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RESUMO

VEY, Ivan Henrique Avaliacdo de desempenho logistico no servigo
ao cliente baseada na Teoria da Resposta ao IteB011. 275 f. Tese
(Doutorado) — Programa de Pds-Graduacdo em EngamteaProducéo,
Universidade Federal de Santa Catarina, Centrocol&gico, Floriané-
polis, 2011.

A busca por alternativas para avaliar o desempédistico foi o que
instigou esta pesquisa. Nessa linha de pensaneirabalho procurou
responder ao seguinte problema de pesquisa: Denguoeira a Teoria
da Resposta ao Item pode contribuir para a avalidgddesempenho
logistico no servico ao cliente? Neste sentidorabaiho teve como
objetivo geral verificar de que forma a Teoria dssposta ao Iltem (TRI)
pode contribuir com a avaliacdo do desempenhotiogiso servigco ao
cliente. Na consecugdo dos objetivos propostostudesrealiza uma
revisao literaria sobre: a logistica e sua mendigragervico ao cliente e
sua mensuracdo, Teoria da Resposta ao Item (Téti3tracéo e inter-
pretacdo de escalas de medidas, elaboragdo de njumtcode itens e
elaboracgéo de instrumentos de medicao. O refetdroidco, dentro de
uma metodologia apropriada, serviu de base pamnstracdo de um
conjunto de itens relacionados com a logisticaameigo ao cliente. De
posse deste conjunto de itens é proposta uma Gisterpara Avaliagédo
de Desempenho Logistico no Servigo ao Cliente (S3@)baseada na
Teoria da Resposta ao Item. Para testar e validatunlo, a sistematica
foi aplicada em duas empresas industriais. O axfultinal da aplicacéo
da sistematica foi a constru¢do de uma Escala derfygenho Logistico
no Servico ao Cliente (EDLSC) para cada empresest@do concluiu
gue a TRI oferece condigfes, suporte e modelosmmaditeos para auxi-
liar na analise e elaboracao de sistematicas pedicéo de desempenho
logistico.

Palavras-chave:Avaliagdo de Desempenho Logistico. Servico ao Cli-
ente. Teoria da Resposta ao Item.



ABSTRACT

VEY, Ivan Henrique Avaliacdo de desempenho logistico no servigo
ao cliente baseada na Teoria da Resposta ao IteB011. 275 f. Tese
(Doutorado) — Programa de Pés-Graduacdo em EngamteaProducéo,
Universidade Federal de Santa Catarina, Centrocol&gico, Floriané-
polis, 2011.

The search for alternatives to measuring the logstrformance was
the motivation of this research. Following thisseming, the research
tried to answer to this question: how can the lfeesponse Theory
contribute the measurement of logistic performaneaistomer service?
In this way, the research had as its general gedfyvhow the ltem
Response Theory (IRT) can contribute to the measeme of logistics
performance in customer service. In order to aehibe proposed goal
the research does a literary review about: logisditd its measurement,
customer service and its measurement, ltem Respbneery (IRT),
construction and interpretation of measurementescalaboration of a
set of items and development of measuring instrisndine theoretical
framework served as a basis for the constructica st of items related
to the logistics of customer service. Starting fritia set of items it was
proposed a System for Measuring the Logistics Padace in Custom-
er Service (SMLPCS), based on the Iltem Theory Respdn order to
test and validate the research, the system wasgedppl two industrial
enterprises. The final result of this experimensze elaboration of a
Scale of Logistics Performance in Customer Ser{®&ePCS) to both
companies. The research concludes that IRT offarditions, basis and
mathematical models to help in interpretation dab@ation of systems
to measure the logistics performance.

Keywords: Measurement Logistics Performance. Customer &ervi
Item Response Theory.
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO

As atividades logisticas surgiram e aprimoraranjusgamente
com a evolucdo da humanidade, mas foi na areseamijite a logistica
alcangou seu maior crescimento, principalmente asngduas grandes
guerras mundiais ocorridas no século passado. &aeinpresarial, sua
consisténcia aconteceu com a revolucdo industtiain®u importancia
a partir dos anos 50 devido aos grandes avancuatificies e tecnolégi-
cos, mudancgas culturais e comportamentais e aypagdo das empre-
sas em satisfazer seus clientes.

A logistica é o processo de gerenciar de formatésgfica a aqui-
sicdo, a movimentacdo e a armazenagem de matpegiss e produtos
acabados juntamente com os fluxos de informacGeslatas, tendo por
objetivo maximizar o lucro presente e futuro ateadé atendimento dos
pedidos a um baixo custo (CHRISTOPHER, 1997). @sqssos logis-
ticos sédo complexos e envolvem o processamentpeltidos, planeja-
mento e administracdo de materiais (inventariagrisientos, armaze-
nagem, transporte e distribuicéo fisica.

O conceito de logistica vem evoluindo, desde seari®lvimen-
to, passando de a¢des isoladas para uma cadejeadde onde todas as
operagdes logisticas da empresa estéo interligadaando um sistema
inteligente que favorece administrar o fluxo logtstdentro da organi-
zacao de forma eficiente. Com o acirramento daarodéacia, impulsio-
nado principalmente pela globalizacdo econbémicaanéeira, surge a
necessidade de as empresas reverem conceitos, @efimanter seu
espaco no mercado de forma competitiva.

Nesse sentido, Taboada Rodrigues (2007) relatas|@eenpresas
atualmente estéo concorrendo em custos, eficiéneliacidade e quali-
dade de seus produtos e processos. Porém, cudtasdes, eficiéncia
no uso dos recursos, velocidade de acesso aosdosreaualidade dos
produtos, processos e servigos, por si sO ja nétarbgoara as empresas.
De acordo com o autor, as empresas também pretisaagilidade, a
qual engloba os atributos de velocidade e flexibde. Power et al.
(2001) conceituam agilidade como a capacidade ogsesas em dar
respostas rapidas aos processos da estruturazaganial, sistemas de
informacdes, processos logisticos e, em partictdaratitude. Segundo
Christopher (2000), agilidade é a capacidade de organizacdo em
responder rapidamente as mudancas na demanda,etantermos de
volume quanto em variedade.
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Por outro lado, a busca intensa pela diferenciagdoercado néo
requer apenas que as empresas tenham o melhotqrpdis outras
empresas podem oferecer produtos iguais ou sueeribevido a este
motivo, Sharma et al. (1995) ressaltam que a vantagompetitiva
sustentavel s6 pode ser atingida com servicostioggssuperiores que
satisfagcam os clientes.

Assim, as empresas estdo cada vez mais orientada®$p clien-
tes, através da reducédo do tempo de respostai@itagokes dos clientes,
investindo na melhoria da qualidade, colocando m&idase no traba-
Iho em equipe e na gestdo de longo prazo. Istmal®foco do desem-
penho logistico para uma capacidade de maximizaalar percebido
pelo cliente (GILMOUR, 1999).

Desta forma, percebe-se a alta complexidade e téwpma da lo-
gistica e suas operac¢des nas empresas. Para gtideles logisticas
funcionem de forma coordenada, as organizacfesssitua de um
sistema logistico eficaz e eficiente. Este sistemzolve recursos de
mao-de-obra, maquinas, veiculos e outros elememtes viabilizem
fisicamente as operacdes de fabricacdo, armazenageavimentacao,
de forma a assegurar o fluxo de materiais desdernscedores até os
clientes (MOURA, 1998).

Neste contexto, uma empresa que deseja mantemgaetitva,
eficiente e agil no mercado, deve prover mecanisgues auxiliem a
avaliagdo de seus processos e atividades. Paoa gaavaliacdo de de-
sempenho apresenta-se como uma ferramenta immopand que as
organizacdes possam avaliar, controlar e melhagas processos e
atividades. A avaliacdo de desempenho procura nwediverificar o
grau de concretizacdo de um evento, comparandaro @alor espera-
do, com o objetivo de manter o procedimento emocatsatuar de ma-
neira preventiva para corrigir os desvios.

Por sua vez, a logistica, componente important&aleias orga-
nizagbes, também requer mecanismos especificoscpatale e men-
suracdo de suas atividades. Kuo et al. (1999)ltassgue o0 gerencia-
mento dos processos e atividades logisticas € @ak@ara que uma
empresa mantenha-se competitiva. Rey (1999) afijuea para se atin-
gir a eficacia logistica sdo necessarios mecanigmepossam avaliar o
desempenho do sistema logistico. Para tanto, éepretilizar um bom
sistema de medi¢do, com o objetivo de crescer éemana lideranca.
Dornier et al. (1998) entendem que a globalizacdo ietegracdo da
logistica implicam no projeto e uso de medidaseatsehpenho na logis-
tica. Nas palavras de Bowersox e Closs (2007),iaaval controlar o
desempenho séo tarefas necessarias para destimaniterar o uso dos
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recursos logisticos. SO assim serd possivel arifie as operacdes
logisticas estao atingindo as metas de servicajatiss.

Autores comdBrignall et al.(1991), Sink e Tuttle (1993), Hronec
(1994), Kaplan e Norton (1997) entre outros, deskevam estudos e
sistemas para a medi¢cdo do desempenho organizk@snguais dife-
rem entre si pela sua abrangéncia, tipo de abomjafpeo, nivel de
medigcdo e grau de complexidade. Em relagdo a@srsstde medigdo
de desempenho (SMD) envolvendo os processos datas logisticas,
algumas abordagens s&o apresentadas na literauguores tais co-
mo: Andersson et al. (1989), Bowersox e Closs (p®&amon (1999),
Rey (1999), Dornier et al. (1998), Christopher (@0@unasekaran et
al.(2001), Stank et al. (2003) e Chen e PaulraP420Estes estudos
utilizam indicadores financeiros e ndo financejpasa medir o desem-
penho logistico, havendo a necessidade de maidosstupesquisas na
area.

Holmberg (2000), corroborando com o exposto, afiqme, com
0 aumento da complexidade das cadeias de suprijmesgion como o
processo decisorio descentralizado, surge a ndedssde desenvolver
novos modelos de avaliacdo de desempenho. MaBb&d4j analisou 50
obras sobre desempenho logistico e chegou a cé@nadliesque é neces-
sario dedicar mais esforgos no desenvolvimento edidas e modelos
de desempenho logistico.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

O sistema logistico é composto por vérias atividaprocessos.
Em um ambiente competitivo, oferecer um produtquigidade ja néo
€ o suficiente para obter vantagem competitivagnagresas necessitam
melhorar a eficiéncia, eficacia e efetividade doscessos logisticos
com o objetivo de buscar a satisfagdo total dntdiee aumentar os
lucros. Neste contexto, a satisfacdo total do @iena diferenciacdo no
mercado podem ser atingidas através de niveisdeevde servico ao
cliente.

O servigo ao cliente é o processo de fornecimeatbesheficios
de valor agregado para a cadeia de suprimentosfioi@ncia em cus-
tos. O resultado do servigo prestado possui impdictdo na eficiéncia
operacional do cliente. Se a empresa oferece umseigo, isto pode
gerar custos indesejaveis aos clientes, ocasiornzerda de vendas pela
falta de produto, assim como elevados custos daitelagéio de esto-
gues de seguranca devido a inconsisténcia no dearatrega do forne-
cedor (LA LONDE et al., 1988).



28

Sendo o servigo ao cliente o resultado final d® togprocesso
logistico, este resultado terd impacto sobre tadeatividades logisticas
e, para tanto, deve ser mensurado. Dentro desiscirdo, Baggs e
Kleiner (1996) salientam que a medicao do nivedetwico ao cliente é
a variavel mais importante que uma empresa tenede @ servico ao
cliente inclui a imagem que uma empresa possui eado em que
atua. Precos baixos ou uma variedade de produtolsasda para induzir
os clientes & compra. A empresa deve oferecer wotgpaompleto de
servicos para despertar no cliente a necessidaciengara.

Os estudos sobre sistemas de medicdo de desen(@ib) en-
contrados na literatura sugerem diversos indicaderenedidas para
avaliar o desempenho do servigo ao cliente em deaisponibilida-
de, prazos de entrega, velocidade, flexibilidadeor sua vez, a avali-
acdo de desempenho do servigo ao cliente, em graaidea, é realiza-
da sob a ética da empresa (fornecedor), ou sejaatia em indicadores
internos, ndo levando em consideracéo as percedo8edientes, indi-
cadores externos.

Servico ao cliente, satisfagdo do cliente e qudéddo servigo
constituem desafios em curso na logistica. No émtaios Gltimos anos
tem havido pouca integracao ou investigacdo enapdobre essas ativi-
dades. Alguns estudos empiricos sofrem com a daltegor que per-
meia a disciplina da logistica, enquanto outragjyieas subutilizam
essas atividades na disciplina de marketing. Ptoio dado, existe uma
falta de consenso sobre a elaboracdo das variayeistantes do servi-
¢o ao cliente, satisfagdo do cliente e qualidadsedgico. Mais de um
terco das pesquisas tem centrado sua investigaglasigamente na
perspectiva do fornecedor em oposto a perspectivdiente (GRANT,
2003).

Heskett (1994) levanta questionamentos sobre @ gomportante
no servico ao cliente, se é a disponibilidade depuwduto, a flexibili-
dade nos pedidos, a politica de transportes entreso Para o autor,
muitas empresas ndo sabem responder a estes gag®i®os e tam-
pouco perguntaram aos seus clientes.

De acordo com Tucker (1994), definir os elementges epnstitu-
em o servico ao cliente e como eles conduzem o adampento do
comprador tem sido o foco de muitas pesquisas.niParévos resulta-
dos podem ser obtidos através de novas pesquisagodadas para
varios clientes. E importante reconhecer que, fir hr perspectiva do
cliente, a empresa pode oferecer um leque mai@ileomde servicos ao
cliente.
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Hijjar (2001) destaca que, sendo 0s niveis de @emwialvo do
planejamento logistico, estes devem ser monitoradmshecidos, pois
serdo importantes indicadores de desempenho degsmdogistico. O
problema esta em como medir a qualidade de umgseljéi que é abs-
trato. Para isso € necessario conhecer a percepgé@xpectativas da-
gueles que estdo recebendo o servico, através digdee externas a
empresa, por meio de pesquisas de servico aoelidrdéutora reforga
gue os indicadores de desempenho interno sdo ionlégeis para o
gerenciamento e controle das atividades logistlRasg2m, estes indica-
dores devem coexistir com os indicadores exterm®sgjuais sdo medi-
dos através da percepgéao do cliente.

Os principais motivos da necessidade de se obfmniacdes a
partir da perspectiva do cliente sdo: identificereais niveis de satisfa-
¢&o e minimizar as lacunas de percepcéo entre eesap o cliente. E
necessario conhecer ndo sé a percepcao dos cleaté®portancia de
cada item ou servico, mas também o grau de sdfaq relacdo ao
desempenho da empresa. A visdo do cliente é uaiivd de mercado,
a empresa deve apresentar solucdes, ndo se rnestorg atender de
pronto as solicitagdes, mas apresentar solucbepagsam alcancar as
metas de nivel de servigo definidas em cada iteldu&R, 2001).

Estudos sobre avaliagdo de desempenho do servigieate sdo
apresentados por alguns autores na literatura,ctai®: Emerson e
Grimm (1996), Mentzer et al. (1989), Christophé)((2) e Hijjar (2001,
2005). Esses estudos apresentam varias dimensfgeo [servico ao
cliente, assim como indicadores (itens) para medieu desempenho.
Os indicadores utilizados para avaliar o desempgehaimente sdo ndo
financeiros, baseados em tempo e quantidades.

Hijjar et al. (2005), baseados em estudos sobrerstie autores,
apresentam nove dimensdes para avaliar o servictesbe: disponibi-
lidade, velocidade do ciclo do pedido, consistédagrazo de entrega,
flexibilidade, recuperacéo de falhas, sistema €wnmcao, suporte ao
produto, qualidade da entrega e global (pedidoejte)f Dentro dessas
dimensdes, sdo apresentadas as métricas (itenppdem ser utilizadas
para avaliar o desempenho de cada dimensao dgseanvicliente.

O problema reside na questédo de que as avaliaigeyidas nos
estudos, sao realizadas dentro das dimensfescadodes (itens) indi-
vidualmente, ndo apresentando uma analise globs¢idico ao cliente,
ou seja, ndo apresenta uma medida geral de deseopena medida
Unica que possa ser determinada em uma escala. foesh, estudos e
pesquisas de avaliacdo de desempenho do servize, perspectiva do
cliente, devem ser elaborados no sentido de delsenvaoovas ferra-
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mentas ou sistematicas que possam avaliar o seseigotodos seus
aspectos.

A Teoria da Resposta ao Item (TRI) é uma ferramasgala na
medicao de tracos latentes (inteligéncia, depress@iedade, opinides,
percepc¢éo sobre determinado assunto), 0s quaigsauon ser observa-
dos diretamente. Para determinar como um tracotéate processa em
um individuo, a TRI gera uma escala. A escala édda a partir de
itens elaborados a fim de montar um construto. Sesgdim, devido a
auséncia de uma medida que avalie o servico atelde maneira glo-
bal, demonstrando este desempenho em uma escgtaréwel, a TRI
pode ser uma ferramenta importante e Gtil paraeenmhimento dessa
lacuna.

A Teoria da Resposta ao Item (TRI) possui aplicagtiess cam-
pos da educagdo, economia, psicologia, medicisgnsas de informa-
¢ao, capital intelectual e gestédo da qualidadé, temére outras. Potenci-
almente, a TRI pode contribuir também para a ag@diale desempenho
logistico, mais particularmente no servico ao téien

Assim, a partir das constatacfes empiricas apesastfoi for-
mulado o problema de pesquisa desta tAs€eoria da Resposta ao
Item (TRI) pode contribuir para avaliar o desempento logistico no
servigo ao cliente?

1.3 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo geral do trabalho € verificar de querfara Teoria da
Resposta ao Iltem (TRI) pode contribuir com a agatiado desempenho
logistico no servigo ao cliente.

Com base no objetivo geral, foram definidos os isggsl objeti-
vos especificos:

> Identificar os atributos determinantes do desempéayistico
no servigco ao cliente;

» Desenvolver itens associados aos atributos conjetivabde
elaborar um conjunto de itens que permita aval@desempenho logisti-
€O no servigo ao cliente;

» Tendo por base o conjunto de itens, elaborar ustensatica
para avaliar o desempenho logistico no servicoliante das empresas
baseada na Teoria da Resposta ao Item; e

» Aplicar a sisteméatica em situacdes reais.
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1.4 JUSTIFICATIVA

O trabalho pode ser justificado a partir de tréeeat®s: quanto a
relevancia, quanto ao ineditismo e quanto a corgaeke.

1.4.1 Relevancia

O trabalho possui relevancia tedrica e praticaofem tedrica,
0 enfoque deste estudo @waliacdo de desempenho logistiam ser-
vico ao cliente Nos ultimos anos, de um modo geral, diversos toede
para avaliar o desempenho das atividades logishicasn desenvolvi-
dos com o objetivo de auxiliar as empresas nagegsse desempenho.
Os modelos tém como foco as empresas e, utilizadidae financeiras
e nao-financeiras com o objetivo de avaliar umanais atividade logis-
tica, inclusive o servigo ao cliente. A avaliac@&d&sempenho é reali-
zada pela propria empresa gerando indicadoresnaggerPara tanto,
utilizam-se de informagdes contébeis, as quaisngéndices financei-
ros, bem como indicadores baseados em tempo, @sidéicas entre
outros, gerando indicadores nao-financeiros.

Deve-se ressaltar que esses modelos podem sere@mbasa-
mento para avaliacdo de desempenho logistico niceeao cliente.
Nesse sentido, o trabalho realizou uma analiseaidios diversos estu-
dos e pesquisas sobre avaliacdo de desempenhtictogis um modo
geral e, de modo especial, sobre o servigo actelien

A relevancia prética do trabalho é verificada dexddmportancia
e aceitacdo que possui o tema tanto no meio emjalegaanto no aca-
démico. As empresas estdo procurando cada vezansstisfacdo dos
clientes como forma de manterem-se competitivamaado em que
atuam. Para tanto, necessitam de mecanismos gilierawa avaliacéo
do desempenho logistico no servico ao cliente. éddidade, existem
modelos tedricos, havendo a necessidade da eldlobode modelos
praticos que possam ser aplicados diretamente masesas. Assim,
este trabalho pretende contribuir no sentido deostat uma sistematica
para avaliacdo de desempenho logistico no servigtiente baseada na
Teoria da Resposta ao Iltem que possa ser apliogacuer empresa.

A relevancia desse projeto € ressaltada na literapwis autores
tais como Christopher (2007), Hijjar (2001 e 2009gskett (1994),
Tucker (1994) entre outros, reforcam a necessidad®vas pesquisas,
estudos e metodologias que possam avaliar o desbmple servico ao
cliente, principalmente partindo da percepc¢éo whmt.



32

Outro fator importante a destacar é que, o resultlste estudo
podera servir como base para o desenvolvimentooglasnpesquisas
sobre desempenho nos demais processos e ativijadesompdem o
sistema logistico, tendo como base a TRI.

1.4.2 Ineditismo

N&o sdo muitos os modelos que procuram avaliarsendgenho
logistico no servigo ao cliente partindo da peréepdo préprio cliente.
Neste sentido, Hijjar (2001) ressalta que a exit&éde indicadores de
desempenho interno é muito importante para o gier@ento e controle
das atividades logisticas. Porém a autora refaneaégimportante aten-
tar para o fato de que os indicadores internosrdesa@existir com 0s
indicadores externos, medidos a partir de percepgédora da empre-
sa, ou seja, as percepcgdes dos clientes.

Os modelos encontrados na literatura para medinace ao cli-
ente utilizam medidas nao-financeiras, tais conmopte quantidade e
percentagem, analisando separadamente cada ativipleed compde o
servico ao cliente. Por outro lado, os estudosugjlizam técnicas esta-
tisticas sdo baseados na Teoria Classica dos Tési&3. Porém, este
trabalho se propde a utilizar a Teoria da Respastéiem (TRI) para
mensurar o desempenho logistico, a qual propor@onseu final uma
escala de desempenho.

Neste contexto, € valido refor¢ar que até o momaéto foram
encontradas ferramentas, técnicas ou instrumerdos g@valiacdo de
desempenho logistico que utilizassem a TRI. Destad, o diferencial
deste trabalho, sobre os estudos até agora afdssmta literatura, é a
utilizacéo de técnicas avancadas de estatistioag €oo caso da TRI. O
objetivo principal do estudo é demonstrar que a p&le contribuir
para a avaliacdo de desempenho logistico.

1.4.3 Complexidade

Sendo a logistica uma das formas de obter vantagempetitiva,
faz-se necessario avaliar o desempenho de suaadtg e processos.
Avaliar o desempenho logistico tem sido alvo demiexos estudos,
porém, devido a elevada complexidade das operdogésticas, esta
nao é uma tarefa facil, pois envolvem pessoagjraslt rotinas, contro-
les, politicas empresariais entre outros fatorag Rey (1999), a efica-
cia logistica s6 pode ser atingida com a criagcamdms que possam
avaliar o desempenho do sistema logistico.
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Assim, existe a necessidade de desenvolver nogaikds para
avaliar o desempenho logistico, englobando-se ress® 0 servico ao
cliente. Tucker (1994) sugere que sejam desenwsvidodelos expe-
rimentais para verificar e quantificar as relagdese cliente e as varia-
veis dependentes como vendas, lucros, fidelidadelintes, satisfacdo
entre outros. Hijjar (2000) sugere a utilizacdotéenicas estatisticas
para a avaliacéo do servico ao cliente, tais c@matise fatorialcluster
analysise andlise discriminante.

Por outro lado, elaborar um escala com uma medita & com-
plexo. A utilizagdo da TRI, como ferramenta auxilgara avaliar o
desempenho logistico no servico ao cliente, exmeebquisador co-
nhecimentos aprofundados sobre o tema, que porEIssui um eleva-
do grau de complexidade. E oportuno ressaltar qeefovaresutiliza-
dos na TRI requerem conhecimentos e habilidadescHmas para sua
utilizacéo, bem como na interpretacdo dos resuitgdoados.

1.5 DELIMITAGAO DO ESTUDO

O trabalho ndo busca estudar exaustivamente aag&alide de-
sempenho logistico, sendo dada maior énfase na lolesestudos sobre
medig&o do servigo ao cliente.

O estudo néo tem por objetivo analisar e comparatetos e a-
bordagens sobre o tema. Analisam-se, no trabalbdelos e estudos
direcionados para mensurar o servigo ao clientssé&lsentido, o estudo
procura identificar os atributos da logistica novige ao cliente e rela-
cionar itens dentro de cada atributo.

Os itens foram elaborados para o setor indus&gsim, o estudo
nao aborda o tema para o setor comercial e terseioo.

A sistematica foi elaborada para que cada empm@ssapnensu-
rar o seu desempenho logistico no servigo ao eliegkxpesar de varios
itens serem os mesmos nas duas aplicacfes da&ister estudo néo
tem por objetivo comparar resultados entre empresas

A analise estatistica baseada na TRI foi realizadaa utilizacédo
do modelo logistico de dois parametros (ML2). Ddetana, ndo séo
abordados e estudados outros modelos da TRI, apiadss.

1.6 ESTRUTURA DA TESE
Esta tese esta estruturada em seis capitulos.

Neste capitulodapitulo 1), é realizada a introducéo apresentando
a contextualizacédo sobre o tema, o problema dau@aspbjetivo geral
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e objetivos especificos, a justificativa da prop@sh termos de relevan-
cia, ineditismo e complexidade.

O capitulo 2 apresenta a fundamentacao tedrica, em que € reali-
zada uma revisdo de literatura. Inicialmente desset o conceito de
logistica, sua evolucdo e mensuracdo. Na sequénestudo apresenta
aspectos sobre o servigo ao cliente, trazendo tanatigumas aborda-
gens encontradas sobre avaliacdo de desempenteoviipp 20 cliente.

O préximo topico versa sobre a Teoria da Respastéean (TRI), tra-

zendo seu histérico, modelos, funcdes, etc. O proxiema faz um
estudo sobre construcéo e interpretacdo de estbalazedida na TRI.
Finalmente, sdo apresentados os temas versand® a@aboracéo de
um conjunto de itens e etapas para elaborar unuinehto de medicéo.

O capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada no desenvolvi-
mento da pesquisa, assim como para a elaboracéonflmto de itens
sobre a logistica no servico ao cliente.

O capitulo 4 apresenta a sistematica para avaliacdo de desempe-
nho logistico no servico ao cliente.

O capitulo 5apresenta a aplicacdo pratica da sistematica am du
indUstrias da regido central do Estado do Rio GratwdSul.

O capitulo 6 apresenta a conclusdes do trabalho assim como as
limitagbes e recomendacg0des para trabalhos futuros.

As referéncias bibliograficas sdo apresentadas agfiuto pré-
prio, seguido pelos apéndices.



35
2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 LOGISTICA: CONCEITO, EVOLUCAO E MENSURACAO

Logistica e humanidade aprimoraram-se e evoluitaraiente,
0 que faz da logistica uma area conhecida e amptaregplorada. Mas
para que se possa compreender a logistica dew-gedominio dos
conceitos e préticas, bem como a sua evolucaoribesté como ela se
correlaciona com a evolucao da geréncia industrial.

No pensamento de Bowersox e Closs (2007), a logisfio cessa
nunca, funciona todos os dias do ano, sendo unaanduéo complexa,
pois envolve a integracdo de informagfes, transparimazenamento,
manuseio de materiais e embalagens, combinandosdsvearefas. A
importancia de que se reveste a logistica faz amregpresas e geren-
tes busquem de todas as formas gerencia-la da mme#dneira possivel,
para que a mesma possa agregar valor para a enyeraseomo para o
cliente.

A palavra logistica provém do verbo francé&gg&™”, que signifi-
ca alojar, este termo era usado no meio militar sjgeifica a arte de
transportar, abastecer e alojar tropas (MAGEE, 198% se deve ao
fato de as atividades militares utilizarem-se dgshica constantemente,
pois, durante a guerra, abastecimento, suprimenioj@mento séo vi-
tais para o sucesso das operagdes. Mas os estudosne da logistica
ultrapassaram os portdes da caserna, tornandgete de estudo mais
acurado a partir do século XX no meio académico.

Araujo (2001) expde que alguns autores afirmam ajpalavra
logistica é originaria da palavra francesa “logedrém relata que ou-
tros autores dizem ser derivada da palavra greggs (razdo), que
significa a arte de calcular ou a manipulacéo dalides de uma opera-
céo.

Origem da palavra a parte resta definir o que veserdogistica.
Vérias séo as definicdes de logistica apresentamlmgo dos anos. Na
posicao de Bowersox et al. (2007), a primeira dgiim veio dos gregos
“é a ciéncia do raciocinio correto que utiliza nseisatematicos”.

Dentro do raciocinio, Christopher (1997) relata guestem di-
versas maneiras para conceituar a logistica, masdsra o conceito de
gue ela é um processo de gerenciamento estratégiaguisicdo, mo-
vimentagcdo e armazenagem de materiais, pecas at@sodcabados.
Nessa linha de pensamento Gattorna (1994) defigistica como o
processo de gerir estrategicamente a aquisicdaymantacdo e estoca-
gem de materiais, partes e produtos acabados (saroreespondentes
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fluxos de informacdes) através da organizacdo seds canais de mar-
keting, para satisfazer as ordens da forma mdisafem custos.

Moller (1994) entende que o conceito de logisticaaés bem en-
tendido a partir do que denominou os 7C’s (settoggeda logistica:
“assegurar a disponibilidade do produto certo, mantidade certa, na
condicdo certa, no lugar certo, no momento cedoa p cliente certo,
ao custo certo”.

Lambert e Stock (1993) utilizam a definigdo@ouncil of Logis-
tics Managemen(CLM), o qual define logistica como o processo de
planejar, implementar e controlar com eficiéncia eustos minimos, o
fluxo de estocagem das matérias-primas, matenmiprecesso, produ-
tos acabados e informacdes relacionadas, do penoigem até o pon-
to de consumo, com o objetivo de se adequar aassiteg dos clientes.

Para Ballou (1993), a logistica empresarial é ussa@acdo do
estudo e da administracé@o dos fluxos de produseswi;os em conjunto
com o fluxo de informacdes que os coloca em movimédsto implica
tanto no suprimento fisico ou administracéo de rizasecomo na distri-
buicéo fisica. Alguns autores associam este canéeifestdo da cadeia
de suprimentos (SCM), pelo motivo de conter imgliees importantes
para a geréncia estratégica dos negdcios.

Vale ressaltar que além de lidar com fluxo de retertambém
lida com o fluxo de servicos, sugerindo ser a tagisum processo. Isto
significa incluir todas as atividades que visanpdisbilizar os bens e
servicos aos consumidores quando e onde estesequis®nsumi-los
(BALLOU, 2006). Em outras palavras, a logisticavad agregar valor
quando o produto ou o servico estiver nas condiedegjue o cliente
necessitar.

Diante destes conceitos, Freires (2000) afirmaaglogyistica po-
de ser entendida como a gestéo de trés fluxostdiste dependentes: o
fluxo fisico de materiais, o de informacgdes e adlfinanceiro.

A reunido de todos os conceitos acima citados pedgisualiza-
da na figura 1. Desta forma, Taboada Rodrigues7(?86tende que a
logistica consiste no processo de planejar, impiésmes controlar o
fluxo e armazenagem de matérias-primas, produtogreaesso, produ-
tos acabados e informacgdes, do ponto de origera ptinto de consu-
mo, de forma eficiente e efetiva com o objetivatender as necessida-
des dos clientes.
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Processo de
Planejar + Implementar + Controlar

o :
Origem % Fluxo e Armazenagem w Consumo
- Matérias-primas

- Produtos em processo

- Produtos acabados
-Informagdes
De Forma:
Eficiente e Efetiva

Figura 1 - Conceito de logistica
Fonte: Adaptado de Taboada Rodrigues (2007).

Em Correspondéncia com:
Hecessidade dos Clientes

Quando se fala em evolugdo da logistica, Fleur).g2000) a-
presentam cinco etapas principais. A primeira sseiao inicio do sécu-
lo XX, chamada “do campo ao mercado”, que se baseawroblema
de escoamento da produgdo agricola. Nesta épocd9em John F.
Crowel publicou um estudo sobre os custos e famuesafetam a dis-
tribuicdo dos produtos agricolas, sendo o prim&sdo a abordar o
assunto.

Entre os anos de 1940 e 1960 surge a segundacttapada de
“funcbes segmentadas”, tendo por caracteristicapaoializacdo e a
énfase nos desempenhos funcionais. Neste pericsitfpque logistico
era departamental, preocupando-se em melhorarci@rgfia dos elos,
nao se preocupando com a integracdo da cadeia.

A terceira etapa que inicia a partir do ano de 666hamada de
“funcdes integradas”. Seu enfoque passa a sergragio interna da
logistica, primando pelo conceito de custo totahevisdo sistémica da
logistica, assim com o reconhecimento da existéleitividades corre-
lacionadas, tais como transporte, armazenamentibalamento.

Foi nesta época em 1963 que surgiu a primeira iagssmcde pro-
fissionais e académicos de logisticaNational Council of Physical
Distribution ManagemenfNCPDM), a qual definiu a logistica da se-
guinte forma:

A logistica consiste das atividades associadas a
movimentacdo eficiente de produtos acabados,
desde o final da linha de produgéo até o consumi-
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dor, e, em alguns casos, inclui a movimentacao de
matéria-prima da fonte de suprimentos até o inicio
da linha de producéo. Estas atividades incluem o
transporte, armazenagem, 0 manuseio dos materi-
ais, o empacotamento, o controle de estoques, a
escolha e localizagdo de plantas e armazéns, o
processamento de ordens, as previsdes de ordens e
0s servicos aos clientedlATIONAL COUNCIL

OF PHYSICAL DISTRIBUTION MANAGEMENT
1963.

Em 1980 inicia-se a quarta etapa tendo como b&ee® no cli-

ente”, procurando enfocar no estudo da produtiddacdo custo dos
estoques. Foi neste periodo que ocorreram as radi@esformacdes
das operacOes logistica tais como: a alteracaegamentacdo dos
transportes ocorrida nos Estados Unidos, a inté@udg tecnologia do
computador pessoal e a revolugdo ocorrida nas ltegias de comuni-
cacao. Nesta época o NCPDM muda para ClOdufcil of Logistical
Management e a definicdo de logistica passou a ser:

Logistica € o processo de planejamento, imple-
mentacgéo e controle da eficiéncia, do custo efetivo
do fluxo e estocagem de materiais, do inventario
de materiais em processo de fabricacdo, das mer-
cadorias acabadas e correspondentes informacdes,
desde o ponto de origem até o ponto de consumo,
com a finalidade de ajustar as necessidades do cli-
ente COUNCIL OF LOGISTICAL MANAGE-
MENT,1980).

A Ultima etapa, a atual, é chamada de “logisticaacelemento

diferenciador”. Nesta abordagem a logistica é \dstao meio de obter
vantagem competitiva. Surgem também os conceitaggednciamento
da cadeia de suprimentagupply chain managemenSCM). Em 2005
0 CLM muda novamente seu nome p@uncil of Supply Chain Ma-
nagement ProfessionalCSCMP) e apresenta a nova definicdo para

logistica:

Gerenciamento logistico é a parte da gestdo da ca-
deia de suprimentos que planeja, implementa e
controla de maneira eficiente e efetiva, os fluxos
diretos e reversos, a armazenagem de bens, os
servicos e informag@es relacionadas entre o ponto
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de origem e o ponto de consumo a fim de encon-
trar os requerimentos dos client&OUNCIL OF
SUPPLY CHAIN MANAGEMENT PROFESSIO-

NALS 2005).

Moller (1994) relata que as mudancas no conceitogistica ao
longo do tempo se devem as mudancas que ocorreramnario mun-
dial, com isto a industria mudou seu foco e comwseqiiéncia a logis-
tica também. O relatado pode ser visualizadoguadi2.

Foco da Indstria

‘ Foco da Logistica

|
-50's | —p -Volume de producéo —p |-Custos —»  |-Inventarios
—p -Vendas/Marketing —» |-Servico —» | -Distribuicdo
— -Ganhos de Capital = |-Lucratividade |—b |-Produgéo
—»1-Competigdo — |-Qualidade —» |-Compras/Produgéo/Vendas
=>| -Globalizagéo; Parcerias; Ecologia —» |-Tempo - -Processos de Negécios

Figura 2 - Evolucgédo do foco da logistica
Fonte: Moller (1994).

Assim, o conceito de logistica se desenvolveu coma conse-
guéncia das mudancas no ambiente empresarial go timtempo. As
mudangas no ambiente da inddstria mudaram o fodogdstica. Con-
ceitos como produtividade, eficacia, eficiéncia fetieidade tiveram
fundamental importancia nas mudancas sobre o ¢ondei logistica.
Moller (1994) demonstra na figura 3, a sua visdwe@ evolugédo do
conceito de logistica, a qual passa de a¢les &®lpara uma logistica

integrada.

1950

1970 1980 1990 2000

Previsao de demanda
Compras

Embalagem industrial
Manuseio de materiais
Armazenagem
Requisicao

Adm. da Produgéo
Gestao de estoques

Transporte

Planejamento da Distribuicao
Processamento de pedidos

Servigo ao consumidor

Administragao

de Materiais Logistica
Empresarial
- 5 Logistica
Administragéo/ - Aggmi;?:i:o Integrada
Controle da
Producao _ Negécios
Logisticos
Distribuicao
Fisica

Figura 3 - Evolugéo do conceito de logistica
Fonte: Adaptado de Moller (1994).
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Segundo Faria (2003), a logistica passa a fazts garestratégia
das empresas visando ndo so a reduzir custos aia el suprimentos,
mas também a melhorar os resultados organizacidbaemfoque atual
passa a ser o gerenciamento da cadeia de suprsr(&ai), que além
de buscar integrar o fluxo de materiais ao longeatteia de suprimen-
tos, de informacdes e de recursos financeiros,dammdmeja a reducao
de custos e desperdicios assim como agregar \@atdieate.

Como se pode perceber, o conceito de logisticénatnte € mais
abrangente e amplo. E notério que a logistica mséatfoco, passando
do foco interno para o externo, conectando as emdgisticas de toda
a cadeia de suprimentos, do fornecedor priméario a@nsumidor final.
Assim, a logistica atual & um sistema de compoasdnterligados, tra-
balhando de forma coordenada e com um mesmo ahjétitnando-se
uma logistica integrada. Devido a complexidade mweste todos os
processos e atividades logisticas, seu controkrengiamento tornam-
se pecas chaves para o sucesso empresarial. Metige,sas empresas
precisam mensurar o desempenho logistico em talasas etapas. O
exposto pode ser visualizado na figura 4.

2 Medicdes internas Medicdes externas
(7} Fluxo financeiro |
=
)
5 Fluxo deinformacies
-~
- -
ol =
] &
& o =
=} Processos Logisticos &)
z S
= Compras 5 =%
---- 1
]
{ Supriments, — =
E] b o= > =
Fornecedores ‘ Suprimentos m Producdo D]s(rrfl:.bu.lcau é
1s1ca h =
F m E A =
. ¢ Dempnda
Demanda | Fluxo de materiais > i
< Logisticareversa I

Figura 4 - Logistica integrada e medicdo de desehipe
Fonte: Adaptado de Taboada Rodrigues (2007).

Dornier et al. (1998) ressaltam que 0 processontigliacdo e
globalizacdo da logistica gerou elevados impaatbsesa definicdo e
utilizacdo de medidas de desempenho para ela. cBéicri medidas de
desenvolvimento adaptadas as realidades logistioass sdo criticas, o
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controle eficaz da gestdo de custos e operac¢deandenmnformacdes
sobre o desempenho logistico.

Assim, mensurar o desempenho logistico das empeessEsa
importante do processo, pois fornece subsidiosyasmelhor aplica-
¢ao dos recursos logisticos. Esta importancia saltesla pelos estudos
desenvolvidos pelo Grupo de Michigan (1995), inditaa mensuracao
como uma das quatro competéncias necessarias pagesempenho
logistico de classe mundidMprld Class Logistigs

Para o GLRT (1995), medir e avaliar o desempengistico séo
requisitos fundamentais para melhora-lo, pois aigaedproporciona
base para a realizacdo de ajustes nas demais @émuipst logisticas
(posicionamento, integracéo e agilidade).

Atualmente, a competicdo jA ndo ocorre somente empresas,
mas sim entre cadeias de suprimento; desta forewalecdo de desem-
penho logistico assume papel importante na avaliteg@to da empresa
quanto da cadeia. Porém, avaliar o desempenhaitagizdo é uma
tarefa facil, pois ndo existem férmulas prontasapaseu emprego. Na
literatura sdo encontradas algumas abordagensdersabre desempe-
nho logistico, bem como pesquisas aplicadas na area

Chow et al. (1994) realizaram um estudo atravésnda revisao
bibliogréfica para analisar a definicdo e menswalg desempenho na
pesquisa logistica, bem como, identificar métodosaletas de dados,
fontes e medidas utilizadas. O estudo envolvegaatpublicados em
cinco periédicos mundiais sobre logistica entreedigulo de 1982 e
1992. Concluiram que desempenho logistico é umesnhkile uma no-
¢do mais ampla de desempenho organizacional ownga Para eles o
desempenho é multidimensional. Deve-se encontragupo de men-
suracdes que captem, em conjunto, 0 maximo dasmdiee considera-
das importantes nos horizontes de curto e longropra

O desempenho logistico pode ser definido como ens&b até
onde objetivos, tais como apresentados na figursé, atingidos. A
figura incorpora as vérias dimensfes possiveisederdpenho em um
Unico espacgo para auxiliar a destacar as inUmatasiépendéncias e
conflitos entre os objetivos (CHOW et al., 1994).
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Figura 5 - O que é desempenho logistico?
Fonte: Chow et al. (1994).

Um exemplo de interdependéncia que pode haverré ardatis-
facdo dos empregados, qualidade do servico adekelicro. Ocorreria
conflito se um aumento de salario para os empregfadse adiado para
melhorar as finangas no curto prazo. Esta decisderfa inibir a habili-
dade da empresa de atrair e manter empregadogaisssgo capazes de
proporcionar qualidade no servico ao cliente erdezaeficios de lucros
no longo prazo.

Avaliar o desempenho logistico ainda apresentaeseocum
grande desafio, tanto para as empresas quantcopapasquisadores.
Chow et al. (1994) reforcam o exposto colocandoexigte a dificulda-
de tanto para os pesquisadores, quanto para ast&grem encontrar
um conjunto de medidas de desempenho que atendaecassidades
chaves da empresa a curto e a longo prazos. Assiampo de estudos
encontra-se aberto para novas pesquisas e estdosa

Para Rey (1999), a operacao logistica, por si&0,traz o dife-
rencial e a vantagem competitiva buscada pelasiaaygbes. A eficicia
logistica s6 podera ser atingida se a empresamgaanismos que pos-
sam avaliar o desempenho do seu sistema logifdesta forma, os
estudos relacionados ao desempenho do sistemtdodén alcancado
grande importancia estratégica, onde novos corct#tm ampliado os
horizontes de atuagdo com merecido destaque enotodmdo.

Embora existam varios estudos dedicados a aval@gatesem-
penho logistico, os resultados de muitos delesaagdb incipientes e
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empiricos. N&o existem férmulas prontas para avaligperformance
logistica. Autores como Andersson et al. (1989)w@&sox e Closs
(2007), Benita Beamon (1999), Maria Rey (1999yrrier et al.

(1998), Christopher (2007), Gunasekaran et al. {pefan Holmberg
(2000), Valdirene Gasparetto (2003) entre outresedvolveram estu-
dos tendo por objetivo mensurar o desempenho icgisteja ele no
contexto da cadeia de suprimentos ou de formadaola

No estudo dessas abordagens citadas, nota-se whgasy dos
métodos tradicionais de medi¢do de desempenhcadmsem medidas
financeiras, para métodos e abordagens que infraduznedidas nao
financeiras. Verificou-se uma tendéncia para qagadiacdo de desem-
penho ocorra nos processos da cadeia de suprinpaméogue as melho-
rias ocorram ao longo de toda a cadeia. Desta fagrpaoposta a utili-
zacao de indicadores integrados entre os membroaddsa, facilitando
a percepcado do que € importante e das metas deplerseo que dese-
jam alcancar. Na sequéncia € apresentado um regosnestudos cita-
dos anteriormente.

Andersson et al. (1989) apresentaram Hdriernational Wor-
king Seminar on Production Economicsalizado na Austria, o resulta-
do de um estudo desenvolvido por eled.imkoping Institute of Tech-
nology no ambito de um programa de investigacdo inicipdio uma
associacao de empresas suecas € 0 programa sugesqdiésa em lo-
gistica. Para os autores, um plano estratégico al#icho € um pré-
requisito para assegurar o éxito do planejameptizacdo e controle
das diversas atividades que em conjunto formameéfu da logistica
empresarial.

Os autores constataram em seus estudos que exiii@srabor-
dagens para avaliar desempenho logistico: a dankaga e a econo-
mista. Dividiram as medidas logisticas em intemagternas e apresen-
taram medidas para avaliagcdo do desempenho desgsa ébordagem.
O foco da abordagem é a andlise tlade-offsocorridos entre os dois
grupos e o resultado total das atividades log&stitaabordagem enfati-
za a visao interna e externa, a estrutura hie@agla logistica e a inte-
gracdo entre a logistica e estratégia, usando elmate retorno do
ativo operacional. Os estudos constataram queaidepnas com rela-
¢do a medicao do desempenho logistico devem-sést@ria de uma
lacuna entre medidas fisicas e financeiras trakiso

Na concepcéo de Andersson et al (1989), a abordagtenma
versusa externa pode ser resumida nos seguintes dongjnésecessi-
tam ser o objeto ao medir o desempenho globalgiatica mostrado na
figura 6:
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Figura 6 - Modelo de avaliacdo de desempenho logist
Fonte: Andersson et al. (1989).

Nesse contexto de mensuracdo de desempenBopmy Chain
Council (SCC), atualCouncil of Supply Chain Management Professio-
nals (CSCMP) propbs o modelo SCORS(pply Chain Operations Refe-
rence Modely utilizado para medir e avaliar uma cadeia deiswgntos
(SCC, 2002). © modelo foi atualizado em abril d8®2uando foi lan-
¢ada a 72 versédo do modelo SCOR.

A abordagem do CSCMP apresenta indicadores pata Qiro-
cessos: planejamento, aquisicéo, fabricacéo, engegtorno. O modelo
procura definir um padrdo comum de linguagem emsrempresas de
uma cadeia de suprimentos. Os processos devemapeados e deta-
Ihados até o nivel de atividades e que se defitiaddores de desempe-
nho relativos aos clientes (externo) e relativesmaresa (internos).

Assim, o modelo de referéncia da cadeia de suptosera ver-
séo 7.0 esta baseado em cinco processos de nedistioos efetuados
por cada uma das empresas pertencentes a uma dadaigrimentos,
conforme mostra a figura 7.
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Figura 7 - Modelo SCOR 7.0
Fonte:Council of Supply Chain Management Professio(zls5).

« Planejamentoplan): analisa toda a cadeia, desde as compras,
passando pelas necessidades dos clientes atéwgfoosl a entrega dos
produtos;

» Aquisicéo (source): envolve as etapas de compraalérias-
primas e sua infra-estrutura em toda a cadeiaglnsentos;

« Fabricacdo rtakg: analisa o ambiente interno, cuidando de
todo o assunto inerente a fabricacéo do produto;

» Entrega {eliver): busca analisar as gestdes de demanda, pedi-
dos e almoxarifado, desde os canais de distribuit@ao cliente final,

¢ Retorno feturn): analisa as devoluc¢des de produtos por toda a
cadeia bem como o retorno de materiais ao long@tstecimento
desta mesma cadeia.

Bowersox e Closs (2007), em seus estudos sobrgstida, apre-
sentam indicadores e medidas para avaliar o desgimmen cadeia de
suprimentos. Os autores acreditam que um SMD dessup medidas
baseadas em atividades e em processos. Tambérnaivigls medidas
de desempenho em internas (custos, servico ade;lignalidade, pro-
dutividade e gestéo de ativos) e externas (peroegg&liente dench-
marking. Apresentam uma estrutura integrada para todadaia de
suprimentos, a qual é proposta pelo PRTdhsulting com quatro indi-
cadores (qualidade, tempo, custos e ativos) ersgpsctivas dimensdes
conforme demonstrado no quadro 1.

Apesar de 0 modelo apresentado néo ser o Unicppd&eser uti-
lizado por um grande numero de empresas. Os tipasedidas refletem
as dimensfes do desempenho que devem ser mon#qraca que se
possa gerenciar eficazmente uma cadeia de supasent
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Resultados | Diagnésticos
Qualidade/satisfacao dliente
« Entrega no prazo combinado

* Pedido perfeito « Custos da garantia, devolugdes e descon-
« Satisfacéo do cliente tos
* Qualidade do produto « Tempo de resposta as solicitacdes dosg
clientes
Temp

*Tempo do ciclo de compras/fabricacéo

*Tempo de resposta da cadeia de supri-
mentos

< Realizacdo do plano de produgao

Gos

« Custos totais da cadeia de | ¢ Valor agregado a produtividade
suprimentos

» Tempo do ciclo do pedido

Yais
» Tempo de ciclo de caixa * Precisé@o das previsdes
 Dias de inventario de supri- | * Obsolescéncia do inventario
mentos « Utilizacdo da capacidade

» Desempenho dos ativos
Quadro 1 - Estrutura integrada de medidas pardeiade suprimentos
Fonte: PRTM Consulting apud Bowersox e Closs (2007)

Holmberg (2000) apresenta uma abordagem para ¢éalide de-
sempenho em cadeias de suprimento partindo de erapgetiva sisté-
mica. O autor refor¢a o uso de indicadores namée@os e que a men-
suracao na cadeia de suprimentos deve ser geriftarrda sistémica.
Indica a utilizagdo do BSC para avaliar o desempentambém o mo-
delo SCOR. Apresenta uma proposta de mensuracde,comodelo de
desempenho, o método de medicdo e as métricas dmreconsidera-
dos em toda a cadeia, sendo assim, reforca a himagéo dos métodos
de medicdo dentro da cadeia de suprimentos. N&sepa em sua
abordagem categorias de indicadores para medicéesgmpenho.

Beamon (1999) ressalta em sua abordagem que uim iGdica-
dor para uma cadeia de suprimentos ndo descrevpiatiEmente o
desempenho do sistema. Analisando indicadoreseaptaelos em estu-
dos de outros pesquisadores, a autora verificoaquaioria sdo quali-
tativos e desta forma, dificeis de incorporar a etugl quantitativos. A
pesquisadora propde trés categorias de medidasnpardorar o de-
sempenho da cadeia de suprimentos: medidas desoscuutput (sai-
das) e flexibilidade, e apresenta indicadores peedir cada uma delas.
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Para medir cada uma das categorias citadas antenitg, sdo apresen-
tados os indicadores conforme demonstrados no g2adr

Tipo de
indicadores

Indicadores propostos

Recursos

Custo total: custo total dos recursos utilizados.

Custo de distribuicdo: custo com transporte e neiaude
materiais.

Custo de produgédo: custo com mao-de-obra, manwien
retrabalhos.

Estoques: custo associado com a manutencgéo deiestod
Retorno sobre o investimento (ROI): mede a luciddide
da empresa.

Output (sai-
das)

Vendas: total da receita bruta.

Lucro: receita bruta menos despesas.

Pedidos atendidos: % dos pedidos entregues.

Entrega no tempo certo: mede o desempenho da ardes
um produto ou pedido.

Pedidos ndo atendidos: mede o desempenho da didpo
dade do produto.

Tempo de resposta ao cliente: mede o tempo eneees
bimento do pedido e a sua entrega.

Tempo de fabricacdo: tempo para produzir um itenotau
de fabricacao.

Erros de expedicao: nimero de pedidos despachacims

retamente.

Reclamacéo de clientes: nimero de reclamag6esidaeseh

Flexibilidade

De volume: habilidade para mudar o nivel de said&
produtos fabricados.

De entrega: habilidade para mudar as datas plasjdel
entrega.

De mix habilidade para mudar a variedade de prod
fabricados.

De novos produtos: habilidade para responder a sn

Ltos

povo

produtos, atender a novos mercados e competidores.

Quadro 2 - Indicadores de desempenho
Fonte: Beamon (1999).

Verifica-se que o modelo proposto identifica tiges de medi-
das necessarias para compor qualquer SMD em cdéeiaprimentos:
medidas de recursosutpute flexibilidade. Estas medidas devem estar
alinhadas com os objetivos estratégicos globaenga@resa. O objetivo é
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o de obter alto nivel de eficiéncia no atendimeams clientes assim
como a capacidade de resposta as mudancas do sambien

A abordagem desenvolvida por Rey (1999) fundamsstaa
construcao de indicadores para quatro elementasosasempo, quali-
dade, produtividade e custo; avaliados de manéinaltinea e com-
plementar dentro dos processos béasicos da logiSea modelo apre-
senta medidas para avaliar os elementos citaddsodgos processos.
Reforca a realizagdo dmenchmarkingcomo forma de comparar os re-
sultados da avaliagdo com as melhores praticastdn s

O quadro 3 apresenta os exemplos de indicadorg®gios por

Rey (1999).
ndicadores .
Custo Pmdgwﬂa- Qualidade Tempo
Processos €
-Custos de -Pedidos dg -% erro| -Tempo de
- Servico ao processa- | clientes  por| entrada processa-
cliente e pro- mento de| hora/lhomem | -% erro | mento do
cessamento pedidos output pedido
de pedido -% erro de| -Tempo de
faturamento| entrada dog
pedido
-Custos €| -Giro de esto-| -Taxa  de| -Horizontes
planeja- que disponibili- | de prognos-
« Planejamento _rnento, de -SKUs_ (Sta_n- dade_ ) ticps
e administra- inventa- dart Kit Unit) -Exat|dao' -CIC|O.S~ de
¢80 de mate- rios por emprega- qo prognés-| reposigdo de
rais do tico estoque
-Ciclo de um
pedido no
armazém
-Custos de -Utilizacdo da| -% de or-| -Ciclo de
suprimen- | unidade pro-| dens de| producéo
. Suprimento e to dutiva compra -Ciclo da
manufatura -Ordens de perfelltas ordem de
compra  por| -Qualidade | compra
hora/homem | em manufa-
tura
-Custos de -% notempo | -Taxa de| -Tempo de
« Transporte e transporte -% sem avari- utilizacéo transito
distribuicao e distribu-| as da frota -Tempo de
icdo carga e des
carga

Continua
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Concluséo
Indicadores .
Custo Prodtétlwda- Qualidade Tempo
Processos €
-Custos -% exatidao ng -Densidade | -Tempo de
nas operai preparacao de armaze-{ permanéncia
» Armazena- ¢cbes  de| -% exatiddo deg nagem do estoque
gem centros de inventarios -Unidade em cada fase
distribui- por ho-
cao ra/homem
-Custo -Pedidos per{ -% de pedi-| -Ciclo de
total da| feitos por| dos perfei-| logistica
» Desempenho | logistica empregados | tos -Ciclo total
total da lo- -Valor -Rotacéo de do pedido
gistica agregado | ativos de
da logisti-| logistica
ca

Quadro 3 - Exemplos de indicadores de desempenho
Fonte: Rey (1999).

Dornier et al. (1998) propdem a mensuragdo do daeseno lo-
gistico tendo por base dois cenarios globais: ratggp funcional e inte-
gracdo setorial. Reforcam a questdo do planejanemmntrole como
forma de gestédo. O planejamento através de infdresaguantitativas e
gualitativas sobre qualidade, pontualidade e pradade. O controle
estaria baseado no monitoramento dos custos dsigpi producéo e
distribuicdo assim como o pre¢o de venda dos posdptontos. Os
autores fazem orientagdes importantes para a elgimde um SMD. E
uma abordagem com forte enfoque nos custos. Paatoes, na defi-
nicdo e desenho de um sistema de medicdo de dedeongevem ser
considerados os seguintes tépicos:

a) Obijetivos das medidas:

* Medicao do desempenho da atividade (volume) eglatioa;

« Definicdo dos objetivos e comparagéo da situacadloera to-
dos 0s momentos;

« Acompanhamento de um plano de mercado (analisacde |
nas relativas aos objetivos);

« Determinacédo das alavancas que ajudaréo a atisgibjeti-
vos e identificar as a¢bes prioritarias a seremdmpntadas; e

< Lideranca, mobilizacéo e gerenciamento de pessoal.

b) Principios de projeto de medidas - os trés pringipatérios
para medidas eficientes sdo: velocidade, confitdulk e simplicidade, e
0s principios basicos incluem:
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¢ Organizacao dos indicadores por prioridade;

« Segmentacao de medidas;

» Visualizacédo do contetudo da funcgéo;

« Classificacao dos objetivos da fungéo ou equipe;

* Selec¢do de indicadores que lidam com qualidade; e

« Formatacao eficaz das medidas.

c) Caracteristicas de medidas eficazes — as medidesndeer
como objetivo a capacidade de atuacéo sobre aaxadissim, os indi-
cadores devem incluir:

* Independéncia: cada indicador mensurando determiage
pecto da atividade logistica;

» Conexdo com outros indicadores: cada indicadoicadiodo
informacdes ao quadro fornecido pelos outros;

* Adequacéo: os indicadores devem ser representatn®se-
ndémenos que se propdem a medir;

» Objetividade: indicadores Uteis ndo julgam, masindef
guantitativamente a extenséo e direcdo do problema,;

* Regularidade: guando o mesmo controle é aplicadtamen-
te nas mesmas condi¢bes, o resultado observadoténesnte o mes-
mo;

» Coeréncia: a definicdo de um indicador ndo deviawddeve
ser sempre a mesma: no espago e no tempo;

« Simplicidade: os melhores indicadores permitemagimedi-
das-chaves sejam compreendidas imediatamente; e

« Cumulativo: essa caracteristica permite cumulac@essiva
de dados.

Christopher (2007) possui uma abordagem de medigéde-
sempenho logistico com base nos custos e bencigaséndo o enfo-
gue dos custos voltado para o custeio logistico&ise de custos e
receitas. Trabalha com a idéia de misséo, ou wajaonjunto de metas
do servico ao cliente que devem ser alcancadaséatdo sistema.
Quanto ao enfoque dmenchmarking autor acredita que se deve fazer a
medicao interna e comparar com as melhores praficasercado em
que atua. E mais uma das abordagens com forte lenfiogs custos
assim como no servigco ao cliente. A figura 8 apriesalgumas medidas
de desempenho para o processbatehmarking
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Fornecedor V|nterfacg Nos=apresa = Interface Distribuidor
A A
Exemplc: Exemplc: Exemplc:
- Qualidade - Tempo do ciclo total - Servigos com valor
- Pontualidade - Pontualidade adicionado
- Disponibilidade - Disponibilidade de - Preocupacao com 0
de estoque estoqe cliente
- Desempenho da
entrega
Exemplo: Exemplo:
- Comunicagoes - Comunicacgées
- Planejamento das - Integracao dos
necessidades programas
- Parceria - Co-produgéo

Figura 8 - Algumas medicdes tipicas paemchmarkinglo desempenho da CS
Fonte: Christopher (2007).

O autor, em seus estudos, indica a utilizacdbalanced score-
card (BSC) para avaliacdo de desempenho, a idéia @ajueas de um
BSC existem varios indicadores de desempenho, ssemdaioria deles
nao financeiros, proporcionando a administracaoarfieentas mais ade-
quadas para cumprir as metas estratégicas. E uéim adaptavel ao
gerenciamento da estratégia logistica e da cademuprimentos. Para
Christopher (2007), existem quatro etapas a seegmidas para cons-
truir umscorecard

» Deve-se articular a estratégia logistica e a ésfi@para a ca-
deia de suprimentos;

* Quais sao os resultados mensuraveis de sucesso?

¢ Quais 0s processos gque impactam esses resultados?

¢ Quais sdo os direcionadores de desempenho derdsesde
processos?

A figura 9 apresenta um exemplo de como criarsaorecardo-
gistico.
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Por exemplc
Qualidade de servigo Realizac&o do
Melhor > B cqido perfeito
o Tempo Tempo d t
Mais rapido > po ce ponta a
P v !J ponta no canal
Custc
Mais barat > -l Custo para servir
Relacionamentos
Mais préximo > I Retenc¢é&o do clients

Figura 9 - Criando uracorecardogistico
Fonte: Christopher (2007).

Gasparetto (2003) propde uma abordagem para d@lde de-
sempenho em cadeia de suprimentos tendo como baskutura do
BSC. Apresenta quatro fases para implantacdo do:S3a& de prepa-
racao, planejamento e andlise da cadeia de supdsjeandlise das
cadeias produtivas e pela fase de definicdo datégia e traducdo em
indicadores de desempenho. O processo de medig&odos objetivos
estratégicos da cadeia de suprimentos. Além derroatksempenho, o
modelo propde o mapeamento e a analise da cadelatipa dentro da
cadeia de suprimentos. Apresenta indicadores padicéo do desem-
penho dentro das quatro perspectivas do BSC.

Gunasekaran et al. (2001) focaram seus estudanedidas para
avaliagdo de desempenho em cadeias de suprimemgoignto dividi-
ram a cadeia de suprimentos em processos. Idandific medidas e
propuseram um modelo para avaliar os pontos maieriantes de uma
cadeia de suprimentos. As medidas de desemperdio fivididas nos
niveis estratégico, tatico e operacional, separasdem financeiras e
ndo financeiras. As métricas propostas pelos aifmodem ser visuali-
zadas no quadro 4.
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Nivel

Medidas de desempenho

Finan-
ceiras

Nao
finan-
ceiras

Estratégico

rTempo do ciclo total da cadeia de supriment
rTempo total do fluxo de caixa

~rTempo de atendimento ao cliente

-Nivel de valor do produto percebido pe
cliente

Lucro liquido vs. taxa de produtividade
+Taxa de retorno sobre investimento
-Variedade de produtos e servigos
rVariacdes no orcamento

-Lead timedos pedidos de producdo
-Flexibilidade do sistema de servico para af]
deras necessidades especiais dos clientes
-Nivel de parceria comprador-fornecedor
rLead timedo fornecedor em comparacgédo con
padrdo da inddstr

~Nivel de entregas do fornecedor sem defeito
rLead timede entrega

-Desempenho da entrega

X X X X

X X X

Tético

-Precisdo das técnicas de previsao

-Tempo do ciclo de desenvolvimento de pro
tos

-Métodos de entrada dos pedidos

-Eficacia dos métodos de entrega das faturas|
~Tempo do ciclo do pedido de compra
~Tempo do ciclo de planejamento do process
-Eficacia do processo principal de produgao
rAssisténcia do fornecedor em resolver prol
mas técnicc

rCapacidade do fornecedor em resolver pro
mas de qualida

~Iniciativas do fornecedor na reducédo de cust
-Procedimentos dos fornecedores em garant
compra

~Confiabilidade na entrega

-Responsividade nas entregas urgentes
Eficacia da distribuicdo no prazo planejado

X XXXXXX XX

XXX X

Continua
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Concluséo
Finan- N&o
Nivel Medidas de desempenho ceiras | finan-
ceiras
-Custo operacional por hora de operacao X
rInformacgdes dos custos apurados X X
rUtilizacdo da capacidade instalada X
Totais dos inventéarios de: X
. Estoque de matérias-primas

— . Producéo em processo

S -

s . Sucatas, desperdicios _

S . Produtos acabados em transito

o rTaxa de rejeicao do fornecedor X X

8 -Qualidade da documentacao de entrega X
~Eficiéncia do tempo do ciclo do pedido X
rFrequencia nas entregas X
~Confiabilidade do sistema de informac6es p X
0 desempent
rQualidade dos produtos entregues X
FEntregas realizadas livres de defeitos X

Quadro 4 - Sistema de métricas para avaliacao skamg®Enho em uma cadeia
de abastecimento
Fonte: Gunasekaran et al. (2001).

O trabalho de Gunasekaran et al. (2001) foi baseadoma re-
visdo na literatura sobre as melhores praticasvdéagdo de desempe-
nho da cadeia de abastecimento. Concluiram que estedos s&o ne-
cessarios para que as empresas possam agilizakm de materiais,
informacdes e de recursos, simplificando a tomaddetisdo, evitando
a eliminacédo de atividades que agregam valor.

Assim, pode-se verificar que varias sdo as propastaontradas
na literatura para mensurar o desempenho logiftic@®m, os estudos
analisados sédo indicados para avaliagdo da lagisticna perspectiva
interna com base em indicadores financeiros e m@mdeiros. Desta
forma, deve-se procurar estudos que apresentanperspectiva exter-
na para mensurar o desempenho da logistica. Essetog podem ser
encontrados na mensuracdo do servico ao clienteg @apresentado
na proxima parte do trabalho.

2.2 SERVICO AO CLIENTE

Esta tese possui como objetivo principal verifidarque forma a
TRI pode contribuir com a avaliacdo do desempeafistico no servi-
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¢o ao cliente. Diante disso, este capitulo destna-apresentar o tema
servigo cliente, trazendo os principais conceitesina como alguns
estudos desenvolvidos para mensurar o servicaeate!

O maior potencial da logistica é criar valor padiente, este va-
lor é percebido pelo cliente através do resultadopgrcepcdes de bene-
ficios divido pelo custo total da propriedade. Segu Christopher
(2007), as percepcdes de beneficios sao o resultesdelactes existen-
tes entre qualidade, servigo, custo e tempo. Egtago elementos po-
dem ser definidos da seguinte forma:

¢ Qualidade: a funcionalidade, o desempenho e a iispgeédo
técnica da oferta;

» Servigo: a disponibilidade, o suporte e 0 compremsom o
cliente;

e Custo: os custos de transag¢do do cliente, incluprégo e
custos derivados do ciclo de vida; e

 Tempo: 0 tempo necessério para responder as eiagéno
cliente, por exemplo, tempo de espera para a entreg

O desempenho obtido pela empresa esté intimamigaidol ao
nivel de servico prestado ao cliente, pois é etagdefine se um produ-
to ou servigo podera ser aceito pelo mercado faatitias expectativas
e se agrega valor. Como conseqiiéncia as empresessitem identifi-
car as necessidades dos clientes para atendengqexsativas.

Fleury et al. (2000) reforcam que o resultado dm to esforco
logistico é o servigo ao cliente. Para tanto asresag contratam pesso-
as, investem em equipamentos, selecionam e desenvédrnecedores,
investem em tecnologia de informacdo, em capacitaigd gerentes,
com o objetivo de colocar em pratica um projetaddtico capaz de dife-
rencid-las, gerando valor para seus clientes ard@éum servico supe-
rior.

No pensamento de Lambert et al. (1998) existenratifes ma-
neiras de definir servigo ao cliente, isto muda&apresa para empresa,
em geral os fornecedores e seus clientes possuanpenspectiva dife-
rente desse conceito. Ballou (2006) corrobora carpmsto afirmando
gue o servico ao cliente é um termo de grande edgam qual inclui
elementos que vao desde a disponibilidade do pratéta manutencao
poés-venda, sendo sob a 6tica da logistica o relsutta todas as ativida-
des logisticas ou dos processos da cadeia de supoisn

Bowersox e Closs (2007) ressaltam que independemeotivo e
da finalidade da entrega, o cliente atendido égafmotora para o esta-
belecimento dos requisitos do desempenho logis@caonceito do
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sucesso do cliente foi colocado para ligar o serpigstado pela empre-
sa ndo so a satisfacéo do cliente, mas de formandida, ligando o
servigco prestado pela empresa ao sucesso pergedi@oliente ao atin-
gir seus objetivos organizacionais.

Assim, La londe et al. (1988) conceituam servicela@nte como
0 processo de fornecimento de beneficios de val@gado para a ca-
deia de suprimentos com eficiéncia em custos. Oltael® do servigo
prestado possui impacto direto na eficiéncia openat do cliente. Se a
empresa oferece um mau servico isto pode geravimgtesejaveis aos
clientes, ocasionando perda de vendas pela falpaodieito, assim como
elevados custos de manutencéo de estoques dersggulavido a in-
consisténcia no prazo de entrega do fornecedor.

Christopher (2007) expde que os estudos apresentadwe o
marketing levam em consideracdo o gerenciamento“qglostro Ps”,
produto, preco, promog¢do e praca. Mas que na verdadbordagem
recai sobre os trés primeiros, deixando a pradadie A praca pode ser
descrita como o produto certo, no lugar certo, ora lserta, este jargédo
muitas vezes foi deixado de lado pelos gestoranatieting. Mas isto
estd mudando & medida que cada vez mais se reeonipEder do cli-
ente como um meio potencial de diferenciacéo.

Considere-se também o crescente nimero de mereatqgsie 0
poder da marca declina, e 0os consumidores estpostis a aceitar
substitutos. Nesta situacdo é o servigo ao cligaéepode proporcionar
a diferenca entre a oferta de uma empresa e aodgsrcentes. Pode-se
dizer que os fatores que estdo contribuindo pasas&o os de que o
cliente estd mais exigente e sofisticado, o podemdrca vem caindo
devido a convergéncia de tecnologia dos produtnsaroentes e a exi-
géncia de niveis superiores de servico dos formeesdDesta forma, o
cliente pode ser influenciado pelo preco ou petasgpcdes de imagem,
porém deve-se considerar que o fator principal désponibilidade, a
qual é um aspecto do servigo ao cliente.

Sharma et al. (1995) corroboram com o exposto daretb que a
satisfacéo dos clientes é fundamental para o suckssempresa, e esta
satisfagdo tem a ver com o desempenho do prodws.réssaltam que
na atual situacao isto ndo é o suficiente paraenantantagem compe-
titiva, pois outras empresas podem fornecer predotom o mesmo
desempenho, ou melhor. Para tanto sugerem quecGeridgisticos
superiores sdo uma ferramenta importante para g@tiafacdo no clien-
te e desenvolver vantagem competitiva.

Razzolini (2008) explica que as empresas devensemptar poli-
ticas definidas de servigco ao cliente e uma estautexivel para geren-
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ciamento e controle do mesmo. A oferta de maioeeeficios e custos
menores estara representando um servico ao cliEnteaior valor e
com isso obtém-se vantagem competitiva. Para or,aogoseguintes
elementos compdem o servigo ao cliente:

« Atividade ou processo: 0 aceite, 0 processamenfajuva-
mento e a entrega dos produtos ou servicos;

* Filosofia empresarial: as atividades (ou procesdesgm ser
percebidas como satisfatdrias pelo cliente, istdeeem atender deter-
minadas expectativas que podem ser definidas na@tpedido, ou
estdo implicitas no histérico de relacionamentoeecas partes;

« Desempenho: os pedidos devem ser atendidos nag@esd
quantidades, qualidade de entrega, cumprimentorazo® emix de
entrega, conforme estabelecido no ato do pedido; e

e Sinergia: cada uma das partes envolvidas na transdgve
estar melhor ao final da mesma; ou seja, cada snemiolvidos, cliente
e fornecedor, deve obter ganhos com o processoa tipica relagéo
“ganha-ganha”.

Para o autor, a visdo de processo do servigo antelenvolve
muitas atividades, que isoladas podem pareceewantes, mas no con-
texto assumem papel de fundamental importancia paatisfacdo do
cliente. Ressalta que na definicdo do servigo ieotel, ainda estédo im-
plicitos trés fluxos importantes: fluxo de inforrdas, fisico e fluxo
financeiro.

Identificando os elementos do servico ao clienbelepse ter uma
base para sua mensuragdo. Porém, a importanciadie wtn destes
elementos depende das necessidades e também pddecom o tem-
po (COLLINS et al., 2001).

Tucker (1994) identificou que existem duas abordageara o
servigo ao cliente: a abordagem do marketing eistataiicdo fisica. A
abordagem do marketing sobre o servigo ao cliectaiivarios servicos
e atividades que garantem a lealdade dos clidasts.abordagem tende
a utilizar medidas perceptivas para o estudo demaitos da pré-
transacdo, transacao e pés-transacdo do servigleeate. A abordagem
da distribuicéo fisica considera que o servigcolemte é mensuravel, e
cujo nivel desejado pode ser avaliado, sendo quedida varia de a-
cordo com o padréo de servico e o0 nivel de seffixaolo no contexto
da distribuicéo fisica. O custo de um servico deseavaliado procu-
rando ponderar com os seus beneficios tais conmer o nas vendas,
lealdade dos clientes, satisfacédo dos clientes etc.
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Nessa linha de pensamento, Mentzer et al. (19&®@}ifccaram o
marketing e a distribuicdo fisica como elementoselwico ao cliente.
Ressaltam que os dois possuem natureza complerpaniaa satisfacdo
do cliente, propondo uma estrutura integrativa @wigo ao cliente. E
necessaria uma integracdo entre os gestores dasativareas. Dentro
de uma mesma empresa, diferentes areas e seuegeptissuem uma
visdo diferente das necessidades do servico neicepsdia seus clien-
tes, devido a isto clientes de diferentes segmeyuesuem apreciacdes
desiguais do nivel de servico prestado por um meemmzcedor. As
empresas fornecedoras muitas vezes ndo consegingin atnivel de
servico planejado por elas, assim como aquilo da® gensam que o
cliente deseja, ndo é o realmente desejado.

Lambert et al. (1998) fazem uma associacao entrarketing e a
logistica, propondo a criagdo de uma equipe pemtarde planejamen-
to estratégico composto por altos executivos désticg e marketing.
Para os autores, a integracdo das duas éareas @odbtisla quando a
equipe incorpora consideracdes sobre 0s consursidaeetapas estra-
tégicas de formulacdo do plano de marketing (figla A estratégia
logistica deve ser orientada para o consumidostabelecida com audi-
torias internas e externas, no intuito de conhasepotencialidades do
servico e da prestacdo do servico, para deste rdedtficar oportuni-
dades. O servico ao cliente é o processo chavemntagrar a logistica.

Localiza@o/Niveis dt
servico ao consumid

Custo de
transporte

. Custos de
\ / / armazenagem

Custos d¢
informacéo e
processamento dos
pedidos

Custo de te
estoque

Custos dc
tamanho do
Inte

Figura 10 - Integracdo marketing e logistica
Fonte: Lambert et al. (1998).
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Existem diferencgas entre as abordagens do marketifzglogisti-
ca no que se refere ao servigco ao cliente e aessrde servigco. A abor-
dagem do marketing vé o servico ao cliente comaaonjunto de ativi-
dades visando a garantir a lealdade dos clientessumdo principal-
mente natureza perceptual. Sob o prisma da logistista considera
atributos observaveis e mensuraveis, cujo nivedjdds pode ser avali-
ado.

Emerson e Grimm (1996) relatam qumt@rfaceentre a logistica
e o0 marketing é fundamental para a prestagéo digseo cliente. Em-
presas e pesquisadores ha muito ja reconheceranposténcia do ser-
Vigo ao cliente para conseguir a satisfacdo dotelieNo entanto, atingir
niveis de servico ao cliente é uma funcdo compéerasafiadora, pois
envolve a coordenagéo interfuncional, especialmdatéogistica e do
marketing. Se ndo houver éxito na ligagéo entréetiaug e logistica no
servigo ao cliente, a empresa podera ser incapsatidéazer as expecta-
tivas do cliente, resultando em insatisfacdo odade vendas.

As atividades logisticas no servico ao clientemisaassegurar o
produto no lugar certo, na hora que o cliente desegem danificacoes.
O marketing no servico ao cliente deve facilitapasse do produto,
criando consciéncia da utilidade do produto, ofemdo mecanismos de
procura de precgos, através do qual o intercambtee esomprador-
vendedor pode ter lugar e, muitas vezes, ofereceandcos de acom-
panhamento e garantia do produto. Estudos témrsi@@ados, mas
guase todos focando em apenas uma area funcioadleting ou logis-
tica. Deve ser dada atencgéo a investigacdes enambas as funcoes,
logistica e marketing, estejam integradas (EMERSGRIMM, 1996).

Por outro lado, Tucker (1994) defende que poucasstigacdes
procuraram examinar a relacdo funcional entre alidag de servico ao
cliente e suas variaveis dependentes, tais contisfagd@io, vendas ou
lucros. Assim, a modelagao é importante porque wdeto defeituoso
pode conduzir os gestores a a¢des incorretasigam deve-se estudar
mais a questado do servico ao cliente e assim eariiomo ele pode ser
medido e modelado.

O autor sugere que sejam desenvolvidos modelogimgeais
para tentar verificar e quantificar as relacdeseetitente e as variaveis
dependentes como vendas, lucros, fidelidade deate$i, satisfacéo e
quota de participacdo no mercado. Os modelos empetais devem se
concentrar em apenas algumas variaveis do servigiente. Isto re-
quer que o servico ao cliente seja definido de édimitada. Se o servi-
¢o ao cliente pode aumentar as vendas e os luzsogestores podem
conceber um instrumento para medir as reacdes ldwges frente as
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mudangas no mix: produto — preco - servico. Umcimdiesses seria
muito util para avaliacdo dos fornecedores nas paliicas de atendi-
mento ao cliente. O desenvolvimento de tal dimerd&® comecar
com uma empresa e seus clientes.

Na concepcgédo de Heskett (1994), nos dltimos amisséédado
grande parte da atencéo na gestdo da logisticantitole dos custos, tal
como acontece com o chamado conceito de custo Ebtahda, o valor
do lucro, ponto principal de uma demonstragdo firan, pode ser
aumentado através de um cuidadoso programa dejgtardo e con-
trole dos servicos logisticos, que verifique o ioipalos servicos sobre
as vendas e, mais importante, sobre os lucros.aWasdade é que nao
se sabe muito. Poucos esfor¢os foram feitos padir isén. Para tanto
propde o desenvolvimento de um programa de conttote servigcos
logisticos. O programa requer a definicdo do semgra cada industria,
companhia, produto, area geografica ou cliente. Wem definido o
conceito sobre servico, um padréo pode ser estitheleas medicbes
realizadas e o controle exercido.

Para o estabelecimento dos padrées de servicdesmeclos se-
guintes fatores influenciam a empresa na elabordg&anesmos: eco-
nomia, servigco custa dinheiro; natureza do ambieotecliente e do
concorrente; natureza do produto, varias caratitarssdo produto pos-
suem influéncia direta no nivel de servigo que presa deseja ou pode
oferecer; permutabilidade, possibilidade de subgfib do produto por
outro pelo cliente; e as caracteristicas fisicaprdauto, produtos que
requerem seguro alto e riscos de armazenagem;gdeéralemanda,
dificuldade de manter em periodo de picos (HESKEBRA4).

Muitas empresas procuram atender ao cliente deafdifarenci-
ada, o que implica em mudancas nas estruturagddiiento, aplican-
do desta forma a segmentacéo de mercado. Na vergaaedo uma
empresa segmenta ela deixa de atender a todosrda $tstematizada
para atender alguns grupos de forma diferenciada.

Kisperska-Morofi (2005) realizou uma pesquisa caljstrias na
Poldnia entre os anos de 1993 e 2001, o objetivo fite verificar as
alteragdes ocorridas no servigco ao cliente nesfedme O estudo apre-
senta os obstaculos que as empresas polonesasaprasifrentar para
oferecer um servigo ao cliente eficiente. As ppa@ dificuldades en-
contradas na area do servico ao cliente sao:

« Falta de conhecimento adequado nas empresas deafdior
sobre as reais expectativas dos seus clientesjadeds sistemas de
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informacado inadequados e a falta de uma boa baskadies sobre o
servico ao cliente;

« Muita confianga no sucesso da propria empresa eespecie
de habilidades naturais para satisfazer a demardelidntes;

« Falta de tradicédo e de ferramentas profissionais payestao
do servico ao cliente; e

» Filosofias e métodos de gestédo conservadores ioupées au-
séncia de conceitos modernos sobre a gestdo d#dagi

Diante do exposto, pode-se verificar a importance que se
reveste 0 servico ao cliente nas organizacdes.simA® conceito de
servico ao cliente pode ser resumido como sendmjto de ativida-
des que uma empresa realiza para atender ou sagegapectativas do
cliente. Desta forma, faz-se necessario identifisaglementos do servi-
¢o ao cliente e mensura-los.

2.2.1 Avaliagéo de desempenho do servico ao cliente

Esta parte da tese apresenta alguns estudos wftad® mensu-
racdo de desempenho do servico ao cliente, os fp@ais tomados
como base para elaboracdo dos itens componentegistica no servi-
¢o ao cliente, pois segundo Kisperska-Morof (2@5BYu (2006), ser-
vico ao cliente é um termo muito amplo e forneced@ clientes véem
este conceito de maneiras diferentes.

2.2.1.1 Abordagem dos modelos SERVQUAL e SERVPERF

Dois modelos para medir desempenho da qualidadseevitos
sdo apresentados nesta parte da tese. O prim@rmédelo SERV-
QUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e \Bea década de
80, que tem por base avaliar as expectativas epgies dos consumi-
dores. O segundo modelo proposto por Cronin e TéyR92) é basea-
do somente na percepgdo dos consumidores em relagd@sempenho
dos servicos.

A abordagem de Parasuraman et al. (1988) apresentaodelo
de medigdo e gestdo de desempenho voltado maisifespeente para
a avaliacdo da qualidade do servico chamado déaeSERVQUAL ou
também de modelo SERVQUAL. O modelo define a sat& do clien-
te segundo a percepgdo da qualidade do servicoalaéga diferenca
entre o0 servigo esperado e a percepc¢ao do seffeifeaenente recebido,
ou seja, a qualidade é avaliada pelo consumidazongparacéo entre
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suas expectativas e a percepcao que ele teve fdanpance do servico.
Os autores utilizam duas escalas para medir adguiglido servico, uma
avalia as expectativas e outra avalia as percepsila® os itens da
escala. Desde a sua primeira publicagcdo em 198&ytores apresenta-
ram varios artigos promovendo o modelo. Na sua dtagdo original
Parasuraman et al. (1985) identificaram dez dimessdmponentes da
qualidade no servigo:

(1) Confiabilidade;

(2) Capacidade de resposta;

(3) Competéncia;

(4) Acessibilidade;

(5) Cortesia;

(6) Comunicacao;

(7) Credibilidade;

(8) Seguranca;

(9) A compreenséo e o conhecimento do cliente; e

(10) Tangibilidade.

Porém, apos diversas aplicacdes e andlises ectatish escala
foi aprimorada. Assim, em 1988 os componentes famtazidos em 5
dimensodes: tangibilidade, confiabilidade, prestseguranca e empatia.
Dentro dessas dimensdes é proposta uma escalaZXatoies de per-
cepcoes de clientes sobre a qualidade do servitjdoolD quadro 5
apresenta as 5 dimensdes da escala SERVQUAL e eralta itens em
cada dimenséo.

Dimenséo Definicdo Itens
A aparéncia fisica das instalagdes, equipamel
Tangibilidade| pessoas e demais materiais envolvidos na red 4
¢ao do servico.
A capacidade de prestar o servico prometidg
Confiabilida- | modo confiavel e com precisdo. Satisfazer

de necessidades primarias dos clientes de praz g
guantidade.

Presteza A disposicao para ajudar o cliente e proporcig

(Responsivi- | um servico com agilidade. 4

dade)

Seguranca (0] cp_nhecimento ea _cprtesia} de empreg_ados 8 4
habilidade em transmitir confianca e exatidao.

Empatia A atencao e o carinho individualizados proporq 5

nados aos clientes.
Quadro 5 - Dimensdes do modelo SERVQUAL
Fonte: Parasuraman et al. (1988).
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A escala fornece uma estrutura comparativa entexpectativas
e percepcdes, podendo ser adaptada de forma @mendecessidades
especificas de uma determinada pesquisa. O modefdigado duas
vezes de formas diferentes, primeiro para medieegivas e segundo
para medir percepcoes.

Os autores elaboraram um questionario com duassecada
uma com 22 itens distribuidos dentro das respectiraensdes. O qua-
dro 6 apresenta os 22 itens distribuidos denticada dimenséo.

Dimensbes Fatores (itens)

1. Equipamento moderno;

2. Instalagbes visualmente agradaveis;

Tangibilidade 3. Funcionarios com apresentacao agradavel e piafel;
4. Materiais associados aos servigos visualmentadag
veis.

5. Servicos oferecidos conforme o prometido;

6. Confiabilidade na resolucéo de problemas e metla
coes;

7. Servicos realizados de forma correta pela prangsz;
8. Servicos oferecidos nos prazos prometidos;

9. Registros mantidos sem erros.

Confiabilidade

10. Clientes mantidos informados sobre quando g;es
serdo realizados;

11. Prontidao na realizagédo dos servigos;

12. Disposicdo para ajudar os clientes;

13. Prontiddo para responder as solicitagfes dmses.

Presteza
(Responsividade

14. Funcionarios que transmitem confianca ao dient
15. Seguranca transmitida ao cliente durante a @mp
Seguranca 16. Funcionarios freqiientemente cordiais;

17. Funcionéarios com conhecimento para responder a
perguntas dos clientes.

18. Clientes recebendo a atencéo individual;

19. Funcionarios que tratam os clientes de formacatsa;
20. Interesse genuino demonstrado em servir atejien
21. Funcionarios que compreendem as necessidades de
seus clientes;

22. Horario de funcionamento conveniente aos @ient

Empatia

Quadro 6 - Dimens0es e fatores da qualidade degssr
Fonte: Parasuraman et al. (1991).

A primeira parte corresponde as expectativas dewuitdor com
relacdo a um determinado servico, ou seja, o quegdera do servico
que solicitou. A segunda parte busca medir o jubgdgmdo consumidor
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a respeito do servigo prestado, ou seja, a percapgéiele teve da qua-
lidade do servico. Cada afirmativa em cada sec8egéida de uma
escala de modelo Likert, onde o respondente aasseal grau de con-
cordancia ou discordancia acerca da afirmacéa feita

A idéia central do SERVQUAL ¢é a de que a avaliagaajuali-
dade do servico pelo cliente é primordial. Parawsres, a satisfacédo
do cliente é uma funcéo da diferenca entre a eafpezte a percepgéo
de desempenho. Ao resultado dessa funcéo os aut@emram dgap
(lacuna) que, além de ser uma medida da satistig@tiente, também
seria uma medida da qualidade do servico em relagfima dimensao
especifica. As dimensdes da qualidade seriam esist@tas genéricas
do servico, subdivididas em itens que, somadasltaeiam no servico
em todas as suas dimensdes, sob o ponto de visfeedt® que ira jul-
ga-lo. Na figura 11, pode-se visualizar como ontieavalia a qualidade
dos servicos.

Comunicagio Necessidades Experiéncia Conmmica-
boca-a-boca Pessoais passada cdes externas
Dimensoes: I
.Tangibilidade
.Confiabilida-
de

Presteza |

> Servico
.Seguranca esperado
.Empatia

> Ser\-‘i_co

recebido

Fonte: Parasuraman et al. (1990).

O modelogapdemonstra a forma pela qual o cliente avalia a qua-

lidade do servico e como a empresa pode avaliditieaaente a quali-
dade de um servigo prestado. Na figura 12 podeabservar as influ-
éncias das varias discrepancias ocorridas na qdalido servico, divi-
dida em dois segmentos distintos: o contexto gakam contexto do
cliente.
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Comunicagao Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada

¥
\—v Expectativa do
senvigo
GAFPS I
Percepcaoc do
sernigo

b

Consumidor

GAP1 Entrega do servigco. (incluinda Comunicagio
contatos anteriores e externa aos
posteriores) = clientes
y

GAP3 I GAP4
Traducao de percepgbes em| |
especificagdes de qualidade
do servigo.

GAPZ I Geréncia

Percepgao gerencial das
expectativas dos clientes

Figura 12 - Modelo Gap de qualidade dos servicos
Fonte: Parasuraman et al. (1985).

O quadro 7 apresenta e descreve as cinco lacgaps. (

LEE Descricao
(Gap
1 « Diferenca entre a expectativa do cliente e a pegzpa admi-
nistracao.
> « Diferenca entre a percepcdo da administracéo especiéica-
cdes da qualidade do servico.
3 « Diferenca entre as especificagfes da qualidadeedics e o
servico realmente prestado.
4 « Diferenca entre o servigco prestado e o que é caradai ao
cliente sobre o servico.
5 « Diferenca entre a expectativa e a percep¢ao dotelisendo 3
resultante final em fungdo dos outros qugtps

Quadro 7 - Lacunas entre a qualidade do servigoaientes de uma inddstria
Fonte: Parasuraman et al. (1988).

Assim, o0 modelo avalia a discrepancia entre a eapea do cli-
ente em relagdo ao servico, e a percep¢ao do desampgerando cinco
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lacunas gap9 que impactam na percepc¢éo da qualidade dos ssré&
uma empresa.

Porém, para Buttle (1996), apesar de sua ampleagglh e popu-
laridade, o modelo SERVQUAL tem sido alvo de caicde ordem
tedrica e operacional. O modelo é baseado espetitdnem um para-
digma de ndo confirmacao (pior que o esperado,angjhe o espera-
do), em vez de atitude. Ha pouca evidéncia de guientes avaliam a
gualidade de um servico em termos de lacunas degifo e expecta-
tiva. O modelo focaliza o processo de entrega eondervico ofertado.
As dimensfes ndo sdo universais e ha um elevadodgrintercorrela-
¢ao entre as cinco dimensfes avaliadas. Quatrinoa itens ndo con-
seguem capturar a variabilidade dentro de cadangdifiee Duas aplica-
¢Oes do instrumento podem gerar tédio e confusdicespondentes.

Corroborando com o exposto, Cronin e Taylor (19%984) res-
saltam que o SERVQUAL é paradigmaticamente imperféevido a
adocdo de julgamentos errbneos no modelo de n&oncagdo. Para
eles, a gualidade percebida é mais bem conceitcaai@ atitude. O
modelo hesita em definir a percepc¢ao da qualidaded/ico em termos
de atitude. Parasuraman et al. (1988) j4 haviatadelo que a qualida-
de do servico era similar em muitos aspectos aaiitale.

Assim, de acordo com Cronin e Taylor (1992, 1984)pesqui-
sadores tentaram diferenciar a qualidade do sedécsatisfacdo do
consumidor, mesmo usando o formato de ndo confamgior que o
esperado, melhor que o esperado) para medir apgéiwela qualidade
do servico, 0 que nado é coerente com a diferengeessa entre estes
construtos na literatura sobre satisfacéo e atitBd#le (1996) ressalta
nas conclusbes de seus estudos que as criticamagedéolocam em du-
vida a validade do instrumento, necessitando dasimwestigacdes. Os
autores ainda levantam duvidas com relacdo aadiice adequacéo do
paradigma da néo confirmacéo, sobre a dimensi@udidla qualidade
do servico e com relagdo a universalidade das aimensdes avalia-
das.

Apesar das criticas, o modelo continua sendo aditizem larga
escala. Ressalta-se que foi uma das primeiras adpemd direcionadas
para medir servicos. Seu conteddo apresenta inmpestatributos dire-
cionados para a qualidade do servico. Apesar driaomedir expecta-
tivas e percepcoes dos clientes, o modelo pardéaeraais direcionado
para avaliacdo de uma relacéo cliente-funcionémopresa.

Seguindo a mesma linha de pesquisa, Cronin e T&yRH2)
também fizeram investigacfes sobre medida e cotizdcao da qua-
lidade em servigos. Assim, propuseram um modeloméarado SERV-
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PERF com o objetivo de medir a percepcdo dos elkesbbre um de-
terminado servi¢co. Os autores consideram a quaidsad servico um
construto abstrato e superficial sendo desta falerdificil mensuracgéao.

Cronin e Taylor (1992, 1994) tecem diversas citiaa modelo
SERVQUAL, divergindo principalmente na questdo de g qualidade
€ conceituada pelo cliente mais como uma atitudeesn relacdo as
dimensfes da qualidade. Portanto, ndo deve sedan@dir meio das
diferencas entre expectativa e desempenho, mas aarmaopercepcao
do desempenho. Ressaltam também que, ao contaritehtura do
marketing, as medidas de qualidade de servi¢co Basempenas na per-
formance seriam vélidas.

O modelo SERVPERF proposto por Cronin e Taylor 229%a
verdade é uma alternativa ao modelo SERVQUAL, poisideram que
0s 22 itens que representam as dimensfes da qlealidaservico estédo
bem fundamentados. Porém descartam a analise datatya dos cli-
entes, considerando apenas a percepcdo da pertmniaesta forma,
utilizaram em um trabalho empirico os 22 itens psbps por Parasura-
man et al. (1988) para testar as seguintes hidtese

« Uma medida de qualidade em servico SERVPERF nadepon
rada € mais apropriada para a medicao da qualigladservico que o
instrumento SERVQUAL, SERVQUAL ponderado, ou SERWRFE
ponderado;

» Satisfacdo do cliente € um antecedente da qualjgedebida
do servico;

« Satisfacdo do cliente tem um impacto significatias inten-
¢Oes de recompra; e

* Qualidade percebida do servico tem um impacto fsigiivo
nas intencdes de recompra de um cliente.

Assim, Cronin e Taylor (1992) aplicaram um questiamcom 0s
22 itens, utilizando quatro amostras de quatrorsgtprestadores de
servigos (bancos, controle de pragas, lavanderiamanonetes). Aos
inquiridos apenas era solicitado informar a impwi& dada a cada
item. Os questionarios (com escala Likert de 7 gg)nincluiam ainda
uma avaliacdo sobre a importancia atribuida pelspandentes a cada
item, com vistas a obter uma ponderacdo. Tambénelébiorado um
questionario adicional com trés questbes avaliamslsentimentos a
respeito da empresa fornecedora do servico, dasatis do cliente, a
qualidade total do servico e a intengdo de recompra

A partir da coleta de dados, Cronin e Taylor (19@#jzaram o
teste estatistico qui-quadrado como prova de adiaréas distribuicbes
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empiricas de dados e o coeficiente de regresséar ldos dados. Assim,
concluiram que o SERVPERF é mais sensivel em aetsat variacdes
de qualidade em relacéo as outras escalas testadas.

No entender de Cronin e Taylor (1992) a relacdcaissalidade
da qualidade em servico € explicada pela literatuigual sugere que a
satisfac@o do cliente € um antecedente a qualidadservico. Porém,
através da técnica de modelagem de equacfes esutam variaveis
latentes, concluiram que a qualidade de servicdwma satisfacdo do
cliente, explicando desta forma a relagédo de calaskd entre qualidade
de servicos e satisfacdo de clientes. A técnicmaldelagem de equa-
¢cOes estruturais é entendida por Klem (2002) coma mnistura de ana-
lise fatorial e analise de regressao, permitind® @eEsquisadores testar
estruturas fatoriais de instrumentos de medidapsitrica. Porém, esta
técnica estatistica ndo cria uma medida tal coifiRla

Sobre a terceira e quarta hipoteses da pesquestudo revelou
que a satisfacdo do cliente leva a intencdo de @ompg@ra as quatro
amostras dos quatro setores analisados, enquaat@ qualidade de
servigo € a causa da intencdo de compra para semeist setores dos
quatro analisados.

Para Salomi et al. (2005), o exposto pode ser rigsuda seguin-
te forma:

a) Na auséncia de experiéncia prévia com um fornecesor
mente a expectativa inicial define o nivel de qiale perceptivel;

b) Experiéncias subseqiientes com o fornecedor condazemn
vas ndo confirmacdes de expectativas, modificandived de qualidade
perceptivel do servico; e

¢) O nivel de qualidade perceptivel do servigo reddgimodifi-
ca a intencdo de recompra de um cliente.

Assim, pode-se verificar que o modelo SERVPERFsgmta as
seguintes caracteristicas: é derivado do modelovRERL, eliminou
a componente expectativa trabalhando somente cqrer@pcao da
performance na qualidade do servico, utiliza umzalasLikert de 7
pontos, ndo utiliza gap do SERVQUAL e reduziu em 50% os itens
devido a retirada dos itens referentes a expeatativ

Analisando os dois modelos e, de acordo com afitea, pode-
se dizer que o0 SERVQUAL e o SERVPERF sao os dogeloe mais
difundidos e aplicados na mensuracao da qualidadeecevicos. Porém,
apesar das diversas pesquisas ndo se tém umataedpagial das duas
escalas representa melhor a mensuracédo do seviadgfica-se que as
questbes pendentes da expectativa como determinintqualidade
percebida do servico resultaram em um conflitoeetiris paradigmas: o
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paradigma da ndo confirmacédo (SERVQUAL), o qual gara as per-
cepcdes do servico recebido com as expectativapaeadigma da per-
cepcdo (SERVPERF), que mantém apenas a percepgiimiidade do
servico para avaliagcdo da performance.

2.2.1.2 Abordagem de Martin Christopher

Christopher (2007), além de apresentar estudoe solaliacdo
de desempenho logistico, sugere uma abordagendaa@tpecificamen-
te para o controle e avaliacdo de desempenho migseo cliente. O
autor define servigo ao cliente como a oferta cbaste de utilidade de
tempo e lugar, tendo como funcéo de elevar o \ddanso, implicando
que o produto ganha mais valor aos olhos do cliemt@edida em que o
servigo adicionou valor ao produto em si, ou sgjaroduto em si mais
0 pacote de servico ofertado.

Em seus estudos o autor identificou trés aspecto®s quais o
servico ao cliente poderia ser examinado: elemetidopré-transacéo,
transacdo e pos-transacédo. Os elementos da pség¢émestdo relacio-
nados as politicas ou aos programas corporativsga@ransacédo sao as
variaveis diretamente envolvidas no desempenhaornzid de distribui-
¢ao fisica. E os elementos da pés-transacéo ger@restao relaciona-
dos ao suporte ao produto em uso.

Christopher (2007) entende que, se for necessaniwatar 0 de-
sempenho do servi¢o ao cliente, entdo esse coudieoke ser em relagéo
a padrdes pré-determinados. Ressalta que, pann sfieazes, esses
padrées devem ser definidos pelos clientes. Ispoerepesquisas e estu-
dos para que se possa elaborar uma definicdo wabjeé servico ao
cliente para cada segmento de mercado. Indica algdmeas nas quais
0s padrdes sdo essenciais:

¢ Ciclo do pedido;

« Disponibilidade de estoque;

¢ Restricbes ao tamanho do pedido;

« Facilidade para fazer o pedido;

» Freqliéncia de entrega;

¢ Confiabilidade da entrega;

¢ Qualidade da documentacao;

* Procedimento para reclamacdes;

« Pedidos entregues completos;

e Suporte técnico; e

« Informacédo sobre a situacéo do pedido.
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O quadro 8 apresenta os aspectos sob 0s quaiem@Esho no

servigo ao cliente pode ser avaliado e as vari@mislvidas.

Elementos da pré-transagao

Por exemplo:

Politica formal de servigo ao cliente (E comunicadarna e externamer
te? E compreendida? E especifica e quantificadadgupossivel?)
Acessibilidade (E facil entrar em contato e fazsgdtio conosco? Ha um
Unico ponto de contato?)
Estrutura da organizac@o (H& pronta estrutura tengemento do servicp
ao cliente? Que nivel de controle ela tem sob@@sessos e servicos?)
Flexibilidade do sistema (Podemos adaptar nosstensas de entrega de
servigos as necessidades especificas dos clientes?)

Elementos da transacao

Por exemplo:
Ciclo do pedido (Qual é o intervalo de tempo entedido e a entregd?
Qual a confiabilidade/variagéo?)
Disponibilidade de estoque (Qual é a porcentagerdede@anda atendidpa
para cada item do estoque?)
Taxa de atendimento do pedido (Qual é a proporedpedidos complet
tamente atendidos no tempo de espera declarado?)
Informacbes sobre a situacdo do pedido (Quantoddea para se res
ponder a uma pergunta com a informacao requernidafiamos os clien
tes sobre problemas ou eles entram em contato cwMos

Elementos da pés-transagao

Por exemplo:
Disponibilidade de pegas de reposi¢do (Quais s@ivess de estoque das
pecas de reposicao?)
Tempo de atendimento de chamada (Quanto temponicdéleva para
chegar ao local e qual é o “indice de consertarin@gra chamada”?)
Acompanhamento/garantia (Podemos identificar alikagzio de cad
produto depois de comprado? Podemos manter/estargdgantia para
niveis esperados pelos clientes?)

Queixas e reclamagbes do cliente (Quao prontamatd@mos com a
reclamacdes e devolucdes? Medimos a satisfacadieddeccom noss
resposta?)

Quadro 8 - Os componentes do servigo ao cliente
Fonte: Adaptado de Christopher (2007).

Na concepc¢do de Christopher (2007), o ideal é quengresas

possam estabelecer padrdoes e monitorar o desempenhweio de uma
série de medidas de servigo ao cliente. O autagreygara 0s compo-
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nentes do servico ao cliente as seguintes meda@asipdicadores de
performance, conforme apresentadas no quadro 9.

Pré-transacé
e Disponibilidade de estoque
¢ Metas para a data de entrega
e Tempos de resposta as perguntas

Transacac
« Indice de atendimento dos pedidos
e Entrega no prazo
¢ Pedidos em atraso
e Atrasos na remessa
e Substituicdes de produto

Pés-transacac
+ Indice de conserto na primeira chamada
¢ Queixas do cliente
¢ Devolucgtes/reclamacdes
e Erros na fatura
e Disponibilidade de pecas de reposicao

Quadro 9 - Medidas de servico ao cliente
Fonte: Adaptado de Christopher (2007).

N&o basta medir e controlar o desempenho intemanedidas
devem ser comparadas; para tanto sugere a utbizigenchmarking
(CHRISTOPHER, 2007). Sendo assim, um processorzantie medi-
¢ao dos servigos faz-se necessario, porém deve hma comparacao
dos resultados com os principais concorrentes auedisores praticas.
Taboada Rodrigues (2007) corrobora com o expostmaido que
avaliar ndo é sé medir, tem que haver comparag@odmerminar pa-
drbes de referéncia, isso sé pode ser obtido atdatienchmarking

Christopher (2007) lanca duvidas com relacdo asicasta se-
rem utilizadas na avaliacdo do desempenho. Nessdsalerta que o
avaliador final € o cliente, ou seja, acima de tadth a percep¢do do
cliente. Ndo basta comparar desempenho somentecoanorrentes
imediatos, mas também com os melhores da catedoror Ultimo
pensa que nao s os resultados devem ser medmmeparados, mas
também o processo que gera esses resultados. Rateroessas idéias
compdem o ndcleo do que ele chamdelechmarkingompetitivo.

Christopher (2007) considera que nédo existem d@ates exa-
tamente iguais em termos de requisitos de serfigde-se dividir em
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grupos ou segmentos, caracterizados por ampla lsangal de necessi-
dades de servigo. O gestor necessita saber quaiesséequisitos do
servico que diferenciam os clientes. Para tantersugma pesquisa de
marketing para entender essa segmentacdo. Refagtioque causa
surpresa constatar que pouca pesquisa € condexda area vital.

Uma pesquisa poderia ser realizada partindo deipitnde que
0 servigo ao cliente é baseado na percepcao daecliadependente das
medidas internas formais sobre desempenho do servigealidade é
que se lida com as percepcdes do cliente. Paravidger um método
de segmentacdo de servico Christopher (2007) sugerprocesso se-
guido de trés etapas:

« Identificar os principais componentes do servicelante, na
visdo dos proprios clientes;

» Estabelecer a importancia relativa desses serpigtas os cli-
entes; e

« Identificar agrupamentos de clientes de acordo acseme-
Ihanca de preferéncia de servicos.

Christopher (1983), em seu artigo, apresenta, co&@ figura
13, uma série de itens, os quais devem ser coadilequando se avali-
am os servicos relacionados aos processos logistico

# Disponibilidade no estoque e confinuidade do suprimento

¥ Tempo entre pedido e recehimento

» Consisténcia do prazo de entrega

¥ Pedidos complementares supridos

¥ Fregifncia de entrega

* Entregas de emergéncia gquando necessarias

¥ Auzilio a nfo-disponthilidade

¥ Auzilio a comercializacio naloja

# Monitoramento, pelo fornecedor, dos niveis de estogue no varejo

* Telefonemas regulares dos representantes de vendas

¥ Qualidade da representaciio de vendas

¥ Conveniéncia na execugio do pedido

* Avizo do recebimento do pedido

# Manuseio das consultas do cliente

¥ Coordenaco entre producio, distribuigHo & marketing

#* Qualidade da embalagem mterna para o manuseio e exposigio na
lnja

#» Qualidade da embalagem de transporte

¥ Datas de validade legiveis nos recipientes

» Rewisties requlares da gama de produtos

¥ Consultas sobre o desenvolwimento de novos produtosfpacotes

* Ezatddo dag faturas

# Oferta de prazos de crédito

% Paletizacio bem fetta

Figura 13 - Alguns itens do servico ao cliente
Fonte: Christopher (1983).
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Em resumo, a abordagem de Christopher (2007) cenasglie o
servico ao cliente pode ser examinado sob trésctspeslementos da
pré-transacao, transacdo e elementos da pos-tBandagra tanto séo
apresentadas medidas para avaliar o desempenhoinie servico ao
cliente dentro desses trés aspectos. Considera mpeiltado da avalia-
¢ao so possui valor se comparado com as melhoétisas, para isso
sugere a utilizagao deenchmarkingO autor também indica este méto-
do para pesquisas, buscando identificar a perceggadente sobre o
servico logistico. Nesse sentido, Christopher (1 @@8esenta uma série
de itens, os quais considera importantes quandesga avaliar o ser-
Vigo ao cliente numa perspectiva do cliente. Otolgeseria a utilizagcao
desses atributos para formular pesquisas com \astegmentacao de
mercados.

2.2.1.3 Abordagem de Bowersox e Closs

Bowersox e Closs (2007) apregoam que a capaciaadstita
das organizag¢des tem assumido grande importangeogesso de man-
ter a satisfagdo dos clientes, e como consequénaoientar a lucrativi-
dade do negécio. Para os autores, existe umalddide em quantificar
a qualidade do servigo prestado. Na concepcdo aeerBox e Clos
(2007), é imprescindivel entender por completo esessidades dos
clientes, as quais precisam ser atendidas pataloe¢ecimento da estra-
tégia logistica. A abordagem dos autores sobrécseao cliente é atra-
vés do marketing centrado no cliente, pois o serag; cliente represen-
ta o papel da logistica no cumprimento do conagtmarketing.

Nessa linha de pensamento, 0s autores sugerenmgpeograma
de servico ao cliente precisa identificar e prarimdas as atividades
exigidas para satisfazer as exigéncias logistieadientes, tdo bem, ou
melhor, que os competidores, identificando padoie®s de desempe-
nho para cada uma das atividades e medidas relaiesses padrdes.
Para os autores, os atributos de disponibilidadsemipenho operacio-
nal e confiabilidade do servigo, sdo fundamentaiservico basico ao
cliente, bem como para atendimento do pedido perf8endo assim, o
servico ao cliente poderia ser dividido em senhésico e servico de
valor agregado, em que 0 servigo basico seria cetmpaor esses trés
atributos, considerados da seguinte forma:

1) Disponibilidade — se refere a capacidade de teqastquan-
do o produto é desejado pelo cliente, sendo meuhittafrequéncia de
stockout termo utilizado em logistica para designar faltaedeoque,



74

pedidos entregues por completo e percentual emregutotal enco-
mendado;

2) Desempenho operacional — abrange a idéia de entosgaal,
ou seja, consisténcia do tempo de ciclo, flexibiiel operacional e re-
cuperacdo de falhas; e

3) Confiabilidade — habilidade em cumprir o nivel davio
combinado.

Trés tipos de fatores sédo importantes na avalidgagervico ao
cliente, conforme descritos no quadro 10.

Fatores na avaliagcdo do servico ao cliente
Variaveis de mensuracao

e Vendas

e Pedidos

e Devolugdes

e Pedidos pendentes

e Faltas de estoque

* Pedidos cancelados

e Linhas canceladas

¢ Recuperacéo de pedidos pendentes

* Antiguidade dos pedidos pendentes

« Entregas incompletas

¢ Reclamacdes por danos

* Quantidade de entregas urgentes
Unidades de mensuragéo

¢ Caixas

¢ Unidades

¢ Linhas

e Peso

* Valor monetario

* Duzias

e Caixas quebradas
* (Galdes

Bases de mensuracao

¢ Nivel geral do sistema

¢ Nivel da area de vendas

« Nivel do grupo de produtos

* Nivel da marca

¢ Nivel de pedido

¢ Nivel de cliente
Quadro 10 - Fatores na avalia¢éo do servigo antelie
Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2007).
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Os servigos de valor agregado, diferentes dosdmsieriam de-
senvolvidos para clientes especificos, adequandoea caso, como
sistemas de ressuprimento continuo, estoque gadengielo fornece-
dor, entre outros. Os autores ndo citam nenhumamedpecifica para
avaliar estes servicos.

A condicao basica para alcancar a qualidade ersticgié a ava-
liacdo constante, disponibilidade de estoque eserdpenho operacio-
nal, os quais séo essenciais aos olhos dos cligresm, um desempe-
nho de alto nivel s6 pode ser mantido por meiopiaagao precisa de
erros e acertos.

Bowersox e Closs (2007) concluem o pensamentogaaido a
necessidade da definicdo, por parte da empressemio basico que
sera fornecido em termos de disponibilidade, desahp operacional e
confiabilidade para todos os clientes. Para iss@rdeentender as ex-
pectativas dos clientes com vistas ao atendimeotpediido perfeito.
Quanto aos servicos de valor agregado, 0s quaiseséigos ou ativida-
des diferenciadas por cliente, os autores conciyeenos mesmos séao
faceis de expor e dificeis de generalizar. Istadesee ao fato de serem
projetados para satisfazer as necessidades deeslieapecificos, ou
seja, séo exclusivos.

2.2.1.4 Abordagem de Emerson e Grimm

Emerson e Grimm (1996) realizam uma abordagem sao;o
ao cliente partindo dos estudos de Mentzer etl8B9), os quais, se-
gundo os autores, tém respondido a esta lacunteraura, fornecendo
um quadro global de servigo ao cliente, que dedmdiferencas entre a
integracdo dos servicos de logistica e marketingntkér et al. (1989)
desenvolveram trés dimensfes para os servicogydgida: disponibili-
dade, oportunidade e qualidade de entrega, e augkrem que preco,
produto de qualidade, servico de apoio as vendagpearte de garantia,
sao possiveis dimensfes do servico de marketing.

Mentzer et al. (1989) incluem no seu modelo intdgrde servico
ao cliente a logistica e o marketing, baseadosremanking dos fatores
importantes para a decisdo de compra. A classificaara os servicos
de logistica ou marketing é baseada na utilidadsetitico prestado ao
cliente. A figura 14 apresenta o modelo propostospautores.

Mentzer et al(1989) colocam que as atividades de marketing do

servigo ao cliente sdo as de fora do contexto@o do pedido, incluin-
do o preco, qualidade do produto, garantias, seportendas. Para a
logistica as dimensfes sugeridas incluem dispdgdbié do produto ou
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servico, prazos de entrega e qualidade do fornetan® modelo suge-
rido fornece uma logistica e marketing integradars @ atendimento ao
cliente.

Servigos ¢ i %
atividades d Dimens&o(1)...Indicador(¢ 1 ~ Indicador(es)...Dimens&or Zﬁéﬁfgi@%ﬂe
distribuicio Dimenséo(2)...Indicador(es) Indicador(es)...Dimensao( desempenho
fisica (SDF) Dimens&o(n)...Indicador(es) Indicador(es)...Dimens&o( do SBF
{
Servigo ac i \
cliente 1 .
H Expectativ:
1
Outros i Percepgéo d
gomponente 1 ‘\/\* cliente sobre os Satisfag&o|
0 servigo ao H
cIient% Atividade de:  Reagéo pc conjponentelz_s dto
dominiodo {  parte do Servico ao cliente
vendedor 1 cliente
& ! >
< : >
Indicadores Indicadores? Indicadores®
» Percentagem de unidades < Média de tempode ciclodo ¢ Percentagem de unidades
preenchidas pedido recebidas em condicdes
* Percentagemde linhas de « Desvio padréo do tempo de aceitaveis
pedidos 100% ciclo do pedido * Percentagem de unidades
preenchidas * Percentagem de unidades corretas (sem defeitos)
* Percentagem de pedidos recebidas no periodo de * Percentagem de unidades na
100% preenchidos tempo especificado quantidade correta

Figura 14 - Modelo conceitual de servico ao clitsatsfacao
Fonte: Adaptado de Mentzer et al. (1989).

Emerson e Grimm (1996) distinguem a logistica daketang.
Para os autores, as atividades logisticas estfiitagsas que ocorrem
durante o ciclo do pedido, desde a colocacdo dalpeté a entrega.
Por outro lado, as atividades de marketing no gereio cliente sao
aquelas que estao fora do contexto do ciclo dodpedipadas a quali-
dade do produto, suporte ao produto, politica deqs e garantia.

Assim, baseados nos estudos de Mentzer et al. \1B8&rson e
Grimm (1996) prop6em a adicdo de uma quarta dinoepaéa a logisti-
ca: a comunicacéo, definida como a troca de infod®s na hora certa
entre o fornecedor e o cliente. A informacéo éredakpara eficacia e
eficiéncia das operagfes. O modelo adaptado dezkfeat al. (1989)
pode ser visualizado na figura 15.
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Servigos ¢  Disponibilidade............ indicado i Indicadoes...disponibilidad Percepgéo d
atividadesgzb Pontualidade............... indicadoreg Indicadores...pontualidade =~ —» cliente sobre
distribuicdo™ Qualidade da entrega...indicadoréls Indicadores...qualidade da entreg:é  desempenho
fisica (SDF) Comunicagéo............... indicadores Indicadores...comunicagio do SDF

i
Servigo ao ;
cliente i
! Expectativi

1

Servios ¢ : Satistag&o
atividades de i
marleting !

Qualidade dorodutc...indicadore Indicadores.....ualidade do produ

Suporte ao produto....... indicadore: Indicadores....... suporte ao produtt
Politica de pregos.........indicadore: Indicadores.......politica de precos

Percepgéo d

Garantia.......ccoervennns indicadore: Indicadores.......garantia. K
cliente sobre os
! componentes
: do servigo ao
Atividadede | Reagapor cliente
dominiodo | parte do
vendedor ! cliente
——

Figura 15 - Modelo de servigo ao cliente
Fonte: Emerson e Grimm (1996).

O estudo realizado pelos autores sobre a percejacigistica e
marketing no servico ao cliente foi investigadadipda perspectiva do
cliente. Os dados foram coletados a partir de umastia aleatéria de
230 clientes de uma empresa, através da aplicac@ondjuestionario.
Foi utilizada a analise fatorial e o coeficientéaale Cronbach para
testar a confiabilidade do modelo de medidas.

Os autores entendem quéngerfaceentre a logistica e o marke-
ting é fundamental para a prestacdo do servicdiaote; porém para
atingir melhores niveis de servico deve haver uo@mdenacao inter-
funcional entre as atribuicGes da logistica e diketmng. As dimensdes
do servigo ao cliente sdo testadas em uma amostdieshtes de um
fornecedor. A pesquisa foi realizada partindo dagggéo do cliente. O
guadro 11 apresenta as dimensdes consideradasvigp s&o cliente
pelos autores, assim como medidas de desempenho.
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Medida

Logistica

Disponibilidade

» Taxa de preenchimento (percentagem de pedidosgtriées por completo)
« Minimo de pedidos pendentes

« Precisado dos pedidos expedidos

Pontualidade

« Consisténcia do tempo do ciclo do pedido

* Média do tempo do ciclo do pedido

» Produtos entregues na data prometida

Qualidade da entrega

« Condig6es fisicas dos bens na entrega

» Produtos aceitos corretamente

 Fidelidade (qualidade) das transportadoras

« Cooperagéo do motorista na entrega

Comunicacéo

 Informacdo da data prevista para entrega na redbzdo pedido
 Informacéo sobre disponibilidade de estoque nézegzlo do pedido

» Fornecimento de informagdes antecipadas sobreatoascancelamentos

Marketing

Qualidade dos produtos

« Produto atende as especificagées dadas pelo faterica

¢ Qualidade geral do produto

« Baixo numero de defeitos no produto

Suporte ao produto

« Competéncia do vendedor

» Confiabilidade das informacdes fornecidas peloesgmtante de vendas

¢ Conhecimentos técnicos do representante de vendas

« Integridade dos representantes de atendimentoesnec!

« Confiabilidade das informag6es fornecidas pelosesgmtantes de atendimen
ao cliente

¢ Conhecimentos técnicos dos representantes de raimti ao cliente

« Competéncia dos representantes de atendimentdeatec|

Politica de precos

* Adequacéo de descontos no periodo

« Condig6es de venda

 Disponibilidade de prorrogacéo do prazo

Garantia

* Empresa foi atras do produto

« Politica de retorno do fornecedor

¢ Acdo sobre as reclamagdes

to

» Responsividade para com os problemas no produto
Quadro 11 - Medidas da logistica e do marketingetwico ao cliente
Fonte: Adaptado de Emerson e Grimm (1996).
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Como pode-se observar, Emerson e Grim (1996) aypeesedi-
versas medidas para mensurar o desempenho docsauvicliente. O
estudo dividiu o servico ao cliente em duas funcliegstica e marke-
ting. Em relacdo a fungéo logistica, sao apresestagtdidas de desem-
penho para as dimensodes: disponibilidade, ponaddidqualidade da
entrega e comunicacdo. O marketing apresenta neegdata as seguin-
tes dimensbes: qualidade dos produtos, suportecatp, politica de
precos e garantia. Os autores sugerem novos egpadasverificar se
atualmente existe uma dimenséo global que posdacheida no servi-
¢o ao cliente.

2.2.1.5 Abordagem de Sharma e Lambert

Na concepcéo de Sharma e Lambert (1995), o seadgdiente
pode representar a melhor oportunidade para umeaeempbter vanta-
gem competitiva sustentavel no mercado que atuasaRam que o
servigo ao cliente ndo tem recebido a devida atepgé parte dos for-
necedores. Seus estudos sugerem que os clientseseposliferentes
necessidades no servico ao cliente propondo dasteafa segmentacao
de mercados como estratégia. Ressaltam a impatéiaciservico ao
cliente como estratégia competitiva. Apesar deutsres direcionarem
sua pesquisa para a segmentacdo de mercadospsdliiterss relaciona-
dos com a logistica no servigo ao cliente sao aptados.

Sharma e Lambert (1994) dividem a segmentagdo esngto-
pos, um de identificagdo/acesso e outro de neesesitheneficios. A
primeira seria mais facil de obter as informacqges, de certo modo sé&o
publicas e de implementagéo. A orientagcdo por s@zde/beneficios
baseia-se nas necessidades subjacentes e beneficmsados pelo
comprador, assim o agrupamento se daria de acordo as expectati-
vas dos clientes com relacdo a determinado pranlutervico. Ressal-
tam a importancia de se associarem variaveis deifiogs a cada seg-
mento. Os autores sugerem um modelo de segmenbas@Eado no
servigo ao cliente, conforme figura 16.
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necessidades
similares

— Anélise de Andlise de Andlise de
dIdemlf_lkt;,a(;aod el dados: dados:
B3 EANIES Gl Pesquisi Ll geterminagiio das—» grupamento —f ‘dentificacdo dog
Serl}/lQO ao com clientes dimensdes do dos dientes segmentos com|
cliente servico ao clientd oy caracteristicas

comuns

Figura 16 - Modelo para segmentacdo de mercadeati@$o servico ao clien-

te

Fonte: Sharma e Lambert (1994).

Para identificar os atributos do servi¢o ao cliedirarma e Lam-
bert (1994) sugerem o estudo de pesquisas jaadalize entrevistas
com clientes. O quadro 12 apresenta exemplos delasedo servico ao
cliente utilizada pelos autores na pesquisa.

Medidas no servico ao cliente

* A informacao é fornecida quando o pedido é colocadoecao da dat
de embarque, disponibilidade de estoque e projggétata de entrega;

» Precisdo no preenchimento das encomendas (produtecfdo correta
mente);

» Consisténcia no tempo de producao (fornecedor edm$tequentement
na data de entrega prometida);
» Carga sem danificacdes;

» Capacidade para agilizar despachos de emergénaisadeira rapida ¢
responsiva;

» Disponibilidade de informacdes sobre o status dasraendas;

« Alta taxa de preenchimento (percentagem de ordécralinincluido na
expedicéo);

» Disposicédo do fornecedor em atender prontamente@ngendas de itens
fora de estoque;
» Cumprimento da promessa do tempo de producéo (@idgsubmetido
para entrega);

» Identificacdo adequada / etiquetagem do contetdwalomes;

» Fornecedor absorve o custo do transporte e movagaot

» Fornecedor absorve custo dos fretes expedidosr®dienentacao;

» Disponibilidade adequada (capacidade de produgd@yatutos recente
mente introduzidos;

e Baixa ou nenhuma condicao exigida para pedido noinim

» Servico de suporte quando o vendedor nao estardisgp

» Frequéncia de entregas (habilidade do fornecedar gansolidar encot
mendas);

12

(1)

Continua
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Concluséao

Medidas no servico ao cliente
e Ligacdo computador-computador na entrada de pedidos
» Paletizacdo e aproveitamento das cargas sdo tsatado habilidade ¢
eficiéncia;
e Capacidade do fornecedor para mudar datas de erdmgitadas para
produtos personalizados;
e Cadigo de barras nos produtos;
» Pedido processado por funciondrio da area de magzlo do cliente;
» Capacidade do fornecedor para satisfazer as néadssi especificas qu
Unicas no servico ao cliente;
» Assisténcia do fornecedor no caso de perdas/pogjuip manuseio da
transportadora;
» Subsidios no frete de aquisi¢do para coleta denegredas em armazéns
do fornecedor;
» Disponibilidade de encomendas adicionais;
» Capacidade para selecionar as transportadorasitregam os produtos;
+ Documentacao de protecéo da temperatura durante do fornecedor;
» O armazém do fornecedor esta localizado nos aesdhr cliente;
» Existéncia de disque 0800 gratis para solicitanerendas;
» Disposicdo do fornecedor para fazer estoques ddufm® customizadopg
para pedidos regulares do cliente;

174

Quadro 12 - Medidas no servi¢co ao cliente
Fonte: Sharma e Lambert (1994)

Conhecidos os elementos do servigo ao cliente slevealizar a
pesquisa com clientes no sentido de verificar aitApcia que cada um
d4 aos atributos no momento de selecionar um fedwec Posterior-
mente, devem-se analisar os dados para deternsndimeensdes do
servico ao cliente. O passo seguinte é formar grufeoclientes com
necessidades similares, e por ultimo identificaactristicas organiza-
cionais semelhantes nos segmentos utilizando \esiélemograficas ou
relacionadas com a logistica.

Os autores realizaram uma pesquisa com 246 clielgeam
segmento de alta tecnologia da indUstria, os doasn convidados a
avaliar 48 atributos no servico ao cliente e diiaais deles consideram
mais importantes no momento de selecionar um fedwrode produtos.
A pesquisa realmente encontrou diferentes necelesdao servico ao
cliente quando comparados os segmentos.

O estudo identificou dois segmentos (A e B) de adws com di-
ferentes necessidades. O segmento A (128 emprEsasilerou o ser-



82

Vigo ao cliente como importante no momento de éscalm fornece-
dor. O segmento B (118 empresas) por sua vez,ard&idera o servigo
ao cliente importante no momento de escolher umefardor. Os dois
grupos também diferiram na importancia dada aoaexieos do mix de
marketing (produto, preco e promocao). Também ieardm que o
segmento € dominado por duas empresas X e Y. Sesdgmento A
dominado pela empresa X.

Os autores concluiram que o servi¢co ao cliente rapresas ma-
duras é bem compreendido. O estudo enfatiza asidade de segmen-
tacdo nas industrias de mercados emergentes tentbage o servigco ao
cliente. O método de segmentacéo deve ser baseadwenessidades, e
que os segmentos sejam perfeitamente identificaefgesquisa utili-
Zou as técnicas de analise fatorial e andliseidis@ante para identificar
as dimensdes do servigo ao cliente e os segmeétipsportante desse
artigo, para o estudo em questédo, foram as vasidvgisticas apresen-
tadas no servigo ao cliente, as quais podem sierpaea avaliar desem-
penho logistico no servigo ao cliente.

2.2.1.6 Abordagem de Maria Fernanda Hiijar

Partindo dos estudos de Christopher, Hiijar (20f¥35envolveu
pesquisas com relacdo a segmentacdo como formidedendiacdo dos
servigos logisticos. A autora ressalta a importadei qualidade do ser-
vico oferecido como forma de atender as expectaties clientes, e que
estas expectativas podem variar de um cliente qatra. A segmenta-
¢ado de mercado surge como forma de aumentar asiéfete dos servi-
¢os oferecidos, direcionando os recursos de foegumda, sugerindo
a segmentacédo de servicos a partir das expectdtigadientes.

Hijjar (2001) propds um diagnostico externo doesis logistico
utilizando pesquisas de servico ao cliente panatifttar oportunidades
de melhoria. Considera o nivel de servico logigtica das variaveis do
mix de marketing, a qual se refere ao “P” de prgga, ao lado de pro-
duto, preco e promocao, formam as quatro varias@igrolaveis utili-
zadas na definicdo da estratégia de mercado dasa@endo os niveis
de servico um dos alvos do planejamento logisfica, clara a impor-
tancia de monitora-lo constantemente.

A autora ressalta que a existéncia de indicadarededempenho
interno é de alta importancia para o gerenciamertontrole das ativi-
dades logisticas. Porém, é importante atentargéato de que os indi-
cadores internos devem coexistir, assim como osdaddres externos
medidos a partir de percepcdes de fora da empassgja, as percep-
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¢Oes dos clientes. Os principais motivos para ger abformacdes a
partir do cliente sdo: identificar os reais niviissatisfacao dos clientes
€ minimizar as lacunas de percepcéao entre empiaEnte.

Hijjar (2001) alerta para o fato de que a medicacservico ao
cliente pode gerar resultados diferentes dependdadmmo é feita a
coleta de dados e principalmente a origem dasn#odes. Essas lacu-
nas podem ser melhor visualizadas na figura 17.

EMPRESA CLIENTE
Servico Servico Servico Servico
Planejadc Executado Percebidc Esperadc
(percepcéo da (medidas (medidas (nivel de servico
geréncia sobre as internas de externas de desejado pelo
expectativas dos desempenho) desempenho cliente)
cliented
Lacuna Il Lacuna |
Lacuna lll

Figura 17 - Lacunas de percepc¢éo do servigco aotelie
Fonte: Adaptado de Hijjar (2001).

A figura 17 apresenta as principais lacunas (difgae) que po-
dem ser encontradas quando se comparam as medéghigadas no
ambiente da empresa com as medicdes realizadas&aa do cliente,
no que diz respeito ao servigo logistico prestéddolacunas apresenta-
das sdo causadas pela auséncia ou inadequacasodésps com clien-
tes. Observa-se que nas trés lacunas I, Il eri,gélo menos uma de
suas origens no lado dos clientes.

Em estudos posteriores Hijjar et al. (2005) apraseo grupo de
métricas no servico ao cliente, resultado de urari@mento realizado
sobre uma série de autores que abordam a mensulag@rformance
no servico ao cliente, estabelecendo indicadorgmritaintes a serem
monitorados. O quadro 13 apresenta as dimensdgsrdigo ao cliente
e seus respectivos indicadores utilizados.
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Dimenséo

Exemplos de indicadores/medidas do servico ao clien

Disponibili-
dade

Frequencia de falta de estoque por item (Bowersd
Closs, 2001);

Percentagem de pedidos completos (Mentzer et al
Emerson e Grimm, 1996; Bowersox e Closs, 2001);
Precisdo dos pedidos enviados (Lambert e Harrirggpoiol
Emerson e Grimm, 1989);

Percentagem dos itens fora de estoque/total de é@sto-
cados (Bowersox et al, 1986);

Numero de pedidos com um ou mais itens fora dejest
(Bowersox et al., 1986);

NUumero médio de itens fora de estoque por pedide
wersox et al., 1986); e

Tempo de espera para recebimento de pendénciasy(F

e Lavalle, 1997).

e

Velocidade
do ciclo do
pedido

Tempo do ciclo do pedido (Mentzer et al. apud Eorers
Grimm, 1996; Fleury e Lavalle, 1997);

Tempo médio decorrido em cada atividade envolvida
ciclo do pedido (Bowersox et al., 1986); e

Variancia do tempo médio decorrido em cada ativédaal
ciclo do pedido (Bowersox et al., 1986).

Consisténcia

Consisténcia do ciclo do pedido (Mentzer et al.dapd

is

do prazo de merson e Grimm, 1996); e
entrega * Tempo de atraso médio (Fleury e Lavalle, 1997).
Flexibilidade | « Esforco para alterar pedidos e habilidade da erapees
do sistema atender a solicitagfes (Bowersox et al., 1986); e
de distribui- | « Percentagem de solicitaces por condicdes espenbis
cdo entregas atendidas (Fleury e Lavalle, 1997).
e N° de pedidos com problemas (Bowersox et al., 1986)
e Percentagem de pedidos que resultam em reclamn
(Bowersox et al., 1986; Fleury e Lavalle, 1997);
» Custo incorrido para correcdo de problemas (Boweesd
Recuperacédo aI.,~1986); -
o e e Acdo tomada para resolucdo do problema (Bowersg

al., 1986);
Motivos de reclamacéo (Fleury e Lavalle, 1997); e
Tempo para resolucdo de problemas (Fleury e Lavi

acao

X et

alle

1997).

Continue
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Corclusac

Dimenséo

Exemplos de indicadores/medidas do servico ao clien

Sistema de
informacéo
de apoio

Informacédo da data de entrega projetada no monuani
colocacao do pedido (Mentzer et al. apud Emersg
Grimm, 1996);

Informacgéo antecipada de cancelamento ou atrasargH
e Lavalle, 1997);

Fornecimento da informacdo sobre disponibilidade
momento da colocacdo do pedido (Emerson e Gri
1996);

Qualidade do atendimento (pedido facilitado, comdicdo
agil, cordialidade, presteza) (Fleury e Lavalle9Q7)®
Percentagem das solicitacdes de informacdo desg
atendidas (Fleury e Lavalle, 1997);

Precisdo no faturamento e documentacédo (Fraz€i(d,)2
e

Tempo de demora em fornecer informagédo sobre s
dos pedidos (Fleury e Lavalle, 1997).

no
mm,

tatu

tatus

Suporte ao
produto

Percentagem das solicitacdes de informacdes sobdep
tos atendidas (Fleury e Lavalle, 1997); e

Tempo de demora em fornecer informacgéo sobre prsd
(Fleury e Lavalle, 1997).

ut

Qualidade
na entrega

Percentagem de itens corretos em um pedido (Bowets
al., 1996; Fleury e Lavalle, 1997);

Envio de pedidos para o local errado (Bowersoxl.et
1996);

Integridade da mercadoria (Coyle et al apud Cokinal.,
2001);

Correcdo da embalagem (Frazelle, 2001);
Cooperacao do motorista na entrega (Emerson e Gr
1996);

Cordialidade, presteza na entrega (Fleury e Lava887);
e

Fidelidade (qualidade) das transportadoras (Coepei.
apud Emerson e Grimm, 1996).

[=]

mm

Global

Pedido perfeito (Frazelle, 2001).

Quadro 13 - Indicadores de desempenho logistica gmdimensdes do servigo

ao cliente

Fonte: Hijjar et al. (2005).

Hijjar (2000) também sugere a utilizacdo de témiestatistica
para a avaliacdo do servigo ao cliente, tais cavndlise fatorial,clus-
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ter analysise andlise discriminant&Seus estudos apresentam diversas
medidas para mensurar o desempenho no servigéeatedbaseada em
estudos de outros pesquisadores. A autora tamb@pderra utilizacdo
de pesquisas com clientes para segmentar merdadfisca a impor-
tancia das pesquisas para conhecer a perspectigtedte em relacéo
ao servigco prestado, mas ressalta que os indicadudenos de desem-
penho devem coexistir com os indicadores externos.

2.2.1.7 Abordagem de Davis e Morris

Os estudos de Davis e Morris (1992) investigamngda do ser-
vico ao cliente em empresas industriais. Para wmsesy a atencéo dedi-
cada no servico ao cliente é o reflexo de uma ntaf@éncia para rede-
finir a natureza fundamental das relagbes fornaeedlmprador nos
mercados industriais. Acreditam que as atividagdesedvico ao cliente
podem ser fundamentais para a manutencdo desaeSe®l Porém, os
autores sustentam que existem dificuldades emmdigi@r como o ser-
vico ao cliente pode ser definido e medido. Issdess a elevada com-
plexidade das expectativas e necessidades de caxigidas pelos
clientes. Expressam que o0 servico ao cliente éamoeito multidimen-
sional resistindo a uma definicdo mais precisa.

Desta forma, os autores apresentaram um estuddaalur as
formas de como o servigo ao cliente estava senfioidie medido e
gerenciado, levando em conta os descritores om@enizais sobre a
mensuracao do servi¢o ao cliente e do desempentimplesa. A figura
18 apresenta 0 modelo das cinco variaveis utilgadeestudo.

A funcédo do servigo
ao cliente

- Definicéo de

servigo ao cliente \
- Mensuracéo do Desgmpt_enho
servigo ao cliente /# organizacional

- Gestao da funcéo
de servigo

Descritores
organizacionais

Figura 18 — Modelo de variaveis utilizadas no estud
Fonte: Davis e Morris (1992).

/i
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Davis e Morris (1992) esclarecem que uma medicadiaa®| é
fundamental para estabelecer padrbes de desempemmalise de des-
vios nos padrdes. As empresas devem identificatadess de medida e
padrbes quantitativos de desempenho para cadareterde servigo
prestado. Por outro lado, os dados devem ser calli@hto no ambito
interno quanto externo (clientes).

Um questionario foi concebido para analisar asqpa@es dos
gestores em cada uma das cinco areas. Na defuic&ervico ao clien-
te foram utilizadas perguntas abertas. Para obrsarirmaportancia per-
cebida foram apresentadas 27 atividades relacisrnama 0 servico ao
cliente. Os respondentes indicaram a importandia dacada uma des-
sas atividades. Também procuraram verificar segigondentes coleta-
vam dados, com qual frequéncia, se padrbes de gdesbm foram
guantificados em cada area e o grau de dependémcialacdo a cada
uma das cinco fontes. Foram enviados 412 quesiisnpara empresas
industriais, sendo que deste total retornaram @8t@narios.

A tabela 1 demonstra a importancia percebida era itaoh e sua
classificacdo assim como a énfase atual e sudfidasgo. Podem-se
notar semelhancas entre os itens consideradostanpes e aqueles que
realmente séo enfatizados.

Tabela 1 — Importancia percebida e atual énfase dada 27 aspectos do
servico ao cliente

Médias das avaliacbes
Aspectos do servigo ao client¢ Importancia | Classi- | Enfase | Classi-
percebida | ficacdo | atual ficacdo

- Capacidade de dar resposta as

exigéncias do cliente 4.833 01 4522 01
- Preciséo na entrega 4573 02 4.140 02
- Notificacao ao cliente sobre

problemas 4.544 03 4.100 03
- Conhecimento do funcionéridg

sobre o produto 4.378 04 3.977 07
- Precisao no faturamento 4.344 05 4.022 05
- Etiqueta no telefone 4.326 06 3.820 08
- Acompanhamento da satisfa

¢do do cliente 4.278 07 3.697 10
- Responsividade para aconte

cimentos nédo planejados 4.278 08 3.798 09
- Capacidade para agilizar as

entregas 4.270 09 4.034 04

Continua
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Corclusac
Médias das avaliacbes
Aspectos do servico ao cliente Importancia | Classi- | Enfase | Classi-
percebida | ficacdo | atual ficacdo
- Monitoramento das reclama-
¢Oes dos clientes 4.167 10 3.685 11
- Fornecimento de informac6es
sobre o status do pedido 4.157 11 3.596 13
- Tempo do ciclo do pedido 3.920 12 3.330 17
- Facilidades apresentadas aos
clientes 3.911 13 3.544 14
- Situacao do pedido no cronor
grama de producao 3.860 14 3.621 12
- Formalidades na programacao
da producéo 3.843 15 3.529 16
- Prevencao para falta de estot
ques 3.779 16 3.200 19
- Controle fisico do inventério 3.730 17 3.539 15
- Lead times regular (adequadp,
sistematico) 3.632 18 3.125 21
- Conveniéncia do pedido 3.625 19 3.207 18
- Apresentacdo dos empregados
aos clientes 3.567 20 2.978 06
- Variabilidade da entrega 3.506 21 3.167 20
- Treinamento dos clientes
sobre o produto 3.500 22 3.072 22
- Instalacédo do produto 3.346 23 2.976 24
- Precisé@o na previsdo do ped|-
do 3.420 24 3.045 23
- Localizag&o do produto no
retorno 3.400 25 2.895 26
- Programa de garantia abran-
gente 3.326 26 2.943 25
- Substituicdo (para itens em
falta estoque) 2.838 27 2.354 27

Fonte: Davis e Morris (1992).

A pesquisa também solicitou para os gerentes fa=mtum Uni-
co aspecto que consideravam mais importante niceeao cliente, a
principal resposta foi a de uma resposta rapideaésssidades ou requi-
sitos dos clientes, ou seja, agilidade nos reqestios dos clientes. O
quadro 14 traz algumas definicbes de servico amnteli apresentada
pelos respondentes.
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Defini¢cbes de servico ao cliete

» Um produto de qualidade que satisfaca as espeamfisado cliente, e rapi-
da acao corretiva se houver falhas;

» Combinacgéo de qualidade, preco, em tempo de engatmrelacdes pes-
soais;

» Reunido das necessidades do cliente em todos esta@slo negdcio co-
meca com o primeiro contato de vendas e que terooimea continuacao
de apoio técnico apés a entrega do sistema;

« Para ser capaz de fornecer os melhores produtsieas disponiveis no
mercado para satisfazer as exigéncias dos clientes;

* A qualidade dos produtos entregues no horarioraelats custos, com
formacao e apoio de engenharia que respondam éssigades do cliente

« Inclui cotacgéao ciclo, o ciclo de producéo, testeparacdo, area de servicg;

» O agregado de todas as operagfes que reforcacepp@o do cliente do
valor de produtos da empresa;

» Conhecendo as necessidades dos clientes e fomatedo que o esperad
("Nada menos");

 Perguntar, eficiente, econémico, satisfazendo dpdd do trabalho de uma
forma consistente (isto &, repetir as empresa@raa;

 Fornecer informag@es sobre produtos, aplicacdemeferéncias, ajudand
com os pedidos especiais e encomendas rush;

« Comunicacdao, capacidade, qualidade, a ouvir, sfagio, a resolucédo de
problemas, linhagem de negdcios;

» O que é preciso para satisfazer os nossos clidatesndas para a navega
¢ao para instalacdo, tudo o que fazemos visa seaaicliente;

« Disponibilidade de tempo e sobre a entrega;

« A cotacdo do preco e entrega, forma de monitorammerbes estado, e em
ligacdo reservado negdcio com escritorios de vendas

* Servigo de instalagdo, reparacéo servico, basdadies Informacéo para
cargas;

» Manter contato / coordenag&o com os compradorestirdis e engenhei-
ros de contas.

Quadro 14 - Exemplo de definigcbes de servico antdi fornecida pelos entre-

vistados

Fonte: Davis e Morris (1992).

o

=)

Por outro lado, os gerentes dividiram o servicol@mte em: pré-
transacdo, transacdo apresentagdo fisica, transtatisdo pedido e
pos-transacdo conforme demonstra a figura 19. Stados reforcam a
tendéncia dos gestores em dividir o servico antdie
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- Lead times regular (sistematico adequ

- Formalidades na programacéo da producéo

- Situacédo do pedido no cronograma de produga
- Controle fisico do inventério

- Precisao na previséo do pedido

Pré-transaca
Operagdes internas

Transacédo
Apresentacéo fisica

- Apresentagdo dos empregados aos clientes
- Facilidades apresentadas aos clientes

Transacao

Status do pedido do pedido

- Fornecimento de informacdes sobre o s
- Capacidade para agilizar entregas

Pés-transacao

Funcionamento - Treinamento sobre o produto

JLJLJL L

- Instalagéo do produto ‘

Figura 19 - Como os gerentes dividiram o servicaclemte
Fonte: Davis e Morris (1992).

A tabela 2 apresenta as praticas mais utilizadasericdo do
servico ao cliente nas empresas industriais.

Tabela 2 — Préticas de medi¢do do servi¢o ao clienem empresas

Atividade do servico Dados cole- | Padrdes del d.esem-
tados (%) penho definidos
-Prevencéo para falta de estoques 43,0 33,7
-Preciséo no faturamento 27,8 35,6
-Precisdo na entrega 33,7 47,2
-Tempo do ciclo do pedido 46,1 31,5
-Reclamacg6es dos clientes 55,6 31,1
-Informacgdes sobre statusdo pedido 48,9 34,4
-Variabilidade da entrega 43,8 21,3
-Localizagéo do produto no retorno 46,0 19,5
-Satisfacdo do cliente 34,4 42,2
-Niveis de estoque 52,2 43,3
-Precisdo na previséo do pedido 33,3 30,0
-Cortesia dos funcionarios 22,2 45,6
-Notificagdo do cliente sobre problemas 23,3 34,4

Fonte: Davis e Morris (1992).

Percebe-se que os itens mais frequentemente meshiths rela-
cionados com a avaliacdo das necessidades dotesle@ resposta aos
problemas que enfrentam.

A tabela 3 apresenta a frequéncia que as empres@foram o
desempenho.
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Tabela 3 — Frequéncia de monitorizacao do desempemh

Medida Diario Semanal | Mensal | Trimestral Anual
% % % % %

-Numero de falta
de estoques 16,7 28,9 15,6 4,4 0
-Erros no fatura-
mento 17,8 17,8 27,8 2,2 0
-Erros na entrega 32,2 20,0 21,1 0 0
-Tempo do ciclo
do pedido 16,7 24,4 26,7 6,7 3,3
-Reclamacgbes de
clientes 41,1 18,9 13,3 3,3 1,1
-Exigéncias dos
clientes 36,7 16,7 16,7 3,3 5,6
-Inventario fisico 14,4 12,2 26,7 24,4 12,2
-Previséo de acor-
do com o inventa-
rio real 3,3 10 52,2 7,8 7,8

Fonte: Davis e Morris (1992).

Observa-se que as reclamacdes dos clientes, eidgétus clien-
tes e erros na entrega sao itens monitorados quasdiariamente.

As fontes de informacdo mais citadas pelos gesterelem a ser
subjetivas e qualitativas. O contato pessoal conliestes e a avaliacdo
com base na intuicdo gerencial sdo as fontes demat:6es mais utili-
zadas. Nota-se na tabela 4 que a pesquisa cornesliéra menos utili-
zada.

Tabela 4 — Utilizacdo das diversas fontes de infogao

Ocasio- | Varias | Frequen-
Fonte Nunca

nalmente | vezes | temente
-Pesquisa com clientes 36,0 48,3 5,6 10,1
-Auditoria de gestao 27,0 52,8 10,1 10,1
-Dados do desempenho interno| 9,0 25,8 38,2 27,0
-Contato pessoal com os clientgs 4,5 5,6 32,6 57,3
-Avaliagdo na base da intuicdo
gerencial 1,1 12,2 43,3 43,3

Fonte: Davis e Morris (1992).

Verifica-se que o estudo investiga a funcao doigero cliente
em empresas industriais, procurando identificarcos gestores defi-
nem e medem o servigo ao cliente. Aspectos da dudgaservico ao
cliente também sdo abordados, em especial a afag8erde 27 itens
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relacionados com o servigo ao cliente. Estatisteds) o trabalho utili-
za uma escala de Likert com 5 niveis de importdeci@travées da mé-
dia, cria uma escala para identificar a importamgda pelos clientes
em cada item pesquisado.

No entanto, observa-se que a pesquisa nao realiaoalise fato-
rial, a qual poderia determinar se o construtameate estava medindo
0 que desejava medir, ou seja, a importancia daceeao cliente. O
estudo poderia ter utilizado a TRI, proporcionardanalise de cada
item individualmente, através da analise da cuaradateristica do item
e de seus parametros de discriminagdo e dificuldatien do mais,
cada cliente seria posicionado numa escala de témmoa percebida
sobre cada item pesquisado no servico ao cliente.

2.2.1.8 Abordagem de Stank, Daugherty e Ellinger

Stank et al. (1998) apresentam um estudo sobremda@proxi-
macao de clientes através dos servi¢os logistieasa os autores, 0
pessoal do marketing descreve que para alcangarjetivos estratégi-
cos em uma empresa deve haver uma boa combinasauadtvo “Ps”:
produto, preco, promogéo e pracga (local). Porémfasé recai sempre
sobre os primeiros, sendo que 0 quarto, a pragiéasnezes € esqueci-
do. Porém, os processos logisticos estéo incluidste quarto elemen-
to, ou seja, 0 produto certo, no lugar certo e monento certo, mas
raramente sdo considerados cruciais para o sueags@sarial. A én-
fase recai na maioria das vezes na reducdo dassdagisticos.

Conforme Stank et al. (1998), seus estudos visanoorcionar
uma visdo melhor de como a logistica pode ser ysadaagregar valor
ao cliente. Para tanto, a pesquisa procura exarain@acao entre a
performance dos servigos logisticos com a satisfdp& clientes. Uma
empresa que pretende alcangar vantagem competitreag€s da proxi-
midade com o cliente deve antecipar as suas expest& medir até
onde tenha satisfeito suas necessidades.

Os autores reforcam a necessidade de as empressyalgerem o que
chamam de “capacidades logisticas”, as quais cangesn 0s proces-
s0s que envolvem o cumprimento dos pedidos, atemdaraos clientes,
coordenacéo do ciclo do pedido e capacidade destesgPara melhorar
suas capacidades, as empresas devem desenvolyeténnias logisti-
cas superiores as da concorréncia em termos dfagati as expectati-
vas e necessidades dos clientes. As competéngiatidas apresentadas
pelo entdoCouncil of Logistics Manageme(CLM) em 1995, atual
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Council of Supply Chain Management Professsiof@SCMP, 2005),

incluem:

» Posicionamento: selecionar abordagens estratégieagrutu-
rais para orientar as operacgdes logisticas;

» Integracdo: técnica utilizada para atingir a exug opera-

cional da logistica interna e desenvolvimento te;fes externas com a

cadeia de suprimentos;

« Agilidade: capacidade de uma empresa definir eoredgr ra-
pidamente as mudancas nos requerimentos dos sliente
¢ Medig&o: o grau que uma empresa controla as sugaes

internas e externas.

O quadro 15 apresenta o resultado de uma pesaquisge&stores
sobre as variaveis que julgavam mais importantenomento de esco-

Iher o fornecedor.

Descrigao da variavel

Componentes do mix de
marketing

. Capacidade para cumprir a data de ent
prevista;

. Preciséo no preenchimento das encomends
. Aviso antecipado de atraso no embarque;

. Agdo em relagado as reclamacgdes de cliente
. Informacgdes sobre datas de expedicao;

. Cumprimento da promessa do lead time [
produtos no estoque;

. Logistica/servigo ao client

. Logistica/servigo ao client
. Logistica/servico ao client
. Logistica/servigo ao client
. Logistica/servico ao client
. Logistica/servigo ao client

. Qualidade global relativa ao preco; . Produto
. Competitividade do preco; . Preco
. Acompanhamento rapido da equipe de venq . Promogao

(]

M M M M D

Quadro 15 - Variaveis importantes no processo dgoislo comprador
Fonte: Stank et al. (1998) apud Sterling e Lam{d&87).

Percebe-se que a maioria dos itens esta ligadgistiéa no ser-
vigo ao cliente. Assim, Stank et al. (1998) deséueram uma pesquisa
com dois tipos de inddstrias: industria de prodytessoais e industria
de produtos alimenticios. O objetivo era de criarranking através da
importancia dada pelos gestores dessas industgasiaaelemento dos
servigcos na logistica. O quadro 16 apresenta dtadsudo estudo.
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IndUstria de produtos pessoais

IndUstria do servico de alimentacéo

» Taxa de preenchimento;

 Pedidos enviados por completg

< Entrega na data prevista;

e Comunicar problemas ou alter
coes;

* Precisdo no faturamento;

 Consisténcia no ciclo do pedidg

« Duracao do ciclo do pedido;

< Entrega na data prevista;
* Produtos entregues em bom estago;
 Pedidos enviados por completo;
* Responsividade do pessoal do cen-
tro de distribuicao aos pedidos;
« Entrega quando solicitada;
« Facilidade no retorno de produtos;
 Cortesia do pessoal do centro

distribuicéo;
* Bom preco;
» Cortesia do motorista;
» Boas relagBes com o representante
do centro de distribuigéo;
» Boas relagbes com o mesmo moto-

« Disposicao para customizar s€
Vigos;

« Frequéncia nas entregas;

« Utilizacdo de avisos para entr|
gas antecipadas;

* Preferéncia na utilizacdo (@

transportadoras. rista em cada entrega.
Quadro 16 -Rankingda importancia dos elementos da logistica/servims
distribuicao

Fonte: Stank et al. (1998).

Observando o quadro 16 percebe-se que a importéadia aos
elementos do servico ao cliente varia de um ramatokdade para
outro. A pesquisa também revelou que os clientéwrizam muito a
comunicagdo com o fornecedor, ou seja, sistemasfdemacio que
possibilitem um total contato entre fornecedorienté, disponibilizan-
do informagdes precisas e em tempo real. Stank @t9898) reforcam a
necessidade da proximidade com os clientes, o giierde quer hoje
nao vai garantir a satisfagdo no futuro. Para mathas capacidades
logisticas as empresas devem desenvolver compeséngisticas supe-
riores as de seus principais concorrentes comatiabjde satisfazer os
clientes.

2.2.2 Analise das abordagens sobre avaliacdo de @®penho no
servico ao cliente

Apos os estudos apresentados nesta tese sobteigisaliacdo
de desempenho organizacional e logistico, a pesgnsrou no seu
objeto principal de estudo que é o servigo ao ieBendo assim, esta
parte do estudo procurou na literatura pertinedgénicdes e conceitos
a respeito do tema, assim como abordagens e estobi@savaliacdo de
desempenho no servigo ao cliente.
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A abordagem SERVQUAL apresentada por Parasuramah et
(1988) é voltada para a avaliagéo da qualidadewdcs. E considerado
um dos primeiros modelos voltados exclusivamenta paedicdo de
servigcos, em particular a satisfacdo dos cliemibsesa qualidade de um
servico. Os autores acreditam que a qualidade gedavaliada compa-
rando as expectativas e percepcdes dos cliente® sm determinado
servico. Sendo assim, a satisfacao dos clientesaéfuncéo da diferen-
¢ca entre expectativa e percepcdo de desempenhsid€@m que a
qualidade do servigco possui cinco dimensdes: tdiugile, confiabili-
dade, presteza, seguranga e empatia. Para cadaséiongdo definidos
itens para serem avaliados em um total de 22.

Embora sendo usado em larga escala o modelo SERVQ&m
recebido criticas de alguns autores, os quais itamedjue a qualidade
percebida é mais bem conceituada como atitude.cSasgim Cronin e
Taylor (1992) propuseram o modelo SERVPERF comerrativa ao
SERVQUAL também com o objetivo de medir a satisfag@s clientes
em relagdo a qualidade de um determinado servaga. tBnto, os auto-
res consideraram as mesmas dimensoées e itensrapdeseno SERV-
QUAL, porém, descartaram a expectativa do clientesiderando ape-
nas a sua percepcéo de qualidade do servigo paliag@o do desempe-
nho.

Os modelos SERVQUAL e SERVPERF destinam-se a mansur
a percepc¢ao da qualidade do servico em termosdibiigdade, confia-
bilidade, presteza, seguranca e empatia. Percefeesestes modelos
procuram mensurar a qualidade do servico em uragaela funciona-
rios-clientes-empresa, ndo apresentando itensadiegtte relacionados
com a logistica no servi¢o ao cliente. Estatistizaten os modelos utili-
zam a estatistica descritiva (analise da médiajalpadrdo e coeficien-
te de variacao) e analise multivariada (andlisarid}.

Christopher (2007), sendo um autor mais voltada parquestdes
logisticas, identificou trés aspectos sob os qoagervico ao cliente
pode ser avaliado: elementos de pré-transacacamgatao e elementos
de pos-transacao. Para cada aspecto sdo apresemizdidas para indi-
cadores dperformance Sugere denchmarkinggomo forma de compa-
rar o desempenho interno medido com as melhoréisggaChristopher
(1983) apresenta uma série de itens, definindoemsocatributos do
servigo ao cliente. O autor sugere que os itenempaer utilizados para
formular pesquisas no sentido de avaliar o seraigccliente sob sua
Gtica. O objetivo seria o de identificar os prira#p componentes do
servigco ao cliente, verificar a importancia dadaada um deles e identi-
ficar clientes semelhantes com vistas a segmentacatos. Sendo
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assim, pode-se dizer que o trabalho apresentataspegortantes sob
0S quais o servico ao cliente pode ser avaliadaliedadores para medi-
¢do. Traz uma contribuicdo ao presente estudo guapresenta uma
série de atributos relacionados com a logisticasemwico ao cliente.
Embora o autor alerta para a importancia de reapeaquisas sob a
perspectiva dos clientes, seu estudo estd maiadeojpara medicbes
internas em conjunto combenchmarking

Numa abordagem mais voltada para a avaliacdo atrservi-
¢o ao cliente, Bowersox e Closs (2007) considersuatiibutos disponi-
bilidade, desempenho operacional e confiabilidaztaccfundamentais
no servico ao cliente. Os autores apresentam emestudos variaveis
para mensurar o servi¢o, unidades de mensuracases ble mensura-
¢do. O estudo sugere que as empresas devem ensandgpectativas
dos clientes, porém n&do apresentam como fazer. &studos sdo mais
voltados para medi¢Bes dos processos internos plesm

Partindo dos estudos de Mentzer et al. (1989), &onee Grimm
(1996) apresentam um quadro global de servicoiantel Verificaram
que o servico ao cliente esta dividido em serviggssticos e de marke-
ting. Sendo assim, consideram que a logistica pedmedida dentro de
quatro dimensodes: disponibilidade, pontualidadalidade da entrega e
comunicagdo. Para o marketing apresentam a seguiimensdes: qua-
lidade dos produtos, suporte ao produto, politegyacos e garantia.
Propde a integracdo do marketing com a logisticaocimrma de alcan-
¢ar melhores niveis de servi¢o. Dentro destas dif@Enos autores a-
presentam diversas medidas para mensurar o0 deseongerservico ao
cliente. E um estudo aprofundado que tras sigtifi@aontribuicio no
gue se refere a itens relacionados com a logisticgervico ao cliente.
Estatisticamente a pesquisa ndo aponta técnicasiie@s para mensu-
rar o desempenho das variaveis.

Sharma e Lambert (1994) direcionam seus estud@ema@;o ao
cliente com o objetivo de segmentar mercados. Rauta, realizaram
uma pesquisa com clientes de um segmento de aftaldgia. O resul-
tado é um quadro de medidas para avaliar o seagighiente. A pesqui-
sa verificou que existiam dois segmentos de merscadim necessidades
diferentes. O estudo partiu de uma pesquisa selspgctiva do cliente.
A pesquisa dos autores contribui para o presertel@sapresentado
indicadores relacionados com as atividades logstiEm relacdo a
parte estatistica, os autores utilizam a Teoria<ita dos Testes (TCT)
para analisar os dados coletados.

Hijjar (2000, 2001) desenvolveu estudos voltados pasegmen-
tacdo de mercados. Propds um diagndstico extermsistiona logistico,



97

reforcando que os indicadores internos devem diregisn 0s externos
medidos através de percepc¢des dos clientes. il (2005) apresen-
tam o resultado de uma pesquisa com diversos algol®e indicadores
de servigco ao cliente. O estudo apontou diverstisadores divididos
dentro de 9 dimensdes: disponibilidade, velociddmleiclo do pedido,
consisténcia do prazo de entrega, flexibilidadesidtema de distribui-
¢ao, recuperacao de falhas, sistema de informaga@paoio, suporte ao
produto, qualidade da entrega e global (pedideefte)f A autora sugere
a utilizacdo de técnicas estatisticas para a mag@udo desempenho.

Uma investigacdo sobre a fungdo do servigo aoteliem empre-
sas industriais foi desenvolvida por Davis e Mo(ti892). O estudo é
resultado de uma pesquisa que procurou identiioaro o servico ao
cliente estava sendo definido, medido e mensuf@d@utores apresen-
tam 27 aspectos do servico ao cliente assim compartancia dada a
cada um deles pelos gerentes industriais. Conssat@ue os gerentes
tendem a dividir o servico ao cliente em: operagdesnas, apresenta-
¢ao fisica, status do pedido e funcionamento. Ajyiea contribui com
0 presente estudo através da lista de aspecto®reldos com o servigo
ao cliente, a maioria deles refere-se a logisticaarvico ao cliente. A
definicdo de servi¢co ao cliente pelos propriosntdie contribui para a
elaboragdo dos atributos no servigo ao cliente, dlamo na proposta de
itens para o construto. No tratamento estatist@m® dhdos os autores
poderiam fazer uma analise fatorial para identifs&ao construto estava
realmente medindo o servico ao cliente e sua irdpoid. Na analise
dos itens, utilizaram apenas a média e o desvicApadlo restante da
pesquisa foram utilizados apenas valores repres@ntam percentuais.

Stank et al. (1998) acreditam que a proximidade cooliente
auxilia no desenvolvimento de capacidades logisteEa aperfeicoa-
mento das competéncias logisticas. Apresentamimedeb que julgam
serem as competéncias logisticas: posicionamenegracéo, agilidade
e medicdo. O estudo também apresenta itens daidagi® servico ao
cliente que os gestores julgam importantes no momeéa compra ou
escolha de um fornecedor. Os itens sdo especifitameltados para os
servigos logisticos, os quais também contribuera patesenvolvimen-
to do presente estudo. Por outro lado, os autdiesapresentam uma
metodologia clara e especifica, tampouco é defimdmo os dados
foram tratados estatisticamente.

Assim, constata-se que as abordagens de Parasumtman
(1988), Cronin e Taylor (1992), sdo direcionadasaa avaliacdo da
gualidade do servigo, porém os itens ndo possukatécedireta com o
servico logistico. Os estudos de Christopher (12887), Sharma e
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Lambert (1994), Hijjar (2000, 2001) e Hijar et 2005) sdo especifi-
camente voltados para a segmentacdo de mercadtm &mibora, estes
trabalhos apresentam diversos itens relacionados adogistica no
servico ao cliente, os quais contribuem com o prtesestudo. Bower-
sox e Closs (2007) apresentam estudos voltadosaparedicdes inter-
nas da empresa, suas contribuicdes para este esttfonos atributos
que consideram fundamentais no servigo ao clieegpectivas defini-
coes.

Emerson e Grimm (1996) apresentam importantes digesne
itens para mensurar o desempenho da logistica mseao cliente.
Davis e Morris (1992) e Stank et al. (1998), tamlm&mtribuem com o
presente estudo ao apresentarem aspectos relaasor@t 0 servigo ao
cliente que podem ser transformados em itens pat@aseu desempe-
nho. Percebe-se que o desempenho da logisticavigosao cliente néo
estd sendo mensurado em termos de desempenhoigenselos clien-
tes. Nao existem “formulas prontas” para avalidesempenho logistico
no servigo ao cliente e tampouco uma sistematisttigticamente, as
abordagens nédo trazem contribuicbes para o pressiteo, apenas
demonstram que quando utilizadas séo baseadasonia Téassica dos
Testes. Assim, ndo foram encontradas abordagenautijizassem a
Teoria da Resposta ao Item como base para analsgados.

2.3 TEORIA DA RESPOSTA AO ITEM
2.3.1 Histérico

Muitos pensam e consideram a Teoria da Respodtaraacomo
uma teoria psicométrica moderna, porém seus cosceit sua
metodologia foram desenvolvidos por mais de trésrtga de século.
Thurstone, em 1925, estabeleceu as bases consearai TRI em seu
artigo, intitulado " ‘A Method of Scaling Psychological and Educational
Tests: No estudo ele apresenta uma técnica para a @éoodos itens
de uma prova de desenvolvimento mental elaborad8ipet e Simon
(1905) em uma escala de classificacdo por idadstigb reflete muitas
caracteristicas sugestivas da TRI (BOCK, 1997).

Pasquali e Primi (2003) relatam que Thurstone, apds seus
esforgos, ndo conseguiu encontrar uma solugdo gareoblema de
medida em psicologia. Foi somente apds os anosi®@g| psicometris-
tas comecaram a descobrir a solugdo para o probl@sastudiosos
basearam-se na teoria do trago latente de Lazbidf®@b9), nos traba-
Ihos de Lord (1952) e do dinamarqués Rasch (1280guais se torna-
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ram as bases da moderna Teoria da Resposta ad’lesnos autores ela
€ também conhecida como a teoria do traco lateatelo esbocada por
Lord em 1952 e finalmente axiomatizada por Birnbam1968 e por
Lord em 1980.

Sobre o assunto, Baker (2001) se posiciona aleggumel@o lon-
go do século passado muitas pessoas contribuireanopdesenvolvi-
mento da TRI, porém trés pessoas merecem um regoTéT®o especi-
al. Para o autor, o pioneirismo da Teoria da Reapas Iltem (TRI)
deve-se aos trabalhos de Lawley em 1943, Lord €52 E9Rasch na
década de 60. Foram esses autores que propuseimesos mode-
los estatisticos paramétricos para itens de teskes.associavam a pro-
babilidade de uma dada resposta (certa ou errattapavariavel latente
(ndo observada), esta ultima sendo interpretadaaqmoficiéncia ou
habilidade dos respondentes em um contexto destpsi@ avaliacdo
educacional ou psicométrica.

No pensamento de Andrade et al. (2000), os primeitodelos
de resposta ao item surgiram na década de 50,ais cpnsideravam
gue uma Unica habilidade, de um anico grupo, estasdo medida por
um teste com itens corrigidos dicotomicamente. K& americano
Lord que em seus estudos, no ano de 1952, desenvolmodelo uni-
dimensional de dois parametros (dificuldade e oiisoeacao), baseado
na distribuicdo normal acumulada (ogiva normal)st®dormente, o
préprio Lord, sentiu a necessidade de introduzirparémetro para o
caso do acerto casual, surgindo assim o modelcédeparametros. No
ano de 1968 Birnbaum substituiu, em ambos os medalfuncéo ogiva
normal pela funcdo logistica, a qual € matematicdeneais convenien-
te, ndo envolvendo integracdo. De acordo com VarlLibelen e Ham-
bleton (1997), a funcdo de ogiva normal foi o pinmenodelo da TR,
postulando uma fun¢do normal de distribuicdo cutivalacomo uma
funcdo resposta para o item. Os pioneiros da Ti@bathavam com a
funcéo ogiva normal, exigindo o uso de integrais.

Birnbaum trouxe suas contribui¢des a teoria nd fioa anos 50,
motivado por um desejo de desenvolver um tipo elifer de teoria da
prova. O principal objetivo de Birnbaum era fazstatisticamente via-
vel o trabalho iniciado por Lord sobre o modeloodgéva normal, pro-
pondo uma abordagem racional para testar seusosstRdrém, a prin-
cipal contribuicdo de Birnbaum foi a sugestdo desswir a fungéo de
ogiva normal pela funcéo logistica. O estudiosdotemm propos a inclu-
séo do terceiro pardmetro para explicar o acertacaso (VAN DER
LINDEN; HAMBLETON, 1997).
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Paralelamente aos estudos americanos, o dinamdRagséh, em
1960, propds o modelo unidimensional de um para&n(eificuldade),
usando também a fung¢édo da ogiva normal, e que algass anos foi
descrito através de um modelo logistico por Wreght1968 (ANDRA-
DE et al., 2000).

Como os modelos propostos até entdo consideravanmaspes-
postas dicotdmicas, Samejima (1969) propds o madkel@sposta gra-
dual ou politdmica, o qual assume que as categdeasspostas de um
item podem ser ordenadas entre si, tendo por wbjetditer respostas
mais completas do respondente. O modelo de respgrstduadas é uma
generalizacao do modelo de dois parametros paaamde mais de duas
categorias ordenadas de respostas.

Véarios outros estudiosos tais com Andersen (19KB)kken
(1971), Wright e Douglas (1977), Bock (1972), Actr{(1978), Muraki
(1992) entre outros, desenvolveram estudos sobiRl,aos quais cola-
boraram em muito para o aperfeicoamento da metgi@oltornando a
TRI uma técnica predominante no campo dos testabrdison e Reise
(2000) assim como Pasquali (2004), concordam qudifiaaldades da
utilizacdo da TRI, em maior escala, foram facilitagelo desenvolvi-
mento de recursos computacionaisfiwvares.

Em vérios paises, a TRl vem tornando-se uma téomig@ utili-
zada no campo de testes. No Brasil, a TRI foi aghcpela primeira vez
em 1995 na anélise dos dados do Sistema Naciortahglao Bésico —
SAEB (ALEXANDRE et al., 2001). Andrade e Klein (1®%presentam
uma lista de aplicagbes da TRI no Brasil em av@ddagducacionais.

Além de aplicacdes na area educacional e psicalpgtoalmente
a TRI tem sido estudada e aplicada em outras &Easomo: médica
(DeROOS e MEARES, 1998; VIDOTTO et al., 2006; LAla&, 2005;
DAS e HAMMER, 2005), qualidade (ALEXANDRE et alQ@1), mar-
keting (BAYLEY, 2001; SINGH, 2004), servicos (COST2001), sis-
temas de informacdo (WU, 1999), genética (TAVARESle 2004),
psiquiatria (CURI, 2006), capital intelectual (VARG, 2007), usabili-
dade de sites de-commercTEZZA, 2009) e resisténcia a mudanca
organizacional (BORTOLOTTI, 2010).

2.3.2 Conceitos basicos
Desde o inicio da medicdo psicoldgica, a Teorigsita dos Tes-

tes (TCT) tem sido a abordagem dominante na camdsiruanalise e
pontuacgdo de escalas. Apesar deste dominio, urnadgegbordagem, a
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Teoria da Resposta ao Item (TRI), esta se tornerais popular e mais
bem apreciada (REISE et al., 2005).

Na concepcao de Pasquali (2004), a TRI parece gjoepara fi-
car e substituir parte da teoria classica da pstien Para Drasgow e
Hulin (1990), a TRI baseia-se numa abordagem maiesn@robabilis-
tica para compreender os relacionamentos nao déigeartre caracteris-
ticas individuais, caracteristicas do item (pornegle: dificuldade) e
testes padronizados da resposta dos individuos.

A TRI é um conjunto de modelos matematicos que duspre-
sentar a probabilidade de um individuo dar umardeteda resposta a
um item como funcdo dos parametros do item e dehabdidade (ou
habilidades). Em geral, a maioria dos modelos éessp de modo acu-
mulativo. Porém, para determinados tipos de trégientes (atitude e
comportamentos), os modelos de desdobramento s&oapr@priados
(ANDRADE et al., 2000).

De acordo com Reise et al. (2005), a TRI € um ctajde mode-
los mateméticos utilizados para : analisar os ite@s escalas, criar e
administrar medidas psicologicas e para medir iddivs sobre constru-
tos psicologicos. Os autores ressaltam que a teosaui trés funda-
mentos importantes: as funcdes de resposta ao(RRM), funcbes de
informacao (FI) e invaridncia. Sendo que a unidadiEica da TRI é a
funcdo de resposta ao item, a qual descreve d@oetaitre a posicao que
um individuo se encontra nucontinuumde um determinado construto,
e a probabilidade de resposta deste individuo paratem na escala
concebido para medir aquele construto.

A proposta da TRI é a de apresentar modelos priddiaduis para
variaveis que ndo sao medidas diretamente, tenchm @aracteristica
principal o item, podendo se estender por itenefdarou acbes empiri-
cas que constituem a representacao do traco latengeja, a habilidade
que se pretende medir.

Essa teoria surgiu como uma forma de considerar ibauich parti-
cularmente, sem relevar os escores totais, assitpralusdes ndo de-
pendem propriamente do teste, mas de cada iteno quenpoe (TA-
VARES, 2001).

De acordo com Pasquali (2004), a TRI é uma teari&rat;o la-
tente aplicada primariamente a testes de habilidadée desempenho.
O traco latente se refere a uma familia de modelatematicos que
relaciona variaveis observaveis (itens de um cottstpor exemplo) e
tracos hipotéticos ndo observaveis ou aptiddess essponsaveis pelo
aparecimento das respostas ou comportamentos esnfielos sujeitos
gue sdo as variaveis observaveis. Quando apreeseatadujeito um
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item, sua resposta depende do nivel que possuago fatente ou apti-
déo. O traco latente é a causa e a resposta dim sugfeito.

Pasquali (2004) complementa ressaltando que ad Riferencia
da Teoria Classica dos Testes (TCT) devido ao datdrabalhar com
tracos latentes adotando dois axiomas fundamentais:

¢ O desempenho de um individuo huma tarefa (itenesie} se
explica em funcdo de um conjunto de fatores owsgdgtentes (apti-
ddes, habilidades, etc.). Sendo o desempenhoto efaicausa os tracos
latentes; e

¢ Arelagéo entre 0 desempenho no item e o conjurgdrdcos
latentes pode ser descrita por uma equac¢éo mooatéreéscente, cha-
mada de curva caracteristica do item (CCI), ondéndisiduos com
maior aptiddo terdo maior probabilidade rdsponder corretamente ao
item e vice-versa.

Nojosa (2001) sintetiza que a TRI se apoia em pitzges:

e O desempenho de um individuo em um teste podexplca
do por um conjunto de fatores chamados de tra¢estés ou habilida-
des; e

» O relacionamento entre as respostas dos individuzzda i-
tem e a habilidade medida pelo teste pode sersemEda por uma
funcdo monodtona crescente, chamada funcdo casdic@rido item
(FCI). Esta funcao fornece a probabilidade de iiddios de véarios ni-
veis de habilidade darem certa resposta a um detmimitem.

Desta forma, dentro do raciocinio de Andrade €&00), a TRI
sugere modelos para os tracos latentes (tais comchabilidade, atitu-
de, preferéncia, qualidade de vida etc.) propoondmds de representar
a relacdo entre a probabilidade de um individuoudaa resposta a um
item e seus tracos latentes na area que esta gealiaa ou verificada,
0s quais ndo podem ser observados diretamenteadtodesta tese, o
desempenho logistico no servico ao cliente.

2.3.3 Vantagens e desvantagens da TRI

Na Teoria Classica dos Testes (TCT), a preocupagimplicar o
resultado total, isto é, a soma das respostas dadasm série de itens,
expressa em um escore total. Em um teste,rcd@ams de aptidao apli-
cados a uma populacépo resultado seria a soma dos itens corretamen-
te acertados. Se, em um construto de 50 itens,1quemna resposta corre-
ta e 0 para errada, um individuo acertasse 30asserr20, seu escore
seria 30. Qual o significado destes 30 para o iddo? A TCT utiliza,
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para medir um tracgo latente, o escore total. Pbpdado, a TRI utiliza
o theta(habilidade), construida item a item. Porém, asdqUiCT e TRI)
sao feitas para medir traco latente.

A preocupacao da TRI ndo é o escore total de ute, tel se
preocupa com cada um dos itens de um construtoynado saber qual
a probabilidade de cada item ser acertado indilniderste e quais os
fatores que influenciam esta probabilidade. PakeBg&001), o interes-
se principal da TRI esta na resposta, certa ouqu®um respondente
fornece para cada item individual, ao contrarioT@, cujo interesse
principal esta na contagem do teste bruto, ou sefama dos escores
recebidos nos itens no teste. A TRI baseia-setaos individuais de um
teste, ao invés de um agregado de respostas ass desenvolvendo
medidas entre testes e respondentes. Pasquali) (2334lta que a TRI
nao chegou para substituir toda a TCT, mas sim panaplementar
parte dela, em particular na analise dos itenstema fidedignidade da
medida. De acordo com Hambleton et al. (1991), hafiResenta cinco
grandes avancos:

a) O calculo do nivel de aptidaao individuo independe da a-
mostra de itens utilizados: diz-se que a habiliddmlsujeito é indepen-
dente do testenft test-dependentNa Psicometria Classica, o escore do
sujeito dependia e variava segundo o teste aplifst® mais facil ou
mais dificil, ou produzisse maiores ou menoresse@sim, tais esco-
res nao eram comparaveis e, mesmo aplicando gjostescores ainda
continuavam ndo comparaveis, sobretudo porque steste@roduziam
diferencas nas variancias de erros de medida. Blw d¢a TRI, ndo im-
porta que itens ou conjunto de itens que se utdieastiverem medindo
0 mesmo tracgo latente, irdo produzir o mesmo rdeaptiddo do sujei-
to;

b) O calculo dos parametros dos itéddiculdade e discrimina-
¢ao) independe da amostra de individuos utilizddase que os para-
metros sdo independentes dos individunst @roup-dependent Na
TCT, os parametros dependiam muito dos individnoss&rados possu-
irem maior ou menor aptidao;

c) A TRI permite emparelhar itens de acordo com adaptilo
individuo. Isto quer dizer que se avalia a aptiddam individuo, desta
forma é possivel utilizar itens mais faceis padiviilluos com habilida-
des inferiores e itens mais dificeis para individmmais aptos, produzin-
do escores comparaveis em ambos os casos. Na psieociassica
sempre era aplicado o mesmo teste, hermeticanmestiado, para todos
os individuos, de sorte que, se o teste fosse Baliaria bem indivi-
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duos de aptiddo menor e avaliaria mal individuoamt&ldo superior e,
se o teste fosse dificil, faria o contrario;

d) A TRI constitui um modelo que ndo precisa fazerosigdes
gue aparentam serem improvaveis, tais como os derosedida serem

iguais para todos os testandos; e

e) A TRI ndo necessita trabalhar com testes estrittearale-
los como exige a psicometria classica.

Embretson e Reise (2000) apresentam um quadro cativpa
entre a TCT e a TR, relacionando os principiogafta uma conforme
pode ser observado no quadro 17:

TCT

TRI

O erro padrao de medida refere-s¢
todos os escores em uma popula
particular.

O erro padrao de medida difere atra:
dos escores (ou padrdes de respos

és
tas,

mas generaliza-se através da popula-

¢ao).

Testes mais longos séo mais confiayv
gue testes mais curtos.

Testes mais curtos podem ser m
confiaveis que testes mais longos.

ais

Comparar escores de testes através
formas multiplas é 6timo quando
formas sao paralelas.

Comparar escores de testes através
formas midltiplas é 6timo quando
niveis de dificuldade do teste varia
entre os respondentes.

de
DS
m

Estimativas ndo tendenciosas das
priedades dos itens dependem de sg
amostras representativas.

Estimativas ndo tendenciosas podem
obtidas de amostras ndo representativ

ser
as.

Escores do teste obtém significados
comparar sua posicdo em um gru
normal.

Escores do teste tém significados qu
do sdo comparados de distancias a p
de itens.

an-
artir

Propriedades de escala intervalar
alcancadas por obter distribuicoes
escores normais.

Propriedades de escala intervalar

580

alcancadas por ajustar modelos de me-

didas justificaveis.

Formatos mesclados de itens conduz
a impacto desequilibrado nos esco
totais do teste.

Formatos mesclados de itens pod
resultar 6timos escores de teste.

em

Mudangas nos escores nao podem
comparadas significativamente quan
diferem os niveis de escores iniciais.

Mudancas nos escores podem ser c
paradas significativamente  quan
diferem os niveis de escores iniciais.

bm-
o

Analise fatorial em itens dicotdmica
produz antes artificios que fatores.

Andlise fatorial em dados de itens bru-

tos produz andlise fatorial de inform
¢éo plena.

Aa-

Iltens caracteristicos de estimulos ¢
sem importancia se comparados

propriedades psicométricas.

Itens caracteristicos de estimulos pod
ser diretamente relacionados as prop

em
e-

dades psicométricas.

Quadro 17 - Comparativo entre a TCT e a TRI

Fonte: Embretson e Reise (2000).
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Como se pode perceber, a TRI apresenta avancoglagdo a
TCT, porém néo esta livre de limitagbes. Uma dagdicdes relaciona-
se com o tamanho da amostra. De acordo com Zi@arly, a TRI
exige tamanhos de amostra grandes para seus maglededendo o que
€ tipicamente usada na pesquisa organizacionamddelos mais sim-
ples podem exigir valores superiores a 150 respuesee modelos
mais complexos pode exigir substancialmente um ndimeaior de
respondentes para se obter as estimativas dosetavardo individuo e
do item.

Com relagdo a amostra ressalta-se que, na TReab édencon-
trar respondentes nos diversos niveis da escalpesQuisador deve
preocupar-se ndo somente com a quantidade, magraoim a quali-
dade dos respondentes em relacdo a medida. Desia, fibeve-se ter na
amostra respondentes nos diferentes niveis dolatagte.

Por outro lado, as andlises na TRI exigemsaftwareespecial e
diversos programas diferentes sdo necessariosegamtar os testes
das suposicdes e estimacao dos parametros, assimatestes para
ajuste do modelo, o que pode levar um tempo suliat{SHERBAUM
et. al., 2006).

2.3.4 Modelos

Varios sdo os modelos da TRI, envolvendo basicaremteter-
minacao dos niveis de discriminacao e dificuldagieitbns e a resposta
aleatdria, diferenciando-se em termos do numeropdodmetros que
avaliam. Segundo Andrade et al. (2000) os modelmsgstos na litera-
tura dependem fundamentalmente de trés fatores:

+ Da natureza do item: dicotdbmicos ou nao-dicotdbmicos

« Do nuimero de populacdes envolvidas: apenas umaa@ida
uma; e

+ Da quantidade de tracos latentes (variaveis) qtée ssndo
medido: apenas um ou mais de um (dimensionalidade).

Para Hambleton (2000), a TRI propde um conjuntendeelos
estatisticos para tentar medir habilidades, attuiiteresses, desempe-
nho, conhecimentos de individuos, através de im&ntios de medida
(construtos) e da construgdo de uma escala ondg® latente do res-
pondente e a dificuldade de um item podem ser cradpa.

Os diversos modelos de respostas ao item existepteistin-
guem na forma matematica da fungéo caracteristic#tedh e/ou no
numero de parametros especificados no modelo.
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Os modelos que medem somente um traco latentees@onitha-
dos, conforme Andrade et al.(2000), unidimensiqrmosiendo ser dico-
tébmicos ou ndo dicotdémicos (politbmicos). Uma satelos modelos
unidimensionais que envolvem uma Unica populaciserwando a
natureza do item, pode ser visualizada no quadro 18

Natureza do

: Modelos
item

» Logistico de 3 parametros (ML3)

Dicotdbmicos | » Logistico de 2 parametros (ML2)

» Logistico de 1 parametro (ML1)

* Modelo de resposta nominddminal response model

* Modelo de resposta gradu@raded response mogel

* Modelo de resposta gradual modificatoglified graded
response modgl

* Modelo de escala gradu&dting scale modgl

mﬁ;g'?;;ﬁ: » Modelo de crédito parciaPartial credit modél
tBmicos) » Modelo de crédito parcial generalizado (Generalized

partial credit mode)
* Modelo de degraus para analise de crédito parStepé
model to analyze parrial credit
» Modelo de resposta continu@gntinuous response mo-
dely
Quadro 18 - Modelos matematicos para uma Unicalpofo
Fontes: Van der Linden e Hambleton (1997); Andretdal. (2000); Embretson
e Reise (2000).

Os modelos representam a probabilidade de um rdspta §”
dar uma resposta certa a um ita@fnde um instrumento de medicado em
funcéo dos parametros dos itens e do conhecinte(tabilidade). A
probabilidade de um individuo dar uma resposteeta® o item aumen-
ta com o aumento de seu traco latente (habilidade3gja, quanto mai-
or o traco latente maior a probabilidade de respostreta. Por este
motivo sdo chamados de modelos acumulativos. Aedeadcl. (2000)
reforcam que os modelos logisticos de 1, 2 e 3nmetras, para itens
dicotomizados, sdo os modelos de resposta ao it&is utilizados, os
guais se diferenciam pelo nimero de parametrazadds. Estes mode-
los consideram:

« Somente a dificuldade do item (ML1);

¢ A dificuldade e a discriminagédo (ML2);

< A dificuldade, a discriminacédo e a probabilidaderelgposta
correta ao acaso (ML3).
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Os modelos acumulativos para itens ndo dicotdn{jpoktdomi-

cos) dependem da natureza das categorias de mesgestes modelos
séo apropriados tanto para analise de itens destasplivres como para
itens de mdultipla escolha. A avaliagdo dos iteneadizada de forma
graduada, sendo assim corrigidos de modo que @&&®@stdo ordena-
das ao longo de um continuo como nas escalas Likedta forma,
leva-se em consideragdo ndo sé a resposta cedi@amla, mas também
qual a resposta dada pelo respondente (ANDRADH.,eP@00). No

guadro 19 sdo apresentadas com mais detalhesaas$ecisticas de al-
guns modelos para itens politdmicos com seus régpscutores, a-
propriados de acordo com o numero de populacdes.

Pop

Modelo
Politdmico

Autor

Caracteristicas do modelo

Uma populacéo

Modelo de
Resposta No-
minal

Bock
(1972)

Maximiza a precisdo do traco latente e
mado usando toda a informacéo cont
nas respostas dos individuos. Mod
resposta para itens com duas ou mais ¢
gorias nominal.

5ti-
da
ela
ate-

Modelo de
Resposta Gra-
dual

Same-
jima
(1969)

O modelo assume que as categorias
resposta de um item podem ser ordeng
entre si e assim pode-se obter mais int
macao das respostas.

Modelo de
Escala Gradual

Andrich
(1978)

Além das caracteristicas do modelo

Samejima (1969) pressupdem que 0s e
res das categorias sejam igualmente e
cados, como nas escalas de Likert, m
tendo 0 mesmo numero de categorias
respostas para todos os itens do conjy
proposto.

Modelo de
Crédito Parcial

Masters
(1982)

E uma extensdao do modelo de Ras

ch,

pressupondo que todos os itens tenham o

mesmo poder de discriminacdo e que to
os parametros do modelo sejam de loc
zacdo dos itens. E apropriado para U
com qualquer formato de teste que forng
um conjunto de opc¢Bes de resposta orde
das. O nimero de categorias das op¢oe
respostas pode variar de item a item
teste.

dos
ali-
sar
ce
lna_
5 de
no

Modelo de
Crédito Parcial
Generalizado

Muraki
(1992)

Baseado no modelo de Masters (198
desconsiderando a hipétese de poder
discriminacao uniforme para todos os ite

2),
de
ns.

Continue
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Concluséo
Pop Mpgel_o Autor Caracteristicas do modelo
Politbmico
- Generalizagdo dos modelos logistiqos
' Alguns modelos| Bock e | unidimensionais de 1, 2 e 3 parametros, A
E desenvolvidos | Zimo- | comparacao de individuos de grupos dis-
o sdo extensbes| wski tintos, submetidos a conjuntos de itgns
@ dos acima (1997) | diferentes é possivel desde que haja itens
a apresentados. comuns fazendo a ligac@o entre os conjun-
tos de itens.

Quadro 19 - Caracteristicas dos modelos para iéosdicotdmicos e seus
respectivos autores

Fontes: Andrade et al. (2000); Ostini e Nering @0®an Der Linden e Ham-
bleton (1997).

Para Ostini e Nering (2006), uma das razfes paramedelos
nao dicotdmicos da TRI é que itens politdmicos pess um maior
numero de respostas, fornecendo mais informacae sofaixa de ex-
tensdo do traco latente que os itens dicotdmicos.

Quando um estudo deseja analisar respostas bimdrigsadua-
das para itens relacionados com atitudes, existeRl os modelos de
desdobramento, os quais sdo modelos ndo acumsla®egundo Co-
ombs (1964), sdo modelos de proximidade, onde esd® itens mais
altos sdo mais provaveis (indicativo de niveis rfaigs de concordan-
cia) quando a distancia entre um individuo e umm iteim continuum
latente subjacente diminui. Os modelos de desdabremobedecem a
dois aspectos sobre o processo de resposta: oinoriswgere que as
respostas resultam de um processo de ponto ideaihoéotdnico, a
segunda é que a funcéo de resposta dos model@sdebdamento pos-
sui a forma de pico simples.

Os modelos de desdobramento diferenciam-se doslasodeu-
mulativos por serem, como ja foi ressaltado, made® proximidade,
onde categorias de resposta mais altas sdo ma@vers (indicativo de
niveis mais forte de concordancia) quando a digtéemtre os parame-
tros do individuo e o de posicdo do item na esdafanui. Isto quer
dizer que a probabilidade de um individuo dar uesposta a um item
esta em funcdo da distancia entre os parametrasdildduo e o de
posicdo do item na escala, e ndo como funcédo donadiro do indivi-
duo como nos modelos acumulativos (ANDRADE; BORTQIQ
2007).

Araujo et al. (2009) reforcam que nesses modelmssidera-se
gue ha um ponto ideal para cada individuo na eslealan traco latente
e a opcgéao da resposta escolhida sera a que astiieproxima do pon-
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to ideal do individuo. Logo, os individuos com ufmeh do trago laten-

te, que é o mais proximo ao nivel expressado no, iterdo maior pro-

babilidade de concordar com o item. A logica pdratedestes modelos
€ que os individuos selecionam a opcao da respast& a mais proxi-

ma da sua posicdo do traco latente.

Foram desenvolvidos varios modelos de desdobrasésitoco-
mo o modelo Cosseno Hiperbdlico (ANDRICH; LUO, 1393 modelo
Parella (HOIJTINK, 1990) e o modelo de desdobrameeineralizado
graduado conhecido por GGUM desenvolvido por Reb&bnoghue e
Laughlin (2000).

Como se pode perceber, a TRI oferece um conjuntoatielos
matematicos que podem ser utilizados nos mais stigeestudos. As-
sim, Embretson e Reise (2000) recomendam que &ast® um mode-
lo deva ser realizada com base em critérios com@esos dos itens
para escores (iguais ou diferentes), as propriedddeescala desejadas
para a medida, aderéncia (ajustes) dos dados @pdgito para estimar
0s parametros.

Hoijtink (1991) também ressalta que a escolha demodelo
probabilistico da TRI (acumulativo ou de desdobraos), adequado ao
traco latente que esta sendo avaliado e medidondemte alguns fato-
res, tais como: a forma como o item foi redigidmtgo de trago latente
a ser medido, habilidade, atitude ou preferéncia.

Assim, a aplicacdo da Teoria da Resposta ao Itam aonjunto
de dados parte inicialmente da escolha do modasea mais adequa-
do ao construto que se deseja medir. Consideramelpmrgsente estudo
procurou medir um Unico construto (o desempenhisticg no servico
ao cliente), as opgbes encontram-se nos modeldgmerisionais. Dos
modelos dicotdmicos, o modelo logistico de trégumatros (ML3) é o
mais abrangente. Sendo que na pesquisa ndo ex@t® @0 acaso,
optou-se por utilizar o modelo logistico de doisApzetros (ML2). Des-
ta forma, na sequéncia sdo apresentados em mdetadhes os mode-
los logisticos para itens dicotébmicos (ML1, ML2 d&.3). Ressalta-se
gue os modelos logisticos de um e dois paramefim®Iistidos a partir
do modelo geral de trés pardmetros, por este métiapresentado o
modelo logistico de trés parAmetros em primeirardug
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2.3.4.1 Modelo logistico de 3 pardmetros (ML3)

O modelo logistico de 3 parametros considera aghibbade de
acerto casual representado pelo parantetb® acordo com Andrade et
al. (2000) dos modelos propostos pela TRI, o mottestico unidi-
mensional de 3 parametros é o mais utilizado, cordequacéo 1.

PU,=1/8))=c,+(1-c¢,) - Equagcéo 1

~Da,(8,-D,)
e J

Onde:

* Uj =€ uma variavel dicotdmica (tipo sim ou néo) queass
os valores 1, quando o individjieesponde corretamente ao itgrou 0
quando o individug¢ ndo responde corretamente ao item

* 6, = representa a habilidade (traco latente)-dsimo indivi-
duo;

« PU; = 1| ;) = a probabilidade de um individji@om habi-
lidade ; responder corretamente ao itéra € chamada de Fungéo de
Resposta do Item (FRI);

¢ by = o pardmetro de dificuldade (ou de posicdo) du iteme-
dido na mesma escala da habilidade;

e g = o parametro de discriminacdo (ou de inclinac&oitem
i, com valor proporcional a inclinacdo da Curva Cerdstica do Item
(CCl) no pontdy;

e ¢ = parametro do item que representa a probabilidadedi-
viduos com baixa habilidade responderem corretaramttem (mui-
tas vezes referido como a probabilidade de acadoat); e

« D =um fator de escala, constante e igual a 1. Utileza va-
lor 1,7 quando se deseja que a funcgéo logisticedar resultados seme-
Ihantes ao da fungéo ogiva normal.

A relagéo existente entRU; = 1| ;) e os parametros do mode-
lo é demonstrada na figura 20, que é chamada &a caracteristica do
item (CCI).
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Curva caracteristica do item - CCl

1.0
0.8
L e T
0.4 4

0.2 W

C

prob. de resposta correla

|
]
|
|
|
0.0 . : : . 5
40 30 20 10 00 10 20 30 40

habilidade

Figura 20 - Exemplo de curva caracteristica do inenvIL3
Fonte: Andrade et al. (2000).

Andrade et al. (2000) interpretam a representacdficg para o
modelo logistico de 3 parametros relatando quepgocao de respostas
certas ao itemfornecidas por individuos com habilidag& interpreta-
da como uma probabilidade, dada PQu; = 1| ;). O modelo proposto
baseia-se no fato de que os individuos com maibitittede possuem
maior probabilidade de acertar o item, e ressaffaenesta relacéo nao é
linear. Quanto maior for b mais dificil € o item, e vice-versa.

O modelo logistico de 3 parametros acrescentaéngdroc, que
segundo os autores representa a probabilidade dandiwiduo com
baixa habilidade responder corretamente ao itefererse a probabili-
dade do acerto ao acaso. Quando ndo é permitidioute”,c € igual O e
b representa o ponto na escala da habilidade ormtebabilidade de
acertar o item é 0,5.

2.3.4.2 Modelo logistico de 1 parametro (ML1)
Segundo Spencer (2004), o modelo logistico de wanpstro é

também conhecido como modelo de Rasch e utilizazepe parametro
de dificuldadel§), como pode ser verificado na equagéo 2.
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1
PU.. =1/06 )= Equacao 2
ij J —(0 . — bf)
l+e J
Onde:
Uj = uma variavel dicotomica que assume os valorgsidndo

o individuoj responde corretamente o itépou 0 quando o individupo
nédo responde corretamente ao itef (U; = 1/6)) é a probabilidade de
um individuoj com habilidade, responder corretamente ao itemO
parametro de dificuldade (ou de posi¢do) do itemedido na mesma
escala da habilidade, é denotadolpor

2.3.4.3 Modelo logistico de 2 parametros(ML2)

Birnbaum (1968) desenvolveu a equacdo que senz gualiar
dois parametros do item: dificuldade e discrimimag&ssim, o0 modelo
logistico de 2 parametros utiliza, além do paréonde dificuldade do
item, o parametro de discriminacdo do item. Destmd, considera-se
queU; seja uma variavel aleatoria assumindo valores 0, auvalor de
0 esta associado a uma resposta errada, e o \aalbral uma resposta
correta por parte do individuo. O modelo de 2 petéws expressa a
relacdo entre a variavel laterlee a resposta ao item como pode ser
verificado na equagéo 3.

1 ~
T =1/ — E 3
P(Ufj =1 Hj) = 1+ e*D“r(ﬁ’rZ’r) quacao

Desta formag, € o parametro de discriminagéo (ou de inclinacao)
do itemi, com valor proporcional & inclinacio da curva cidstica do
item (CCI) no pontdy. D € um fator de escala constante e igual a 1.
Utiliza-se o valor 1,7 quando se deseja que a fuhgdgistica forneca
resultados semelhantes ao da funcdo ogiva noriaasedentdo, que o
modelo esta na métrica normal. O indicepresenta o nimero do item e
j o respondente.

A figura 21 apresenta a representacdo grafica da caracteris-
tica do item (CCIl) em um modelo logistico de dasimetros com dois
itens hipotéticos e na sequiéncia a interpretac@pafico.
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Avaliacio do desempenho logistico no servico ao cliente (8)

Figura 21 - Curva caracteristica do item (CCI)
Fonte: Adaptado de Pasquali e Primi (2003).

A figura mostra o exemplo de uma CCI de dois iteipstéticos
(tem 1 e 2) e a identificagdo dos parametros tmss.i Utilizando o
exemplo e analisando sob o ponto de vista do piesstudo, 0 eixa
representa a dificuldade dos itens e esta na mesosa de avaliagdo
do desempenho logistico no servigo ao cliente,ega; suanto maior a
dificuldade maior o grau de avaliagdo positiva @sainpenhod re-
gquerido para aquele item. Sendo assim, o pararbgtgue representa
matematicamente a dificuldade do itené definido como o valor onde
a probabilidade de resposta ao item é de 0,5.

O parametr@ que representa a discriminagdo do item, é propor-
cional a derivada da tangente da curva no pontoftexado e indica a
inclinagdo da curva, ou seja, quanto maior for lorvde a, mais incli-
nada vai ser a curva e, conseqientemente maigeste o intervalo
de discriminacéo do itern Quanto a escala, normalmente supdem-se
gue a escala assuma uma métrica normal (0, 1gjaunsédia O (zero) e
desvio padrédo 1 (um).

Por exemplo, clientes posicionados na escala ¢gixoais a di-
reita (1, 2, 3..) serdo os que melhor avaliam emegnho logistico no
servico ao cliente do fornecedor em estudo, oy pegsuem um trago
latente maior que os outros que se situam abaiescala. Quanto mai-
or 0 6 (theta), maior a avaliagdo positiva do desempdodistico do
item pelo respondente (cliente).

Por outro lado, também se pode fazer a seguintsearniéens que
possuem unly; maior serdo itens mais dificeis, ou seja, itenlgsstica
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no servigo ao cliente os quais necessitam de umapgio de desem-
penho altad), por parte do respondente (cliente), para quikeavaosi-
tivamente seu desempenho. Itens que possuireln menor serdo itens
de facil aprovacéo, ou seja, itens que o respoadeliente) ndo neces-
sita de uma elevada avaliacdo de desempeédhmala que avalie positi-
vamente 0 mesmo.

Desta forma, no exemplo anterior, o item 2 é méisildque o i-
tem 1, ou seja, apenas clientes com alta avalide&esempenho logis-
tico no servigo ao client&) irdo avaliar o item positivamente, ou seja,
aprovar o seu desempenho. Pode-se dizer que esgoisates) que
estiverem posicionadas mais a direita na escaf® sguelas que esta-
rdo mais satisfeitas com o desempenho logistigenaco ao cliente do
fornecedor em estudo, ou seja, consideraram o gesdro logistico do
fornecedor elevado, aprovam seu desempenho.

2.3.5 Funcéo de informacéo (FI)

No entender de Baker (2001), ter informacéo sigaifiaber algo
sobre um determinado objeto ou tema. Em estatistipsicometria, o
termo transmite uma informacao semelhante, poréis téanica. O
significado de informagdo em estatistica é creditadR. A. Fischer,
segundo o qual corresponde a precisdo com que Emeso pode ser
estimado. Estatisticamente, a precisdo com quearéametro é estima-
do é medida pela variabilidade das estimativas @motdo valor do
parametro. Assim, uma medida de preciséo € a aidlos estimado-
res, que é denotado pef. Se a quantidade de informacéo for denotada
por “”, tem-se:

[=— Equacéo 4

Na TRI, o interesse esta em estimar o valor paranaet habili-
dade do respondente. Desta forma, se a quantidadgatmacao [
for grande, isso significa que o traco lateddedp respondente pode ser
estimado com precisdo e os resultados estardontegiedoximos da
realidade, e consequentemente valores baixos pardaghificam que a
capacidade ndo pode ser estimada com precisdcej@ujsanto maior
for a funcéo de informacad”, menor serd o erro padréo de estimacéao
(EPE), e, portanto, maior serd a precisdo da egionde habilidade.
Usando a formula apropriada, a quantidade de irdofim pode ser
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computada para cada nivel de habilidade na esealzakilidade, do
infinito negativo ao infinito positivg BAKER, 2001). De acordo com
Soares (2005), a funcdo de informacdo de um itenprfgposta por
Birnbaum em 1968 e deriva diretamente da funcamidemacdo de
Fischer.

Sendo assim, a analise da variancia e do erro pa&dp&rmitida
através das fungfes de informacéo. As fungbesfdariacdo do item e
do teste refletem a qualidade dos itens individeals conjunto de itens
como um todo, empregados, no caso em estudo,im@aedo da avalia-
¢do do desempenho logistico no servico ao cliertaurda empresa
(BAKER; KIM, 2004).

A figura 22 apresenta uma funcéo de informacacedt®t Pode-
se observar que quantidade de informacéo apreseuntaivel maximo
para a habilidaded) -1, e é de aproximadamente 3 para a faixa de habi
lidade compreendida entre -2 e 0. Dentro destafaixapacidade é
estimada com alguma precisdo. Fora deste interaatpantidade de
informacao diminui rapidamente, e os niveis de lliile correspon-
dentes ndo séo estimadas com precisdo. Desta farfuacdo de infor-
macado nos diz o quao bem cada nivel de habilidjdes{a sendo esti-
mada. A funcéo de informacgdo ndo depende da digtéib dos respon-
dentes ao longo da escala. A figura mostra umeatffpincdo de infor-
macdao, onde diferentes niveis de habilidade s@&maxkts com diferen-
tes graus de precisdo. A precisdo com que a haddidle um exami-
nando é estimada depende de onde sua habilida@ldoeatizada na
escala de habilidade (BAKER, 2001).

[

Informaca
§ = P el R 00 W0
ik

% 1 ©® 1 2 38

Habilidade ¢)

Figura 22 — Fungéo de informacao
Fonte: Baker (2001).
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2.3.5.1 Func¢édo de informacéo do item (FII)

De acordo com Andrade et al. (2000), uma medidtabgs utili-
zada em conjunto com a curva caracteristica do(@h) é a funcdo de
informacao do item (FIl). Através dela pode-se iaaalquanto um item
(ou teste) traz de informacédo para a medida ddidede. Para Pasquali
(2004), a andlise da informacao do item na TRInéoderoso método
para descrever itens, bem como para selecionat, pers permite anali-
sar quanto um item traz de informagé&o para a mettidebilidade.

A curva de informagdo do item diz respeito a uncedimento
de andlise grafica que apresenta o nivel de hatdi@)) para o qual o
item traz a maior informacéo. Esta a andlise & fepartir da funcéo de
informacao do item. Na concepcéo de Baker e Kind420a quantidade
de informagdo que um item fornece sobre o tra@niatpode ser de-
terminada para qualquer nivel do traco latentellAdfflete a qualidade
dos itens individuais e do conjunto de itens commotodo, empregados
na estimacdo do desempenho logistico no servicoliaste de uma
determinada empresa.

A funcdo de informacdo do item no modelo ML2 é dada
(PARTCHEV, 2004):

1(6) =a? P, () Q (0) Faquagio s

Onde:

* |; () = informagé&o fornecida pelo item i ao nivel déilda-
deo;

e g = parametro de discriminagdo do item;

* ¢ =nivel de habilidade de interesse;

* Pi(0) =11+ EXP(-a (¢ - b));

* Q@O)=1-R().

Observa-se na férmula que a influéncia do paransgtéomuito
forte, porque ele aparece elevado ao quadradoifi§igque parametros
menores que 1 podem diminuir a funcdo de informatasticamente,
enquanto parametros superiores a 1 aumentam scibstamte
(PARTCHEV, 2004).

Analisando graficamente, a amplitude da informagdndicada
no eixo das ordenadag,(sendo que os itens com elevada discriminacao
possuem uma funcdo de informacdo mais acuradayp@salta discri-
minacdo significa que o item pode diferenciar meth®sujeitos que se
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situam préximo ao valor da dificuldade. Assim, ad@io de informacédo
do item pode identificar itens que apresentam wevaglo ou baixo de-
sempenho. Um item que traz pouca informacéo patlesaina mensura-
¢ao de algo diferente de outros itens ha mesméaessso se deve a ma
formulacdo do seu enunciado, devendo ser reesaomitiidp complexo
para os sujeitos que estdo sendo avaliados, oa,ajjug se encontra
fora do contexto do questionario como um todo (REEVAYERS,
2006).

A qualidade da informacéo do item aumenta quang@rametro
b se aproxima de teta e quanto maior for o paranset® figura 23
mostra uma curva de informagdo de um item com hadidade de
informacao.

Curva de Informacdo do Item

20

151

101

Informag&o

051

T T T T T
-3 -2 -1 0 1 2
Escore da Escala

Figura 23 — Curva de informacéo do item
Fonte: Adaptado de Baker (2001).

2.3.5.2 Funcéo de informacéao do teste JFIT

De acordo com Baker (2001), uma vez que um tessaéo para
estimar a capacidade de um examinando, a quantitadgormacodes
geradas pelo teste, em qualquer nivel de habiljdadebém pode ser
obtida. Um teste é um conjunto de itens, portamioformacéo do teste
em um determinado nivel de habilidade é simplessnansoma das
informacdes do item nesse nivel. Por conseguintefurgdo de
informacao do teste é definida como:
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N
I(8) = Y, 1,(8) Equagio 6
i=1

Onde:

e | (9) = quantidade de informacdes de um teste a un déve
habilidade §);

e |;j (0) = quantidade de informacdes do itérmo nivel de
habilidade §);

* N =numero de itens do teste.

Partchev (2004) afirma que no ML2 a funcdo de méxdo do
teste (FIT) é definida como a soma das Flls desamoitens de um
conjunto de itens (teste). Isto se deve ao fatqu#eas funcbes de in-
formacgéo dos itens dependem do parametro de disagép, a forma
da funcéo de informacédo do teste pode se torndorouivada e impre-
visivel, especialmente em testes com poucos igaredo assim, o dese-
jo é de que a funcdo de informagdo do teste (FdjB) alta e razoavel-
mente suave sobre a extenséo relevante(dea +3). Para tanto, deve-
se ter um grande ndmero de itens e estes compatémetros de dis-
criminacdo e dificuldades uniformemente distribaidabre a extenséo
ded.

A funcéo de informacéo do teste indica o nivelrdermacgéo o-
ferecido pela escala em todo o seutinuum A informacdo de um teste
em um dado nivel do construto latertie € obtida pela soma das infor-
macdes de todos os itens da escala nesse nivals§razao, a confia-
bilidade de uma escala em um dado névéldeterminada pelo numero
de itens da escala, seu paramétre o seu poder de discriminac&o
Consequentemente, a confiabilidade a um determinaedé pode ser
incrementada pela adicdo de mais itens com 0 mésnida mesma
forma, itens com parametity localizados em outros niveis decom
menos informacgdo podem ser removidos sem comprome&@nfiabili-
dade da escala (ZAGORSEK et al., 2006).

A funcéo de informagédo do teste é o inverso do padréo e in-
dica que, quanto maior o nivel de informacéo dtetesaior sua preci-
sdo. Na pratica, a FIT corresponde ao parametrfidddignidade do
instrumento para a TRI. A curva de informacao dtetenostra para que
faixas de niveis de teta o teste é particularmeditdo e para que faixas
ele ndo o é (PASQUALLI, 2004). A essa faixa, oreldefine o nivel do
traco latente dos sujeitos com base nos valoresd#sada superiores a
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média geral de informacéo do teste, da-se o nonfiaixiede validade.
O exposto pode ser visualizado na figura 24.

Observando-se a curva de informacéo do teste neafigerifica-
se que o teste é adequado a avaliar sujeitos asaigro um nivel de
aptiddo variando, aproximadamente, de -1,4 a +kbBdo que, itens
abaixo de -1,4 mostram-se faceis demais para egasup qual teste foi
destinado, e itens acima de +1,5 apresentam-sesaatamente dificeis.

Curva de informacéo do test

b =
Y o

o

Informacéo

=

Faixa de Validade

nnnnnn

L

Figura 24 — Curva de informacao do teste
Fonte: Adaptado de Pasquali (2004).

2.3.5.3 Erro padréo de medida (EPM)

De acordo com Andrade et al. (2000), outra mardereepresen-
tar a funcéo de informacgéo do teste é atravésrdopadrdo de medida
(EPM), que na TRI é chamado de erro padrao de &iop quanto
maior a funcdo de informacédo, menor sera o errodpade medida. O
EPM é dado pela seguinte equacéo:

EP(8) = : Equacéo 7
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Onde:

e EP(0) = erro padrao.

Conforme Francisco (2005), o EPM d& a precisao goené es-
timado 0. Quanto maior o erro, menor a precisao, e seuntamee-
pende de alguns fatores, tais como:

« Do numero de itens aplicados, em geral, pois, aceatar a
quantidade de itens, diminui-se o EP;

« Da capacidade discriminatéria dos itens, a0 aumenfzara-
metro de discriminacad@” diminui-se o EP; e

» Da diferencga entreld® e 0, pois quanto mais préximo estd’ “
ded, menor sera o Erro Padrdo de Medida.

Na concepgéo de Partchev (2004), a variancia dangeEnho es-
timada no ML2 pode ser calculada como o valor isweta FIT para o
desempenho estimadoO EPM ¢é igual a raiz quadrada da variancia.

Na figura 25 pode-se observar as FlIs, a FIT e lgl.BHFara Part-
chev (2004), as dificuldades se distribuem desigeate e as discrimi-
nacdes diferem muito, como visualizadas, porquexemelo utiliza
poucos itens. Desta forma, a FIT e a funcdo do E&ddominadas pelo
item que possui parametro de discriminagdo maos alt

i1
I

L0 epm [[¥
1.0 5

+4

FIT

==
T
I

0

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4H#

Figura 25 - Fungdes de informacao e erro padramettida para trés itens no
ML2
Fonte: Partchev (2004).




121

2.3.6 Unidimensionalidade e independéncia local

Outro passo importante na TRI é a determinacadrdangiona-
lidade do trago latente, ou seja, a quantidadeaj®g latentes que o
instrumento estd medindo. De acordo com Singh (2@0dimensiona-
lidade refere-se ao numero de fatores necessaniasgplicar a variabi-
lidade dos dados e constituir uma hipétese a sdicagla. A dimensio-
nalidade pode resultar em um carater unidimensianendo existir
apenas um fator em analise, por exemplo, o desdmplegistico no
servico ao cliente ou multidimensional, quandotexisais de um fator
determinante.

De acordo com Andrade et al. (2000), pressupdeidimansio-
nalidade do teste, a homogeneidade do conjunttede gue suposta-
mente devem estar medindo um Unico traco latenéee haver uma
Unica habilidade responsavel pela realizacdo destod itens do teste.
Porém, para satisfazer o postulado da unidimengiada é suficiente
admitir que haja uma habilidade dominante que asiepdo medida
(um fator dominante) e que é responsavel pelo otmjde itens. Esse
fator € o que se supde estar sendo medido petarmstto de medida.
Schmitt (1996) ressalta que, quanto mais estriteenanidimensional
for o construto, menos ambiguas se tornam suaplietacdes e conse-
guentemente suas correlagdes se tornam mais lagitim

Sendo assim, a dimensionalidade é um fator incths® cons-
truto e define a homogeneidade ou ndo do conjumtiteds. A descon-
sideracdo deste fator resulta em um modelo de &®diglicado indevi-
damente, gerando inferéncias errbneas sobre agéaldos resultados e
pode ameacar a credibilidade do instrumento de dae(BPENCER,
2004). Existem modelos para dados multidimensioeaisidimensio-
nais e a utilizagdo de um ou outro vai dependeestes para verificar a
dimensionalidade do construto.

Para testar a dimensionalidade, Spencer (2004Yyeswagatiliza-
¢ao da analise fatorial que, para o autor, é ununtmde ferramentas
estatisticas utilizadas para reduzir o nimero d@weis, assim como
para avaliar a estrutura de dados, podendo sesrakflia ou confirma-
toria.

Com relacdo a analise fatorial, autores como Emmtine¢ Reise
(2000) e Pasquali (2004) sugerem a analise fatbeiahformacéo plena
(full information factor analysis - FIFAcomo um dos testes mais indi-
cados para verificar a dimensionalidade de um oatiestO modelo de
andlise fatorial de informacao plena encontra-spatiivel nosoftware
TESTFACT (WILSON et al., 1991).
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Por outro lado, Embretson e Reise (2000) explicas guando,
por exemplo, um modelo mateméatico unidimensiongiregado para a
andlise dos dados tém os parametros bem estimaso® sinal de que
0 modelo escolhido se ajusta bem aos dados e,,gssttaria se dizer
gue o traco latente responsavel para expressarstrato apresenta uma
estrutura unidimensional. Complementando, Steinle¢rgl. (2000) e
Pasquali (2004) argumentam que ndo existe um ceosam relagcédo ao
mais apropriado, cada um tem suas vantagens endageas

O segundo pressuposto basico do modelo € a ind&peadocal,
ou seja, para uma dada habilidade, as respostatifaxntes itens sao
independentes (pressuposto de independéncia locahdependéncia
condicional). A independéncia local fica garantgleando se utiliza o
modelo apropriado para medi¢cdo do instrumento d#idag ANDRA-
DE et al., 2000).

Corroborando com o exposto, Pasquali (2004) afgoea inde-
pendéncia local significa que, para respondentasndénstrumento de
medida com uma aptiddo dada, a probabilidade gesesa um conjun-
to de itens € igual aos produtos das probabilidddesespostas do res-
pondente a cada item individual.

2.3.7 Estimacao

Uma das dificuldades da TRI é a estimacdo dos pdréasen-
volvidos nos modelos, em particular quando ne@essitestimar tanto
0s parametros dos itens quanto as proficiénéladNesse aspecto An-
drade et al. (2000) consideram a estimacdo dosng#i@s dos itens e
das proficiéncias dos respondente como uma daasetagis importan-
tes na aplicacéo da TRI. A probabilidade de umposa positiva (cer-
ta) a um determinado item depende da habilidadesfmondente e dos
parametros que caracterizam o item, em geral ahbssonhecidos. A
situacdo mais comum é conhecer apenas as respostasspondentes
ao conjunto de itens. Assim, o problema da estima@c@8eterminar o
valor deg; para cada examinado e os parametros que compdoéteada
do teste. Para Andrade et al. (2000) na TRI podess&és situacdes
distintas na estimacédo dos parametros:

* Quando se conhecem os parametros dos itens — esima
apenas os desempenhos dos respondentes;

¢ Quando se conhecem os desempenhos dos respond@stes
timam-se apenas os parametros dos itens; e
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* Quando ndo se conhecem nem o0s parametros do® itesms
0s desempenhos dos respondentes — estimam-se ypatémetros
simultaneamente.

Os autores relatam que existem varios métodos gxiiimacao
dos parametros dos itens e das habilidades (@oéizs). Os mais em-
pregados sdo o método da maxima verossimilhangétedos Bayesia-
nos. Na estimacao dos parametros dos itens, qoméneente chamada
de calibracéo, é usual a aplicacdo da Maxima Viendbkanca Marginal
e na estimacao dos tracos latentes a aplicaca@tbmonBayesiano.

Por outro lado, as equacdes de estimagéo por eededos, nao
podem ser solucionadas analiticamente, dessa fdewvem ser resolvi-
das por meio de procedimentos numéricos iterati@ssmétodos itera-
tivos mais usados na TRI sédo o algoritmo NewtonhRap e 0 método
Scoringde Fischer, além de outro, como 0s métodos derajuad e 0
algoritmo EM (estimacdo e maximizacao). Atualmemtsses calculos
sao facilitados devido aos programas computaciogamsqualquer um
desses casos, os valores das proficiénéjas dos parametros dos itens
(a;, b) estardo todos na mesma escala de medida.

Baker e Kim (2004) argumentam que a maxima verdgnta
marginal possibilitou um enorme avanc¢o nos ajudtes modelos de
resposta ao item (MRI), porém alguns problemas geetem. Quando
todos os individuos respondem correta ou incorretdena um determi-
nado item, ndo é possivel obterem-se as estimatomparametros do
mesmo. Quando ele responde correta ou incorretaragiodos os itens,
nao é possivel de se obter estimativas de suadazatal

Para contornar estes problemas o autor sugere toslaséBaye-
sianos. Vargas (2007) apresenta alguns métodostideagao disponi-
veis, com uma descri¢cdo resumida de suas cardicisibem como de
seus respectivos autores, 0s quais podem serizei@s no quadro 20.
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Maxima Verossimilhanca
Condicional

(1972, 1973);
Rasch (1960)

Métodos Autor Descricdo
Maxima Verossimilhanca | Lord (1974, o8 parametro§ €Es .ltens cig
. performancesédo estimados
Conjunta 1980) )
simultaneamente.
A estimacdao é realizada em dugs
o o o etapas. Os parametros ghees-
Maxima Verossimilhanca | Bock e Aitkin | formancess&o integrados em
Marginal (1981) separado e 0s parametros dos
itens s&o estimados.
Andersen A funcéo verossimilhanca esta

condicionada ao niimero de
escores corretos.

Estabelece distribuicdes a priofi

Mislevy para os parametros dos itens €|
(1986); Swa- | dasperformance®liminando
Estimacdo Bayesiana con-| minathan e alguns problemas, como estima-
junta e marginal Gifford ¢do de parametros impropria e
(1982, 1985, | ndo convergéncia, encontradog
1986) com os métodos de Maxima

Verossimilhanga conjunta e
marginal.

Quadro 20 - Métodos de estimagéo e seus autores

Fonte: Vargas (2007)

No presente estudo nem os parametros dos itenasgrofici-
éncias dos clientegjf eram conhecidos. Assim, foram estimados tanto
0s parametros dos itens quanto as habilidades. tRat@, utilizou-se
como método de estimacdo a maxima verossimilhanaagimal
(MVM). Estudos mais aprofundados sobre estimac@oesiontrados
em Baker e Kim (2004), Hambleton et. al. (1991)dradleet al. (2000)

e em Azevedo (2003).

2.3.8 Populagéo e amostra na TRI

Em uma pesquisa o pesquisador pode trabalhar awrotgrupo
que ele tenta compreender, assim estaria trabalhaod uma popula-
¢ao na qual estéo inseridos individuos que conlipamti de pelo menos
uma caracteristica. Porém, para Levin (1987), dea@tempo, recursos
escassos e outros problemas, o pesquisador pb@¢haacom um gru-
po de individuos de uma populacéo, utilizando-s@ragle uma amos-
tra. A escolha dos individuos que fardo parte dastiam é realizada
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através do processo de amostragem. O problema es#em definir o
tamanho da amostra, ou seja, definir uma amogiragentativa.

Apesar das vantagens da utilizacdo da TRI na anddisconstru-
tos, Embretson e Reise (2000) salientam que elbéanapresenta al-
gumas limitacdes, e uma delas esta relacionadansenho da amostra.
De acordo com Edelen e Reeve (2007) ainda naceexigspostas de-
finitivas com relagdo ao tamanho da amostra. Existeentacoes gerais
tais como: a necessidade de aumento no nimerorahste ser pro-
porcional ao aumento da complexidade do modelbiengdo de meno-
res erros padrdes requer maior nimero amostraéntemto, pequenas
amostras podem ser adequadas para avaliar aseulages de um con-
junto de itens e facilitar ajustes necessarios.

Para Linacre (1994), uma amostra em torno de 1€§fbrelentes
€ muitas vezes suficiente para estimar de fornd&velsb modelo logis-
tico de um parametro. Por outro lado, Tsutakawahmsbn (1990) a-
conselham uma amostra de 500 respondentes parasis precisas
dos parametros. No entanto, autores como Orlaridarschall (2002),
Thissen et al. (1986) tém sugerido que algo enotden200 ou menos
observacdes podem ser adequadas.

Reforgcando o exposto, Nunes e Primi (2005) deseakain um
estudo para verificar o efeito do tamanho da amasr confiabilidade
das estimativas dos parametros e das capacidasesij@dos. Conclui-
ram que de uma forma geral amostras com 500 ssijedmem resulta-
dos muito préximos aos estimados com amostras emigmostras
com 200 sujeitos também geram resultados bastpnteimados prin-
cipalmente quanto aos parametros de dificuldade eapacidade dos
sujeitos. Essa aproximacao nao é tdo eficaz quaedmnsideram os
pardmetros de discriminacdo. Vale salientar, naréot que mesmo
para o parametra”, a posicéo relativa dos itens foi estimada, ga, se
0s itens que apresentaram maior capacidade déndisa¢ao na amos-
tra com 200 participantes foram os mesmos em aasostaiores.

Na realidade, com relacdo a amostra na TRI pasdilaacao dos
itens, é fundamental que nela tenhamos respondeotediferentes
niveis do traco latente. Deve haver uma preocupegéoa quantidade
dos respondentes, mas ndo se pode deixar de absemalisar a quali-
dade dos mesmos. Em outras palavras, a amostraoieies uma quan-
tidade significativa de respondentes em todosvassado traco latente.
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2.3.9 Sintese sobre a Teoria da Resposta ao Item

Este capitulo realizou uma revisdo na literatutaesa Teoria da
Resposta ao Item apresentando o seu histéricoeitosbasicos, vanta-
gens e desvantagens, modelos, fun¢des de informdigdensionalida-
de, estimacao, populagédo e amostra na TRI.

Apés esta revisao literaria pdde-se perceber lRIgossui i-
numeras aplicagdes possiveis devido as suas paritiades e modelos
disponiveis. As publicacdes na area vém crescerglge contribui em
muito para sua divulgagéo. A TRI ndo vem para gubbsd TCT mas
para complementar parte dela na andlise dos iteasfidedignidade da
medida.

Essa teoria difere da TCT por estar preocupada @atem em
particular, sem relevar os escores totais. A urnviddo é apresentado
um teste contendo diversos itens os quais sdomrrdsjos. A TRI procu-
ra saber qual a probabilidade de cada item setaalogpor um individuo
e quais os fatores que influenciam esta probali#id® interesse esta na
resposta ao item, seja certa ou nao.

Para atingir seus objetivos, a TRI apresenta digemsodelos ma-
tematicos, a utilizagdo de um ou outro modelo dépgaincipalmente
da natureza do item, do nimero de populacbes edashe da quanti-
dade de tracos latentes que esta sendo medidaud esn questao deu
mais énfase aos modelos dicotdmicos, isto se defata da pesquisa
ter utilizado um modelo unidimensional, o modelgistico de dois
parametros (ML2) na avaliacdo conjunto de itens.

Definido o modelo a ser utilizado e, aplicado drimmento de
medida, a TRI faz a estimacdo dos parametros elos §&,b) e das habi-
lidades dos respondentéd.(Esse processo tem por objetivo estimar os
valores destes parametros para que melhor expliqaemesultados
obtidos. Existem véarios métodos para fazer a egfimano caso do
estudo foi utilizada a maxima verossimilhanca mmalgiA analise da
variancia e do erro padrdo € permitida na TRI égadas funcdes de
informacao.

Ante o exposto, pode-se concluir que a Teoria dapésa ao |-
tem possui modelos, instrumentos e técnicas sofesepara embasar
estudos na mensuracdo de desempenho logisticospmnia a avalia-
¢éo do desempenho da logistica no servico ao elidssim, acredita-se
que a TRI possa ser uma alternativa interessamndegbaborar sistemas
de medicéo de desempenho aplicados a logistica.
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2.4 CONSTRUGAO E INTERPRETAGAO DE ESCALAS DE MEDI-
DAS NA TRI

2.4.1 Conceito de medida

Conforme ja exposto anteriormenteTRI prop6e modelos para
medicdo de tracos latentes, para tanto utilizaunsntos chamados
escalas de medidas. Nos capitulos anteriores mo@eiseber que a
palavra “medida” aparece por diversas vezes. Sasdmon é preciso,
antes de tudo, conceituar e procurar caracterigagieorem a ser medida
para posteriormente descrever a construcao e liatagdo de escalas de
medidas na TRI.

Na linha de pensamento de Nunnally (197&dicéo consiste de
procedimentos explicitamente declarados ou padrdoi para atribuir
numeros a objetos de modo a representar quantidadasibutos. Nes-
se sentido, entende Vargas (2007), que na verdimlsenmedem obje-
tos, a medicdo requer um processo de abstracaatiimto diz respei-
to as relagbes entre objetos em uma dimensdoyarti®or outro lado,
para enfatizar que o interesse em uma caractarfsiticular € que leva
a considerar cuidadosamente a natureza do ataini#s de tentar medi-
lo.

Corroborando com Nunally (1978), Coombs et al. () @efinem
medida como um processo pelo qual os nimeros ast@oidos aos
objetos, de tal forma que a relagdo entre objetospeesentada pela
relacdo entre os nimeros.

De acordo com Pasquali (2004), a psicometria oudaesm psi-
cologia esta inserida dentro da teoria da medidayeral, ocasionado
desta forma uma discussé@o epistemoldgica em valtatiizacdo de
numeros no estudo dos fendmenos naturais. Paréop existe assim
uma interface entre sistemas tedricos de sabdmremntes (matematica
e ciéncia empirica), tendo a teoria da medida gdrde justificar e
explicar o sentido que tal interface possui. O dsmUmeros na descri-
¢do dos fendbmenos naturais constitui 0 objeto didatele medida. Re-
forca o autor que uso de modelos matematicos vessilplitando dis-
tinguir niveis de progresso no conhecimento cieotif

A natureza da medida, segundo Pasquali (2004)jdangein al-
guns problemas basicos tais como: a representacfugcidade e o erro.
O problema da representacéo esta em representanioneros (objeto
da matematica) as propriedades dos fenbmenos isafoingeto da cién-
cia), ou seja, representar numericamente procetiisem operagdes
empiricas. Quanto & unicidade o problema esta vidalge o numero é
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a Unica ou melhor maneira de representacdo dasqutages dos obje-
tos naturais. Por outro lado, a observagdo dosrfenés empiricos é
sempre sujeito a erros devidos tanto ao instrurhaetiizado, quanto as
diferencas do observador, além de erros aleatédos causas identifi-
caveis. Para o autor, um nimero em matematicamactmde nimero
matematico, o nimero da medida deve ser chamadardero estatisti-
co.

Ante o0 exposto conclui-se que o uso do nimero serigéo dos
fenbmenos empiricos (isto €, a medida) somente pedpistificado se
houver respostas as seguintes questfes: o usordgasipara descrever
fendmenos da ciéncia € legitimo? E vantajoso eedtjpregar nimeros
para descrever os fendmenos da ciéncia? (PASQL2A0H).

Sendo assim, Pasquali (2004) salienta que so0 ftarlieig@de no
uso do numero para descrever fendmenos naturags sBnente se, as
propriedades estruturais, tanto do nimero quargofeltdmenos natu-
rais, forem salvaguardadas neste procedimentordwipdades basicas
do sistema numérico sdo: a identidade, a ordemaditdividade, ou
seja, um numero € idéntico a si mesmo e somentaresno, ele é
diferente do outro e os nimeros podem ser somadsin, a medida
deve resguardar pelo menos duas dessas propriedade®feréncia as
trés.

Por outro lado, para o autor, existem trés fornrasnénsuracao
para atribuir nimeros aos atributos dos fendmeratsrais: medida
fundamental, medida derivada e medida por teowas. Giéncias Sociais
e do comportamento destacam-se duas formas de raefsumedida
por lei e a medida por teoria. No caso de ndo higierdeclarando o
relacionamento de variaveis, recorre-se a teoriasagresentem hipéte-
ses sobre as relacfes entre os atributos da @al{BASQUALI, 1996,
1997, 2004).

Na medida por teoria quase todos os atributos ala@aele ndo
apresentam dimensdes extensivas e ndo séo ressltentomponentes
extensivos. Sendo assim, ndo possibilitam a mefdiddamental e a
medida derivada, sendo mensuraveis apenas conetrakss e teorias
cientificas. Desta forma, por meio dos fendmense@ados aos atribu-
tos pela teoria, obtém-se uma medida indiretayédrae instrumentos
calibrados. Assim, nas Ciéncias Sociais, a medidaeoria é obtida por
variaveis hipotéticas, com base nas teorias datesir latente ou da
modelagem latente (PASQUALLI, 1996, 1997, 2004).

Na psicologia, 0 comportamento expresso por vasaveserva-
veis € a representacdo dos processos latentebifilasgio o tratamento
cientifico. A medicdo por teoria € um procedimegpdoa medir um atri-
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buto hipotético (variavel ndo diretamente obseyav® caso do estu-
do, o desempenho logistico no servico ao cliente,npeio de outro
atributo hipotético (variaveis observaveis), nesteo, variaveis compo-
nentes da logistica no servigco ao cliente. A fawdie da teoria é garantir
a legitimidade da operacéo, tratando do problemeepleesentacdo — a
guestdo da validade psicométrica da medida. A g@erampirica de
medir opinides representa a medida da estrutueat&t(PASQUALI,
1996).

Segundo Pasquali (2004), no caso da psicologitingliem-se
varios enfoques teoricos a respeito da medidaguoiat Um dos enfo-
gues é a teoria psicométrica ou teoria dos testie®lpgicos, a qual
trabalha com dois parametros: a resposta (compentando sujeito e o
critério. Por ser o critério entendido de diferent@neiras, surgem duas
teorias psicométricas distintas, a Teoria Clasd@a Testes (TCT) e a
Teoria da Resposta ao Item (TRI), a qual entendeamitério o traco
latente.

A TCT se preocupa em explicar o resultado finapma das res-
postas dadas a uma série de itens, expressa nadhascore total. Por
outro lado, a TRI ndo esta interessada no esctaled® um teste, ela se
interessa por cada um dos itens componentes @ pesturando saber
qual a probabilidade e quais fatores afetam estaapilidade para que o
item seja respondido corretamente ou erradameatedgedo, discordo
— opinides).

Assim, Pasquali (1996, 2004) comenta que a ERipbEm cha-
mada de teoria do traco latente, entende o crittino traco latente,
tratando da medida de construtos através de megfEes observaveis
gue seriam a representacao da variavel hipotétiwaréco latente). Os
parametros séo a legitimidade da representacamdua) e a analise
dos itens em termos de dificuldade e discriminadgterminados atra-
vés desta mesma teoria. De acordo com o autoago tatente é repre-
sentado por uma variedade de expressoOes tais esiavel hipotética,
fator, construto, conceito, habilidade, opiniadijdém entre outros.

Diante do exposto, Pasquali (1997) apresenta umaakao (fi-
gura 26) de como a medida e seus parametros dadele fidedignida-
de deveriam ser concebidos observando os tragestdat através de
acOes observaveis, dentro da visao quantitativista.
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Figura 26 - llustracdo da medida e seus parame&eslidade e fidedignidade
Fonte: Adaptado de Pasquali (1997).

Assim, para estabelecer uma medida para avalisgd@esempe-
nho na area logistica, a interpretacéo ficariaedpiste forman traco
latente a ser medido é conhecido como desempenhgistico no
servico ao cliente no caso, de um fornecedor de produtos. Paraaavali
este traco utiliza-se um teste (questionario), @stppor um conjunto
de itens observaveis da logistica no servigo amtej os quais devem
satisfazer os critérios de validade e fidedignid&$te conjunto de itens
€ apresentado aos clientes (pessoas juridicag)rdeckdor em avalia-
¢do. O desempenho (habilidade) dos respondeniestésl) é conhecido
por meio dos resultados das respostas dadas ag@mém questéo.

2.4.2 Construcdo e interpretacdo de uma escala deedida

O valor do escore da avaliacdo do desempenho ngpddd as-
sumir valor real entree e 0. Usualmente a TRI gera uma escala de
medida em relagcdo a um trago latente utilizandoiangero e desvio
padrdo um, onde sdo estimados os parAmetros desAteos as estima-
¢Oes, sdo geradas as curvas caracteristicas degiigeira27) nas quais
se pode visualizar a probabilidade de uma empregamapositivamen-
te o desempenho logistico em um it@R(4;)) em funcédo do nivel de
avaliacdo que a empresa respondente possua.



131

1,00 -
0,90 -
0,80 -
0,70 -
0,60 -
0,50 1
0,40 -
0,30 -
0,20 -
0,10 -
0,00

Pi(8)

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

Avalia¢iio do desempenho logistico no servico ao cliente (9)
Figura 27 - Curva Caracteristica do Item de deissithipotéticos da logistica no

servi¢co ao cliente
Fonte: Adaptado de Pasquali e Primi (2003)

A figura demonstra dois itens em um modelo logstie dois pa-
rametros (ML2), considerando média O e desvio madrdDe acordo
com Andrade et al. (2000), a escala de avaliacddedempenho da
logistica no servigo ao cliente é uma escala ariationde o importante
sdo as relacdes entre seus pontos e ndo sua ndegrdendo assim, o
parametrdb € medido na mesma unidade da avaliacdo de desempenh
assumindo valores entre O e 1.

O parametrab representa o nivel de avaliacdo necessaria para
uma probabilidade de avaliacdo positiva de 50%stdDforma, quanto
maior o parametrd maior a dificuldade do item, ou seja, itens dom
elevado séo itens da logistica no servico ao eligne ndo possuem um
desempenho satisfatorio. Para Andrade et al. (2@80yalores do pa-
rametrob nessa escala (0, 1) variam (tipicamente) entre +2. Com
relacdo ao parameti (discriminagdo), espera-se valores entre 0 e +2,
sendo que os valores mais apropriadosa deriam aqueles maiores do
que 1.

Estando todos os parametros dos itens e todasahiacées das
empresas respondentes numa mesma métrica (0, kgjamutodos os
pardmetros envolvidos s&o comparaveis, pode-seraiwnaescalas de
avaliacdo de desempenho interpretaveis. Mesmo geggleente a utili-
zacao da escala (0, 1), a sua transformacao paos @alores quaisquer
pode ser desejada para oferecer melhor entendiraeatseeus usuarios.
Sua transformacéo ndo implica em alteracbes deesladesde que
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sejam mantidas as relagfes de ordem existentes snis pontos. Em
termos préticos utiliza-se a transformacédo da as(@@l 1) para outra
qualquer, a partir das seguintes expressoes (ANOR&l., 2000):

g% = (3(9) + U Equacdo 8
b* = (g(b) + U Equacdo 9
a¥*=alo Equacéo 10

Sabendo-se que: os modelos de probabilidade sadantes as
transformacoes lineares.

P(U,=10)=PU, =16%)
Onde:
e a = parametro de discriminacao resultante da es@alB;(
e a* = parametro de discriminagéo resultante da esgal@;(
* b= parametro de dificuldade resultante da escaly; (0,
e b* = parametro de dificuldade resultante da es¢adg; (
° M =média na escala prética transformada;
e o =desvio padrédo na escala pratica transformada;
» 6 =desempenho atribuido na escala (0, 1);
* &* = desempenho atribuido na esdal@).

Desta forma, utilizando os valores a& b* e 6 no modelo lo-
gistico de dois pardmetros utilizado nesta teséneise as probabilida-
des na escala transformada. Assim, a probabilideedema empresa
atribuir um desempenho elevado a um item é sempresaa, indepen-
dentemente da escala utilizada para medir a sumagi@ de desempe-
nho. Ou seja, o desempenho logistico no servicaliante atribuido
pelo cliente é invariante a escala de medida. $tafazer a interpretacéo
dos valores dos parametros dos item® b) € necessario conhecer a
escala na qual foram determinados (ANDRADE e2f0).

De acordo como 0s mesmos autores, as escalasfséidasgepor
niveis ancoras, que por sua vez sao caracteripmia®njuntos de itens
denominados itens ancoras. Os niveis ancoras fiai@ds pelo pesqui-
sador, por outro lado, os itens ancoras sao itelesisnados para cada
um dos niveis ancoras. Desta forma, um nivel andstangue-se do
outro pelas caracteristicas dos itens ancoras goenpdem. Um item é
dito ser &ncora quando atende simultaneaments adn@licbes coloca-
das na sequéncia.
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Considerem-se dois niveis ancoras consecutes, certo item
€ ancora para o nivélse, e somente se, satisfazer:

1.PU=16=Y)>0,65 equacgéo 11
2.PU=16=X)<0,50 equacéo 12
3.PU=160=Y)-PU=16=X)>0,30 equacao 13

No caso do estudo um item para ser ancora em uenmetdo
nivel ancora da escala, ele precisa ser avaliadoroe positiva por no
minimo 65% das empresas com este nivel de aval@epaono maximo
50% com o nivel de avaliagdo imediatamente antémais baixo). Por
outro lado, a diferenca entre a as probabilidagedais niveis de avali-
acdo de desempenho deve ser de no minimo 30%. Assiritem para
ser ancora deve ser muito positivamente avaliadoeptpresas com
aguele nivel de avaliagcéo, e pouco avaliado pasitante por empresas
com um nivel de avaliacdo imediatamente inferioaignbaixo) (AN-
DRADE et al., 2000).

Complementando, os autores relatamajpeiori, ndo se pode ter
certeza de quantos itens ancoras serdo seleciopadogada nivel an-
cora, e tampouco se existirdo no instrumento ajdié&ns ancoras para
todos os niveis ancora determinados. Aconselhanogjuéveis ancoras
nao devam ser escolhidos muito proximos uns doogxuée também
procurar aplicar um namero elevado de itens, ca, sgjanto mais, me-
Ilhor. Com isso, havera facilidade para construcdoterpretacdo da
Escala de Desempenho Logistico no Servico ao EliE@DLSC).

2.5 ELABORAGAO DE UM CONJUNTO DE ITENS

A TRI procura medir um traco latente, para tantdiza testes
(questionarios, instrumentos de medida) compostosim conjunto de
itens. Conforme Motta (1999) e Gil (1994), o comjude itens, ou ques-
tionarios, € composto por uma quantidade razoavedémelevada de
guestdes apresentadas as pessoas, e uma forngasttara resposta. O
objetivo é conhecer opinides, atitudes, desempemooendo ser com-
posto por perguntas abertas ou fechadas.

Desta forma, 0 que se deseja medir € um tracotéatem cons-
truto, ou seja, uma variavel que nao pode ser raediicttamente, no
caso do estudm desempenho logistico no servico ao clientee acor-
do com Schuman e Kalton (1985), a elaboracdo douinento de me-
dida parte da definicdo dos objetivos da pesqosguais levam neces-
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sariamente em consideracdo a relagdo conceitoditamelacdo popula-
¢ao-alvo/amostra, como demonstra a figura 28.

Populag:ac
/ Amostra \\
Objetivo(s) Maneira de Editar e - Processar - Analisar
da Pesquisa Administrar . Codificar Dados Dados
Ttem /
Conce]to

Figura 28 - Principais estagios de um levantamento
Fonte: Adaptado de Schuman e Kalton (1985)

O modelo proposto indica também uma relagéo diefiee popu-
lacdo-alvo e amostra, bem como entre conceitong #drelados ao ob-
jetivo da pesquisa. Os dois bindmios sédo corregund: item e amos-
tra constituem a parte pratica dos termos abstcatoseito e populacao
respectivamente. Sendo assim, dependendo do abfitipesquisa e da
populacdo-alvo, definir-se-do diferentes tipos deostra, o mesmo
ocorre entre conceito e item (SCHUMAN; KALTON, 1985

Fowler (1998) define um bom item como aquele qua gespos-
tas fidedignas e vélidas. Para o autor existemenesso cinco caracte-
risticas basicas:

¢ A pergunta precisa ser compreendida consistentement

e A pergunta precisa ser comunicada consistentemente;

» As expectativas quanto a resposta adequada presesacta-
ras para o respondente;

¢ A menos que se esteja verificando conhecimentoeson-
dentes devem ter toda informacao necessaria e

« Os respondentes precisam estar dispostos a responde

O processo de construgdo de um instrumento de enédithpor-
tante para o sucesso da pesquisa. Sendo assimgdedgunnally (1970)
e Pasquali (1997), o conjunto de itens utilizadanstrumento de medi-
da para medir um trago latente tem que apresestaritcipios funda-
mentais de validade e fidedignidade.
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2.5.1 Validade

A validacdo da representacdo comportamental do taéente, is-
to é, do construto, embora constitua o ponto cruddapsicometria,
apresenta dificuldades importantes que se situanrésmiveis ou mo-
mentos do processo de elaboracdo do instrumers@her, ao nivel da
teoria, da coleta empirica da informacéo e da @Edpralise estatistica
da informagdo (PASQUALI, 2009).

Na concepcao de Hill e Hill (2008), validade e ¢anifidade de
uma medida ndo sdo a mesma coisa e possuem urpaorelariosa.
Uma medida pode ter boa confiabilidade e ter poatidade, mas, sem
confiabilidade adequada, a medida ndo pode tetagdi adequada. Em
termos préticos entende-se que a existéncia déabditfade adequada
€ necessdria, mas nao suficiente para garantttagsiadequada. Uma
medida tem validade se for uma medida do tracatlatgue o pesquisa-
dor pretende medir. No juizo de Nunnaly (1970), unaalida pode ser
confiavel, entretanto, pode ndo ser uma medidalavgdiara 0 que se
deseja medir.

Pasquali (2001) afirma que um instrumento é conaitbevalido
quando de fato mede o construto que se propdep sssiin, ao medir
comportamentos, que sao representacfes de trdenefa estard me-
dindo o préprio traco latente. E uma tarefa dificio havendo estudos
gue evidenciem a validade do instrumento nao haves@u reconheci-
mento cientifico. Segundo Anastasi e Urbina (2088)qualidades psi-
cométricas dos testes devem ser avaliadas conmstamite sendo que,
guanto mais informacg6es sobre tais propriedadesy eera a credibili-
dade do teste.

Assim, o termo validade é geralmente utilizado pacapacidade
do instrumento em realmente medir aquilo que elprepde a medir.
Pasquali (2004) comenta que a validade de um iéene-se ao fato do
mesmo estar relacionado com aquilo que almeja medimnaly (1978)
ressalta que as medidas do traco latente cumpésrfuincoes:

« A afirmacdo de uma relacdo funcional com uma vatiég-
pecifica;

« A representacdo de um universo especifico de cootel

* A medida dos dominios dos tragos latentes.

Devido as dificuldades encontradas para validagiootstrutos
0s pesquisadores recorrem a uma série de técracasipbilizar a de-
monstracdo da validade dos seus instrumentos. amalmente, estas
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técnicas podem ser reduzidas a trés grandes cléssgisas de validade
de critério, de conteudo e de validade de cons(RAGQUALI, 2009).

2.5.1.1 Validade de critério

A validade de critério de um teste consiste no graweficacia
gue ele possui em predizer um desempenho espedéfiom sujeito. O
desempenho do sujeito torna-se, assim, o criténitra o qual a medida
obtida pelo teste é avaliada. Evidentemente queserdpenho do sujei-
to deve ser medido/avaliado por meio de técnicassgo independentes
do préprio teste que se quer validar (PASQUALI,400

A validade de critério divide-se em dois tipos:idadle preditiva
e validade concorrente, diferenciando-se apenasmmansao do tempo.
Segundo Richardson (2010), a validade preditivani@oe quando a
informacao sobre o critério é obtida apds a inf@dwasobre o conjunto
de itens, ja na validade concorrente é considezad® validez de pre-
dicdo imediata, pois ocorre quando as coletas feniacdes sobre o
critério e sobre o conjunto de itens sdo obtidasseuue simultanea-
mente.

Pasquali (2004) salienta que este enfoque tevaigginas déca-
das de 50 a 70 do século passado, os testes enagb@ns como uma
amostra de comportamentos tendo como func¢éo prealin®s compor-
tamentos ou comportamentos futuros. O teste eidoved predizia com
precisdo comportamentos futuros, tornando-se destaa critério de
validade do teste. Apesar de ainda ser usado aotdmo autor consi-
dera o teste de pouca relevancia, tornando-se spena etapa, junta-
mente com a validade de conteldo, no processaberatéo de testes.
Reforca o autor que a preocupacao atual na vabddgsitestes € com a
validade de construto ou dos tracos latentes.

2.5.1.2 Validade de contetdo

A validade de conteldo refere-se ao julgamentondtriimento
para se verificar se ele realmente cobre os difeseaspectos do seu
objeto. Conforme Pasquali (2005), a validade ddetmio de um teste
consiste em verificar se o conjunto de itens cnstima amostra repre-
sentativa do conjunto de interesse, em caso pogtigito ter validade
de conteldo. E aplicavel quando se pode deliraifaiiori e com clare-
Za um universo de comportamentos.

Na elaboracdo de um conjunto de itens é necess@gmndo
Pasquali (1997), fazer algumas especificacdes:
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» Defini¢cdo do conteldo e subdivisbes dos tdpicos;

« Evidenciar os objetivos; e

« Definir a proporcgéo relativa de representagcdo mguco de
itens de cada topico de conteudo.

N&o existe um método estatistico para avaliar decolo do
guestionario, o que depende essencialmente de nsemrEoO entre espe-
cialistas. Por esse motivo, Pasquali (1997) recdam@&ma sequéncia de
passos a serem seguidos para demonstrar a vatiéadenteudo, con-
forme apresentado no quadro 21.

Passos

Descricao

Definicdo do dominio cogni-
tivo

Definir os objetivos gerais e especificos
0S processos que se quer avaliar.

Definicdo do universo de
contelido

Definir e delimitar o universo do conte(d
em divisdes e subdivisdes.

(0]

Definico da representatividg
de de conteudo

Definir a propor¢do com que cada tépicg
subtépico devem ser representados
conjunto de itens.

no

Elaboracédo da tabela de esp
cificacédo

Relacionar os contelldos com 0s proces
cognitivos a avaliar e a importancia relati
a ser dada a cada unidade.

SOS
va

Construcéo do conjunto de
itens

Elaborar os itens que irdo representar

instrumento (seguindo os critérios de co
trucdo de itens, apresentados no Qud
22).

o]
ns-
dro

Analise tedrica dos itens

Verificar a compreensdo das tarefas p
postas no conjunto de itens (andlise sem
tica) e a pertinéncia do item a determing
unidade, associado ao objetivo ou ao p
cesso que se quer avaliar (analise de jui
especialistas).

ro-
an-
wda
ro-
zes,

Andlise empirica dos itens

Determinar os niveis de dificuldade e d
criminacao dos itens por meio da

S_

TRI.

Quadro 21 - Passos para demonstrar a validadende(cto
Fonte: Adaptado de Pasquali (1997).

Dentro do raciocinio de Pasquali (1998), os estgdesbuscam o
grau de evidéncias de validade baseado no contiitkste necessitam
da colaboracéo de especialistas ou juizes, contiesedo construto em
guestdo e de técnicas para construcao de iterzsdpas tarefas: elabo-
rar e revisar as questdes do teste orientado @etli@ te compor o teste,
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organizando-o de forma equilibrada quanto ao damfélu contelido
previsto pela teoria.

2.5.1.3 Validade de construto

Pode-se dizer que a validade de construto € assgwenais re-
cente no estudo da validade dos testes e tambéstaage, no presen-
te, tem merecido maior consideragcéo nos estudosstDdos e pesqui-
sas atualmente publicados sempre a incluem no monflas analises
realizadas. Nesse sentido, Pasquali (2004) refgugaa preocupacao
atual na validagéo dos testes é com a validaderts#rato ou dos tracos
latentes.

De acordo com Magnusson (1967), o conceito de addidde
construto é Util para explicar a natureza dos unstntos que medem
tracos para os quais ndo se possuem critériomesteAssim sendo, é
necessario partir de uma variavel logicamente wfinA variavel, co-
mo um construto Iégico, é inserida num sistema aeceitos, cujas
relacBes sdo explicadas por uma teoria e a partqudl certas conse-
gléncias praticas, sob determinadas condi¢cdesmpsde extraidas e
testadas.

No pensamento de Nunnally (1978), a validade dstoatio € a
extensdo para qual o conjunto de itens mede um kagente tedrico. De
acordo com Pasquali (2004), a validade de consést® em descobrir
se 0 teste constitui uma representacao legitimeodstruto. O mesmo
autor (1999) considera a validade de construto cprimeordial, ja que
confirma ou rejeita 0s pressupostos tedricos al@igza a construcédo do
instrumento. Para Richardson (2010), a validadeodstruto diz respei-
to a validacdo de uma teoria que esta refletidaienueterminado ins-
trumento. Cronbach e Meehl (1955) consideram urogssp de valida-
¢ao da propria teoria subjacente as dimensdesdsaali

A validade de construto ndo se expressa sob a feimmaes de
coeficientes de correlagdo. Trata-se, antes, d@ulgamento com base
em diferentes tipos de informacdo, por exemploprogsedimentos se-
guidos na construcao dos testes, a analise dokadesino teste em
condicbes experimentais especificas, a estruttoaidados resultados
em grupos de testes ou os padrdes de correlac@edesesultados com
outras medidas (GUION, 1974).

A validade de construto pode ser trabalhada sdbs/angulos da
TCT e da TRI. Algumas dificuldades tém sido encids na avaliagdo
da validade de construto na TCT, a qual utilizarro ele estimacéo,
andlise de consisténcia interna, andlise fatoriah&lise por hipotese
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para validacdo de construtos. Mas nem por issas#iga o simples
abandono dessas técnicas utilizadas na TCT. Seénmeomendavel o
uso de mais de uma das técnicas citadas na validéEaonstrutos,
constituindo-se uma garantia no processo de va@l@WgPASQUALI,
2004).

Anastasi e Urbina (2000) também relacionam alguoseggimen-
tos que identificam o trago latente, como anakserfal, correlagdo com
outros testes, consisténcia interna, validacdoargewnte e discriminan-
te.

A andlise fatorial € uma ferramenta multivariadaaélise de
dados, que permite a identificagdo de fatores dehr conjunto dos
itens do instrumento de avaliacdo, indicando os m@acionados entre
si. Estes fatores séo variaveis latentes, ou saj@veis ndo observa-
veis, construidas a partir das variaveis originG&o interpretados na
ordem do mais explicativo para o menos explicatixoseja, segundo a
proporcéo da variabilidade geral dos dados origipar eles explicada.
As cargas fatoriais, obtidas da andlise, identifi@a quanto cada fator
esta associado a cada item do instrumento e oauoamnjunto de fato-
res explica a variabilidade geral dos dados origin@s autovalores,
também gerados pela andlise fatorial, sdo nimei®safletem a impor-
tancia do fator (ARTES, 1998).

A andlise fatorial procura analisar a homogeneidimeonjunto
de itens. Na TR, a analise fatorial € uma ferramé@nportante para se
escolher o modelo mais apropriado. Vianna (1988)atta que este teste
auxilia na definicdo do construto, especialmentenaicar se o teste
mede um Unico construto (traco latente) ou sepatr&rio, mede diver-
sos tracos latentes. Porém para Pasquali (2004hl@eson e Reise
(2000) a analise fatorial apresenta alguns proldems correlacdes
com outros testes dependem de existirem outrosstegimelhantes e
validados. A consisténcia interna para Pasquab4pP@onsiste em de-
terminar a correlagédo que existe entre cada itetaste e o restante dos
itens, destacando que a mesma néo constitui ptexa ge validade de
construto do teste.

Por outro lado, de acordo com Pasquali (2004), lafiR sido u-
tilizada na validacao de testes através da sua cevnformacao, utili-
zando métodos chamados fungbes de informacao @gdude eficiéncia
relativa, a qual permite comparar a relativa efici@ de um teste em
relac@o a outro em sua capacidade de estirigdesempenho, opinido,
performance). Reforca que a TRI possui como elesnegntral o item,
e néo, o instrumento de medida em sua plenitude cmorre na TCT.
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Porém, Anastasi e Urbina (2000) acrescentam quaidade re-
lacionada ao construto envolve também a de contelddtério, pois
estes Ultimos sdo necessérios para validar o ctmsttdo correspon-
dendo a categorias distintas ou logicamente coatien

2.5.2 Fidedignidade

Um teste deve possuir uma caracteristica importantee medir
sem erros. E quando um teste possui esta carticeediz que ele pos-
sui fidedignidade ou precisdo. Segundo PasquaB®8)19Anastasi e
Urbina (2000), a preciséo ou fidedignidade de usteteefere-se a con-
sisténcia dos escores obtidos pelas mesmas pesaaasasioes diferen-
tes. Isso quer dizer que o traco medido pelo tste manter-se cons-
tante independentemente da ocasido. Fidedignidadedé& com baixo
grau de erro.

Richardson (2010) entende que alguns fatores pademprome-
ter a fidedignidade de um teste tais como: 0 narderibens, a natureza
da amostra de individuos e a forma de aplicaca@&n®,anenciona que
outros fatores melhoram a fidedignidade de um :testéor nimero de
itens, itens com maior nimero de alternativassieom a dificuldade
6tima, os itens devem discriminar entre posicodemas, evitar frases
vagas e imprecisas, tempo amplo para realizacdestl® e ser aplicado
em um ambiente apropriado.

De acordo com Nunnaly (1978), a fidedignidade anfiabilida-
de esta interessada na extensdo para a qual adasedio repetiveis,
isto é, projetadas para serem estaveis sobre uneglade de condigbes
em que essencialmente os mesmos resultados sejmiosol\ fidedig-
nidade pode ser apurada através de diferentesaScminvolvendo tra-
tamentos estatisticos diferenciados.

Nesse aspecto, Pasquali (2004) cita duas técnapradas:
correlagdo simples e técnicas alfa. O autor saligné a primeira apre-
senta dificuldades em demonstrar sua aplicacddécekscas alfax sdo
aplicadas para verificar a consisténcia internardeconjunto de itens,
sendo que o mais usualmente conhecido é o codéciele Crombach.

O coeficientex de Crombach é um dos indicadores psicométricos
mais utilizados para verificar a fidedignidade alidade interna do
instrumento, o qual devera apresentar um escote perigual a 1. As-
sim, quanto mais proximo desse numero, melhor sesaprecisdo, o
gue significa que os itens sdo homogéneos em sosunagdo, produ-
zindo a mesma variancia (KLINE, 1994; PASQUALI, T92ASQUA-
LI, 2001).
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Anastasi e Urbina (2000) afirmam que os coeficedie fidedig-
nidade séo indicados para comparar confiabilidedéiférentes conjun-
tos de itens, porém para interpretar os escoregdndis é mais apro-
priada a utilizacéo do erro padrdo de medida (EPM)ém alertam que
o0s erros padrdes e coeficientes de fidedignidadempméao ser constan-
tes para todos os niveis da escala de medicao.n&zglronbach
(1996), o erro padrdo de medida diz o quao amplearesimedidas de
uma mesma pessoa tendem a se distribuir.

Quanto a utilizacdo da TRI para avaliar a fidedigde de um
teste, Urbina (2007) ressalta que a TRI fornecedost mais sofistica-
dos para estimar fidedignidade dos resultados detastagem. As van-
tagens que esses métodos oferecem especialmeata pastagem em
larga escala e a testagem adaptativa computadayitéth estimulado
seu desenvolvimento e aplicagéo nas Ultimas décAdER| oferece um
meio de expressar a exatiddo de medida de um ¢estey uma funcdo
de informacéo do teste (FIT). Para a autora, osdoétda TRI, a fide-
dignidade e o erro de medida sdo abordados somto pe vista da
funcéo de informacéao de itens individuais do teste.

Hambleton et al. (1991) destacam que a func&@ofdeniacéo do
teste nada mais é que a soma das funcdes de igfona® itens que
compdem o teste. Para os autores o poder de infaordo teste influ-
encia na precisao da habilidade estimada, de fgqueaguanto maior o
nivel de informacéo, mais acurada é a estimativeatdidade.

Ante o exposto verifica-se que o0s recursos da Daem auxiliar
na verificacdo da fidedignidade de um teste. Umrdosrsos é a fungéo
de informacédo do item (Fll), a qual indica o graupdecisdo da estima-
tiva da habilidade de um determinado item. A Fld@aer muito Gtil
para identificar os itens que sé@o realmente retegafor outro lado, a
funcdo de informacdo do teste faz 0 mesmo, porém @deste como
um todo.

2.6 ETAPAS PARA ELABORAR UM INSTRUMENTO DE MEDI-
CAO

O processo de elaboracdo de um instrumento conalsqudese-
ja medir um traco latente deve seguir determinatigsas, sem as quais
a confiabilidade e a validade do instrumento parle questionadas.
Sendo assim, o presente estudo baseou-se nassgassdei Pasquali
(1998) para elaborar o instrumento de medida.



142

Pasquali (1998) fornece subsidios importantes paranstrugéo
de um instrumento de medida. Nele, o autor aprasentmodelo deta-
Ihado baseado em trés etapas compostas de: precgdintedricos,
procedimentos empiricos (experimentais) e proceuimseestatisticos,
conforme demonstra a figura 29.

Delimitacdo do dominio do construto

Determinagao da dimensionalidade

Definicdes: constitutivas e operacionais

Operacionalizagio do traco latente

Procedimentos tedricos

Representatividade do contetido e
elaboracéo da tabela de especificacao |

Analise dos itens: semantica e juizes |

Planejamento da aplicagio ‘

Teste piloto ‘

Procedimentos
experimentais

Coleta de dados ‘

Avaliacido da qualidade do mstrumento
Analise dos itens

w
©
ﬁ(h
g g
£=
sl
o =
o ©
S
(=%

Escala de avaliacéo do construto

Figura 29 - Sistematizacdo para construcdo de strumento de medida
Fonte: Adaptado de Pasquali (1998).

A etapa tedrica deve enfocar os aspectos da wgagidundamen-
tam o estudo cientifico, no caso, a teoria envoitaconstruto que se
deseja medir, a qual deve explicitar o traco lateita fase de constru-
¢do, operacionalizagdo e analise do instrumentoneddida. A etapa
experimental esta relacionada com os procedimel@@anejamento da
aplicacdo do instrumento, teste piloto e a coletadados. O modelo
encerra com a etapa analitica ou estatistica, alas§o aplicados mode-
los matematicos e programas estatisticos paralsefiaal do instru-
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mento de medida. As etapas e seus procedimentogpsésentados a
sequir.

Delimitado o dominio do construto, ou seja, o tratente que se
deseja medir, passa-se para construgdo do insttordermedida para
mensurar o respectivo traco latente. Lembrandongueaso deste estu-
do o dominio do construto almejado foi o0 desempédagistico no ser-
vigo ao cliente. Assim, Pasquali (1998) apresestaeguintes procedi-
mentos que devem ser observados na construcdo destuomento de
medida:

1) Estabelecer a dimensionalidade: este procedimetdaoiona-
se com o traco latente e sua estrutura internasejay verificar se o
traco latente possui uma unidade semantica Unicajnta sintese de
componentes distintos ou até independentes. Auutatsi (dimensdes,
variaveis) que compfem o construto sdo o produstedeasso. O pro-
blema é decidir se o construto a ser medido é wnidltifatorial. Para o
autor, a questdo da dimensionalidade é o ponto eridiio na elabora-
¢ao de instrumentos de medida.

2) Definicdo do construto: Deve-se estabelecer umesaituacéo
clara e precisa dos fatores que irdo ser utilizadosonstru¢éo do ins-
trumento de medida. As definicdes sdo desenvolNaasido em con-
siderac@o as questbes constitutivas e operacidkmgefinicbes consti-
tutivas podem ser encontradas em dicionarios elepéidias, sdo defi-
nicbes abstratas. As definicdes constitutivas isfmortantes porque
situam o construto dentro de sua teoria. Boas igé8s constitutivas
vao permitir avaliar a qualidade do construto ermts de extenséo
semantica, podendo surgir novos instrumentos, seleomelhores ou
piores, & medida que medem mais a extensdo caaceduconstruto,
delimitada pela definicdo constitutiva. Nesta etapastudo ainda esta
no abstrato, na teoria. As definicdes operaciovialsilizam a passagem
do terreno abstrato para o concreto. E um momefttoocno qual duas
preocupacdes sdo relevantes e decisivas neste mwordeprimeira €
gue as definicdes operacionais dos construtos deeemealmente ope-
racionais. A outra é que elas devem ser mais abnéeg possiveis. As
definicbes operacionais devem elencar e espec#igaelas categorias
que seriam a representacdo do construto. Quant® coaipleta esta
listagem de categorias, mais proximo se estardodstraicdo do instru-
mento, pois 0 préximo passo sera a explicacdo esfataunitarias e
especificas (itens), e assim o instrumento pilstara construido. Para
tanto o estudo deve se inspirar na literaturargte sobre o construto,
na opinido de peritos da area, a experiéncia dgupsgior assim como,
a andlise de conteudo.
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3) Operacionalizacdo do construto: E o passo da cmdstrdos
itens, 0s quais sd0 a expressao da representagdmrtamental do
construto. Esta representacdo é realizada atraviégsng do instrumento
(perguntas, frases, tarefas etc.) que os respaaldeiverdo responder
Ou executar para que se possa avaliar a magnitigeedenca do traco
latente. Trés fontes podem ser de grande utilipada a construcdo dos
itens: literatura, entrevistas e categorias compuehtais. Na constru-
¢éo e redacao dos itens devem ser levados em @®rsgguintes crité-
rios: critério comportamental, objetividade ou dsdtidade, simplici-
dade, clareza, relevéancia, preciséo, variedadealdade, tipicidade e
credibilidade. Em relagdo ao conjunto de itens aieser observados os
critérios da amplitude e equilibrio. Em relacdaiargidade de itens nédo
existe uma convencdo, acredita-se que quanto mmetor. Apds a
andlise final é que vao ser definidos os itensigi@compor o instru-
mento.

Os critérios que devem ser levados em conta ndragés e re-
dacgéo dos itens, bem como suas definicdes sdoeapades no quadro
22.

Construcao dos itens individualmente

SIS Definicdes

ou regras
1. Compor- | O item deve expressar um comportamento, nao umzaeds,
tamental permitindo uma acao clara e precisa do respondente.

A escala deve ser apropriada para permitir umaostaprerta oy
2. Objetivi- | errada — no caso de itens dicotdmicos ou com neadkids opcoes
dade (politdmicas) que mantenham coeréncia entre o adotelo item
e as alternativas de respostas.

Um item deve expressar uma Unica idéia. Itens gtreduzem
explicacbes de termos ou oferecem razbes ou gattifas sao
confusos porque introduzem idéias variadas.

O item deve ser inteligivel para todos os estra@populacéo-
meta; dai, utilizar frases curtas, com expressifeglas e inequi-
vocas. Frases longas e negativas incorrem faciemeatfalta de
4. Clareza | clareza. A linguagem e os termos proprios de cestadevem se
utilizados na formulagéo dos itens. A preocupac@oré a com-
preenséo das frases (que representam tarefasna setendidas €
se possivel, resolvidas).

A expressdo deve ser consistente com o traco defmicom as
outras frases que cobrem o mesmo trago latenteé st item nag
deve insinuar construto diferente do definido.

3. Simplici-
dade

5. Relevan-
cia

Continua
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Conclusédo

Construcao dos itens individualmente

Critérios

Definicoes
ou regras ¢

O item deve possuir uma posicéao definida no coatéfaiconstruto
e ser distinto dos demais itens que cobrem o mesmitnuo. Esse
critério supde que o item pode ser localizado era escala, por
meio dos seus parametros lfpdeterminados pela TRI.
Variar a linguagem: uso de termos repetidos nos itenfunde as
frases e dificulta a compreensédo, além de provawamotonia,
cansaco e aborrecimento.
No caso de escalas de preferéncias: formular adeetas iteng
em termos favoraveis e metade em termos desfavsrgvara
evitar erro da resposta estereotipada a esquerda diteita da
escala de resposta.
Formular frases com expressfes de reagdo modal,éjshédo
8. Modali- utilizar expressdes extremadas, como excelentanatite compe
dade tente, etc. A intensidade da reagdo do respondetiéela na escala
de resposta.
9. Tipicida- | Formar frases com expressdes condizentes (tipizasrias,
de inerentes) com o tracgo latente.

.. | O item deve ser formulado de modo que néo apakEga ecusa-
10. Credibi- | . . - - ,
lidade tério ou despropositado. Uma .atltude desfavoraweh pcom o
teste pode aumentar os erros (vieses) de resposta.
Critérios referentes ao conjunto dos itens (o instrmento todo)
O conjunto dos itens referentes ao mesmo consttexe cobrir
toda a extensdo de magnitude do continuo dessé&uwonCrité-
11. Ampli- rio satisfeito pela andlise da distribuicdo dosapaatros b" da
tude TRI. Um instrumento deve permitir discriminar oslividuos de
diferentes niveis do traco latente, inclusive dif@iar entre si 09
gue possuem um nivel alto ou baixo.
Os itens do mesmo continuo devem cobrir igual apgmcional-
mente todos os segmentos do continuo, devendo, aweanto,
itens tratando desde préaticas comuns até as mass ra
Quadro 22 - Critérios para elaboracédo de itens
Fonte: Pasquali (1998).

6. Precisao

7. Varieda-
de

12. Equili-
brio

4) Representatividade de conteddo e tabela de espeéit: E-
laborado o construto deve-se especificar, atragéstdns, a proporcéo
em que todos os tépicos ou subtdpicos do tracotéatstdo representa-
dos no conjunto de itens do teste, bem como aabag importancia.

5) Analise semantica: Depois de operacionalizado stoaio a-
través do conjunto de itens, surge a hip6tese desgestes representam
adequadamente o construto que se deseja medir.t&doa pode-se
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avaliar esta hipétese em relacao a opinido de guassegurando-se de
gue ela apresenta garantias de validade. Os jdé&esm ser peritos na
area, pois a tarefa deles consiste em ajuizar gerssestdo ou ndo se
referindo ao trago latente que se deseja mediarfdlise semantica dos
itens deve-se verificar se os itens sdo inteligiygira populacbes de
menor grau de escolaridade. A andlise seméanticea ped verificada
com uma amostra da populagédo em estudo.

Realizadas todas essas etapas tém-se o instruenedida
pronto para ser testado, ou seja, comeg¢am 0s pnoEetds experimen-
tais passando para os analiticos (estatisticos)mAas proximas etapas
sdo o planejamento e aplicacéo, teste piloto, &aletdados e finalmen-
te as analises estatisticas apropriadas que ifaordeversao final do
instrumento de medida juntamente com a escala dalme

No planejamento deve-se definir a populagcdo alsmsragem,
amostra, bem como os procedimentos para aplicagdwsttumento de
medida. Apds isso se deve realizar um teste pitatgeja, um pré-teste.
Realizado o pré-teste fazem-se 0s ajustes neasssériinstrumento e
parte-se para a coleta definitiva de dados.

Coletados e tabulados os dados, estes recebet@mardo esta-
tistico adequado para analise. O resultado disgoosmstrumento final
com sua escala de medida. Todas essas etapasavigamribuir para a
validade e confiabilidade do instrumento de medida.
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3 METODOLOGIA

Definido o problema de pesquisa, objetivo gerabjetovos espe-
cificos, o estudo deve apresentar uma metodoldgia e objetiva de
como respondeu ao problema de pesquisa e comduagigs objetivos.
Segundo Pacheco Junior et al. (2007), grande pageesquisadores,
apesar de terem nogéo sobre o que seja ciéncfandem metodologia
e método, resultando em trabalhos com pouca expoesste. Para os
autores método é a maneira para se chegar a urmietdo objetivo.
Por sua vez, metodologia é o estudo do método.ddeda com Ri-
chardson (2010), metodologia séo procedimentograseuitilizadas por
determinado método, como por exemplo: observagioulacdo de
hipotese, elaboracéo de instrumentos etc.

Assim, esta parte do trabalho apresenta a metddolajzada
no presente estudo. O capitulo esta dividido emacterizacdo da pes-
quisa e etapas da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Este trabalho pode ser classificado sob os seguasigectos: ba-
se filoséfica, métodos de pesquisa empregadosrezatida pesquisa,
objetivos da pesquisa, procedimentos metodologictEcnicas de pes-
quisa.

3.1.1 Base filosoéfica

Uma pesquisa deve seguir uma perspectiva epistgioala qual
orientard o pesquisador na escolha do método, oletyid e técnicas
gue ird utilizar na sua pesquisa. As trés prinsigairentes filosoficas
gue tem marcado as Ciéncias Sociais no século ¥Xospositivismo, 0
estruturalismo e o materialismo. Para fins dessjyisa, adota-se a
corrente de pensamento estruturalista que, sedgeiwth@rdson (2010),
tem suas origens no campo da linguistica atravesrdbalhos de Ferdi-
nand Saussure, em 1916. De um modo geral, o estiigino procura
estudar as inter-relacdes (estruturas) por meiogdass se produz o
significado dentro de uma cultura. O modelo estalitdeve oferecer
caracteristicas de sistema, isto é, consistir emeitos tais que uma
modificacdo de um dos elementos produza modificagds outros.

O objeto do estruturalismo sao as relacdes enteéeasentos que
compdem um processo (as entradas, processo, s&ftlaalimentacao,
limites e o ambiente externo) na explicacdo do8rfemnos. Para a gera-
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¢ao de conhecimento cientifico a partir das caesefeitos de um dado
processo, deve-se conhecer estas relacbes (PACHEGIEDR et al.,
2007).

De acordo com Richardson (2010), a preocupacéocafmaedtal
da investigacéo estruturalista é a descricdo densésem termos rela-
cionais, independente de sua evolucao e relacdesas. Assim, deve-
se estabelecer procedimentos para uma andlis¢uealisia, tais como:
observar e descrever os fatos, a pertinéncia delemento ao modelo
em construcdo, construir a estrutura partindofel@d@menos menores e,
por ultimo, compor uma estrutura do fenbmeno coas snanifestaces
empiricas e relagdes tedricas.

O tema desta tese, avaliacdo de desempenhodogistiservico
ao cliente, apresenta-se como um sistema, compestdementos em
inter-relagdes, formando uma estrutura. O estudsequepela construgéo
de um referencial tedrico, tendo por base a liteaatécnica, para mos-
trar a inter-relacdo dos elementos do processaiabajtema esta inse-
rido. Neste sentido, buscou-se estudar a relagé® @ elementos para
explicar um fendmeno, o desempenho logistico nd¢geao cliente.

3.1.2 Métodos de pesquisa

De acordo com Lakatos e Marconi (2001), métodotifien é o
conjunto de operag¢fes mentais que sdo empregadamannvestiga-
¢do. E a linha de raciocinio adotada no procesgmedgquisa. Segundo
Pacheco Junior et al. (2007), quando parte-se deaaiocinio l6gico
para conduzir uma pesquisa, 0s métodos sob essaptiiem ser classi-
ficados em: método descritivo, dedutivo, indutivanétodo hipotético-
dedutivo.

Em consonancia com o exposto, esta pesquisa €aedirem sua
primeira etapa, pelo método dedutivo, pois partéeddas e premissas
na construgdo do referencial teérico logico, pddimo geral para o
particular, com a finalidade de “predizer a ocociénde fenbmenos
particulares” (LAKATOS; MARCONI, 2000, p. 91). Pa@il (1999), o
método dedutivo pressupde que sb a razao € cafdazateao conheci-
mento verdadeiro, seu objetivo é de explicar oamd das premissas,
através de uma cadeia de raciocinio em descendintanalise geral
para o particular, chegando a uma concluséo.

Por outro lado, o estudo também possui como métegesquisa
o descritivo que, segundo Pacheco Junior et ab7(2@ o processo de
raciocinio em que se parte da premissa de quenémfmos estudados
para serem compreendidos em suas especificidademder descritos,



149

possibilitando o conhecimento em relagdo aos elesesnvolvidos e
seus relacionamentos.

3.1.3 Natureza da pesquisa

Em relacdo a natureza, Silva e Menezes (2000)ifitass em
pesquisas basicas ou aplicadas. Segundo os awtqresguisa aplicada
tem por objetivo gerar conhecimentos para aplicggatica a solucéo
de problemas especificos, envolvendo verdadeseeegdes locais. O
presente estudo € uma pesquisa aplicada, poisciem @bjetivo discu-
tir teoricamente a avaliacdo de desempenho logisticservigo ao cli-
ente propondo uma sistematica especifica paraagéialide desempe-
nho, que sera aplicada para gerar conhecimentogeaerca do tema e
solucionar problemas especificos sobre desempeqgfsiito.

3.1.4 Abordagem do problema

Quanto a forma de abordagem do problema, Silva pebktss
(2000) destacam que uma pesquisa pode ser cladsifeim quantitativa
ou qualitativa. Esta pesquisa possui caractersspradominantemente
guantitativas, pois requer o uso de técnicas sttai$ para a abordagem
do problema. Nesse sentido, Oliveira (1999) assigag, numa pesqui-
sa quantitativa, procura-se quantificar opinidesmjas, nas formas de
coleta de informagfes, empregando técnicas emtasisGendo um mé-
todo muito usado em pesquisas descritivas, nasguptocura descobrir
e classificar a relacdo entre variaveis, bem comdnmestigacdo da
relacéo de causalidade entre os fenébmenos: cafsde

De acordo com Richardson (2010), o método quaintta am-
plamente utilizado na conducdo da pesquisa, reeesd, em princi-
pio, a intencéo de garantir a precisdo dos rexadiaglitar distor¢coes de
analise e interpretacéo, possibilitando uma marmgeseguranca quanto
as inferéncias. E muito utilizado nos estudos d@sts, naqueles que
procuram descobrir e classificar a relagdo entréwgis, assim como
nos que investigam a relacdo de causalidade emoenienos.

3.1.5 Objetivos da pesquisa

Assinalam Silva e Menezes (2000) que, quanto bjetivos de
uma pesquisa, esta pode ser classificada em: aifniiar, descritiva ou
explicativa. Neste sentido, esta pesquisa possactemistica explorato-
ria e descritiva. Exploratéria porque procura ailianzacdo com o
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problema para torna-lo explicito ou para constiipiteses assumindo,
de maneira geral, as formas de pesquisa bibliegréfiestudo de caso.

Em uma pesquisa exploratoria, os procedimentogadibs séo
para investigacdes em que o objeto de estudo aeedeficiéncia de
conhecimento. Este tipo de pesquisa exige maidupdadade na coleta
de dados para geracdo de conhecimento (PACHECOQRIN al.,
2007). Esse tipo de pesquisa retne informacfegtatde diversas fon-
tes: levantamentos em fontes secundarias (revéstascializadas, jor-
nais e publica¢cfes); em fontes primarias: levantdonde experiéncias
(entrevista com especialistas); observacao da &uwe do fato, entre-
vistas estruturadas e néo estruturadas, bem cayheesvacdo informal
(MATTAR, 1999)

E também uma pesquisa descritiva, pois procurar@lesccarac-
teristicas de determinada populacdo ou fenédmerm estabelecimento
de relagbes entre varidveis. Para tanto, utilizdestécnicas padroniza-
das de coleta de dados: questionéario e observistaématica. Segundo
Pacheco Junior (2007), numa pesquisa descritiygazedimentos utili-
zados sdo para revelar as relagdes entre os etsndmbbjeto de estu-
do, requerendo um planejamento de investigaciodstnuturado, onde
as técnicas estejam bem definidas. Andrade (198@aaue nesse tipo
de pesquisa, os fatos devem ser observados, eelgsiranalisados,
classificados e interpretados, sem a interferédoigpesquisador. Gil
(1999) complementa que os pesquisadores sociascypados com a
atuacao pratica, habitualmente empregam as pesqdiscritivas e
exploratérias, servindo para proporcionar uma nis@o do problema.

3.1.6 Procedimentos metodoldgicos e técnicas deqésa

Em relacdo aos procedimentos técnicos, Silva e késng2000)
relatam que uma pesquisa pode ser bibliograficayrdental, experi-
mental, levantamento, estudo de caso, pesguxigaost-factp pesquisa
acdo ou pesquisa participante. Esta pesquisaoutilazs métodos da
pesquisa bibliogréafica e levantamento.

Uma pesquisa bibliografica, de acordo com Oliv€li@99), pro-
cura conhecer diferentes formas de contribuicaetifiea que se reali-
zaram sobre determinado assunto ou fen6meno. Décacom Cervo et
al. (2006), a pesquisa bibliogréafica procura expliom problema a
partir de referéncias tedricas publicadas em atiipros, dissertacdes e
teses, podendo ser realizada independentemententw garte da pes-
quisa descritiva ou experimental.
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A pesquisa bibliogréafica tem como objetivo elabanara estrutu-
ra tedrica que dé sustentacdo ao estudo propostoadd desta pesqui-
sa, 0 estudo envolveu a consulta a livros, anaiodgressos, disserta-
¢cOes e teses defendidas, periddicos nacionaigmationais e pesquisa
naworld wide web (WWW)

Gil (1994) entende que o levantamento em uma psseuivolve
a interrogacao direta das pessoas cujo comportamsentleseja conhe-
cer. Basicamente, procede-se a solicitacdo deniafpies a um grupo
significativo de pessoas acerca do problema esbgea, em seguida,
mediante analise quantitativa, obterem-se conclusde relacdo aos
dados coletados. Na concepgédo de Miguel et al.0j201evantamento
usa um instrumento de coleta Unico (em geral questio), aplicado a
amostra de grande tamanho, com o uso de técniGsadragem, ana-
lise e inferéncia estatistica. Nesse sentido, pstauisa envolveu o
levantamento de dados e opinides junto aos clidptEssoas juridicas)
de duas empresas selecionadas utilizando técrstatésticas para vali-
dacao da sistematica proposta.

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

Para o desenvolvimento da sistematica foram debades pro-
cedimentos tedricos e experimentais para elabo@n@unto de itens
qgue foi usado na aplicagdo da sistematica. As stdpapesquisa sédo
demonstradas na figura 30.

Delimitacdo de dominio do construto

s

Definigoes: constitutivas e operacionais

f

Literatura técnica

Operacionalizacdo do construto

n

Confirmacao tedrica Analise dos itens: semantica e juizes

=

Conjunto de itens

s

Elaboragiio da sistematica
Confirmacdo pratica

f

‘Aplicacio da SADLSC

Figura 30 - Etapas da pesquisa
Fonte: Do autor.
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Na sequéncia, sdo apresentadas todas as etapasqiésp que
culminou com o conjunto de itens.

3.2.1 Delimitagdo de dominio do construto

O desempenho da logistica no servigo ao clienteléntinio do
construto desta pesquisa. Assim, partindo desteipid, procedeu-se
uma pesquisa literaria nas areas de conhecimeilizadas neste estu-
do. Num primeiro momento foram selecionadas asfomiciais, perié-
dicos, anais de congressos, teses, dissertacgss Realizou-se um
levantamento no portal de periddicos da CAPES
(http://www.periodicos.capes.gov.br/) das publies;delacionadas as
areas de Ciéncias Sociais Aplicadas, Ciéncias Spdangenharias,
Psicometria e Multidisciplinar. Foram pesquisadaseguintes bases de
dados: Emerald, Cambridge University Press, Galgh\Wire Press,
ProQuest, Supply Chain Coaching, Elsevier, Ebscop$s, Sage, Scie-
lo, Science Direct e Wilson. Num segundo momenrdoa @ selecdo das
referéncias, focou-se na busca por documentosapimlcam as seguin-
tes palavras-chave no titulo e/ou no resumo: “tmgs “mensuracéo de
desempenho logistico”, “servico ao cliente”, “Teoda Resposta ao
ltem”, “logistics, “logistics performance measurenient customer
servicé, “item response thedtyA partir dai, foram analisados os titu-
los e os resumos dos artigos encontrados, seleclores que apresen-
taram relevancia para os objetivos da pesquis&legdo de novos do-
cumentos foi utilizada com o intuito de identificaas referéncias bibli-
ogréficas dos artigos encontrados, os estudosaitatos, com o obje-
tivo de inseri-los na classificagdo. Este procedim@ode ser visualiza-
do na figura 31.

Selecdo inicial Areas de Periédicos, livros, Bases de
w > [+
das fontes conhecimento teses, congressos dados
Seleciio dos Revisdo
5 Palavras-chave
documentos bibliografica

Py
Selecio de Referéncias
documentos hibliogrificas

Figura 31 — Métodos de pesquisa bibliograficaaadios
Fonte: Adaptado de Villas et al. (2008).
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3.2.2 Defini¢des constitutivas e operacionais

Tendo por base a literatura especifica sobre sendccliente e
suas variaveis, o estudo verificou que seu desdmpgode ser medido
levando em conta quatro atributos (variaveis): aifflidade, qualida-
de da entrega, comunicacio/processamento dos pedidagilidade.
Assim, séo elaboradas as definicdes constitutivasattibutos da logis-
tica no servico ao cliente, conforme apresentadagiadro 23.

Dominio do

Defini¢Bes constitutivas dos atributos
construto

Disponibilidade: capacidade da empresa em atender|aos
pedidos dos clientes por completo. Isso requerisiide
estoques, produtos disponiveis, condigbes minimas |p
formulacdo de pedidos pelos clientes e acdo nodmgen-
déncias.

Qualidade da entrega:capacidade da empresa em entrggar
os produtos livres de danos, de acordo com a nstal f
com a frequéncia requerida, seguranca, rapidezyalica-
de, cordialidade e embalagens adequadas. Aginddara
mente na solucéo de problemas quando houver.

o

Comunicacao/processamento dos pedid( capacidade da
empresa em processar os pedidos de forma eficlaméede
erros tanto de entrada como de saida, em tempaidedu
com qualidade no atendimento, nas alteracdes eeokasna-
¢Oes, fornecendo informagbes precisas sobre ac&dudo
pedido.

Desempenho da logistica no servigo ao cliente

Agilidade: capacidade da empresa em responder rapidamen-
te as mudancgas na demanda e solicitagbes doseslieam
velocidade e flexibilidade.

Quadro 23 - Definicdes constitutivas dos atribudaslogistica no servico ao
cliente
Fonte: Do autor.

Viabilizadas as definicbes constitutivas do constdesempenho
da logistica no servico ao cliente, procederanmssgeéinicdes operacio-
nais. O construto € definido em operacdes congnetasaso, atividades
logisticas no servigo ao cliente que expressenu alsgempenho.

a) DefinicBes operacionais para o atributo dispordhiie

¢ Preencher os pedidos completamente;

« Dispor os produtos solicitados;
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» Atender as pendéncias; e

« Estipular pedidos minimos.

b) Definicbes operacionais para o atributo qualidealerdrega

* Remeter os produtos livres de danos;

e Utilizar embalagens adequadas;

¢ Identificar as embalagens;

« Providenciar transporte rapido;

» Prover seguranca;

« Prover cordialidade, presteza e cooperacdo nagentee

» Atender as queixas com relacdo a entrega.

¢) Definicbes operacionais para o atributo comunicaggwo-
cessamento do pedido

* Processar os pedidos corretamente;

* Desburocratizar a encomenda;

» Atender as reclamacdes;

e Corrigir pedidos;

¢ Fornecer informacgdes sobre os pedidos;

¢ Comunicar problemas relacionados com o pedido;

« Prover um sistema de processamento e controleattidgs; e

¢ Prover 0800 para pedidos ou reclamacgoes.

d) Definicdes operacionais para o atributo agilidade

« Atender aos pedidos emergencialis;

e Ajustar as quantidades as variacdes da demanda;

» Prover rapidez na logistica reversa,;

» Atender as solicitagdes especiais;

« Reduzir o ciclo do pedido;

¢ Reduzir tempo de processamento dos pedidos;

« Manter consisténcia no prazo de entrega;

* Absorver custos;

e Trabalhar conjuntamente na melhoria de processos; e

¢ Reduzir tempo em cada atividade do ciclo do pedido.

3.2.3 Operacionalizacao do construto

E o passo da construcéo dos itens, os quais s§wessio da re-
presentacdo comportamental do construto. Estaseqegdo € realiza-
da através de itens do instrumento (perguntasedraarefas etc.). A
construcao dos itens é decorrente das definicdEacpnais, ou seja, as
atividades observaveis dentro da logistica no gerao cliente sao ex-
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pressas na forma de itens. Na TRI, cada questdisstfamento de me-
dida constitui-se um item referente ao traco latenie se deseja medir,
no caso o desempenho logistico no servico ao elidssim, tendo por
base as definicdes operacionais e seguindo osia@side construcdo de
itens (Quadro 22), o conjunto de itens para avaialesempenho da
logistica no servico ao cliente seguiu 0s procedio® expressos no

quadro 24.
Construgdo dos itens individualmente
TS DefinicGes
ou regras
1. Ativida- | Transformar as definicbes operacionais da logistecaervigo
des obser- | ao cliente em itens.
vaveis
No caso de opinides sobre desempenho logisticeno dteve
2. Objetivi- | cobrir uma atividade logistica possivel de avabagéempre-
dade ou sa fara sua avaliagdo numa escala Likert de 5 pohte baixo
desejabili- | desempenho (Ruim); 2 = Baixo a médio desempenhg;
dade Médio desempenho (Regular); 4 = Médio a elevaderdps-
nho; 5 = Elevado desempenho (Otimo).
3. Simpli- | Cada item deve expressar uma Unica idéia e sependente
cidade um do outro.
O item deve ser inteligivel para todas as empreksssie micro
4. Clareza | até grandes empresas. Os itens foram apresentadaslp
empresas para verificar sua compreensao.
~_ | A expressao dos itens deve ser consistente conefascdes
5. Relevan- et - . e
cia da logistica no servico ao cliente. ngem expressaiinico
traco latente, o desempenho da logistica no seaagdiente.
O item deve possuir uma posicao definida no decdoeons-
truto (taxonomia) e ser distinto dos demais items cpbrem o
6. Precisdo | mesmo construto. Esse critério supde que o itene pet
localizado em uma escala, por meio dos seus pai@snet b)
determinados pela TRI.
7. Varieda- | Formulacdo dos itens com variedade de termos pévase
de tornarem repetitivos.
8. Modali- | Ndo formular frase como “alto grau de desempentaiob
dade grau de desempenho”.
9. Tivici Formar frases com expressfes condizentes, tipicasago
. Tipici- A >
dade latente, o desempenho da logistica no servicoiantel Frases

que expressem desempenho logistico.

Continua
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Concluséo
Construgéo dos itens individualmente
Critérios L
ou regras Definicdes
. O item ndo pode ser formulado de maneira despriauasiele
10. Credi- e ) . i
bilidade deve contribuir para uma atitude favoravel do rageote pars

com o teste.

Critérios referentes ao conjunto dos itens (0 instrmento todo)

O conjunto dos itens que medem o desempenho logist

servico ao cliente deve cobrir toda a extensao altstauto.
. Critério satisfeito pela andlise da distribuicda gharametros

11. Ampli- "o da TRI. Um i d itir discrimi :

wde a TRI. Um instrumento deve permitir discrimirempre

sas de diferentes niveis do traco latente, incdudiferenciar

entre si as que possuem um nivel alto de avalidgadesem-

penho, quanto entre os que possuem um nivel baixo.

Os itens do mesmo continuo devem cobrir igual @pqcio-

12. Equili- | nalmente todos os segmentos do construto. Assine kiaver

brio itens tratando desde servigos comuns e simplesgistica no

servico ao cliente até os mais raros e complexos.

Quadro 24 - Critérios para elaboragéo do conjuatiehs

Fonte: Adaptado de Pasquali (1998).

3.2.4 Analise dos itens

Elaborado o conjunto de itens, estes foram apradesitaos jui-
zes. Esta etapa é também chamada de andlise deutmre qual é rea-
lizada por peritos (especialistas) na area do ngonstNo caso do estu-
do, os itens foram apresentados a 3 professorescooimecimentos
sobre logistica e servi¢o ao cliente, os quaisisaram e fizeram suges-
tbes, que foram acatadas e operacionalizadas.

Apos todas essas etapas, o resultado foi um conglen67 itens
relacionados com a logistica no servigo ao cliebtquadro 25 apresen-
ta os itens dentro de seus respectivos atributos.
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Itens da logistica no servico ao cliente

Itens referentes ao atributo disponibilidade

Preenchimento (enchimento) dos pedidos solicit§dedidos séo fechg

D

L dos por completo, ou seja, na quantidade soligitada

2 Disponibilidade dos produtos solicitados (itensc#aldos estdo sempie
disponiveis)

3 | Pendéncias de pedidos (a¢bes do fornecedor, teenpspera)

4 Pedido minimo (condi¢des, tamanho minimo para oefmedor aceitaf
um pedido)

5 | Niveis de estoques do fornecedor para o atendintenpedidos

6 | Disponibilidade de um pedido Unico para entregasiatas programadas

Itens referentes ao atributo qualidade da entrega

7 Remessa dos produtos/mercadorias (embalagenspévianos no trang
porte

8 Frequéncia das entregas (habilidade do forneceatar gpnsolidar enco
mendas)

9 Embalagens (aspectos referentes a identificacgoétigem dos prody
tos)

10 Embalagens (aspectos sobre a qualidade, ou seghildiade, protecdo,
e integridade das embalagens)

11 | Agilidade e rapidez do transporte

12 | Seguranca do transporte

13 | Confiabilidade e credibilidade do transporte (patitlade, regularidade)

14 | Tempo em transito dos produtos

15 | Modal de transporte utilizado

16 | Cordialidade e presteza na entrega

17 | Cooperacdo do motorista e dos auxiliares na entrega

18 Quantidade dos produtos entregues (produtos sapreesntregues d
acordo com a Nota Fiscal)

19 Acdes sobre reclamacdes e queixas relacionadasocsansporte e as

condicOes de servico

Itens referentes ao atributo comunicacao/processami dos pedidos

Exatiddo no preenchimento (entrada) dos pedidodidpe processados

4y corretamente)
Conveniéncia na encomenda (Burocracia, facilidafieiéncia, rapidez e

21 | simplicidade necessarias para exigéncias legaimaalizacdo de uni
pedido)

29 Tratamento nas reclamacdes devido a excessos @ltarros no envio
de produtos

23 | Correcéo de pedidos (rapidez, facilidade, pratazsja

24 | Entrada de pedidos (eficiéncia do sistema de psacesnto do pedido)

25 | InformagBes antecipadas sobre atrasos e cancelzsrampedidos

Continua
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Continuacao

Itens da logistica no servigo ao cliente

Itens referentes ao atributo comunicacao/processami® dos pedidos

26 Fornecimento de informacdes sobre disponibilidads grodutos nd
momento da colocacdo do pedido

27 | Atendimento nos pedidos (cordialidade, prestezdljdade etc.)

o8 Statusdo pedido (disponibilidade de informacdes sobrsit@acédo do
pedido apds a sua realiza¢ao)

29 | Comunicacado sobre mudancas nas politicas comedei@mpresa

30 Faturamento e documentacgdo (Precisdo, exatida@iabitidade e com-
peténcia)

31 | Correcéo de erros no faturamento (rapidez, faciédapraticidade)

Sistema de comunicagéo para consulta dos peditio€ifeia, rapidez ¢
32 | praticidade na consulta de pedidos, visibilidadepddido, situacéo d
pedido)

33 Confiabilidade do processamento do pedido (o peéidmcessado sen|
pre sem problemas, correto)

34 | Confirmacao do pedido (tempo, rapidez)

35 | Qualidade do atendimento (pedido facilitado, cdidkale, presteza etc.)

36 Sistema de atendimento a solicitagbes de infornsagieersas sobr
produtos/mercadorias

37 InformagBes antecipadas sobre previsbes de vasiagdge precos do
produtos

38 | Telefone 0800 gratuito para realizacdo de pedidos

39 | Telefone 0800 gratuito para questdes técnicammexides ou reparos

Itens referentes ao atributo agilidade

40 | Atendimento a pedidos de emergéncia de forma rapidaponsiva

a1 Alteracbes de pedidos (agilidade, esforco, hallkde capacidade d
empresa para atender mudangas nos pedidos)

AlteracBes de datas (agilidade e capacidade ddeatajustes solicitado

4% na data da entrega)

43 | Capacidade de ajustar as quantidades as variag@Esmanda

1=

=
[

1%

44 | Atendimento e acfes nas reclamacdes

45 | Capacidade de dar respostas as exigéncias doteslien

26 Logistica reversa (rapidez e agilidade na devolagiprodutos danifica;
dos ou com problemas)

Habilidade e capacidade da empresa para atendaliéisacées (condi

47 ¢Oes especiais de entregas, mudangas de embaleens,

Substituicdo de produtos (mercadorias) com proldefagilidade, flexi-

48| bilidade e rapidez)

Continua
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Concluséao

Itens da logistica no servigo ao cliente

Itens referentes ao atributo agilidade

Tempo de processamento do pedido (tempo que ockxioe leva para

a8 acolher o pedido, receber o pedido)

50 Ciclo do pedido (Tempo total do ciclo do pedido,sejr, desde a coloca
¢ao do pedido até a entrega)

51 | Tempo médio decorrido em cada atividade envolviaiclo do pedido

52 Consisténcia do prazo de entrega (capacidade dertuanentrega na
data prometida)

Consisténcia no ciclo do pedido (coeréncia, codsaanonia e regularit
53 . .
dade no ciclo do pedido)

54 | Extensao do ciclo do pedido prometido (tempo praloetntre a execur
¢éo do pedido e a entrega)

55 | Tempo de espera para recebimento de pendéncias

56 Absor¢do de custos de frete e movimentagédo pefededor no retorng
de produtos defeituosos ou errados

57 Capacidade do fornecedor de trabalhar com sua emmpeemelhoria dos
processos (fluxo de trabalho)

Quadro 25 - Conjunto de itens da logistica no gerab cliente
Fonte: Do autor.

Em relacdo ao conjunto de itens elaborados, devkeskcar a
contribuicdo dessa tese para futuras pesquisas kmistica, em espe-
cial a logistica no servigo ao cliente.

3.3 COLETA DE DADOS

A sistemética desenvolvida foi aplicada em duasresgs indus-
triais da regido centro do Estado do Rio Grand8uwloPara a coleta de
dados foi realizado um levantamento através daagid de um questi-
onario aos clientes (pessoas juridicas) das dupsesas. O periodo de
aplicacdo foi o primeiro semestre de 2010. Os qregios foram apli-
cados pelos vendedores das industrias. Posteritgnosndados foram
tabulados utilizando softwareEXCEL.

3.4 ANALISE DOS DADOS
A analise dos dados, resultante da aplicacdo tnstica, foi

realizada utilizando-se a analise classica e aid éarResposta ao Item
(TRI). Esta analise foi operacionalizada atravésitilzacdo dossoft-
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wares STATISTICA, TESTFACT e BILOG-MG. O modelo escolbid
da TRI foi o logistico de dois parametros (ML2).

A anadlise classica dos dados foi utilizada parassgrtar as in-
formacdes individuais dos participantes da pesciisalizar o teste de
fidedignidade. Para esta andlise utilizou-sefbwareSTATISTICA.

A andlise da dimensionalidade do construto foiizadh através
da analise fatorial de informacgéo plena. Para teste foi utilizado o
softwareTESTFACT.

Para a analise utilizando a Teoria da Respostteaofoi utiliza-
do osoftwareBILOG-MG (ZIMOWSKI et al., 1996), no qual esta im-
plementado o modelo logistico de 2 parametros (ME2gscolha do
ML2 deve-se ao fato de que o trabalho, na sua @ssrocura de-
monstrar que a TRI pode ser utilizada para avdksempenho logisti-
co.

Através dos comandos o BILOG-MG executa a anlisdrés
fases. Na primeira é realizada a entrada e laitosadados, obtendo-se a
correlagdo bisserial. Na segunda fase é realizagtdirmacdo dos para-
metros para os itens a (discriminacédo) e b (difiedé). Na terceira, o
programa estima 6 (theta), ou seja, a proficiéncia (performanca)dse
no caso da sistematica o desempenho logistico m@¢@eao cliente.
Deve-se ressaltar que o BILOG-MG trabalha com médiero) e des-
vio padréo 1 (um), ou seja, os resultados séo eqpedos na escala (0,
1). As fases executadas no BILOG-MG séo descrigasmais detalhes
na sequéncia:

Fase 1 — Leitura dos dados: nesta fase é realzdeidura dos
guestionéarios de cada cliente. Também séo calcikdamas estatisti-
cas tais como: nimero de clientes submetidos em itexah, nimero e
percentagem de acerto (aprovam o desempenho) eniteade correla-
¢ao bisserial. Segundo Andrade et al. (2000), aitépcia desta etapa
processamento, além da verificacéo se a leituraladss foi feita corre-
tamente, é que as estatisticas sdo utilizadasadiate como valores
iniciais para os processos de estimacao realizadsdases seguintes.
Por outro lado, a correlacdo bisserial fornece wagrebstico preliminar
dos itens.

Na concepcédo de Soares e Mendoncga (2003), a aqdoetasse-
rial € uma medida estatistica da capacidade derdieacdo do item,
gue verifica se um determinado item binario aprsearrelagéo signi-
ficativa com o escore bruto produzido pelo conjutgadtens. Por meio
dessa verificacdo, determinam-se os itens que eapiegs consisténcia
interna e se associam bem ao escore que sera mdBegundo Soa-
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res (2005), o usual é aceitar valores acima de&® a correlacéo bis-
serial.

Fase 2 — Calibracdo dos itens: Inicialmente deveesiicar se
houve convergéncia do algoritmo utilizado paracagio do método de
estimagcdo. Essa convergéncia € necessaria pararaetiguma boa
estimacado dos parametros dos itens e populacioraisaso dos mode-
los de grupos multiplos. Segundo Andrade et al0@R0é a fase onde
sdo estimados os parametros dos itens com seusctigep erros-
padrdo. S&o fornecidos graficos contendo algunfasiiacdes de inte-
resse, tais como as curvas caracteristicas e a deninformacgéo de
cada item e do teste.

Valores dea < 1 indicam que o item tem pouco poder de discri-
minacao, isso também pode ser visualizado no gréafide a CCl tem o
formato mais achatado. Valores de & significam que os itens discri-
minam bem e nesse caso a CCl tem um formato nwisnie.

Os valores do paramethoestdo na mesma unidade de medida da
escala de desempenho e representa o grau de debemipgistico,
minimo necessario, para aprovacao do desempenbm dieterminado
item da logistica no servico ao cliente, com prdlkule igual a 0,5.

A funcéo de informacéo do item (Fll) indica a qudade de in-
formacgéo que um item contém em todos os pontosaiaede desem-
penho logistico no servigo ao cliente (EDLSC). Afidade de infor-
macao do item € maximizada em torno do parantetialores mais
elevados do parameteoindicam que o item fornece maior informagéo
em torno do parametin

As FlIs somadas fornecem a informacéo do conjuetibeths, de-
nominada de funcdo de informacéo do testes (Fliigsta determina-se
0 erro padrdo de medida (EPM). Desta forma, podesgéicar o grau
de precisdo do conjunto de itens para as varieasala EDLSC.

Fase 3 — de acordo com Andrade et al. (2000) éesttase da es-
timacao das habilidades (performance) dos cliefreesspondentes). As
habilidades de cada cliente sdo estimadas a dadiresultados da fase
anterior.

O método de estimagéo utilizado, tanto para osypetras dos i-
tens quanto para a habilidade (traco latente) lilstes, foi o da maxi-
ma verossimilhanga marginal (MVM). Este método dagstimacao em
duas etapas: os parametros das habilidades (parfoensao integrados
em separado e os parametros dos itens sdo estimados
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3.5 LIMITACOES DO ESTUDO

Como limita¢des do estudo pode-se citar:

» A populagéo, nos dois estudos de aplicacdo dargiitea, foi
praticamente a mesma (supermercados, mercadoadiatas e varejis-
tas), ou seja, uma grande quantidade respondedoaomstrumentos de
medida;

« A amostra foi voluntaria nas duas aplicacdes, (a, seres-
pondente decidia se queria ou ndo responder oigudsd. O ideal
seria que todos os respondentes selecionados bessem o instrumen-
to de medida;

* A sistematica foi testada em dois ramos de indgténticos,
0 da alimentagdo. Melhor seria se fosse aplicadaaemos diferentes,
afim de explorar possiveis diferencas de comporéonentre os seto-
res;

* A andlise dos juizes foi realizada por 3 professespecialis-
tas na area. A orientacdo de Pasquali (1998) é&ejaerealizada por 6
especialistas;

» O teste piloto foi realizado com 15 empresas, pptédas de
Santa Maria. O ideal seria expandir para outragdesl do RS, o que
elevaria o custo e o tempo para sua aplicacéo; e

* A aplicagdo do questionario foi realizada pelosdesiores
das empresas. Assim, apesar de reunides paraikessio e instrucdes
sobre o questiondrio e sua aplicacdo ficam duvidascomo: se a apli-
cacdo foi realizada a contento, se os respondsatgsam-se a vontade
para responder ao instrumento de medida e se esEstas correspon-
deram verdadeiramente a sua opiniao.
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4 S!STEMATICA PARA AVALIAGAO DE DESEMPENHO LO-
GISTICO NO SERVICO AO CLIENTE BASEADA NA TEORIA
DA RESPOSTA AO ITEM (SADLSC)

Esta parte do estudo apresenta a sisteméatica paopasias eta-
pas.

4.1 MODELO CONCEITUAL

Apo6s os estudos realizados e com base na bibliagrapecifica,
pode-se concluir que resultado final de todo o gssc logistico é o
servico ao cliente. Este resultado impacta soldast@s atividades lo-
gisticas e, para tanto, deve ser mensurado. A @#@omo mensurar o
desempenho logistico utilizando a TRI foi o qudigma o desenvolvi-
mento de uma sistemética. Nesse sentido, o estodarpu desenvol-
ver itens relacionados com a logistica no servigolignte. Determinou-
se gue o servigo ao cliente fosse mensurado levanmdoonsideragéo
quatro atributos (variaveis): disponibilidade, digedle da entrega, co-
municacao/processamento dos pedidos e agilidade.

Assim, o trabalho elaborou um conjunto de 57 iretecionados
com a logistica no servico ao cliente, divididositde dos atributos
identificados. A partir do conjunto de itens, obatho elaborou uma
sistematica para avaliar o desempenho logisticeameico ao cliente
tendo como base a TRI, a qual é apresentada naregguConsidera-se
que a aplicacdo da sistematica em uma empresarntébtir para o0s
gestores no processo de gestdo da logistica. fagpbh da sisteméatica
resultard em informagdes e sugestdes importantesgpeelhoria dos
processos e atividades logisticas da empresa. fevessaltar que, a
avaliacdo de desempenho é realizada sob a perceépgliente, ou seja,
numa perspectiva externa. A idéia central sugees melhorias conti-
nuas nos processos e atividades logisticas resaltanm elevado nivel
de servico ao cliente. Dessa forma, a empresadadender e até su-
perar as expectativas dos clientes, obtendo assanvantagem compe-
titiva sustentavel sobre os concorrentes. A reptagséo do modelo
conceitual pode ser observado na figura 32.
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Figura 32 — Modelo conceitual
Fonte: Do autor.

4.2 ETAPAS DA SISTEMATICA

A aplicacdo da SADLSC envolve diversos procedimemri-
entacdes divididas em 12 etapas conforme demamfityara 33.

Avaliacdo da | o Comité de
empresa ' i trabalho

B e

—

é*&%f;]l?‘{?ﬁge Populagioe _, Instrumento de
GHEEa g oy i" — 7y amostra 1 coleta de dados

................ — 4 |

Planejamento | "
Teste piloto i_y e coletadar ) > Tabulagao

m—— dos dados A
v
Escolha do modelo Lyl Anz{lls_se ; Criacdo da
da TRI estatistica | escala
r 1 J

Figura 33 — Etapas da sistematica
Fonte: Do autor



165

As etapas descritas anteriormente sao apresemadas|uéncia.
4.2.1 Etapa 1: Avaliacao do interesse pela empresa

Havendo interesse, a sistematica podera ser aplpadqualquer
indUstria que deseja avaliar 0 seu desempenhatitagiso servico ao
cliente. De posse do conjunto de itens apresentadoguadro 26, a
empresa deve fazer um estudo sobre a necessidéslidade da apli-
cacao.

4.2.2 Etapa 2: Estruturacéo de um comité de trabath

Optando pela aplicacdo da sistematica, esta éa etale se de-
ve formar o comité de trabalho que participaraodi® to planejamento e
execucdo da pesquisa. Orienta-se que o comit@ballio tenha repre-
sentantes das seguintes areas: logistica, marketimginistracéo e fi-
nancas. Na primeira reunido deve ser realizadaapresentacdo mais
detalhada da sistemética ao comité e propor aagdade um coorde-
nador.

O comité é o nucleo gerencial da pesquisa, o quadrd viabili-
zar financeiramente a pesquisa através do levantareeorgamento dos
custos envolvidos. Apresentar um cronograma dedaties prevendo
reunibes do grupo, treinamentos, data do iniciérmiho da pesquisa.
Acompanhar o andamento da pesquisa apresentardoricd periddi-
cos e informando sobre 0 andamento da pesquisa.

4.2.3 Etapa 3: Adaptacgao e definicdo dos itens arem avaliados

Nesta etapa, o comité de trabalho devera realizaeguintes ta-
refas:

Analisar o conjunto de itens: de posse do conjdetitens (qua-
dro 26) o comité fara uma andlise seméantica e,esessario, propor
melhorias, bem como indicar novos itens que nagastcontemplados
no conjunto. E a fase de adaptacéo dos itens @ssidades da empre-
sa,;

Decidir quais itens fardo parte do instrumento delida: anali-
sados os itens e apresentadas as propostas, oigdigera quais itens
deseja mensurar.
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4.2.4 Etapa 4: Definicdo da populagdo e amostra

A populacéo sera constituida dos clientes (pegsoficas) da
empresa. De posse da populagéo, o comité de toatlaltera definir os
critérios para selegcdo da amostra, ou seja, gliaigas fardo parte da
pesquisa.

4.2.5 Etapa 5: Definicdo do instrumento de coletaeddados

Definidos os itens e a amostra para realizagdcedguisa, 0 co-
mité de trabalho deveré:

» Apresentar questdes secundérias que fardo paimstdamen-
to de coleta de dados tais como: localizacdo @mtelj tipo de empresa,
numero de funcionarios, cargo e escolaridade gmneente etc.;

« Decidir que tipo de escala que sera utilizada stsimento de
medida. Pode-se utilizar como base o modelo abaixo:

Baixo Elevado
desempenho desempenho
(Ruim) (Gtimo)

1 2 3 4 5
< >

Figura 34 — Modelo de escala Likert
Fonte: Do autor.

A escala apresentada na figura 34 apresenta 5gy@@do que
guanto mais proximo de 5, o respondente esta aplova desempenho
de um determinado item. Por outro lado, quanto pagimo de 1, a
interpretacdo seria que o respondente esta remlovadesempenho. O
numero 3 pode ser interpretado como duvida poe pdot cliente, ou
seja, ndo aprova nem reprova o desempenho. Poeéta, situacio, e de
acordo com especialista, 0 respondente estaria paags reprovar do
gue aprovar o desempenho daquele item da logfstisarvico ao clien-
te.

Deve-se ressaltar que, devido ao estudo utilizapdelo logisti-
co de dois parametros (modelo dicotbmico), as stapdoram posteri-
ormente dicotomizadas. O processo de dicotomizdgdorespostas €
demonstrado na aplicacéo préatica da SADLSC.
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4.2.6 Etapa 6: Teste piloto (pré-teste)

Elaborado o instrumento de coleta de dados peldt&oeste de-
ve selecionar uma amostra de clientes, compospegigenas, médias e
grandes empresas, onde sera realizado o préieste (filoto).

De acordo com Lakatos e Marconi (2001), o pré-testesiste em
testar o instrumento de pesquisa sobre uma pegateada populacio
ou da amostra, antes de ser aplicado definitivaan®&d TRI esta parte
€ muito importante, pois pode-se verificar comadt&ss se comportam,
se existe algum item que esté fora dos padréeglesigela TRI. Além
disso, deve-se buscar junto aos respondentes infGeBs sobre a reda-
¢ao dos itens, compreensibilidade dos itens e tgrapm preenchimento
do questionério.

Realizado o pré-teste efetuam-se 0s ajustes neocsssdem-se o
instrumento final de coleta de dados que seraaajuic

4.2.7 Etapa 7: Planejamento da pesquisa e coleta diedos

A etapa de planejamento e coleta de dados € rdaletaavés da
aplicagéo do instrumento final de medida que, halatos e Marconi
(2001), é a etapa da pesquisa que se inicia aagfbodos instrumentos
elaborados e das técnicas selecionadas, a fim dfetsgr a coleta dos
dados previstos.

Realizados os ajustes decorrentes do pré-testgpesde do ins-
trumento final de coleta de dados, esta etapastensas seguintes ati-
vidades:

e Imprimir os questionarios;

< Elaborar uma carta de apresentacao;

- Envelopar;

« Decidir quem fard a aplicacdo do instrumento deidagd

e Treinamento dos aplicadores;

» Separar 0s questionarios por aplicador;

< Entrega dos questionarios aos aplicadores;

 Inicio da pesquisa; e

« Reunido dos questionarios.

Os seguintes aspectos devem ser observados daranteta de
dados:

« Os aplicadores deveréo informar semanalmente aaleoa-
dor do comité o andamento da pesquisa;
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* O coordenador deve efetuar um controle do andamémto
pesquisa contendo principalmente: nimero de quesias retornados,
problemas ocorridos e dificuldades encontradas; e

* Reforgar junto aos aplicadores a observacéo dadéagamcer-
ramento da pesquisa.

4.2.8 Etapa 8: Tabulagéo dos dados

E a etapa em que as informagdes contidas nos apéstis apli-
cados sao tabuladas. A empresa deve definir qeaftavareque sera
utilizado. A tabulacdo deve ser realizada em dagsii@os diferentes,
um para 0 conjunto de itens e outro para as infodegm secundarias.
Esta etapa deve ser realizada por pessoal capapeaal tal.

4.2.9 Etapa 9: Escolha do modelo da TRI a ser usad

Ap6s a aplicagédo do questionario e sua tabulagie-se decidir
qual o modelo da TRI a ser utilizado. De acordo damdrade et al.
(2000), a escolha de um dos varios modelos propostditeratura de-
pende, fundamentalmente, de trés fatores:

a) Natureza do item: se o0s itens sé@o dicotdmicos &tdprcos,
ou seja, se admitem uma Unica resposta (certoradodrou mais de
uma resposta (ex: escala likert).

Os modelos dicotdbmicos (ver quadro 18) podem sbradaos
tanto para a analise de itens de mudltipla escolbatainizados (cer-
to/errado, aprova/nao aprova) quanto para a arddiseens abertos (de
resposta livre) quando avaliados de forma dicotadds. Os modelos
logisticos para itens dicotdbmicos sdo os modelosedposta ao item
mais utilizados, modelo logistico de 1, 2 e 3 patins (ANDRADE et
al., 2000).

Segundo Andrade et al. (2000), os modelos polités(eer qua-
dro 19) sao especificos tanto para analise de densespostas livres
guanto para analise de itens de mudltipla escolleasgo avaliados de
forma graduada.

b) Numero de populacdes envolvidas: apenas uma ou aeais
uma.

¢) Quantidade de tracos latentes: apenas um (unidiomatsou
mais de um (multidimensional).
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A andlise da dimensionalidade pode ser realizadaéxt de ana-
lise fatorial de informacdo plena. A confirmac¢aoutiddimensionalida-
de do conjunto de itens é realizada na etapa des@eétatistica.

Deve-se ressaltar novamente que, no caso destigeeptou-se
pelo modelo logistico de dois parametros. Comatyimento de coleta
de dados utilizou uma escdlikert de 5 pontos para as respostas aos
itens, na andlise estatistica as respostas foraotodiizadas. Isso é
demonstrado na préxima estapa.

4.2.10 Etapa 10: Analise estatistica do conjunto diens

Esta etapa esta dividida em duas partes. Na pareétua-se a
analise estatistica classica dos itens. A seguedliza a analise dos
itens utilizando a Teoria da Resposta ao Item comtwdologia estatis-
tica.

4.2.10.1 Analise classica (descritiva)

Na analise classica do conjunto de dados, devealizar os se-
guintes procedimentos e na ordem que segue:

» Determinacdo dsoftwarea ser utilizado para a andlise classi-
ca do instrumento de medida (Ex. STATISTICA, SP&9;e

» Descricdo dos dados secundarios: apresentar asnatgoes
sobre os clientes participantes da pesquisa emafdertabelas (locali-
zacao, tipo de empresa, numero de colaboradomg® da respondente,
nivel de escolaridade do respondente etc.).

* Andlise da fidedignidade do teste: uma das propdes na
Teoria Classica dos Testes (TCT) para avaliar dgue do instrumen-
to de medida é dada pela fidedignidade. A consigténterna do con-
junto de itens da logistica no servi¢co ao cliertdepser verificada atra-
vés da determinacdo do alfg fle Cronbach. Para Nunnaly (1978), um
valor superior a 0,75 é considerado satisfatoresdd sentido, Pasquali
(2004) coloca que quando o resultado do coeficisataproxima de 1
(um), pode-se afirmar que o teste possui um ceetfieide precisao.

4.2.10.2 Analise do conjunto de itens baseada na TR
Realizada a analise classica, o proximo passosteresin analisar

os itens, tendo por base a Teoria da Respostaean Rorém, antes
desta andlise, alguns procedimentos devem senalles:
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a) Dicotomizacdo: caso as respostas aos itens foraboraldas
para respostas ordenadas (politbmicos) e, optamdoasidlise pelo mo-
delo logistico de dois parametros (ML2), deve-sc@der a dicotomi-
zacao dos itens, ou seja, realizar o corte em urtopala escala Likert.

Na dicotomizac¢do o corte pode ser por item ou urte quara to-
dos os itens. O primeiro passo € observar a digtéib de frequéncia de
cada item, com o objetivo de eliminar inicialmeo#étegorias com pou-
ca frequéncia. Os préximos passos sdo: analisenp@r da mediana,
através da correlacdo de Pearson, critério de neagao da informa-
¢do do @' (“a’ médio) e uma avaliacdo de especialistas. Finaeen
deve-se decidir por um dos critérios de analisedo# anteriormente e
realizar a dicotomizagcédo.Para a dicotomizacdo dereise: 0 (zero)
como resposta “ndo aprova o desempenho” e 1 (upmpva o desem-
penho”

b) Andlise da dimensionalidade: partido da suposi@auwe o
conjunto de itens esteja medindo um Unico tragntat ou seja, o de-
sempenho da logistica no servigo ao cliente deyaremeder a andlise
da dimensionalidade do construto. A confirmacadtadesiposicdo é
realizada através da analise fatorial, utilizangl@le umsoftwareespe-
cifico. A andlise fatorial permite saber quantdecéator esta associado
a cada variavel e o quanto o conjunto de fatorplicaxa variabilidade
geral dos dados originais.

Segundo Pasquali (2004), a analise fatorial possoio l6gica
verificar quantos construtos comuns sao necesspeos explicar as
covariancias (intercorrelagfes) dos itens. A aadhsorial para respos-
tas binarias pode ser realizada através da atiatsgal de informacéo
plena(full information factor analysis - FIFAque, segundo Gibbons et
al. (2007), foi desenvolvida por Bock e Aitikin €881 e Bock, Gib-
bons e Muraki em 1988. Segundo Pasquali (2004)resente, a analise
fatorial de informacéo plena parece ser o0 melhdodwépara decidir a
unidimensionalidade de uma série de itens, tartot@nicos quanto
politbmicos.

» Utilizacdo da TRI para analise do conjunto de itémseridos
os dados em urmoftwareespecifico para o modelo escolhido da TRI,
deve-se proceder a interpretacdo dos resultadose@sntes passos e
analises sao sugeridos:

a) Verificar se o programa executou corretamente targeidos
dados;

b) Analise da correlagéo bisserial;

¢) Verificar a convergéncia dos dados;
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d) Andlise e interpretacdo dos parametash dos itens, curvas
de informacéo e funcbes de informacdes; e

e) Analise dagperformanceslos respondentes.

Esta etapa possui uma relevancia maior na aplicdgdstemati-
ca, pois os resultados da analise do desempenbmpl@sa servirdo de
base para ac6es, por parte dos gestores, no sdatidelhorar a logisti-
ca nos pontos onde foram detectados baixos deseogen

4.2.11 Etapa 11: Criacdo da escala

Esta etapa da sistematica consiste na criacao desicala de de-
sempenho logistico no servico ao cliente (EDLSC).

Os valores dos parametros dos itens e dos deseaylegiisticos
foram estimados em uma mesma métrica, representadescala (0, 1).
Depois de estimados esses parametros, para gbefttisos, € comum
estabelecer outros valores quaisquer para a mép#aeo desvio pa-
drdo, mantendo as relacdes de ordem existentes snis pontos. Para
tanto, utiliza-se as equacdes especificas pasitdatao (equacdes 8, 9,
e 10).

A probabilidade de um cliente admitir certo desenfip é sem-
pre a mesma, independentemente da escala utilpa@damedir o de-
sempenho logistico. Isto é, o desempenho logisétiowariante a escala
de medida (ANDRADE et al., 2000).

Porém, para interpretar a EDLSC é necessario defsiniveis
ancoras. Os niveis ancoras sdo definidos pelo [sestp, por outro
lado, os itens ancoras sdo itens selecionadoscpadia um dos niveis
ancoras. Desta forma, um nivel &ncora se distidguautro pelas carac-
teristicas dos itens &ncoras que o compdéem.

No caso da sistematica um item serd ancora em temmdeado
nivel &ncora quando for aprovado seu desempenhoopotinimo 65%
dos clientes, e por no maximo 50% no nivel de agab imediatamente
anterior (mais baixo). Sendo que a diferenca eadrprobabilidades de
dois niveis de avaliagao deve ser de no minimo 30%.

Nesta sistematica um item que atenda pelo menas dhsmtrés
condicBes é definido como “quase ancora” e setéiieno seu respec-
tivo nivel na escala.

Elaborada a EDLSC deve-se analisar os seguintestasp

< Analisar a localiza¢éo dos itens na escala;
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¢ Analisar a distribuicdo dos itens na escala corsid® cada
item dentro do seu respectivo atributo (dispordhilie, qualidade da
entrega, comunicacao/processamento dos pedidotadeg); e

¢ Localizagdo dos clientes na EDLSC.

4.2.12 Etapa 12: Avaliacdo dos resultados pela engza

A Ultima etapa da sistematica propfe a apresentasfmnatiza-
da dos resultados obtidos com a pesquisa aos gestarempresa. O
comité de trabalho devera elaborar um relatériderato todos os resul-
tados obtidos com a aplicacdo da sisteméatica, assino sugestdes e
orientagBes & empresa. De posse do relatorio, eeeanfara a avaliacdo
dos resultados obtidos com a aplicagdo da SADLSC.
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5 APLICACAO PRATICA DA SADLSC

Para testar e completar a validacdo da sistemdtioaesma foi
aplicada em duas empresas industriais situadasgiaor central do
Estado do Rio Grande do Sul, a saber: CooperatigtaNNova Palma
Ltda (CAMNPAL) e CORRIERI Alimentos Ltda. Na seqoén sdo
descritas as aplicagbes individualizadas e umaisanébs resultados
obtidos.

5.1 APLICACAO NA CAMNPAL

A Cooperativa Mista Nova Palma Ltda (CAMNPAL) estiuada
na cidade de Nova Palma, regido centro do Rio @rdodSul. A orga-
nizacao foi fundada em 1963 por um grupo de 2&aljpres. Atual-
mente conta com mais de 4.000 associados, possmadads filiais em
localidades proximas da cidade sede. Sua estraturi@ com mais de
260 colaboradores.

Dentre os fatores de sucesso da CAMNPAL estéo exdifica-
¢do e a agroindustria. A cooperativa recebe de assmciados, arroz,
aveia, feijao, leite, milho, soja e trigo, sendsoga o Unico produto re-
cebido que néo é industrializado antes da vefldademais produtos
todos séo beneficiados (industrializados) e colosath mercado atra-
vés das marcas proprias CALDO DE OURO e BELLA DIGhtre
outras. Mais detalhes da empresa podem ser engositred seguinte
endereco: http://www.camnpal.com.brA CAMNPAL atua em todo o
Estado do Rio Grande do Sul e esta expandindovemaas para outros
estados da Federagdo. A pesquisa foi realizadeasmam os clientes
situados no Estado do Rio Grande do Sul. Na seguémtemonstrada a
aplicacdo da sistematica em todas as suas etagagsultados obtidos.

5.1.1 Etapa 1: Avaliag&o do interesse pela empre€AMNPAL

O primeiro contato com a CAMNPAL foi realizado atta de
uma visita informal ao presidente da cooperativanmés de janei-
ro/2010. Nesta visita ficou agendada uma palesira p apresentagéo
da proposta aos dirigentes da organizacdo. A palést realizada no
final do més de janeiro/2010. Na palestra estavaseptes o presiden-
te, o gerente de logistica, de marketing, de verd#agecursos humanos
e o gerente financeiro. A sistematica foi apresintam forma de pales-
tra, através de uma contextualizacdo, apresentdgfoobjetivos da
pesquisa, principais conceitos envolvidos e aptagséa da sistematica
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propriamente dita. Apds a apresentacao ficou ateae haveria uma
reunido entre os dirigentes da cooperativa par@idsobre a aplicagédo
ou ndo da sistematica. No més de fevereiro/2016damiunicado que a
empresa aceitou a aplicacdo da sistemética.

5.1.2 Etapa 2: Estruturacdo do comité de trabalho

Em nova reuni@o na sede da CAMNPAL foi constituddmmité
de trabalho para viabilizacdo da aplicagdo damségiea. O comité foi
constituido por cinco colaboradores das seguintssagerente de lo-
gistica, de marketing, de vendas, de recursos hsr&n gerente finan-
ceiro. A coordenacdo ficou a cargo do gerente d&eting. O comité
elaborou um cronograma de atividades para a reétizda pesquisa. A
data final para o término da coleta de dados fivancada para 15 de
julho de 2010.

5.1.3 Etapa 3: Adaptacéo e definicdo dos itens aem avaliados

O comité de trabalho recebeu o conjunto de itema padlise.
Em reunides posteriores ficou decidido que a CAMNR#A& mensurar
44 itens da logistica no servico ao cliente.

5.1.4 Etapa 4: Definicdo da populagdo e amostra

Do total de 3.670 clientes (populacdo), o comitéokbeu uma
amostra de 800 clientes. O critério de escolha fedlume de compras
anuais, sendo os clientes com compras anuais stged R$10.000,00
incluidos na amostra. O comité de trabalho considgue os clientes
com volume de compras inferiores sdo formados aamote por pe-
guenos mercados e armazéns. Por outro lado, comside que seus
proprietérios poderiam néo ter conhecimentos sufies para responder
0 questionario, acabando por prejudicar a pesquisa.

5.1.5 Etapa 5: Defini¢cdo do instrumento de coletaeddados

Ficou decidido pelo comité que o questionario daveoletar in-
formagbes sobre: tipo de empresa, escolaridadespmmdente e niime-
ro de colaboradores. A escala escolhida para pests aos itens foi a
mesma proposta na sistematica, ou seja, Likertmm®s.



175
5.1.6 Etapa 6: Teste piloto (pré-teste)

Decidido os itens que fariam parte da pesquisanassmo as in-
formagbes secundarias a serem coletadas, foi elddparinstrumento de
medida. Foram selecionados 15 clientes, entre miaguenos, médios
e grandes, situados na cidade de Santa Maria-RSapegalizacdo do
pré-teste. Através de telefonemas foram agendalasteevistas. Du-
rante a aplicacdo foi analisada a parte semarticaeja, se todos os
itens estavam claros e compreensiveis para osndsmpes, o tempo
para preenchimento e a opinido geral sobre o msinto de medida.
Posteriormente, foram efetivadas as sugestdes siegpsobre alguns
itens que ndo estavam totalmente compreensiveies@tado desta
etapa foi o instrumento final de medida, o qualgyedr observado no
apéndice A.

5.1.7 Etapa 7: Planejamento da pesquisa e coleta dizdos

A etapa foi realizada através da aplicacdo doumstnto de me-
dida (questionério). Ficou decidido que os vendesigeriam os aplica-
dores do questionario. Foram impressos 800 quéstism, colocados
em envelope padrdo (Apéndice C) juntamente com carta de apre-
sentacdo (Apéndice B). Foi realizada uma palestreesa pesquisa com
os vendedores procurando conscientiza-los sobmepariancia da sua
realizacdo. Foram apresentados os procedimentoerdgagdes para a
aplicacdo do instrumento de coleta de dados.

A coleta de dados teve inicio no final do més decoid010. Do
total de 800 questionarios enviados aos clientaSAMNPAL houve o
retorno de 233, correspondendo a 29,12% do totabn&lusdo da cole-
ta de dados ocorreu no final do més de julho/2@P.questionarios
foram reunidos pela empresa e enviados ao pesquisad

5.1.8 Etapa 8: Tabulacdo dos dados

O més de agosto/2010 foi dedicado a tabulacdo ddesd Os
233 questionarios foram tabulados utilizandsoftwareEXCEL. Inici-
almente, os dados foram tabulados todos numa mglami¢ha, posteri-
ormente foram separados em: informagfes secund@r@mjunto de
itens da logistica no servigo ao cliente (44 itens)



176
5.1.9 Etapa 9: Escolha do modelo da TRI

A pesquisa envolveu apenas uma Unica populacésejay ape-
nas os clientes (pessoa juridica) da CAMNPAL sibsado RS. Consi-
dera-se que o conjunto de itens propostos na sititenesteja medindo
um Unico traco latente, o desempenho logisticoemeico ao cliente.
Assim, optou-se pela utilizacdo do modelo logistieadois parametros

(ML2).

5.1.10 Etapa 10: Analise estatistica do conjunto d&ns aplicados na
CAMNPAL

Como proposto na sistematica, esta etapa estédddivian duas
partes: andlise classica (descritiva) e analisatelos baseada na TRI.

5.1.10.1 Analise classica (descritiva)

Da amostra da CAMNPAL retornaram 233 questionasesdo
gue das empresas respondentes, 69,96% sdo migegaenas empre-
sas, conforme demonstra a tabela 5. A classificalgdoempresas foi
realizada de acordo com a classificacdo utilizada Receita Federal.

Tabela 5 - Composicdo da amostra da CAMNPAL

Classificacéo da empresas | Quantidade | %
Micro 78 33,48
Pequena 85 36,48
Média 58 24,89
Grande 12 5,15
Total 233 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 6 - Escolaridade dos responsaveis pelas resfas

Escolaridade |  Quantidade | %
Fundamental incompleto 10 4,29
Fundamental completo 12 5,15
Ensino médio incompleto 17 7,30
Ensino médio completo 85 36,48
Superior incompleto 46 19,74
Superior completo 63 27,04
Total 233 100%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Quanto a escolaridade dos respondentes, verifieaus 83,26%
possuem no minimo o ensino médio completo confaleraonstra a
tabela 6.

Com relacdo ao numero de colaboradores das emmigsates
da CAMNPAL verificou-se que 66,09% possuem até r&ifinarios, e
30,90% de 10 a 99 funcionarios, conforme demonstnadabela 7.

Tabela 7 - Nimero de colaboradores das empresas pasadas

NGmero de funcionarios | Quantidade | %
Dela?9 154 66,09
De 10 a 99 72 30,90
De 100 a 499 6 2,58
Mais de 500 1 0,43
Total 233 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Teoria Classica dos Testes (TCT), uma das gagules para
avaliar a qualidade do instrumento de medida é gal#afidedignidade.
A consisténcia interna do conjunto de itens aptisath CAMNPAL foi
verificada por meio deoftwareSTATISTIC. O valor encontrado foi de
0,97, superior a 0,75, valor que, de acordo comnisliyn(1978), € con-
siderado satisfatorio. Assim sendo, em vista dicéndbtido, o teste
possui fidedignidade por consisténcia interna.

5.1.10.2 Analise do conjunto de itens baseada na TR

Como previsto na sistematica, antes de iniciaradismutilizando
a TRI, deve-se realizar dois procedimentos: dicaagdo do conjunto
de itens e analise da unidimensionalidade.

« Dicotomizacédo

Como na sistematica utilizou-se uma escala Likerbdoontos
para avaliar o desempenho, conforme demonstradroabziste a ne-
cessidade de dicotomizar os dados para fins desarséfavés do ML2.

Baixo de- Elevado desem-
sempenho penho
(Ruim) (Gtimo)

<

v
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Na dicotomizagéo, o corte pode ser por item ou arte @ara to-
dos os itens. Inicialmente, é importante observdistiibuicdo de fre-
guéncia de cada item. Foram verificadas categodaspouca frequén-
cia, como foi o caso do 1 e 2. Pelo critério delism&la mediana foi
constatado que todos os itens possuem uma mediaadasna catego-
ria 4. Na andlise de correlacéo de Pearson o seriz no ponto 3. Pelo
critério de maximizagéo da informacéo ad (“ @’ médio) o corte seria
em 4. De acordo com avaliagdo de especialistagfuyah seria o corte
ao meio, ou seja, no 3. Analisadas todas as dltearadecidiu-se o
corte em 3 para todos os itens. Assim, iteres 4 foram considerados
com sendo a resposta “aprova o desempenho logi¢¥coe 1), e itens
< a 3 considerados como resposta “nao aprova o gesdm logistico”
(X =0).

* Andlise fatorial

A andlise da dimensionalidade foi realizada atral&andlise fa-
torial de informacéo plena utilizando-sesaftware TESTFACT. O re-
sultado obtido apresentou o primeiro fator respegisg@or explicar
58,27% da variabilidade geral dos dados e o segtatdo 19,33%,
mostrando que o primeiro fator explica trés vezessm variagdo do
conjunto de itens do que o segundo fator. Assiam&ise comprova a
suposi¢do de que o conjunto de itens € unidimeakion seja, esta
medindo um dnico traco latente, o desempenho logisb servico ao
cliente. Isso quer dizer que o resultado justificatilizacdo de um mo-
delo unidimensional da TRI, no caso, o modelo tagisde dois para-
metros.

Realizados estes procedimentos o conjunto de fiéécarregado
no softwareBILOG-MG. Executados 0s comandos 0 programa efietuo
as trés fases da analise. A primeira informacaadgefoi da correlacéo
bisserial, a qual € uma medida estatistica que mextgrelacdo do re-
sultado do item em particular do teste com o raduoltdo teste (escore
total bruto). Sendo assim uma medida da capacidadgiscriminag&o
do item em relacdo ao resultado do teste. Os agdtobtidos para a
correlagéo bisserial (Apéndice D) indicam que tooe#ens apresenta-
ram uma correlacdo superior a 0,485. Assim, todoiteas apresentam
consisténcia interna e se associam bem ao esadcevoduzido.

» Estimacéo dos parametros dos itens

Para a determinacao inicial dos parametresh, assume-se que
0s dados seguem uma distribuicdo normal, pom0 eog=1, ou seja,
escala (0, 1). Os parametra® b estimados na escala (0, 1) podem ser
observados no apéndice E. Esta fase é chamada IndeTélibragcéo
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dos itens. Neste trabalho foi utilizado o métodardima verossimi-
Ihanca marginal (MVM) para a estimacao dos parémeetDd software
também demonstra a convergéncia do processovterailizado (algo-
ritmo EM e Newton-Raphson) e a quantidade de citkmessarios para
atingir a convergéncia. No caso da CAMNPAL a cogéacia do con-
junto de itens foi atingida em 26 ciclos no algoatEM.

» Interpretacédo do parametao

Para a interpretacdo do parametrprocede-se da seguinte ma-
neira: valores da < 1 indicam que o item tem pouco poder de diserimi
nacdo, podendo ser visualizado no formato maistagdbada CCIl (A-
péndice F). Valores d&> 1 significam que os itens discriminam bem e,
nesse caso, a CCl tem um formato mais ingreme.-fodbservar que
todos os itens possuem valores de a > 1 (Apéndiceolh excec¢do do
item 21, o qual tem pouco poder de discrimina¢c&itéhs que discri-
minam melhor sdo os itens 41, 43 e 44, os quaisupas a CCl com
inclinacdo mais acentuada, parametroais elevado.

* Interpretacéo do parametoo

Os valores do paramethoestdo na mesma unidade de medida da
escala de desempenho logistico (EDLSC), e repasenitgrau minimo
de desempenho logistico percebido pelo clientesséace para a apro-
vacdo do desempenho naquele item da logistica,pcobabilidade de
0,5 (50%). Quanto maior o valor demaior o grau de dificuldade para
aprovagdo do desempenho logistico no servigo antelnaquele item e
vice-versa. O apéndice E apresenta a localizagépadametrob dos
itens.

Nos graficos (apéndice F) pode-se observar quieins 16, 18 e
22, respectivamente, tiveram localizacdo mais aerdq, na escala de
desempenho logistico (0, 1), e os itens 38, 35,er&Pectivamente,
tiveram a localizagdo mais a direita ha mesma as€ases itens sao,
respectivamente, os itens com elevado e baixo gesggm logistico no
servico ao cliente na opinido dos clientes da CAMNP

¢ Funcéo de informacéo

A funcéo de informacao do item (Fll) indica a quderde de in-
formag&o que um item contém em todos os pontosrgmida escala de
desempenho logistico no servigo ao cliente (EDL2C)juantidade de
informacao do item é maximizada em torno do pandnietDesta for-
ma, tém-se o nivel de desempenho para o qual otisema maxima
informacao. Outro principio contido na Fll é quguantia de informa-
¢do que um item fornece é determinada pelo parérdetdiscriminagao
(a). Valores mais elevados do parametrimdicam que o item fornece
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maior informacdo em torno do paramelroAs funcdes de informacéo
de cada um dos itens encontram-se no apéndice G.

Observando-se os gréficos pode-se verificar guens gue con-
tém maior informacéo € o item 41, alcancando 3,4stala da quanti-
dade de informacé&o. Este item é mais informativa paextenséo de -1
a 0 na EDLSC. Por outro lado, o item menos infolwoalo conjunto de
itens € o item 21, pois apresenta um formato adbata curva informa-
¢ao, atingindo menos de 0,3 na quantidade de iaigim

As FllIs fornecem outra informacéo importante dojuwato de i-
tens, denominada de funcéo de informacéao do tEI@ ¢ desta deter-
mina-se o erro padrdo de medida (EPM), resultangicfico que apre-
senta a curva de informacdo total. Desta formaesedverificar o grau
de precisdo do conjunto de itens para as faix&Dd&C.

A figura 35 apresenta curva de informagéo totatdojunto de
itens, que é a soma da informacdo de todos os iEss® grafico de-
monstra para qual regido da escala gerada o ctmgtenjunto de i-
tens) é mais indicado, ou seja, se ele é maisaddipara avaliar empre-
sas com baixo, médio ou elevado desempenho lagisticservico ao
cliente. A forma desta curva indica a validade &a do construto. Po-
de-se verificar no grafico que existe uma boa dgfnda curva, o que
valida o construto.

CAMNPAL

60

50

40 o

Informacéo
N
N
oeiped oug

30 5

20 -

10 e L~

-2 -1 0 1 2
Desempenho logistico no servico ao cliente

Figura 35 - Curva de informacéo total na CAMNPALIE&o de informagéo
do teste e EPM)
Fonte: Dados da pesquisa.

No gréafico observa-se a curva de informacao tatdecsao apre-
sentadas a FIT e o EPM para o conjunto de itetigh& contigua exibe
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a FIT e é analisada pela escala vertical esquil@&AMNPAL a FIT
atinge maior quantidade de informacéo (acima depdf) os niveis da
EDLSC no intervalo de — 1,2 a 0.

Por outro lado, o EPM (linha pontilhada) é o ineersu seja,
quanto maior a quantidade de informacéo, menorserdo e maior a
precisdo. A leitura do EPM é realizada na escatticakda direita. No
caso, 0 menor erro padrdo também esta localizadlwtewalo — 1,2 a 0
na EDLSC. O EPM aumenta para valores mais elevadoEDLSC
chegando a 3,16 no extremo direifo=3,0). Para o extremo esquerdo
(6 =-3,0), o EPM é pequeno, proximo de 0,6. Issoifsignque o con-
junto de itens do construto (desempenho logisticeanvico ao cliente)
€ mais apropriado para medir itens entre os nig2eisl na escala (0, 1).

A figura 36 mostra a localizacdo das empresas nefgpes na
escala (0, 1), onde se verifica que existem enotaie® 70 empresas
localizadas nos niveis acima de 1. Podendo sendidte que essas
empresas possuem uma avaliagdo muito positiva kagéiceao desem-
penho logistico da CAMNPAL no servico ao cliente.

CASO CAMNPAL

Niveis EDLSC (0-1)

Figura 36 - Posicéo dos clientes da CAMNPAL nalasgal)
Fonte: Dados da pesquisa

5.1.11 Etapa 11: Criacdo da escala para a CAMNPAL

Esta etapa da sistematica consiste na criacio desrala de de-
sempenho logistico no servigo ao cliente. Seguirsdprocedimentos da
sistematica e empregando as equacgdes, a esca@nfformada de p =
0eo=1(0, 1), para p = 50 =10 (50, 10). Desta forma, os parame-
tros dos iteng e b dos desempenhos séo determinados para a escala (50
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10) com suas probabilidades acumuladas nos regpectiveis, como
apresentado no apéndice H.

* Niveis ancora

Os niveis ancora sao fixados seguindo as trés @eslique um
determinado item tem que satisfazer, simultaneanadnforme as
equacles apresentadas na sistematica. Por outrdfitaal definido na
sistematica que os itens que atendem pelo menasdhgatrés condi-
¢Oes sao definidos como “quase ancoras” e sendidacho seu respec-
tivo nivel na escala.

» Itens ancoras ou quase ancoras na EDLSC

De acordo com os critérios estabelecidos anterimienealois e-
xemplos sdo dados para demonstrar as condi¢cdes dam tem que
satisfazer para ser ancora ou quase ancora. Alsgdife e 09 mostram
os itens 05 e 04 para ilustrar as duas situaces.

A tabela 08 apresenta como exemplo o item 05, gaxisnetros
a eb transformados para a escala (50, 10), as prothatids acumuladas
em cada nivel e a diferenca das probabilidades @edas entre os
niveis 40 e 50. Verifica-se que o item satisfar@s condicdes, confor-
me demonstrado a seguir e, desta forma, é clagkificomo item anco-
ra para o nivel 50 (em realce cinza).

1.P(U=16=Y)=0,7753> 0,65
2. P(U = 1] 9= X) = 0,3053 < 0,50
3.P(U=16=Y)-PU = 1| 6 = X)=0,7753 — 0,3053=0,47 0,30

Tabela 8 - Exemplo de item &ncora
Parametros Escala (50-10) e as probabilidades acumuladas
a b 10 20 30 40 50 60 70
ltem 05 | 0,206]] 43,99| 0,0009 00070 0,0530 03053 0,7y53 09644 53,99 047

Fonte: Dados da pesquisa.

ltem Diferenga

A tabela 09 apresenta o item 04 como exemplo, gau@Bnetros
a eb transformados para a escala (50, 10), as prothatdds acumuladas
em cada nivel e a diferenca entre as probabilidadamuladas nos
niveis 40 e 50.

1.P(U=16=Y)=0,8910> 0,65

2. P(U =1 6=X)=0,5891> 0,50

3.PU=16=Y)-PWU =1 6=X)=0,8910 - 0,5891=0,380,30
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Tabela 9 - Exemplo de item quase ancora
Parametros Escala (50-10) e as probabilidades acumuladas
a b 10 20 30 40 50 | 60 70
Item04 | 0,174 37,93| 0,007 0,042 0,209  0,5891 0,84)10 0,790 3,996 0,30

Fonte: Dados da pesquisa.

ltem Diferenca

Verificando as condi¢Oes, constata-se que o itensddéfaz a
primeira e a terceira condi¢cdes, mas falha na skgud valor do item
no nivel anterior € maior que 50. Assim, o itemé0dassificado como
guase ancora para o nivel 50 (realce em cinzaliigbgesses critérios
0s itens ancoras e quase ancoras para a CAMNPAlm&sentados,
respectivamente, nos quadros 26 e 27.

O quadro 26 demonstra que dos 44 itens, 33 (7566ite3ds an-
coras e todos situados no nivel 50 da EDLSC.

- Parametros Escala (50-10)
a b 10 20 30 40 50 60 70
Item 05 0,206 43,990 0,0009 0,0071 0,0530 0,3053 0,775% 0,9644 0,993
Item 06 0,199 42,810 0,0015 0,0106 0,0727 0,3639 0,806¢ 0,9642 0,99'55
Item 07 0,212 44,780 0,0006 0,0053 0,0420 0,2667| 0,751. 0,9616 0,99l32
Item 08 0,230 44,900 0,0003 0,0032 0,0314 0,2444 0,763¢ 0,970 0,99159
Item 09 0,256 45,170 0,0001 0,0016 0,0203 0,2105 0,774 0,9719 0,9983
Item 10 0,214 45,360 0,0005 0,0043 0,0358 0,2406 0,730( 0,9545 0,999
Item 11 0,240 44,490 0,0003 0,0028 0,0298 0,2537| 0,789 0,9765 0,99Y8
Item 12 0,212 44,330 0,0007 0,0057 0,0456 0,2852 0,769: 0,9643 0,99p7
Item 13 0,176 43,660 0,0027 0,0154 0,0832 0,3446 0,752¢ 0,9444 0,99p3
Item 14 0,193 42,250 0,0020 0,0136 0,0863 0,3933 0,816! 0,9643 0,99p2
Item 15 0,233 44,410 0,0003 0,0034 0,0338 0,2639 0,785 0,9741 0,9974
Item 23 0,277 42,380 0,0001 0,0020 0,0312 0,3407| 0,892 0,9945 0,99p5
Item 24 0,261 43,550 0,0002 0,0022 0,0284 0,2838 0,843 0,9865 0,99p0
Item 25 0,287 42,790 0,0001 0,0014 0,0249 0,3099 0,887 0,9949 0,99p6
Item 26 0,313 43,820 0,0000 0,0006 0,0131 0,2324 0,873 0,9937 0,99p7
Item 27 0,288 43,430 0,0001 0,0012 0,0205 0,271 0,868¢ 0,9916 0,99p5
Item 28 0,328 42,150 0,0000 0,0007 0,0183 0,3308 0,929 0,9971 0,99p9
Item 29 0,332 42,020 0,0000 0,0007 0,0182 0,3385 0,9338 0,99714 0,99p9
Item 30 0,349 42,820 0,0000 0,0004 0,0113 0,2723 0,924} 0,99715 0,99p9
Item 31 0,280 43,530 0,0001 0,0014 0,0222 0,2713 0,859 0,9971 0,99p4
Item 32 0,297 43,860 0,0000 0,0008 0,0160 0,2411) 0,861. 0,9918 0,99b6
Item 33 0,307 44,130 0,0000 0,0006 0,0129 0,2195 0,858 0,9944 0,99b6
Item 34 0,306 45,250 0,0000 0,0004 0,0094 0,1674 0,810 0,9841 0,99b5
Item 35 0,348 46,520 0,0000 0,0001 0,0032 0,0937] 0,770% 0,9979 0,99b7
Item 36 0,280 45,960 0,0000 0,0007 0,0113 0,1585 0,756 0,9808 0,99'38
Item 37 0,301 45,240 0,0000 0,0005 0,0101 0,1713 0,807. 0,9844 0,99b4
Item 38 0,254 46,790 0,0001 0,0011 0,0140 0,1516 0,693( 0,9641 0,9972
Item 39 0,262 46,290 0,0001 0,0010 0,0139 0,1617] 0,725 0,9741 0,990
Item 40 0,293 44,850 0,0000 0,0007 0,0127 0,1943 0,819 0,9844 0,99p4
Item 41 0,370 45,260 0,0000 0,0001 0,0035 0,1248 0,852 0,9958 0,99p9
Item 42 0,327 44,440 |  0,0000 0,0003 0,0089 0,1899 0,860 0,9938 0,99p8
Item 43 0,361 45,500 0,0000 0,0001 0,0037 0,1210 0,835. 0,9947 0,99p9
Item 44 0,360 44,760 0,0000 0,0001 0,0049 0,152 0,868 0,9959 0,99p9

Quadro 26 - Itens ancora (CAMNPAL)
Fonte: Dados da pesquisa.
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Por outro lado, 9 itens (20%) sdo consideradoseqé@asora
(Quadro 27), sendo 03 itens situados no nivel 5@sdala e 06 itens no
nivel 40, todos realgcados em verde. Nos demaidsndee escala ndo
foram encontrados itens ancora ou quase ancorar@bse que apenas
os itens 21 e 22 do conjunto de itens ndo obtiverkssificacdo na
EDLSC.

o Parametros Escala (50-10)
a b 10 20 30 40 50 60 70
Item 01 0,170 37,870 0,0088 0,0461 0,2084 0,5893 0,886 0,9771 0,9957
Item 02 0,207 37,860 0,0031 0,0243 0,1646 0,608 0,924% 0,9898 0,9987
Item 03 0,179 39,890 0,0047 0,0277 0,1456 0,5049 0,859 0,9733 0,9954
Item 04 0,174 37,930 0,0077 0,0422 0,2009 0,5891 0,891 0,9790 0,9963
Item 16 0,115 32,840 0,0672 0,1856 0,4189 0,6953 0,878 0,951 0,9864
Item 17 0,114 35,760 0,0505 0,1425 0,3416 0,6184 0,835 0,9405 0,98p2
Item 18 0,101 34,840| 0,0758 0,1833 0,3805 0,6271| 0,821 0,9265 09718
Item 19 0,113 36,150 0,0491 0,1383 0,3325 0,6074 0,827 0,9372 0,9789
Item 20 0,111 35,200 0,0575 0,1561 0,3596 0,6301 0,837 0,941 0,97p4

Quadro 27 - Itens quase ancora (CAMNPAL)
Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando-se os itens ancora e quase ancoraet®s do
conjunto de itens satisfazendo as condi¢des detadas nas equacdes
para ser declarado tipico em cada nivel. Na angdigainte ndo se fara
mais a distingcdo entre itens ancoras e quase &ncaasaumindo que
ambos atendem os requisitos, pois como se podevabses itens qua-
se ancora nao foram considerados ancoras por geedtd detalhes.
Assim, observam-se no quadro 28 que foram encm¥riéeins ancoras
nos niveis 40 e 50 da EDLSC. A grande maioria esticentrada no
nivel 50 da escala. No quadro 28 também podenmbserados os itens
e suas respectivas probabilidades de aprovacdeuddesempenho em
cada nivel da escala.
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Quantidade de empresas 3 33 87 30 70
% de empresas 1,30% | 14,20% | 41,60% | 12,90% | 30%
Acumulado das empresas 1,30% | 15,50% | 57,10% | 70,00% | 100%
Parametros Escala (50-10)
a b 10 20 30 40 50 60 70
Item 01 0,170 37,870 0,0088 0,0461 0,2084 0,5893 0,886 0,9711 0,997
Item 02 0,207 37,860 0,0031 0,0243 0,1646 0,6084 0,9248 0,9898 0,9987
Item 03 0,179 39,890 0,0047 0,0277 0,1456 0,5049 0,859p 0,9733 0,9964
Item 04 0,174 37,930 0,0077 0,0422 0,2009 0,5891 0,8910 0,9790 0,9963
Item 05 0,206 43,990 0,0009 0,0071 0,0530 0,3053 0,7758 0,9644 0,9963
Item 06 0,199 42,810 0,0015 0,0106 0,0727 0,3639 0,8068 0,9682 0,9965
Item 07 0,212 44,780 0,0006 0,0053 0,0420 0,2667 0,751]L 0,9616 0,9962
Item 08 0,230 44,900 0,0003 0,0032 0,0314 0,2444 0,7638 0,97¢0 0,9969
Item 09 0,256 45,170 0,0001 0,0016 0,0203 0,2109 0,774f 0,9719 0,9983
Item 10 0,214 45,360 0,0005 0,0043 0,0358 0,2404 0,730D 0,9585 0,9949
Item 11 0,240 44,490 0,0003 0,0028 0,0298 0,2537 0,789 0,975 0,9978
Iltem 12 0,212 44,330 0,0007 0,0057 0,0456 0,2852 0,7691L 0,9693 0,9967
Item 13 0,176 43,660 0,0027 0,0154 0,0832 0,3444 0,7529 0,94¢4 0,9903
Iltem 14 0,193 42,250 0,0020 0,0136 0,0863 0,3933 0,8165 0,9683 0,9962
Item 15 0,233 44,410 0,0003 0,0034 0,0338 0,2639 0,7859 0,9741 0,9974
Item 16 0,115 32,840 0,0672 0,1856 0,4189 0,6953 0,8788 0,9581 0,9864
Item 17 0,114 35,760 0,0505 0,1425 0,3416 0,6184 0,835]L 0,9405 0,9802
Item 18 0,101 34,840| 0,0758 0,1833 0,3805 0,6271 0,8215 0,925 0,978
Item 19 0,113 36,150 0,0491 0,1383 0,3325 0,6074 0,827y 0,9312 0,97B9
Item 20 0,111 35,200 0,0575 0,1561 0,3596 0,6301 0,8379 0,9401 0,97p4
Item 23 0,277 42,380 0,0001 0,0020 0,0312 0,3407 0,892p 0,9925 0,9995
Iltem 24 0,261 43,550 0,0002 0,0022 0,0284 0,2839 0,843 0,9865 0,9990
Item 25 0,287 42,790 0,0001 0,0014 0,0249 0,3099 0,8878 0,9929 0,9996
Item 26 0,313 43,820 0,0000 0,0006 0,0131 0,2324 0,873p 0,9937 0,9997
Item 27 0,288 43,430 0,0001 0,0012 0,0205 0,271§ 0,868! 0,9916 0,9995
Item 28 0,328 42,150 0,0000 0,0007 0,0183 0,3309 0,9291L 0,9911 0,9999
Item 29 0,332 42,020 0,0000 0,0007 0,0182 0,3389 0,9338 0,99714 0,9909
Item 30 0,349 42,820 0,0000 0,0004 0,0113 0,2723 0,9248 0,9915 0,9909
Item 31 0,280 43,530 0,0001 0,0014 0,0222 0,2713 0,8595 0,9901 0,9994
Item 32 0,297 43,860 0,0000 0,0008 0,0160 0,2411 0,861]L 0,9918 0,9996
Item 33 0,307 44,130 0,0000 0,0006 0,0129 0,2199 0,8585 0,9924 0,996
Item 34 0,306 45,250 0,0000 0,0004 0,0094 0,1674 0,810p 0,9891 0,9995
Item 35 0,348 46,520 0,0000 0,0001 0,0032 0,0937 0,7705 0,9909 0,9997
Item 36 0,280 45,960 0,0000 0,0007 0,0113 0,1584 0,756]L 0,9808 0,9988
Item 37 0,301 45,240 0,0000 0,0005 0,0101 0,1713 0,8078 0,9884 0,9994
Item 38 0,254 46,790 0,0001 0,0011 0,0140 0,1514 0,693D 0,961 0,9972
Item 39 0,262 46,290 0,0001 0,0010 0,0139 0,1617 0,725p 0,9731 0,9980
Item 40 0,293 44,850 0,0000 0,0007 0,0127 0,1943 0,8191L 0,9884 0,9994
Item 41 0,370 45,260 0,0000 0,0001 0,0035 0,1244 0,8526 0,9958 0,999
Item 42 0,327 44,4401 0,0000 0,0003 0,0089 0,1899 0,860 0,9938 0,9998
Item 43 0,361 45,500 0,0000 0,0001 0,0037 0,1219 0,835p 0,9947 0,9999
Iltem 44 0,360 44,760 0,0000 0,0001 0,0049 0,152§ 0,8686 0,9949 0,9999

Quadro 28 - Itens &ncora e sua localizagdo naseCAMNPAL)
Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se no quadro 29 que o atributo dispondulidpossui 01
item posicionado no nivel 40 e 03 itens no nivetl&®scala. O atributo
qualidade da entrega possui todos os seus itenspékicionados no
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nivel 50. O atributo comunicagéo/processamentgpddlos possui 05
itens posicionados no nivel 40 e 09 itens no ri0ala escala. O atribu-
to agilidade possui todos os seus itens (13) mogdos no nivel 50 da
EDLSC.

. Niveis da escala
Atributo Total
30 40 50 60 70

Disponibilidade 1 3 4
Qualidade da entrega 11 11
Comunicagao/proces.pedidos 5 9 14
Agilidade 13 13
Total 6 36 42
Quadro 29 - Distribuicao dos itens conforme o atdbda logistica (CAMN-

PAL)
Fonte: Dados da pesquisa.

« Localizacdo dos clientes na EDLSC no caso CAMNPAL

A localizacao dos clientes nos niveis da EDLSC esthasada
no parametrgd) estimado para os desempenhos. A figura 37 afeeaen
percentagem dos clientes localizados em cadadéveDLSC.

CASO CAMNPAL

41,6% (97)

40% //
35%

30,0% (70)
30%

25%

= 20%

15% 14,2% (33)

10% /

5%

12,9% (30)

1,3% (03)

0% Iz
<30 30 40 50 60

Niveis da EDLSC (50-10)

Figura 37 - Histograma da percentagem de cliemtesagla nivel da EDLSC no
caso CAMNPAL
Fonte: Dados da pesquisa.

A escala da CAMNPAL é o resultado da opinido de @i&htes
gque avaliaram o seu desempenho logistico no seagi@iente. Obser-
va-se na figura que no nivel <30 encontram-se &p&/3d6 dos clientes
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respondentes. O nivel 30 da EDLSC é atingido pg%4os clientes
(33 empresas). O nivel 40 é atingido por 41,6%etagresas (97), ou
seja, quase metade dos clientes respondentesesgtanivel. O nivel 50
é atingido por 12,9% dos clientes respondentes.nJael 60 é atingido
por 30% dos clientes (70).

5.1.12 Etapa 12: Avaliagdo dos resultados pela engsa

Esta etapa soO sera efetivada apds o julgamenta @sst, quando
serd realizada a entrega de um relatério & CAMNB@thre os resulta-
dos da pesquisa, sugestdes e orientacdes, bem womgealestra aos
seus dirigentes e ao comité de trabalho.

5.1.13 Sintese da aplicacdo da SADLSC na CAMNPAL

Esta parte do estudo destina-se a apresentar ateaesios re-
sultados alcancados com a aplicagdo da SADLSC paesen CAMN-
PAL. A aplicagdo seguiu todas as etapas previsiasisiematica. O
instrumento de medida foi aplicado a 800 clientedadma voluntéria,
sendo que destes retornaram 233 formularios preatschA fidedigni-
dade do instrumento foi testada através do alf€@rd@bach o qual re-
sultou em um valor de 0,97, assim o instrumentsyidédedignidade
por consisténcia interna. O teste da dimensiorddidai realizado atra-
vés da analise fatorial de informagéo plena, a gpsentou o primeiro
fator responsavel por explicar 58,27% da variahiiel dos dados. As-
sim, o conjunto de itens estd medindo um Unicootfatgnte, ou seja, €
unidimensional, justificando a utilizagdo do modédgistico de dois
parametros para avaliacdo dos itens.

Apoés a entrada dos dados swftwareBILOG-MG o programa
executou as trés fases previstas gerando os disilf@ra andlise. As
correlacbes bisseriais apresentaram valores supgr@00,3. A correla-
¢ao bisserial mais baixa foi do item 21 com um wd® 0,485. Obser-
Vou-se que a maioria dos valores esta acima deiegg0demonstra que
0s itens apresentam consisténcia interna e sei@ssbem ao escore
bruto produzido. Os par&metros dos itens foranmeskbs na escala (O,
1), ou seja, média 0 e desvio padrdo, utilizandoétodo da maxima
verossimilhanca marginal. A convergéncia atravéaldoritmo EM foi
atingida com 26 ciclos.

Com relacdo a interpretacdo dos paramedr@sb verificou-se
gue no caso do parametptodos os valores ficaram acima de 1, exce-
¢ao o item 21 que apresentou o valor de 0,930.t&mosse uma mé-
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dio no valor de 2,416, demonstrando que 0 conjdietatens possui
poder de discriminacgéo.

O parametrd demonstra o grau minimo de avaliacdo do desem-
penho logistico necessério para que o cliente appodesempenho na-
guele item com probabilidade de 50%. Quanto maiealor deb mais
dificil se torna o item para que tenha seu desehwpeaprovado. Os
itens 38, 35 e 39, todos relacionados com o atribgilidade da logisti-
ca no servigo ao cliente, foram os que apresentarparametrd mais
elevado. Isso quer dizer que os itens necessitabm@eavaliacdo de
desempenho elevada para que sejam aprovados pefies

Os itens 38, 35 e 39 (Ver apéndice A) referem-sgestivamente
a agilidade na logistica reversa, ajustes as V@faQa demanda e a
substituicdo de produtos com problemas. Isso pedergendido que a
CAMNPAL necessita melhorar o desempenho desses dterdogistica
no servico ao cliente, ou seja, nem todos os eleastdo aprovando o
desempenho desses itens.

Por outro lado os itens 16, 18 e 19, todos relacioa com o atri-
buto comunicacdo/processamento dos pedidos, s@odgtee ndo neces-
sitam de elevada avaliagdo de desempenho paraejare aprovados,
ou seja, sdo itens cujo desempenho esta sendoadpreela grande
maioria dos clientes. Os itens 16, 18 e 19 refegemespectivamente: a
exatiddo na entrada dos pedidos, ao tratamentaetémmactes e a
correcdo de pedidos. Assim, pode-se interpretamq@AMNPAL pos-
sui um elevado desempenho nesses itens da logistisarvigo ao cli-
ente.

Pode-se fazer uma analise geral dos itens atrav@ardmetrd
(Apéndice E). Observa-se que os itens pertencentegributo disponi-
bilidade na logistica possuem, de maneira gerfdres pequenos. Com
relacdo ao atributo comunicacao/processamento eltidgs ocorre um
fato interessante: do item 16 ao item 22 os valdeeparametrd séo,
de modo geral, o0s menores do conjunto de itengsEsmns estdo em
sua maioria ligados ao momento da realizacdo dnl@eelos clientes.
Por outro lado, quanto aos itens 23 ao 31 verdficam parametro mais
elevado, o que significa que estes estdo, em simgiandigados a servi-
¢os que ocorrem apos a realizacdo do pedido (siseeinformacdes)
dentro do atributo. Constata-se que os atributiislage e qualidade da
entrega na logistica sdo os que possuem, de moalp @& parametrds
mais elevados.

Assim, através da analise dos par&mdirdss itens pode-se di-
zer que, de um modo geral, os itens estdo tendoavaimcao positiva
no desempenho por parte dos clientes. A CAMNPALtad@sse no
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desempenho logistico em termos de disponibilidadepdodutos, quan-
tidade e niveis de estoque. Também pode-se dieeogjalientes avalia-
ram positivamente os servigos logisticos oferecidosmomento da
realizacdo de um pedido (exatiddo, conveniéncidameacdes, correcao
de pedidos, informac¢des no ato do pedido etc.).

Por outro lado, a CAMNPAL necessita analisar conisrdata-
Ihes os itens relacionados com os atributos quddidia entrega e agili-
dade na logistica. Também carece um pouco de atesgiens do atri-
buto comunicacdo/processamento dos pedidos retaiigncom o sis-
tema e informacgdes apds a realizacdo do pedido.

Outra analise que pode ser realizada é com refacéiova de in-
formacdao total na qual sdo apresentadas a funcéotdimacao do teste
(FIT) e o erro padrdo de medida (EPM). Observandmafico percebe-
se que a curva possui uma boa definicdo o que tanablda o constru-
to. A curva do EPM atinge seu valor minimo exatamem ponto da
escala onde a curva de informacado atinge seu maxdraonjunto de
itens no caso da CAMNPAL ¢é apropriado para medirsitcom desem-
penhos avaliados entre -2 e 1 na escala (0, 1)ficdese que os para-
metrosb do conjunto de itens situam-se dentro dessa &E>escala.

Por outro lado, analisando a figura 36, a qualsg a locali-
zacdo na escala dos clientes que avaliaram o desbmpogistico no
servigo ao cliente da CAMNPAL, constata-se quetexisem torno de
70 empresas situadas acima do nivel 1 da escataqglger dizer que
essas empresas possuem um th@éteelévado, ou seja, uma avaliagdo
altamente positiva sobre o desempenho logisticd AMNPAL no
servigo ao cliente. Outra interpretacéo é de quteps apresentados séo
faceis de serem aprovados por esses clientes @tuzgbsa faixa da
escala.

Apos a transformacéo da escala (0, 1) para a e&fald 0) en-
contraram-se itens ancora e quase ancora nos AlVas50 da escala.
Dos 44 itens aplicados na pesquisa 33 (75%) sés &rcoras no nivel
50. Por outro lado, 9 itens foram considerados ej@asora, sendo 03
no nivel 50 e 06 no nivel 40. Apenas 02 itens (22)edo conjunto nédo
foram considerados &ncora ou quase ancora, oudssfados itens fo-
ram considerados para a construcdo da escalaNidalhd itens ancora
Ou quase ancora para 0s outros niveis da escala.

A interpretacdo da EDLSC pode ser realizada amalsa posi-
¢ao das empresas na escala final (quadro 28 afgf)rem relacdo aos
itens do construto. Analisando os resultados werife que 1,3% dos
clientes encontram-se no nivel 20 da EDLSC, 14,2@nivel 30,
41,60% no nivel 40, 12,90% no 50 e 30% no niveldBim, constata-
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se que 15,50% dos clientes tém uma probabilidadi® rnaixa de apro-
var o desempenho logistico do conjunto de itense€seriam os clien-
tes mais descontentes com o desempenho logisticondmodo geral.
Clientes que possuem um thet& 40 (41,60% dos respondentes) tém
uma probabilidade elevada de aprovar o desempemhdeahs 02, 16,
17, 18, 19 e 20. Clientes situados no nivel 50 DB representaram
12,90% dos respondentes, 0s quais possuem umébpidduie alta de
aprovar os itens citados anteriormente e o restwgdtens. Por outro
lado, os clientes situados no nivel 60 (30% dgzomdentes) sdo os que
possuem a probabilidade mais elevada dos resp@sdeatavaliar posi-
tivamente todos os itens do construto aplicadoseja, sdo os clientes
gue aprovaram por completo o desempenho logisidBAMNPAL no
servico ao cliente.

5.2 APLICACAO NA CORRIERI

A CORRIERI alimentos foi fundada em julho de 19d&a situ-
ada no distrito industrial da cidade de Santa Maggido central do
Estado do Rio Grande do Sul. A industria fabricasaa secas, caseiras
de todos os tipos, massas frescas, como: pasiggs\Has e seus biscoi-
tos com a marca CORRIERI. Recentemente, a empaesau novos
produtos, os biscoitos folhados.

A Empresa conta com frota propria e seu quadroltedncola-
boradores, distribuidos em seus setores na falwecap Biscoito, M&-
quinas, Secagem, Empacotadoras, Almoxarifado, Magéb, Caldeira,
Depésito, Seguranca, Vendas e Expedicéo.

A tecnologia utilizada e os equipamentos moderalgos ao
programa de controle de qualidade e pessoal deeittantreinados,
garantem aos produtos CORRIERI o certificado petgmama Selo de
Garantia ABIMA -(Associacao Brasileira de Massasnghticias).

A industria atua praticamente em todo o Estado ido@Rande
do Sul, atualmente esta expandindo, abrangendtaddcde Santa Cata-
rina, Parana e exportando para o Uruguai. A pregesgquisa foi reali-
zada no ambito do Estado do Rio Grande do Sul.

5.2.1 Etapa 1: Avaliacédo do interesse pela empre€SORRIERI

A aplicacdo da sistematica ha CORRIERI teve algupeasilia-
ridades tendo em vista os prazos. O primeiro comabrreu no més de
marco, quando a aplicacdo da sistematica na CAMN@Adstava em
andamento. Um contato inicial foi realizado comiretdr de marketing
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ao qual foi apresentado um resumo verbal da sistem® diretor mos-
trou-se interessado dizendo que na préxima rewld@d@mpresa apresen-
taria a proposta e daria um retorno. Ainda no neésadrco foi marcada
uma reunido na empresa para a apresentacdo dasfaroparticiparam
da reunido o diretor de marketing, o diretor dddticp, de custos e o
diretor administrativo. Apds a reunido e apresgiudada sistematica
ficou decidido que a empresa faria a pesquisa.

5.2.2 Etapa 2: Estruturacdo do comité de trabalho

O comité de trabalho na CORRIERI ficou compostopele-
guintes colaboradores: diretor de marketing, dirdélogistica, de cus-
tos, diretor administrativo e o supervisor de ven@adiretor de logisti-
ca ficou como coordenador do comité. O comité etabaim crono-
grama de atividades para a realizacdo da pesguidata final para o
término da coleta de dados ficou marcada para 3dlluede 2010.

5.2.3 Etapa 3: Adaptacéo e definicdo dos itens arem avaliados

O comité de trabalho recebeu o conjunto de itema paalise.
Em reunides posteriores ficou decidido que a CORRIEa mensurar
36 itens da logistica no servi¢o ao cliente.

5.2.4 Etapa 4: Definicdo da populagdo e amostra

Do total de 7.400 clientes (populacéo) foi esca@hitha amostra
de 800 clientes. A decisdo levou em consideracdwaz®s para aplica-
¢ao do questionario e finalizacdo da pesquisandptae pelo mesmo
numero da amostra na CAMNPAL. Os 800 clientes foemeolhidos
pelo valor anual de compras, ou seja, 0s maiom@pEEores.

5.2.5 Etapa 5: Defini¢cdo do instrumento de coletaeddados

Ficou decidido pelo comité que o questionario daveambém
coletar informacg@es sobre: tipo de empresa, esdatie do respondente
e numero de colaboradores. A escala escolhida gmr@spostas aos
itens foi a mesma proposta na sistematica, ouls&gt de 5 pontos.
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5.2.6 Etapa 6: Teste piloto (pré-teste)

Tendo em vista a populacdo dos clientes da CORRIERIM 0s
mesmos da CAMNPAL (Supermercados, mercados, atacadarejis-
tas), bem como o questionario ser quase idénticodaagpesquisa
CAMNPAL, essa etapa nao foi realizada na CORRIERI.

5.2.7 Etapa 7: Planejamento da pesquisa e coleta d@dos

A etapa foi realizada através da aplicagdo doum&nto de me-
dida (Apéndice 1). Ficou decidido que os vendedfagam a aplicacédo
do questionéario. Foram impressos 800 questiona@escados em en-
velope padrdo (Apéndice K) juntamente com uma a®tapresentacao
(Apéndice J). Devido ao tempo, as orientacBesimatmeento dos vende-
dores ficaram a cargo do supervisor de vendas.

A coleta de dados teve inicio no final do més d#/2610. Do
total de 800 questionarios enviados aos clientageho retorno de 241,
correspondendo a 30,12% do total. A concluséo ldecde dados ocor-
reu no inicio do més de agosto/2010. Os questimmdoram reunidos
pela empresa e enviados ao pesquisador.

5.2.8 Etapa 8: Tabulacdo dos dados

O més de agosto/2010 foi dedicado a tabulacdo ddesd Os
241 questionarios foram tabulados utilizandsoftwareEXCEL. Inici-
almente os dados foram tabulados todos numa melsmi¢hp, posteri-
ormente foram separados em: informagfes secundér@mjunto de
itens da logistica no servigo ao cliente (36 itens)

5.2.9 Etapa 9: Escolha do modelo da TRI

A pesquisa envolveu apenas uma Unica populacésejay ape-
nas os clientes (pessoa juridica) da CORRIERIaitsi@o RS. Conside-
ra-se que o conjunto de itens propostos na sistaEmésteja medindo
um unico traco latente, o desempenho logisticoemeico ao cliente.
Assim, optou-se pela utilizacdo do modelo logistieadois parametros
(ML2).
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5.2.10 Etapa 10: Analise estatistica do conjunto d&ns aplicados na
CORRIERI

Como proposto na sistematica esta etapa estadiivetn duas
partes: andlise classica (descritiva) e analiseéteos baseada na TRI.

5.2.10.1 Analise classica (descritiva)

Da amostra da CORRIERI retornaram 241 questionasesdo
que das empresas respondentes, 65,14% sdo mig@goenas empre-
sas, conforme demonstra a tabela 10. A classificdgd empresas foi
realizada de acordo com a classificacéo utilizaala Receita Federal.

Tabela 10 - Composicdo da amostra da CORRIERI

Classificacéo da empresas | Quantidade | %
Micro 73 30,29
Pequena 84 34,85
Média 67 27,80
Grande 17 7,05
Total 241 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a escolaridade dos respondentes, verifieaus 71,37%
possuem no minimo o ensino médio completo, confatamonstra a
tabela 11.

Tabela 11 - Escolaridade dos responsaveis pelaspestas.

Escolaridade |  Quantidade | %
Fundamental incompleto 13 5,39
Fundamental completo 25 10,38
Ensino médio incompleto 31 12,86
Ensino médio completo 107 44,40
Superior incompleto 37 15,35
Superior completo 28 11,62
Total 241 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Com relacdo ao numero de colaboradores das empigsaes
da CORRIERI (tabela 12), verificou-se que 64,73%spem até 9 fun-
cionarios, e 32,37% de 10 a 99 funcionarios.
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Tabela 12 - Nimero de colaboradores das empresasspeisadas

NGmero de funcionarios |  Quantidade | %
Dela?9 156 64,73
De 10 a 99 78 32,37
De 100 a 499 6 2,49
Mais de 500 1 0,41
Total 241 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

A consisténcia interna do conjunto de itens apbsath CORRI-
ERI foi verificada por meio deoftwareSTATISTIC. O valor encontra-
do foi de 0,97, o0 mesmo resultado obtido com acapdio na CAMN-
PAL. Assim sendo, em vista do indice obtido, oetgmissui fidedigni-
dade por consisténcia interna.

5.2.10.2 Analise do conjunto de itens baseada na TR

« Dicotomizacédo

A dicotomizacdo do conjunto de itens aplicados @RRIERI
seguiu os mesmos procedimentos adotados na empBragdNPAL.
Assim, o corte aconteceu no ponto 3 da escala.

* Andlise fatorial

A andlise da dimensionalidade foi realizada atral&andlise fa-
torial de informacéo plena utilizando-sesaftware TESTFACT. O re-
sultado obtido apresentou o primeiro fator respegis@or explicar
49,45% da variabilidade geral dos dados e o segfatdio7,96%, mos-
trando que o primeiro fator explica seis vezes raaigriacdo do con-
junto de itens do que o segundo fator. Assim, dissnéomprova a su-
posicdo de que o conjunto de itens é unidimensianakeja, esta me-
dindo um unico traco latente, o desempenho logistic servico ao
cliente. Isso quer dizer que o resultado justificatilizacdo de um mo-
delo unidimensional da TRI, no caso, o0 modelo tagisde dois para-
metros.

Realizados estes procedimentos, o conjunto defilesarregado
no softwareBILOG-MG. Executados 0os comandos 0 programa efietuo
as trés fases da analise. A primeira informacaadgefoi da correlacéo
bisserial. Os resultados obtidos para a correlag@®rial (Apéndice L)
indicam que todos os itens apresentaram uma ogdicelauperior a
0,724. Assim, todos os itens apresentam consistémeirna e se associ-
am bem ao escore bruto produzido.
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« Estimacao dos parametros dos itens

Para a determinacao inicial dos parametresh, assume-se que
0s dados seguem uma distribuicdo normal, pom0 eog=1, ou seja,
escala (0, 1). Os parametra® b estimados na escala (0, 1) podem ser
observados no apéndice E. O processo de calibdamgdibens seguiu 0s
mesmos procedimentos adotados na CAMNPAL. A coridveig do
conjunto de itens da CORRIERI foi atingida em 23as no algoritmo
EM, e em 25 ciclos no algoritmo Newton-Raphson.

* Interpretacédo do parametmo

Na CORRIERI, pode-se observar que todos os itessuem va-
lores de a > 1 (Apéndice M). Os itens que discramirmelhor sdo os
itens 35 e 29 respectivamente, pois possuem sublsdo@ inclinacdo
mais acentuada (Apéndice N), pardmetroais elevado.

» Interpretacé@o do parametno

O apéndice M apresenta a localizagdo do paranetios itens
para o caso CORRIERI.

Nos graficos (Apéndice N) pode-se observar queeos i02 e 01
respectivamente, tiveram sua localizacdo mais aeedg na escala de
desempenho logistico (0, 1), e os itens 08, 29,erekpectivamente,
tiveram a localizagdo mais a direita hna mesma as€ases itens sao,
respectivamente, os itens com elevado e baixo gegem logistico no
servico ao cliente na opinido dos clientes da CERRI

¢ Funcéo de informacéo

As funcgdes de informacédo de cada um dos itens dARTERI
encontram-se no apéndice O.

Observando-se os gréficos pode-se verificar quens que con-
tém maior informacéo é o 35, alcangando 2,2 ndaedeaquantidade de
informacao. Este item é mais informativo para &msdo de -1,4 a 0 na
EDLSC. Na CORRIERI ndo séo observados itens conogppader de
informacao, todos possuem o paramatrol.

A figura 38 apresenta a curva de informacéo tatat@hjunto de
itens da CORRIERI, que é a soma da informacéo diestos itens. Po-
de-se verificar no grafico que existe uma boa dgfnda curva, o que
também valida o construto aplicado na CORRIERI.
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Figura 38 - Curva de informacéo total na CORRIBRINg&0 de informacgédo do

teste e EPM)
Fonte: Dados da pesquisa.

No gréfico da curva de informacéo total sdo aprteses a FIT e
0 EPM para o conjunto de itens da CORRIERI. A linbatigua exibe a
FIT e é analisada pela escala vertical esquerd&lTAatinge maior
quantidade de informacdo (acima de 20) para ossnidae EDLSC no
intervalo de — 1,8 a 0. Por outro lado, o EPM dindontilhada) € o in-
Verso, ou seja, quanto maior a quantidade de irfgéimy menor sera o
erro e maior a precisdo. O menor erro padréo tangséénlocalizado no
intervalo — 1,8 a 0 na EDLSC. O EPM aumenta pal@res mais altos
na EDLSC chegando a 4,48 no extremo direite 8,0). Para o extremo
esquerdo{ = -3,0), o EPM é pequeno, préximo de 0,4. Issoifsign
gue o conjunto de itens é mais apropriado parariteds entre 0s ni-
veis — 2,8 e 1 na escala (0, 1).

A figura 39 mostra a localizacdo das empresas nelgpes na
escala (0, 1), onde se verifica que existem enotai® 65 empresas
localizadas no nivel 1 da escala. Isso pode sedidte que essas em-
presas possuem uma avaliagdo muito positiva emaelao desempe-
nho logistico da CORRIERI no servico ao cliente.
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CASO CORRIERI
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Figura 39 - Posicéo dos clientes da CORRIERI nalag6-1)
Fonte: Dados da pesquisa.

5.2.11 Etapa 11: Criacdo da escala para a CORRIERI

A construgdo na escala para a empresa CORRIERI segu
mesmos procedimentos adotados na construcdo dia elsc& AMN-
PAL. Nesse caso, também os parametros dos itessdesempenhos
apresentados foram transformados da escala (@yd )gpescala (50, 10),
ou seja, média 50 e desvio padrdo igual a 10, eyapd® as mesmas
equacbes. No apéndice P sdo apresentados os pasimet b e suas
respectivas probabilidades acumuladas na novaae€e@) 10) para a
CORRIERI.

* Niveis ancora

Os niveis ancora para a CORRIERI também foram disask-
guindo as mesmas condi¢des estabelecidas para CAMNPAL.

« ltens ancoras ou quase ancoras na EDLSC

Seguindo os mesmos critérios utilizados para ddfems ancora
e guase ancora utilizados na CAMNPAL, os quadros 3Q apresen-
tam, respectivamente, os itens ancoras e quaseaérgara o estudo de
caso da CORRIERI.

Verifica-se no quadro 30 que dos 36 itens do cdajaplicados
aos clientes da CORRIERI, 29 itens (80%) classdicase como itens
ancoras nos niveis 40 e 50 da EDLSC. Sendo 07 &#eosra para o
nivel 40 da EDLSC e 22 itens para o nivel 50 dalasc
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- Parametros Escala (50-10)
a b 10 20 30 40 50 60 70
Item 01 0,140 35,040 0,0292f 0,108 0,3306 0,6669 0,8904 70B,9 0,9926
Item 02 0,153 34,020 0,0247| 0,104 0,3508 0,7141 0,9403 81®,9 0,9960
Item 03 0,203 40,500 0,0021 0,015! 0,1066 0,4747 0,8726 81D9 0,9975
Item 07 0,160 39,620 0,0087] 0,041 0,1768 0,5152 0,8402 6309 0,9923
Item 08 0,253 45,610 0,0001 0,001! 0,019 0,1949 0,722 7499 0,9979
Item 09 0,228 42,110 0,0007] 0,006: 0,0594 0,38]9 0,881 8399 0,9983
Item 10 0,242 40,760 0,0006 0,006! 0,0699 0,4541 0,9034 90®,9 0,9992
Item 11 0,267 43,190 0,000] 0,002 0,0287 0,2991 0,8403 889,9 0,9992
Iltem 13 0,214 35,330 0,0044 0,036 0,2424 0,73p8 0,9984 949,9 0,9994
Item 14 0,247 41,890 0,0004 0,004 0,0502 0,3853 0,8413 88®,9 0,9990
Item 15 0,210 37,440 0,0032] 0,025 0,1736 0,631 09330 91®9 0,9989
Item 17 0,197 40,010 0,0027] 0,019 0,1221 0,4995 0,8775 809,9 0,9973
Item 18 0,252 42,780 0,0003] 0,003: 0,0383 0,33]5 0,808 87D,9 0,9990
Item 19 0,208 36,480 0,0040) 0,031 0,2060 0,6754 09435 92,9 0,9991
Item 20 0,223 41,320 0,0009) 0,008 0,0743 0,42y0 0,8137 84D,9 0,9983
Iltem 21 0,194 37,680 0,0047] 0,031 0,1844 0,61p4 0,9157 869,9 0,9981
Iltem 22 0,199 39,740 0,0027] 0,019: 0,1256 0,519 0,8453 820,9 0,9976
Iltem 23 0,238 42,830 0,0004 0,004 0,0450 0,336 0,8466 83B,9 0,9985
Item 26 0,215 40,840 0,0013] 0,011 0,0890 0,4551 08772 8399 0,9981
Item 27 0,233 40,420 0,0008] 0,008 0,0814 0,4756 0,9028 89®,9 0,9990
Item 28 0,232 41,980 0,0006] 0,006 0,0584 0,38f1 0,855 85,9 0,9985
Item 29 0,274 43,050 0,0001 0,001 0,0274 0,30p7 0,8401 904,9 0,9994
Item 30 0,229 40,400 0,0009 0,009 0,0846 0,47y1 0,9001 889,9 0,9989
Iltem 31 0,256 42,380 0,0003] 0,003 0,0404 0,35p3 0,8754 89D,9 0,9991
Item 32 0,221 37,830 0,0021 0,019( 0,1502 0,618 0,9366 92D,9 0,9992
Item 33 0,240 41,960 0,0005| 0,005 0,0535 0,3844 0,8135 87D,9 0,9988
Item 34 0,235 40,210 0,0008| 0,008 0,0833 0,48y7 0,9088 90®,9 0,9991
Item 35 0,288 42,420 0,0001 0,001 0,0272 0,33p4 0,8988 93D,9 0,9996
Item 36 0,208 39,830 0,0020) 0,015 0,1147 0,5088 0,8923 85D,9 0,9981

Quadro 30 - Itens ancora (CORRIERI)
Fonte: Dados da pesquisa.

O quadro 31 demonstra que do conjunto de itensado €OR-
RIERI, 07 itens foram considerados quase anconadd&e€6 itens no
nivel 40 da EDLSC e apenas 01 no nivel 50 da escala

tem Parametros Escala (50-10)
a b 10 20 30 40 | 50 60 70
Item 04 0,200 38,700 0,0032 0,0234 0,1498 0,56#15 0,9051 860,9 0,9981
Item 05 0,219 39,310 0,0016 0,0143 0,1150 O,53k7 0,9124 894,9 0,9988
Item 06 0,193 38,200 0,0043 0,029 0,1708 0,58!39 0,9067 85,9 0,9978
Item 12 0,192 38,410 0,0042] 0,028: 0,1697 0,57p8 0,9027 84®,9 0,9977
Item 16 0,192 39,130 0,0037| 0,024 0,1479 0,546 0,894 82D,9 0,9973
Item 24 0,204 37,950 0,0034 0,025: 0,1653 0,60p9 0,9209 889,9 0,9985
Item 25 0,238 38,380 0,0012 0,012 0,1196 0,5953 0,9409 94D,9 0,9995

Quadro 31 - Itens quase ancora (CORRIERI)
Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se que na CORRIERI, 100% do conjunto de gatis-
fazem ao menos duas das trés condicbes necegsa@rasm item ser
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declarado tipico em cada nivel. Novamente na angbisterior todos os
itens (36) aplicados na CORRIERI serdo consideradoso ancora.
Isso pode ser observado no quadro 32, onde tanfi@apsesentados 0s
itens e suas respectivas probabilidades de aprovdE&eu desempe-
nho, em cada nivel da escala.

Quantidade de empresas 11 27 76 41 86
% de empresas 4,60% | 11,20% | 31,50% | 17,00% | 35,70%
Acumulado das empresas 4,60% 15,80% | 47,30% | 64,30% | 100,00%
Parametros Escala (50-10)
Itens
a b 10 20 30 40 50 60 70

Item 01 0,140 35,040 0,0292 0,1086 0,3304 0,666p 0,8904 0,97p5 2®,9
Item 02 0,153 34,020 0,0247 0,1047 0,3509 0,7141 0,9203 0,9816 6M®,9
Item 03 0,203 40,500 0,0021 0,0155 0,1066 0,474y 0,8726 0,9811 79,9
Item 04 0,200 38,700 0,0032 0,0234 0,1494 0,564b 0,9051 0,9860 8D,9!
Item 05 0,219 39,310 0,0016 0,0143 0,1150 0,537 0,9124 0,9804 88,9
Item 06 0,193 38,200 0,0043 0,0291 0,1709 0,585p 0,9067 0,9862 70,9
Item 07 0,160 39,620 0,0087 0,0416 0,1769 0,515p 0,8402 0,96B0 23,9
Item 08 0,253 45,610 0,0001 0,0015 0,0189 0,1949 0,75%22 0,97p4 79,9
Item 09 0,228 42,110 0,0007 0,0064 0,0594 0,381p 0,8581 0,9834 83,9
Item 10 0,242 40,760 0,0006 0,0065 0,0689 0,4541 0,9034 0,9906 92,9
Iltem11 0,267 43,190 0,0001 0,0020 0,0287 0,299 0,8603 0,9889 92,9
Item 12 0,192 38,410 0,0042 0,0282 0,1657 0,5758 0,9027 0,9845 70,9
Item 13 0,214 35,330 0,0044 0,0363 0,2424 0,7308 0,9584 0,999 94,9
Iltem 14 0,247 41,890 0,0004 0,0044 0,0504 0,3858 0,8813 0,9888 9m,9
Item 15 0,210 37,440 0,0032 0,0252 0,173q 0,631] 0,9330 0,9913 89,9
Item 16 0,192 39,130 0,0037 0,0249 0,1479 0,5416 0,8894 0,98p1 73,9
Item 17 0,197 40,010 0,0027 0,0190 0,122 0,4995 0,87715 0,9809 70,9
Item 18 0,252 42,780 0,0003 0,0032 0,0389 0,331p 0,8608 0,9872 9m,9
Item 19 0,208 36,480 0,0040 0,0313 0,206( 0,6754 0,9435 0,996 9D,9!
Item 20 0,223 41,320 0,0009 0,0086 0,0749 0,4270 0,8737 0,9847 83,9
Item 21 0,194 37,680 0,0047 0,0316 0,1844 0,6104 0,9157 0,9869 8D,9
Item 22 0,199 39,740 0,0027 0,0192 0,125¢ 0,512p 0,8853 0,986 7®,9
Item 23 0,238 42,830 0,0004 0,0043 0,045( 0,3376 0,8466 0,98b5 89,9
Item 24 0,204 37,950 0,0034 0,0252 0,1659 0,602p 0,9209 0,9889 89,9
Item 25 0,238 38,380 0,0012 0,0124 0,119¢ 0,5958 0,9409 0,92 99,9
Item 26 0,215 40,840 0,0013 0,0113 0,0890 0,4551L 0,87712 0,9839 8D,9
Item 27 0,233 40,420 0,0008 0,0086 0,0814 0,4756 0,9028 0,9806 9m,9!
Item 28 0,232 41,980 0,0006 0,0061 0,0584 0,387]L 0,86%5 0,9850 899!
Item 29 0,274 43,050 0,0001 0,0018 0,0274 0,302 0,8701 0,9904 94,9
Item 30 0,229 40,400 0,0009 0,0093 0,084¢ 04771 0,9001 0,9889 89,9
Item 31 0,256 42,380 0,0003 0,0033 0,0404 0,3528 0,87%4 0,9801 9D,9!
Item 32 0,221 37,830 0,0021 0,0190 0,1504 0,6178 0,9366 0,997 92,9
Item 33 0,240 41,960 0,0005 0,0051 0,0539 0,3844 0,8735 0,9871 88,9
Item 34 0,235 40,210 0,0008 0,0086 0,083% 0,487 0,9088 0,9905 9D,9
Item 35 0,288 42,420 0,0001 0,0016 0,0274 0,3324 0,8988 0,9987 98,9!
Item 36 0,208 39,830 0,0020 0,0159 0,1147 0,5088 0,8923 0,9851 8D,9!

Quadro 32 - Itens &ncora e sua localizacdo nazef8CalRRIERI)
Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se no quadro 33 que o atributo dispondulkdpossui 02
itens posicionados no nivel 40 e 01 item no niGel® atributo qualida-
de da entrega possui 05 itens no nivel 40 e 06 jp@sicionados no
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nivel 50. O atributo comunicagéo/processamentgpddlos possui 05
itens posicionados no nivel 40 e 06 itens no rEQelO atributo agilida-
de possui 01 item no nivel 40 da escala e o restaftitens) no nivel
50 da EDLSC.

. Niveis da escala
Atributo Total
30 40 50 60 70

Disponibilidade 2 1 3
Qualidade da entrega 5 6 11
Comunicagéo/proces.pedidos 5 6 11
Agilidade 1 10 11
Total 13 23 36
Quadro 33 - Distribuicdo dos itens conforme o atdhda logistica (CORRIE-

RI)
Fonte: Dados da pesquisa.

« Localizacdo dos clientes na EDLSC no caso CORRIERI

A localizacéo dos clientes que avaliaram o desehpéyistico
no servico ao cliente da CORRIERI € apresentadiymiaa 40.

CASO CORRIERI

35,79 (86)

3%
31.5% (76)

30%

5%

20%
17,0% (41)

15%
11,2% (27)

10%

4,6% (11
5% V 01y /
0%
<30 30 40 50 60
Niveis EDLSC (50-10)

Figura 40 - Histograma da percentagem de cliemtesagla nivel da EDLSC no
caso CORRIERI
Fonte: Dados da pesquisa.

A escala da CORRIERI é o resultado da opinido decliéntes
gue avaliaram o seu desempenho logistico no sead@iente. Obser-
va-se na figura que, no nivel <30 encontram-seapé16% dos clientes
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respondentes. O nivel 30 da EDLSC é atingido pg%I1dos clientes

(27 empresas). O nivel 40 é atingido por 31,5%atagresas (77). O

nivel 50 é atingido por 17% dos clientes resporete(tl empresas). Ja
0 nivel 60 é atingido por 35,7% dos clientes (8Bynstata-se que

51,7% dos respondentes situam-se no nivel 50 a GDUSC.

5.2.12 Etapa 12: Avaliagdo dos resultados pela engza

Esta etapa s sera efetivada apds o julgamenta @sst, quando
serd realizada a entrega de um relatério a CORR$BRIe os resulta-
dos da pesquisa, sugestdes e orientacoes, bem womgealestra aos
seus dirigentes e ao comité de trabalho.

5.2.13 Sintese da aplicacdo da SADLSC na CORRIERI

A aplicacdo seguiu todas as etapas previstasteansiica. O ins-
trumento de medida foi aplicado a 800 clientes atend& voluntaria,
sendo que retornaram 241 questiondrios. A fidedagteé do instrumen-
to foi testada através do alfa de Cronbach o qslltou em um valor
de 0,97, o mesmo valor encontrado no caso CAMNR¥&sim, o ins-
trumento possui fidedignidade por consisténciarirateO teste da di-
mensionalidade apresentou o primeiro fator sendporesavel por ex-
plicar 49,45% da variabilidade dos dados. Assincopjunto de itens
esta medindo um Unico traco latente, ou seja, diraansional, justifi-
cando a utilizacdo do modelo logistico de dois patéos para avalia-
¢ao dos itens.

Apé6s a entrada dos dados saftwareBILOG-MG o programa
executou as trés fases previstas gerando os dssllEara analise. To-
das as correlagBes bisseriais apresentaram valapesiores a 0,70,
demonstrando que os itens apresentam consisténeiad e se associ-
am bem ao escore bruto produzido. A convergéntiayés do algorit-
mo EM, foi atingida com 23 ciclos e no algoritmoviten-Raphson
com 25 ciclos.

Com relacédo a interpretacdo dos paramedresb verificou-se
gue no caso do parametiptodos os valores ficaram acima de 1. Cons-
tatou-se uma médio no valor de 2,193, demonstrando que o ctma
itens possui poder de discriminagao.

Em relacdo ao parametioverificou-se que apenas os itens 08,
29 e 11 possuem um valor mais elevado, ou sejaestdo sendo bem
avaliados pela maioria dos clientes da CORRIERite® 08 refere-se
ao transporte e sua rapidez, o item 29 a capacidadeesposta da



202

CORRIERI as exigéncias dos clientes e o item ldreefe ao tempo em
transito dos produtos da CORRIERI (ver apéndic©4$).itens 01 e 02,
relacionados com o enchimento dos pedidos e casparidbilidade dos
produtos, respectivamente, foram os itens que api@sm unb me-
nor, ou seja, estdo sendo bem avaliados pela maiosi clientes.

Realizando uma andlise geral dos itens atravésadanmetrob
(Apéndice M) pode-se observar que a grande maitmaitens possui
valores muito proximo um do outro. Observa-se quitems referentes a
agilidade da logistica no servico ao cliente apriegn, de modo geral,
0s parametros maiores. Assim, através da anals@al@metrod dos
itens da CORRIERI pode-se dizer que, de um modal,gerdesempe-
nho de quase todos os itens estdo sendo bem aglmibs clientes.
Destaca-se o atributo disponibilidade da logisiaervico ao cliente.

Na andlise da curva de informacéo total em relagdocaso
CORRIERI, verificou-se que a curva também possia e definicdo
0 que também valida o construto. A curva do EPMgatiseu valor
minimo exatamente no ponto da escala onde a cwevmfdrmacao
atinge seu maximo. O conjunto de itens no caso@BRIERI é apro-
priado para medir itens com desempenhos avaliadive €,8 e 1 na
escala (0, 1). Verifica-se que os paramelra® conjunto de itens situ-
am-se dentro dessa faixa da escala.

Por outro lado, analisando a figura 39, a qualsgmea a locali-
zacdo na escala dos clientes que avaliaram o desbmpogistico no
servico ao cliente da CORRIERI, constata-se qustesri em torno de
65 empresas situadas acima do nivel 1 da escatagleer dizer que
essas empresas possuem um th@dtalévado, ou seja, uma avaliacdo
altamente positiva sobre o desempenho logisticB@RRIERI no ser-
vico ao cliente. Outra interpretacdo é de que erssiapresentados sao
faceis de serem aprovados por esses clientes aitusgbsa faixa da
escala.

A transformacédo da escala (0, 1) para a escalal(@0também
foi realizada no caso CORRIERI. Foram encontradessi &ncora e
guase ancora nos niveis 40 e 50 da escala. Do®I86 aplicados na
pesquisa 29 (80%) classificaram-se como itens ascaendo 07 no
nivel 40 da EDLSC e 22 itens no nivel 50 da esdaba. outro lado,
foram classificados 07 (20%) itens como quase an@f no nivel 40 e
01 no nivel 50 da EDLSC. Sendo assim, 100% do otmjde itens foi
classificado como &ncora ou quase ancora e totizglss entre o nivel
40 e 50 da EDLSC.

Analisando a posicdo da empresas na EDLSC e aalplidades
de aprovacao do desempenho (quadro 32 e figuract®¥tata-se que
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4,6% dos clientes encontram-se no nivel 20 daascal,20% no nivel
30. Assim, identifica-se que 15,80% dos clientes téna probabilidade
muito baixa de aprovar o desempenho logistico dguato de itens.
Esses seriam os clientes mais descontentes cosempenho logistico
da CORRIERI de um modo geral. Clientes que possuartheta §) 40
(31,50% dos respondentes) tém uma probabilidadeddede aprovar o
desempenho de 13 itens da logistica no servicdieme (01, 02, 04,
05, 06, 12, 13, 15, 19, 21, 24, 25 e 32), corredpodo a 36% do con-
junto de itens. No nivel 50 estdo situados 17% diesites os quais
possuem uma probabilidade alta de aprovar os t#ados anterior-
mente e o restante dos itens. Os clientes situadlagvel 60 (35,70%)
séo 0s que possuem a probabilidade mais elevaddieloes de avaliar
positivamente todos os itens do construto aplicadseja, sdo os clien-
tes que aprovam por completo o desempenho log&i€@ORRIERI no
servico ao cliente.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo da tese apresenta as conclusdealdihio realiza-
do e recomendacg®es para trabalhos futuros

6.1 CONCLUSOES

A busca intensa pela diferenciagdo no mercadoediger apenas
que as empresas tenham o melhor produto, poissaertnpresas podem
oferecer produtos iguais ou superiores. Deviddearestivo, Sharma et
al. (1995) ressaltam que a vantagem competitiviestédsvel sé pode ser
atingida com servicos logisticos superiores quisfagam aos clientes.
Assim, pesquisas e investigacfes no dmbito daticeyidevem ser in-
centivadas.

A investigacdo em logistica pode ser definida campesquisa
sistematica, objetiva e analitica de informactés/amtes para a identi-
ficacao e solugéo de algum problema no ambito gistica. Nesse con-
texto um topico importante na investigacao logistica avaliacdo de
desempenho logistico. Estudos sobre sistemas digdunetk desempe-
nho logistico tém sido desenvolvidos, porém, agjyisas encontradas
na literatura séo voltadas para medi¢Bes internagpbcessos logisti-
cos, realizadas quase que exclusivamente sobaadititornecedor, ndo
levando em conta a percepcao dos clientes. Ou s&ja,que o cliente
esta satisfeito com o desempenho geral do sistegfstito do seu for-
necedor?

Nessa linha de pensamento, Chow et al. (1994)gaforque e-
xistem limitagdes nos estudos sobre desempenhstitagi motivadas
pelo fato das medi¢des serem realizadas somerdenhito interno das
organizacoes. Isto se torna uma preocupacao ekpesiaasos em que
a dimensdo do desempenho em estudo € mais beradavalor outra
fonte, o cliente. Nesse sentido, os autores rassajtie atitudes, opini-
Oes e percepcgbes podem ser incluidas nas pesqalz@sdesempenho
logistico.

Assim, desenvolver pesquisas utilizando novas algeits e téc-
nicas para mensurar o desempenho logistico é uoessidade. Nesse
sentido, a pesquisa foi norteada pelo seguintelgmmabde pesquis#
Teoria da Resposta ao Item (TRI) pode contribuir pea a avaliacdo
de desempenho logistico no servico ao cliente?

Desta forma, a tese teve como objetivo geral icarifde que
forma a Teoria da Resposta ao Iltem pode contrdmunir a avaliagdo do
desempenho logistico no servico ao cliente. Asaipartir da pesquisa
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bibliogréfica realizada no capitulo 2 e a abordagestodolégica des-
crita no capitulo 3, elaborou-se uma sistemética pmaliacdo de de-
sempenho logistico no servigo ao cliente (SADLS&elada na Teoria
da Resposta ao Iltem (TRI), sendo aplicada e testadduas empresas
industriais, com a qual se pode responder a peglenpesquisa&omo
avaliar desempenho logistico no servigo ao clientéilizando a TRI.

» Através da elaboracdo de um conjunto de itensioglados
com a logistica no servi¢co ao cliente.

« Com base no conjunto de itens, elaborar uma siitar@ara
avaliar o desempenho logistico no servigco ao @diéBADLSC).

» Aplicar a SADLSC, a qual é composta de 12 etapasritigs
na sequéncia.

« A empresa toma conhecimento da sistematica, analise-
cessidade e viabilidade da aplicacéo e decideéelali

» Estrutura um comité de trabalho, o qual deve seposto, de
preferéncia, por representantes da area logistiagketing, administra-
¢ado e financas. Na primeira reunido é escolhidocawrdenador. O
comité é o nucleo gerencial da pesquisa.

e Estruturado o comité, a proxima etapa consiste @mptar e
definir os itens a serem avaliados. De posse dpictinde itens o comi-
té realiza uma analise e decide quais itens faaéte po instrumento de
coleta de dados.

« Na sequéncia é definida, a partir da populacaen(gs), a
amostra para a realizagéo da pesquisa.

» Definidos os itens e amostra, na proxima etapanttéaefi-
ne como sera o instrumento de coleta de dadostigéso).

¢ De posse do instrumento de coleta de dados resdizen tes-
te piloto (pré-teste) e tem-se o instrumento fina sera aplicado.

* Na préxima etapa realiza-se o planejamento da [sssgua
coleta de dados propriamente dita através da gfticdo questionario a
amostra selecionada.

« Terminada a coleta de dados, a préxima etapa tugrsdi na
tabulacdo dos dados.

e Tabulados os dados o comité decide qual o modeldRla
gue sera utilizado para analisar o conjunto des itgaticados.

» Definido o modelo, parte-se para a andlise estatidbs da-
dos. Inicialmente, os dados s&o analisados utilizananalise classica.
Posteriormente, o conjunto de itens passa pelé&andilizando a TRI,
a qual constitui o diferencial da sistematica pst@o
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» Criacao de uma escala de desempenho logisticorvigsao
cliente. A etapa consiste na transformacdo daagtalal comu =0 e
o=1para uma escala com outros valores quaisquer Atragés da
escala também segue os fundamentos da TRI.

* A Ultima etapa constitui-se na avaliacdo, por paatempresa,
dos resultados obtidos com a aplicacéo da sistesmati

Desta forma, espera-se ter respondido a pergumtangieou a
pesquisa e ter atingido o objetivo geral do tradafor outro lado, o
estudo procurou atingir os objetivos especificderd@nados no capitu-
lo 1, sobre os quais pode-se fazer algumas coredusé

Em relacdo aos atributos determinantes do desempegistico
no servigo ao cliente, o estudo identificou e deileou como sendo: a
disponibilidade dos produtos, a qualidade da eatregpmunica-
cao/processamento dos pedidos e a agilidade. fidadtis os atributos,
0 estudo traz uma contribuicdo sobre o tema qualat@ra um conjun-
to de 57 itens, distribuidos dentro de cada atviliat logistica no servi-
¢o ao cliente.

Assim, identificados os atributos da logistica exvigo ao cliente
e elaborado um conjunto de itens, o trabalho aptesena sisteméatica
para avaliar o seu desempenho e realiza a suaggiem duas empre-
sas industriais. Em relacdo aos resultados daagplicda sistematica,
pode-se fazer alguns comentérios.

Nas duas aplicacdes, a fidedignidade dos instruosetd medida
foi realizada através do alfa de Cronbach. Os taxtod indicaram que
os instrumentos possuem fidedignidade por consistéinterna. Na
andlise fatorial ficou evidenciado que o conjunéoiténs, nos dois ca-
S0S, possui uma unica dimensdao. Isto quer dizeoqumnjunto de itens
esta medindo um dnico traco latente, o desempeadistico no servico
ao cliente, ou seja, é unidimensional. As corredagfisseriais nos dois
casos demonstraram que 0s itens apresentam caongisiéterna e se
associam bem ao escore bruto produzido. Analisandarva de infor-
macao total, pode-se dizer que nas duas aplica;das/a possui uma
boa definicao, validando desta forma o construto.

Na analise do pardmetaodos itens, pode-se dizer que o conjunto
de itens, nas duas aplicacdes, possui poder déndisacdo. Por outro
lado, o parametrb dos itens demonstra o grau minimo de avaliacdo de
desempenho necessario para que o cliente aprogsemngenho de um
item com 50% de probabilidade. No caso da emprédaNIPAL, cons-
tatou-se que alguns itens relacionados com o #&irémyilidade da logis-
tica no servico ao cliente, apresentaram o paraérhetrais elevado. Isto
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quer dizer que, no atributo agilidade da logistioaservico ao cliente,
0s itens ndo estdo tendo um desempenho satisfaindoos clientes da
CAMNPAL. Outro atributo que merece atencdo poread CAMN-
PAL é a qualidade da entrega, o qual apresentaranetrob elevado
para alguns itens. Os atributos disponibilidadeptodutos e comunica-
cao/processamento dos pedidos apresentaram, de agdo geral, o
parametrob dos itens com valores baixos. Isto significa quetess
destes atributos estédo tendo um bom desempenh@lcio dos clien-
tes da CAMNPAL.

Analisando o parédmetitg do conjunto de itens aplicados na em-
presa CORRIERI, constatou-se que alguns itensioakados com o
atributo qualidade na entrega possuem um valor ef@isdo. O atribu-
to agilidade também apresentou alguns itens cooresklevados. Isto
quer dizer que a empresa necessita dar uma atergéona qualidade
da entrega e na agilidade da sua logistica nocgead cliente. O atribu-
to disponibilidade é o que possui uma avaliacacs rpasitiva de seus
itens pelos clientes da CORRIERI.

Dos resultados da aplicagédo pode-se perceber @atamue, nos
dois casos, os clientes demonstram que as emesasam melhorar a
sua agilidade na logistica assim como a qualidadmtrega.

Como pode-se perceber, a utilizagdo da TRI, paabaa desem-
penho logistico, permite a andlise individual ddacdéem componente
do construto. Os itens sdo posicionados numa edeatesempenho e,
através da analise dos parametros dos itens, goffesr uma andlise
mais detalhada de cada item e sua performancenAasaplicacdo da
TRI resulta em vérios dados e informacdes que S@e® para analise,
tais como: os parametros dos iteas ), curva caracteristica do item,
funcdo de informacéo do item, funcdo de informagécoteste e erro
padrdo de medida. Por outro lado, a TRI permita erma escala de
desempenho onde sao posicionados, no mesmo carittmge respon-
dentes, viabilizando com isso avalia¢des longitaidiccomparativas e
mais precisas.

Porém, a aplicacdo da SADLSC exige pessoas qaalice com
dominio na 4rea da estatistica, principalmentessalireoria da Respos-
ta ao Item. Outro fator que deve ser levado emaceéb osoftwares
necessarios para a analise estatistica e o tansamalidade da amostra
para a realizagdo da pesquisa. Observa-se tamb&m GRI exige um
elevado numero de itens para ter um resultadofatati®, este fato,
muitas vezes, torna o instrumento de coleta de fdauato extenso,
exigindo tempo e paciéncia do respondente. Potmpode ser solu-
cionado com a reducéo (eliminacdo) de itens mureg@dos, ou seja,
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itens com os parametrbsemelhantes. Isso reduziria 0 nimero de itens
e, teoricamente, teria pouca perda de informacao.

Além da sistematica proposta com base na TR baltna procu-
ra trazer outras contribuicdes. Na revisao litaréld presente estudo
verificou-se que a avaliacdo de desempenho logigtiquase sempre
apresentada numa perspectiva interna, utilizandtidas financeiras e
nao-financeiras para avaliar o desempenho. Powstodas estdo preo-
cupados com a perspectiva externa, ou seja, adopitas clientes. Po-
rém, sendo o servi¢o ao cliente o resultado fiealodio o processo lo-
gistico, este resultado tera impacto sobre todat\adades logisticas e,
para tanto, também deve ser mensurado. Autores Baiggs e Kleiner
(1996) salientam que a medicéo do servico ao eliérd variavel mais
importante que uma empresa tem de gerir. Assinstade procurou
contribuir para a avaliagdo de desempenho logisticeentido de apre-
sentar uma analise baseada em técnicas avancadesatistica, de-
monstrando que a TRI pode ser utilizada para av@disempenho logis-
tico. Por outro lado, a medicdo de desempenhoafeedda na perspecti-
va do cliente, uma medicao externa.

Deve-se ressaltar que o estudo ndo procurou sordentificar a
importancia dada a cada item do servi¢go ao cliendés, também, avaliar
e quantificar o seu desempenho em uma escalairRoddve-se dizer
gue a sistematica passou por todos os testesidagéd, sendo aplicada
com sucesso em duas empresas. Finalizando, patieeseue foi atin-
gido o objetivo geral da tese: verificar de querfaa Teoria da Respos-
ta ao Item (TRI) pode contribuir com a avaliagdoddesempenho logis-
tico no servico ao cliente.

6.2 RECOMENDACOES

Neste trabalho discutiu-se o processo de avalidgddesempe-
nho logistico, tendo como foco o desempenho lagisio servico ao
cliente, restando aspectos a serem abordadosvoslati algumas difi-
culdades encontradas no estudo e recomendacdesgiaiaos futuros.

Como dificuldades encontradas pode-se citar:

* O tempo para execucgéo da pesquisa;

« Problemas em aplicar os questionarios nas duasaud@s,
pois havia certa resignacéo por parte dos clientesespondé-los;

« Dificuldades para aplicar o teste piloto, tais comtigsponibi-
lidade, pouca receptividade e interesse. Verifisettambém que alguns
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responsaveis pela area logistica ndo tinham maitbacimento sobre o
assunto; e

* Os questionarios ndo retornaram nos prazos estipstl

A execucédo dessa pesquisa abre um campo paraasiyersqui-
sas. Entre algumas recomendacdes para traballiossytode-se citar:

* Procurar ampliar a amostra para testar a sua imdfiaéobre
os resultados;

e Aplicar a SADLSC em outros ramos de atividadesniiis-
tria;

» Utilizar outros modelos da TRI para analise dosodad

* Reunir as duas amostras num modelo de duas popala;0
fazer uma nova andlise, procurando criar uma egoia;

» Desenvolver uma sistemética utilizando outras vaitlaten-
tes em logistica; e

« Adequar a sisteméatica para avaliar o desempenhoatke-
ting no servigo ao cliente.

Finalizando, deve-se dizer que este estudo ndopmiraqui, a-
credita-se que além da contribuicdo cientifica desmo, ele abre a
porta para novos estudos, tais como exemplificaddsriormente. O
grande intuito desta tese foi o de demonstrar gliecaia da Resposta
ao Item pode contribuir em muito ndo s6 para a mrag&o do desem-
penho logistico, mas também para a mensuracaosgongenho organi-
zacional. Cabe agora aos pesquisadores desenvolestedos no sen-
tido de identificar novas variaveis latentes nagdatdes organizacio-
nais, onde a TRI possa ser utilizada para mendesampenhos.
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APENDICE A — Questionério aplicado aos clientes d@AMNPAL

AVALIACAO DE DESEMPENHO LOGISTICO NO SERVICO AD CLIENTE DA CAMNPAL

No intuito de melhorar nossos servicos e agregar valor aos nossos clientes, estamos fazendo uma pesquisa por meio deste
questionario. A pesquisa tem por objetivo coletar informagdes sobre como a sua empresa avalia o desempenho logistico no servigo
ao cliente da CAMNPAL (Cooperativa Agricola Mista Nova Palma) na area de cereais. O estudo esta sendo desenvolvido em
parceria entre a CAMNPAL e a Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Assim, estamos procurando avaliar, sob a
percepeéo dos nossos clientes, come estd o nosso desempenha logistico no servigo ao cliente e quais os itens componentes da
logistica no servigo ao cliente gue sua empresa considera mais importantes. O questionaric é composto de duas partes avaliativas,
levando em tormo de 20 minutos para ser respondido.

Sabemos que ndo somos 100% em tudo; falhas e problemas na logistica podem ocorrer. Sendo assim, vocé € nosso
grande parceiro para que possamos melhorar nossos servigos logisticos e agregar valor a nossa parceria. Neste sentido,
solicitamos atencdo e sinceridade nas respostas. Os dados coletados serfo de uso restrite & pesquisa. Suas informagdes serdo
mantidas em sigilo respeitando sempre os preceitos da ética na pesquisa. Para gue a pesquisa atinja melhores resultados,
solicitamos que o questionario seja respondido por pessoa da area (compras, logistica etc.) ou até mesmo em conjunto com o
departamento respensavel da sua empresa. Sua participacdo € muito importante! Agradecemos a sua colaboracdo.

Antes de comecar a respender o questiondrio, gostariamos que vocé respondesse a duas situagdes abaixo:
No momento eu me encontro assim:

( IMutotriste | { ) Chateado {  )Norma [ )Alegre () Eutérico
E na minha vida normalmente sou assim:
{ )Muitatriste | ( ) Chateado { )Narma [ ) Alegre { bEuférico
a) Qual & sua escolaridade? d) Qual o vendedor que atende a sua empresa?
1-1{ ) Ensino fundamental incompleto 1. { ) Antonio (Tambara Representagdes Ltda)
2-( ) Ensino fundamental completo 2. ( )Clecio (CEM Representagfes Lida)
3-( ) Ensino médio incompleto 3. () Cristiano Mussol
4-( ) Ensino médio completa 4. { ) Edemar (Zabbelli Representacdes Ltda)
5-( ) Ensino superior incompleto 5. { ) Eder (Repreder Representacies L:da)“
6. { )Enio (Santana Brondani Representagfes Ltda)
6-( ) Ensino superior completo _ . .
7. { ) Eromar (Eromar Vieira Representagfes Ltda)
8. { )Jader (J.).D. Sanfos Rosa & Cia Ltda)
b) Quantos colaboradores (funciondrios) sua o { )Jorge (M. R. Stefanelio & Cia Lida)
empresapossui? 000 10.( ) Julio Cezar (J.C. Muller Representagdes Ltda)
11.{ ) Luiz Carlos (Ferraz & Hensel Lida)
c) De acordo com a Receita Federal sua empresa se 12.{ ) Luiz Castro {Luiz E. Castro de Paulo & Cia Ltda)
classifica comao: 13.{ ) Rodrigo (A Fronza & Cia Ltda)
1-{ )Microempresa 14.{ ) Sergio (L. Fronza Lida)
2-( )Pequena empresa 15.( ) Vanderlei Cavalin
3-{ ) Médiaempresa 16.{ ) Volmir (Mirapalhete Machado & Cia Ltda)
4 -{ ) Grande empresa
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Mo questionario apresentado mais adiante, estio listades os itens da logistica que influenciam o desempenho no servigo ao
cliente. Assim, por meio de uma escala que varia de 1 (baixo desempenho) a 5 (elevado desempenho), solicitamos que vocé
avalie o desempenho da CAMNPAL (cereais). Para tanto marque o nimero correspondente a sua opinido (de acorde com a
escala abaixo) no espaco reservado. No caso extremo de vocé nio ter como opinar sobre algum item, marque a coluna SO (sem
opinido), ou seja, somente marque SO guando vocé ndo tiver capacidade de opinar sobre o tem. Sempre que tiver divida

consulte o quadro abaixo.

1 - Baixo desempenho {Ruim)

2 — Baixo a médio desempenho
3 — Médio desempenho (Regular)
4 — Médio a alto desempenho

5 — Elevado desempenho (Otimo)

SO — Sem opinido

Baixo Elevado
desempenho desempenho
(Ruim) (Gtimo)

1 2 3 4 5

Como voceé avalia o desempenho da CAMNPAL nos sequintes itens da logistica no servigo ao cliente? Desempenho
— 1]/2/3[4[5[S0O

Os itens de 1 a 4 referem-se ao atributo Disponibilidade dos produtos no servigo ao cliente
Preenchimente (enchimento) dos pedidos solicitados (pedidos sdo sempre fechados per completo, ou
seja, na quantidade solicitada)

Disponibilidade dos produtos solicitados (itens solicitados estdo sempre disponiveis)
Pedide minimo (condigées, tamanhe minime para o fomecedor aceitar um pedido)
Miveis de estoques do forecedor para o atendimento de pedidos
Os itens de 5 a 15 referem-se ao atributo Qualidade da Entrega no servigo ao cliente
Remessa dos produtos/mercadorias (embalagens) livre de danos no transpoerte
Frequéncia das entregas (habilidade da CAMNPAL para consolidar encomendas)
Embalagens (aspectos referentes & identificac&o/etiqguetagem dos produtos)
Embalagens (aspectas sobre qualidade, ou seja, durabilidade. protecdo. e integridade das embalagens)
Agilidade e rapidez do transporte da empresa CAMNPAL
Sequranca do transporte da empresa CAMNPAL
11| Confiabilidade e credibilidade do transporte da empresa CAMNPAL (pontualidade, regularidade)
12 | Cordialidade e presteza na entrega
13 | Cooperagdo do motorista e dos auxiliares na entrega
14 | Quantidade dos predutos entregues (produtos sdo sempre entregues de acordo com a Nota Fiscal)
15 | Acbes sobre reclamacées e queixas relacionadas com o transporte e as condicées do servico
Os itens de 16 a 31 referem-se ao atributo Comunicacgio e Processamento dos Pedidos no servigo ao cliente
16 | Exatiddo no preenchimento {entrada) dos pedidos (pedidos processados corretamente)
17 Conveniéncia na realizagdo de um pedido (burocracia, facilidade, eficiéncia, rapidez e simplicidade
necessarias para exigéncias legais na formalizacio de um pedido)
18 | Tratamente nas reclamacées devido a excessos, faltas ou erros no envio de produtos
19 | Correcio de pedides (rapidez, facilidade, praticidade)
20 | Entrada de pedidos (eficiéncia do sistema de processamento do pedido)
21 | Informaces antecipadas sobre atrasos e cancelamentos de pedidos
22 | Fornecimento de informag&es sobre disponibilidade dos predutos no momento da colocago do pedido

S| wlo|~|o|:n J:.m|m -
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Atendimento nos pedidos (cordialidade, presteza, facilidade etc.)

Status do pedido (disponibilidade de informacées sobre a situacio do pedido apés sua realizaco)

Faturamento e documentacio (Precisdo, exatidio, confiabilidade e competéncia)

Correcdo de erros no faturamento {rapidez, facilidade e praticidade)

Sistema de comunicagdo para consulta dos pedides (eficiéncia, rapidez e praticidade nas consultas de
pedidos, visibilidade do pedido, situacio do pedido)

Ceonfiabilidade no processamento do pedido (o pedido é processado sempre sem problemas, correta)

Qualidade do atendimento (pedido facilitado, cordialidade, presteza etc.)

Sistema de atendimento a solicitagées de informagdes diversas sobre produtos/mercadorias

Informagées antecipadas sobre previsdes de variages nos pregos dos pradutos

Os itens de 32 a 44 referem-se ao atributo Agilidade no servigo da cliente

32

Atendimento a pedidos de emergéncia de forma rapida e responsiva

33

Alteragdes de pedidos (aglidade, esforco, habilidade e capacidade da CAMNPAL para atender
mudancas nos pedidos)

34

Alteragdes de datas (agilidade e capacidade de atender ajustes solicitados na data da entrega)

35

Capacidade da CAMNPAL em ajustar as quantidades as variac@es na demanda

36

Atendimento e agdes da CAMNPAL nas reclamacdes

37

Capacidade da CAMNPAL em dar respostas 3s exigéncias dos clientes

38

Lagistica reversa (rapidez e agilidade na devolugao de produtos danificados ou com problemas)

39

Substituizdo de produtos (mercadorias) com problemas (agilidade, flexibilidade e rapidez)

40

Tempo de processamento do pedido {tempo que a CAMNPAL leva para acolher, receber o pedido)

41

Ciclo do pedido (Tempo total do ciclo do pedido, ou seja, desde a colocacie do pedido até a entrega)

42

Consisténcia do prazo de entrega (capacidade de cumprir a entreqga na data prometida)

43

Consisténcia no ciclo do pedido (coeréncia, coesdo, harmonia e regulanidade no cicle do pedido)

44

Extensdo do ciclo do pedido prometido (tempo prometido entre a execugdo do pedido e a entrega)
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APENDICE B — Carta de apresentacio encaminhada paras clien-
tes da CAMNPAL

COOPERATIVA AGRiCOLA MISTA NOVA PALMA LTDA.

@Aﬁ’/\t

Nova Palma, 16 de abril de 2010.

Of. s.n°

Do Sr. Presidente da CAMNPAL
Aos Clientes da CAMNPAL
Assunto: Pesquisa de Logistica

Prezados(as) Senhores(as)

A CAMNPAL no intuito de melhorar seus servigos logisticos esté realizando em
parceria com a Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) uma pesquisa para
avaliar o seu desempenho logistico no servi¢o ao cliente.

Neste sentido, solicita sua atengfo e gentileza no preenchimento do questionério
em anexo. Sua opiniio € muito importante, por isso, responda com sinceridade o
questionério para que ele tenha maior fidedignidade.

O questionario deverd ser entregue lacrado, sem identificagdo da empresa, ao
vendedor, de preferéncia na sua proxima visita.

Agradecemos desde ja a participagdo de sua empresa.

Atenciosamente.
DES VESTENA
Presidente CAMNPAL
Matriz: Av. Emancipagéo, 840 - CEP:97.250-000 - Nova Palma / RS Filial 1: Rua José Gomes Leal, 296 - CEP: 97.280-000 - Dona Francisca / RS
CNPJ.:91.022.632/0001-01 CGC-TE: 083/0000585 CNPJ.: 91.022.632/0002-92 CGC-TE: 191/0000989

E-moail: camnpal@camnpal.com.br - Fone/Fax: (55) 3266.1314 e 3266.1338 E-mail: camnpaldf@camnpal.com.br - Fone/Fax: (55) 3268 1212
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APENDICE C — Envelope utilizado para a pesquisa CAMIPAL
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APENDICE D — Correlacdes bisseriais no caso CAMNPAL

Item

Correlacao Bisserial

Item

Correlagao bisserial

Item 01

0.783

Item 23

0.890

Item 02

0.878

Item 24

0.869

Item 03

0.812

Item 25

0.920

Item 04

0.793

Item 24

0.924

Item 05

0.827

Item 27

0.908

Item 06

0.827

Item 28

0.942

Item 07

0.837

Item 29

0.935

Item 08

0.884

Item 30

0.967

Item 09

0.927

Item 3]

0.892

Item 10

0.857

Item 32

0.959

Item 11

0.909

Item 33

0.933

Item 12

0.863

Item 34

0.931

Item 13

0.781

Item 35

0.944

Item 14

0.821

Item 34

0.892

Item 15

0.904

Item 37

0.897

Item 16

0.633

Item 3§

0.859

Item 17

0.629

Item 39

0.858

Item 18

0.582

Item 40

0.919

Item 19

0.602

Item 4]

0.959

Item 20

0.609

Item 42

0.940

Item 21

0.485

Item 43

0.974

Item 22

0.579

Item 44

0.963
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APENDICE E — Parametrosa eb dos itens aplicados no caso

CAMNPAL
ltem Parametro | Parametro Parametro| Parametro
a b Item a b

Item 01 1.696 -1.213 | Item 23 2.774 -0.767
Item 02 2.067 -1.214 | Item 24 2.607 -0.644
Item 03 1.789 -1.011 | Item 25 2.869 -0.721
Item 04 1.741 -1.207 | Item 26 3.128 -0.61§
Item 05 2.061 -0.601 | ltem 27 2.878 -0.657
Item 06 1.988 -0.719 | Item 28 3.278 -0.784
Item 07 2.116 -0.522 | Item 29 3.316 -0.799
Item 08 2.301 -0.510 | Item 30 3.485 -0.719§
Item 09 2.557 -0.483 | Item 31 2.799 -0.647
Item 10 2.144 -0.464 | Item 32 2.971 -0.614
Iltem 11 2.403 -0.551 | Item 33 3.072 -0.587
Item 12 2.122 -0.567 | Item 34 3.056 -0.474
Iltem 13 1.757 -0.634 | Item 35 3.480 -0.344
Iltem 14 1.926 -0.775 | Item 36 2.801 -0.404
Iltem 15 2.326 -0.559 | Item 37 3.009 -0.4764
Iltem 16 1.152 -1.716 | Item 38 2.536 -0.321
Item 17 1.139 -1.424 | Item 39 2.616 -0.371
Item 18 1.007 -1.516 | Item 40 2.932 -0.515
Item 19 1.133 -1.385 | Item 41 3.703 -0.474
Item 20 1.110 -1.480 | ltem 42 3.267 -0.5564
Iltem 21 0.930 -1.123 | Item 43 3.606 -0.45(
Item 22 1.064 -1.498 | Item 44 3.604 -0.524
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APENDICE F — Curva caracteristica dos itens no cas6AMNPAL

Item 01: Preenchimento (enchimento) dos pedidos sol icitados (pedidos s@o sempre fechados por completo)
a= 1.696 b=-1.213
1
08
2
g
£ os
&
2
g
= 04
5
£
g
[
02
. b
2 1 [ 1 3
Desempenho

Item 02: Disponibilidade dos produtos solicitados ( itens solicitados estdo sempre dispaniv eis)

a= 2.067 b=-1.214

1

08
-
2
E o6
&
2
M
g
T 04
5
£
g
[

02

. b
2 1 0 H 3
Desempenho
Item 03: Pedido miimo (condicdes, tamanho minimo p  ara o fornecedor aceitar um pedido)
a= 1.789 b=-1.011
1
08

Probabilidade de desempenho

o T i T
g -2 -1 0 1 2

Desempenho




Item 04: Niv eis de estoques do fornecedor para o at

endimento de pedidos
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a= 1.741 b =-1.207

1

08
°
€
g
£ o6
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g
3
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g
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b
-3 -2 -1 0 1 2
Desempenho
Item 05: Remessa dos produtos/mercadorias (embalage  ns) livre de danos no transporte
a= 2.061 b=-0.601

1

08
°
€
g
£ o6
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g
3
g
3
g
S o4
3 4
E
g
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02 €

W
-3 -2 -1 0 1 2

Desempenho

Probabilidade de desempenho

Item 06: Freqiiéncia das entregas (habilidade da CAM  NPAL para consolidar encomendas)

a= 1.988 b=-0.719

1

08
06
04
02

b
2 1 [) 1 2

Desempenho
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Item 07: Embalagens (aspectos referentes a identifi  cacdo/etiquetagem dos produtos)

a= 2116 b =-0.522

1
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5 2 A ) 1 3
Desempenho

Item 08: Embalagens (aspectos sobre qualidace, ous  eja, durabilidade, protegéo, e integridade das emba  lagens)

a= 2.301 b =-0.510
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Desempenho
Item 09: Agilidade e rapidez do transporte da empre ~ sa CAMNPAL
a= 2.557 b =-0.483
1
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Item 10: Seguranga do transporte da empresa CAMNPAL

a= 2.144 b =-0.464
1
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Desempenho
Item 11: Confiabilidade e credibilidade do transpor  te da empresa CAMNPAL (pontualidade, regularidade)
a= 2.403 b=-0.551
1
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g
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Desempenho
Item 12: Cordialidade e presteza na entrega
a= 2122 b =-0.567
1
08 .
2
£
g
£ o6
3 /L
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£
2 04
g
g
o
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2 1 0 i 2
Desempenho
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Item 13: Cooperag&o domotorista e dos auxiliares n  a entrega
a= 1.757 b =-0.634

08

06

04

Probabilidade de desempenho

02

-3 -2 -1 [ 1 2
Desempenho

Item 14: Quantidade dos produtos entregues (produto s s@o sempre entregues de acordocom a Nota Fiscal)

a= 1.926 b=-0.775
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Item 15: Agdes sobre reclamagdes e queixas relacion  adas com o transporte e as condi¢des do servico

a= 2.326 b =-0.559
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Item 16: Exatidao no preenchimento (entrada) dos pe  didos (pedidos processados corretamente)
a= 1.152 b=-1716

Probabilidade de desempenho

g 2 1 0 1 2
Desempenho

Item 17: Conv eniéncia na realizacao de um pedido (b urocracia, facilidade, eficiéncia, rapidez e simpli  cidade)
a= 1.139 b=-1.424

Probabilidade de desempenho

- 2 A [) H 3

Desempenho

Item 18: Tratamento nas reclamacdes devido a excess  os, faltas ou erros no envio de produtos
a= 1.007 b=-1516

Probabilidade de desempenho

B -2 -1 [ 1 2

Desempenho
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Item 19: Correcéo de pedidos (rapidez, facilidade,  praticidade)
a= 1.133 b =-1.385
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Item 20: Entrada de pedidos (efciéncia do sistema  de processamento do pedido)
a= 1.110 1.480
1
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Item 21: Informacdes antecipadas sobre atrasos e ca  ncelamentos de pedidos
a= 0.930 b=-1.123
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Item 22: Fornecimento de informagdes sobre disponib ilidade dos produtos no momento da colocagéo do ped ido
a= 1.064 b=-1.498
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Item 23: Atendimento nos pedicbs (cordi ,pre  steza, facilidade etc.)
a= 2.774 b=-0.762
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Item 24: Status do pedido (disporibilidade de infor magdes sobre a situacdo do pedido apés sua realizag o)
a= 2.607 b =-0.645
1
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Item 25: Faturamento e documentag&do (Precisdq exat

idao, confiabilidade e competéncia)

a= 2.869 b=-0.721
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Desempenho
Item 26: Correc¢do de erros no faturamento (rapidez,  facilidade e praticidade)
a= 3.128 b=-0.618
1
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Desempenho
= — - = = = |
Item 27: Sistema de comunicacdo para consulta dos p  edidos (eficiéncia, rapidez e praticidade nas consu  Itas de pedidos]
a= 2.878 b =-0.657
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Item 28: Confiabilidade no processamento do pedido (o pedido é processado sempre sem problemas, corret  0)
a= 3.278 b=-0.785
1
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Item 29: Qualidade do atendimento (pedido facilitad o, cordialidade, presteza etc.)
a= 3.316 -0.798
1
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Item 30: Sistema de atendimento a solicitagdes de i  nformagdes div ersas sobre produtos/mercadorias
a= 3.485 b=-0.718
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Item 31: Informacdes antecipadas sobre previsées de variacdes nos precos dos produtos
a= 2.799 b =-0.647
1
08
£
2
E o6
&
3
3
g o4
5
£
3
o
02
b
-3 -2 -1 0 1 2
Desempenho
Item 32: Atendimento a pedidos de emergéncia de for ~ ma rapida e responsiva
a= 2971 b=-0.614
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Item 33: Alteragdes de pedidos (agilidade, esforgo, habilidade e capacidade da CAMNPAL para atender mu  dancas nos pedi
a= 3.072 b =-0.587
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Item 34: Alteracdes de datas (agilidade e capacidad e de atender ajustes solicitados na data da entrega )
a= 3.056 b =-0.475

Probabilidade de desempenho

0
Desempenho

Item 35: Capacidade da CAMNPAL em ajustar as quanti  dades as v ariagdes na demanda
a= 3.480 b =-0.348

2
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Item 36: Atendimento e acdes da CAMNPAL nas reclama  ¢oes
a= 2.801 b =-0.404

Probabilidade de desempenho

[
Desempenho
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Item 37: Capacidade da CAMNPAL em dar respostas as

a= 3.009

exigéncias dos clientes
b=-0.476

04

Probabilidade de desempenho

02

1
08
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-3 2 1 0
Desempenho

Item 38: Logistica reversa (rapidez e agilidade na
a= 2.536

dev olugao de produtos danificados ou com problemas)

b=-0.321

Probabilidade de desempenho

1
08
06 *
04
02

b

B 2 1 0
Desempenho

Item 39: Substitui¢do de produtos (mercadorias) com
a= 2.616

problemas (agilicade, flexibilidade e rapidez)
b=-0.371

Probabilidade de desempenho

b

i

1
08
06

g 2 1 0
Desempenho




Item 40: Tempo de processamento do pedido (tempo qu

e a CAMNPAL leva para acolher, receber o pedido)

a= 2.932 b =-0.515
1
08 T
°
&l
£ o6
g e
H
3
S 04
35
E]
g
a
02
+
2 A ] 1 H
Desempenho
Iltem41: Ciclo do pedido (Tempo total do ciclodop  edido, ou seja, desde a colocagéo do pedido até ae  ntrega)
a= 3.703 b=-0.474
1
08 T
o
&l
£ o6 g
3
g
8 o4
35
E]
g
o
02
-5
2 1 ] 1 H
Desempenho
Item 42: Consisténcia do prazo de entrega (capacica  de de cumprir a entrega na data prometida)
a= 3.267 b =-0.556
a —
08 T
£
2 £
£ o6
8 i
]
3
g
S o4
35
g
g
o
02
b
-2 -1 [ 1 2

Desempenho
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Item 43: Consisténda no ciclo do pedido (coeréncia

Probabilidade de desempenho

a= 3.606

b =-0.450

, coes&o, harmonia e regularidade no ciclo do pedid

b

1

Desempenho

0)

Probabilidade de desempenho

tem44:

a= 3.604

b =-0.524

aentrega

)

Desempenho




APENDICE G - Func&o de informacao dos itens no caseAMN-

PAL

Item 01 Iem 02
3 E
i £
§ 3
g =
+ r/
1 J i 3 2 a 3
Escore dae scala Escoredaescala
Iem 03 tem 04
r 4
3
$ §
E g2
£ £
e 1
T T T 0 T T T
5 T 3 T 5 % 1 b
Escoredaescah Exordiescaa
Iem 05 Iem 06
% %
E E 2
£ 2
o o
% [ 1 3 2 ¥ 3
Escoredaescah Escrediescah
tem 07 Item 08
4 4
3 3
i §
g2 g2
£ £
1 1
8 1 [ T B 2 Y 1]
Escorechescala Exordaescaa
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item 09 fem 10
4 4
3 3
£,
£
a a
o T T o T y T
5 b s 2 ) )
Exordaescla Esare aescan
lem 11 lem 12
E 4
3
$ g
E E2
£ el
£ 1
" 5 °5 2 )
Escoedaesah Esaredaescab
ftem 13 lem 14
B B
B 3
) £
§ 7] :
17 bl
) T b 8] 2 i )
Exordaescaa Escoredaescaa
lem 15 Iem 16
4 a
3
2 3
£ £
1 pt
o T T
3 2 1 ) T )

Escore daescah




Iem 16 lem 17
3
8 g
£, §
2 £
1 o
8 1 9
Escoedaescala Escoredaescah
tem 18 lEm}is
A a
3
8 g
1 &
E2 E
£ £
1 o
0 r T T
% ) 1 ]
Escoreches cala Ecredescan
Tem 20 tem 21
3
i) g ]
H H
i
"
4 3 3 1 b
Escoredaescah Exordescala
lem 22 lem 23
o r
3
8 g
g
g2 &
H H
1 o
 ——
0 T T T
5 3 s 1 )
Escoredaescah Escrediesah
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tem 24 (=0
. B
R 5
g : )
2
£ =
1 B
13 : . -
T 3 T 3 T S 1 :
Ecomdsscan Baremecda
Tem 26 tem 27
2|
] 7
E £ 7]
H g
3 o
] g 1 13 T ) 1 2
s aredesan Eor@esa
lem 28 lem 29
§ %
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£ £
1 g 5 2 ) 3 1 H
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5
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g g
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1em 32

tem 33
3 3
8 -
§2 /\ gz
H H
1 1
< 3 T 3 T % ¢ T [
Escor daescala Escoredaescala
em 34 fem 35
4 4
3 3
8 8
g2 g2
& &
1 1
°% E3 LY [ i 2 S E LY [
Escoredaescah Escorecaescah
tem 36 tem 37
4 4
3 3
£, E
£ £
2 /\ 1
°% 2 T [ i 2 © T 1
Excore daes cala Escoredaes cala
fem 38 fem 39
4 4
3 3
8
E2
-
1 A 1
7 T T T T o I y 7
°% z 1 ] T 3 2 1 [

Esoore daesca

249



250

Item 40 lem 41
s s
g2 £ 2
= H
1 1-
2 5 3 1 H b A b T 1
Escare da escala Escoe daes cala
tem 42 tem 43
.
s s
i, L
g H
1 1
% ) 7 ! 1 °% R T ) T 7
Escore da escala Escor da es cala
lem 44
s
El
£
B
p
) ) T 7
Bccnthescan
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APENDICE H — Parametrosa eb e as probabilidades acumuladas
na escala (50-10) no caso CAMNPAL

herm Paréametros Escala (50-10) e as probabilidades acuradbs
a b 10 20 30 40 50 | 60 70

Item01 0,1696 37,87 | 0,0087775 0,04605958 0,2083744 0,589B42566788| 0,9770954 0,9957189
ltem0g 0,2067 37,86 | 0,00314%4 0,0243241 0,1645629 0,608816 79324 0,9898123 0,99869P
Item03 0,1789 39,89 | 0,0047383 0,0276976 0,1456P68 0,504p19692035| 0,9733429 0,9954437
Item04 0,1741 37,93 | 0,007671 0,0422245 0,2009006 0,5891341 (03891 0,9790078 0,9962543
Iltem09 0,2061 43,99 | 0,0009042 0,0070782 0,0529833 0,305p67453309| 0,9644172 0,9953242
ltem0g 0,1988 42,81 | 0,0014676 0,0106]7 0,0726p33 0,363865 MBAES0,9682431 0,9955277
ltem07 0,2116 44,78 | 0,00063q1 0,0052%43 0,0419891 0,266p966 11075 0,9616004 0,99521(46
Item0g 0,2301 44,9 0,0003253 0,0032382 0,0314{168 0,2446246 77888 0,9699537 0,99690f
Item0g 0,2557 45,17 | 0,0001243 0,0016003 0,0202634 0,210490946979| 0,977947% 0,9982546
ltem1q 0,2144 45,36 | 0,0005097 0,0043329 0,0358058 0,24063820038B| 0,9584658 0,9949415
ltem11 0,2403 44,49 | 0,0002515 0,0027733 0,0298303 0,2537053 98558| 0,9765018 0,99782%3
ltem14 0,2122 44,33 | 0,0006854 0,0056929 0,0456152 0,285197290838| 0,9652824  0,9957]
tem13 0,1757 43,66 | 0,0026999 0,01541P2 0,083168 0,3445547 8BI5P 0,946391] 0,9903197
ltem14 0,1926 42,25 | 0,00200245 0,0135818 0,0863254 0,393326764781| 0,9682823 0,9952491
ltem19 0,2326 44,41 | 0,0003341 0,0034095 0,0338374 0,263p058587Z8| 0,9740738 0,99740¢7
ltem1q 0,1152 32,84 | 00671592 0,1855531 0,418999 0,695p611 83287 0,958066% 0,98635(5
ltem17 0,1139 35,76 | 0,0504991 0,1424%3 0,3416p43 0,6184409 (B335 0,940528| 0,9801544
ltem1d§ 0,1007 34,84 0,0757609 0,183264 0,3805091 0,82y@8215101 0,9264648 0,9718215
tem19 0,1133 36,15 | 0,0491353 0,1382627 0,3325R32 0,607354476782| 0,9371566 0,9788597
tem2q 0,111 352 | 0,057475 0,1561414 0,3595f71 0,6301359 @,83790,9400713 0,9794232
ltem21 0,093 38,77 | 0064428 0,14860[18 0,3066p63 05285664 ®F3960,8780819 0,948068
ltem2 0,1064 35,02 | 0,0652434 0,16824B34 0,3695646 0,6294533 1m| 0,934494% 0,97638%6
ltem23 02774 4238| 00001296 0,0020088 0,03124132 0,340692 2A%6HP 0,9925183 0,9995248
ltem24 0,2607 43,55| 0,000159 0,0021514 0,0284p19 0,2838416 1MB430,9864605 0,9989847
Iltem25§ 0,2869 42,79 8,21E-09 0,00144116 0,0248p68 0,3099291 818BY 0,9928789 0,9995931
ltem2q 0,3128 43,82 | 2,545E-05 0,00058D6 0,0130B79 0,23213844 39988| 0,9937014 0,99972%4
Item?27 0,2878 43,43 | 6,631E-06 0,001175 0,0205p94 0,271#746 88536 0,9915813 0,9995227
ltem2d 0,3278 42,15| 2,649E-06 0,00070p1 0,0182P31 0,330555911,82| 0,9971319 0,99989]16
ltem2d 0,3316 42,02 | 2/448E-06 0,00067B8 0,0182B82 0,3385345371198| 0,9974323 0,99990¢6
Item3Q 0,3485 42,82 | 1,078E-05 0,00035[L6 0,0113427 0,2728425 42982 0,9974957 0,99992B
Item31 0,2799 43,53 | 8,396E-05 0,00137)76 0,0221602 0,271298 478590,990145§ 0,9993946
ltem37 0,2971 43,86 | 4,276E-06 0,0008337 0,01600194 0,241073 (H86] 0,9917984 0,99957¢4
ltem33 0,3072 44,13 | 2,796E-06 0,00060B82 0,0128594 0,2194737 83488| 0,9924247 0,99964¢5
ltem34 0,3056 45,25 | 2,097E-06 0,00044p3 0,009374 0,1673676 2486( 0,9890953 0,9994813
ltem3§ 0,348 46,52 | 3,024E-06 9,815E-p5 0,003176 0,0937265 (B29040,9909063 0,99971714
Item3§ 0,2801 45,96 | 4,223E-05 0,0006947 0,0113[133 0,1585047 61848| 0,9807839 0,99881]12
Iltem37 0,3009 45,24 | 2,482E-06 0,00050p8 0,0100p35 0,171p61172589| 0,9883564 0,9994191
ltem3§ 0,2536 46,79 | 8872E-06 0,00111P3 0,0139539 0,1515209 2d¥89| 0,966106] 0,9972298
ltem3d 0,2616 46,29 | 7534E-05 00010267 0,0139P56 0,161722952p83| 0,973052% 0,9979798
ltem4q 0,2932 44,85 | 3,651E-05 0,0006846 0,0126p19 0,194B4519(EK82| 0,9883644 0,999378
Item41 0,3703 4526 | 2,136E-06 8,663E-P5 0,0035p25 0,1247958 2€183| 0,995757] 0,99989%p
ltem42 0,3267 44,44  1,299E-05 0,0003406 0,0084579 Q172990,8601399 0,9938397 0,9997438
ltem4d 0,3606 455 | 2,757E-0p 0,0001005 0,0037p37 0,1209675 1B33% 0,994668] 0,9998544
ltem44 0,3604 44,76 | 3,626E-06 0,00013B82 0,0048(13 0,1524512 83886 0,9958993 0,99988B
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APENDICE | — Questionario aplicado aos clientes d€ORRIERI

AVALIACAO DE DESEMPENHO LOGISTICO NO SERVICO AO CLIENTE DA CORRIERI
A CORRIERI ALIMENTOS LTDA também estd preocupada em melhorar a sua logistica para atender sua empresa cada

vez melhor, por isso também aderiu a esta pesquisa. No intuito de melhorar nossos servigos e agregar valor aos nossos clientes,
estamos fazendo uma pesquisa por meio deste questionaric. A pesquisa tem por objetivo coletar informacdes sobre como a sua
empresa avalia o desempenho logistico no servico ao cliente da CORRIERI ALIMENTOS LTDA. O estudo esta sendo
desenvolvido em parceria entre a CORRIERI e a Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Assim, estamos procurando
avaliar, sob a percep¢do dos nossos clientes, como esta o nosse desempenho logistico no servigo ao cliente.

Sabemos que ndo somos 100% em tudo; falhas e preblemas na logistica podem ocorrer. Sendo assim, vocé € nosso
grande parceiro para que possamos melhorar nossos servigos logisticos e agregar valor a nossa parceria. Neste sentido,
solicitamos atencic e sinceridade nas respostas. Os dados coletados serfio de uso restrito & pesquisa. Suas informagdes serdo
mantidas em sigilo respeitando sempre os preceitos da ética na pesquisa. Para que a pesquisa atinja melhores resultados,
solicitamos que o questionario seja respondido por pessoa da area (compras, logistica etc.) cu até mesmo em conjunto com o

departamento responsavel da sua empresa. Sua participagdo € muito importante! Agradecemos a sua colaboracédo.

Antes de comecar a respender o questiondrio, gostariamos que vocé respondesse a duas situagdes abaixo:

No momento eu me encontro assim:

) o) (2
O L= =/ =
( )Muitotriste | { )Chateado { ) Normal [ )Alegre { ) Euférico

E na minha vida normalmente sou assim:

@ © | ® | ® )

{ IMuitotriste | { )Chateado { )Norma [ )Alegre { ) Euférico
a) Qual é sua escolaridade? d) Qual o nome do vendedor que atende a sua empresa?
1-( )Ensino fundamental incompleto
2-( )Ensino fundamental completo
3-{ )Ensino médic incompleto
4-( )Ensino médio completo e} Em qual cidade situa-se sua empresa?
5-{ )Ensino supenor incompleto
6-( ) Ensino superior completo

b) Quantos colaboradores (funcionarios) sua
empresa possui?

c¢) De acordo com a Receita Federal sua empresa
se classifica como:

1-( )Microempresa

2-( )Pequena empresa

3-( )Meédia empresa
4-0)

Grande empresa
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No questionario apresentado mais adiante, estéo listados 36 itens da logistica que influenciam o desempenho no servico ao

cliente. Assim, por meio de uma escala que varia de 1 (baixo desempenho, ruim) a 5 (elevado desempenho, 4timo), solicitamos

que vocé avalie o desempenho da CORRIERI. Para tanto margque o ndmero correspondente a sua opinido (de acordo com a

escala abaixo) no espaco reservado. No casc extremo de vocé ndo ter como opinar sobre algum item, marque a coluna SO (sem

opinido), ou seja, somente marque SO quando vocé ndo tiver capacidade de opinar sobre o item. Sempre que tiver duvida,

consi

ulte o quadro abaixo.

1 — Baixo desempenho (Ruim)

2 — Baixo a médio desempenho
3 — Médio desempenho (Regular)
4 — Médio a alto desempenho

& — Elevado desempenho (Otimo)

S50 - Sem opini&o

Baixo Elevado
desempenho desempenho
{Ruim) (Gtimo)

Como vocé avalia o desempenho da CORRIERI nos seguintes itens da legistica no servigo ao cliente? Desempenho
— 2|3]4[5

1 SO
Os itens de 1 a 3 referem-se ao atributo Disponibilidade dos produtos no servigo aa clients
Preenchimento (enchimento) dos pedidos solicitados (pedidos realizados junto a CORRIERI sdo sempre
fechados por completo, ou seja. na quantidade solicitada)
2 | Disponibilidade dos predutos solicitados a CORRIERI (itens solicitados estio sempre disponiveis)
3 | Pendéncias de pedidos (acfes da CORRIERI, tempo de espera etc )
Os itens de 4 a 14 referem-se ao atributo Qualidade da Entrega no servigo ao cliente
| 4 | Remessa dos produtos/mercadorias (embalagens) livre de danos no transporte pela CORRIERI
5 | Frequéncia das entregas (habilidade da CORRIERI para consolidar encomendas)
6 | Embalagens (aspectos referentes a identificagaol/etiquetagem dos produtos)
7 | Embalagens (aspectas sobre qualidade, ou seja, durabilidade, protecao, e integridade das embalagens)
& | Agilidade e rapidez do transporte da empresa CORRIERI
9 | Seguranca do transporte da empresa CORRIERI
10 | Confiabilidade e credibilidade do transporte da empresa CORRIERI {pontualidade, regularidade)
11| Tempe em trinsite dos produtos da CORRIERI
12 | Cooperagdo do motorista e dos auxiliares da CORRIERI na entrega das mer
13 | Quantidade dos produtos entreques (produtos sfo sempre entregues de acordo com a Nota Fiscal)
14 | AcGes sobre reclamacGes e queixas relacionadas com o transporte e as condicées do servico
Os itens de 15 a 25 referem-se ao atributo Comunicacio e Processamento dos Pedidos no servico ao cliente
15 | Exatiddo no preenchimento (entrada) dos pedidos pela CORRIERI (pedidos processados corretamente)
16 | Tratamente nas reclamacdes devido a excessos, faltas ou erros no envia de produtos pela CORRIERI
17 | Correcao de pedidos pela CORRIERI (rapidez, facilidade, praticidade)
18 | Informagées antecipadas sobre atrasos e cancelamentos de pedidos pela CORRIERI
19 [ Atendimento nos pedidos (cordialidade, presteza, facilidade etc.)
20 | Comunicag@es sobre mudancas nas politicas comerciais da CORRIERI
21 | Faturamento e documentacdo da CORRIERI (Precisdo, exatiddo, confiabilidade e competéncia)
22 | Correcio de erros no faturamento pela CORRIERI (rapidez, facilidade e praticidade)

Sistema de comunicagdo da CORRIERI para consulta dos pedidos (eficiéncia, rapidez e praticidade nas
consultas de pedidos, visibilidade do pedido, situagdo do pedido etc.)

Cenfiabilidade no processamento do pedido (o pedido € processado sempre sem problemas, correto)

Qualidade do atendimenta da CORRIERI (pedida facilitado, cordialidade, presteza etc.)

Os itens de 26 a 36 referem-se ao atributo Agilidade no servigo da cliente

Atendimento a pedidos de emergéncia de forma rapida e responsiva

Alteragdes de pedidos pela CORRIERI (agilidade, esforco, habilidade e capacidade da CORRIERI para
atender mudancas nos pedidos)

Atendimento e ages da CORRIERI nas reclamacGes

Capacidade da CORRIERI em dar respostas as exigéncias dos clientes

Logistica reversa (rapidez e agilidade na devolugdc de produtos danificados ou com problemas)

-]

Habilidade e capacidade da CORRIERI para atender as selicitacdes (condicdes especiais de entregas,
mudanc¢as de embalagens, etc.)

Substituicdo de produtos (mercadorias) com problemas (agilidade, flexibilidade e rapidez)

Ciclo do pedido (Tempo total do ciclo do pedido, ou seja, desde a colocacio do pedido até a entrega)

Censisténeia do prazo de entrega (capacidade de cumprir a entrega na data prometida)

Tempo de espera para recebimento de pendéncias da CORRIERI

36

Capacidade da CORRIERI de trabalhar com sua empresa na melhoria dos processos (fluxe de trabalho)
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APENDICE J — Carta de apresentacdo encaminhada paras clien-
tes da CORRIERI

CORRIERI ALIMENTOS LTDA.

MASSAS E BISCOITOS *DESDE 1949

SANTA MARIA, 04 DE MAIO DE 2010

Da CORRIERI ALIMENTOS LTDA
Aos prezados CLIENTES

Assunto: PESQUISA DE LOGISTICA

Prezados(as) Clientes

A Logistica (Pedido, Transporte e Entrega de Mercadorias) se
apresenta hoje como um diferencial competitivo ¢ um item importante para agregar
valor aos Clientes. A Corrieri Alimentos Ltda, no intuito de melhorar seus servigos
logisticos, também se engajou em uma parceria com a Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC), para a realizacdo de uma pesquisa para avaliar seu desempenho
nestes servigos que prestamos aos Clientes.

Sendo assim, solicitamos a gentileza de V.Sas. a maxima
atengiio no preenchimento do questiondrio em anexo. Sem a opinido objetiva de
V.Sas., a pesquisa nfio terd sucesso e ndo saberemos a sua avaliagdo sobre 0 nosso
desempenho logistico, e, consequentemente nao teremos oportunidade de
implementar melhorias.

O questindrio deverd ser entregue lacrado, sem identificagdo da
sua Empresa, ao motorista, de preferéncia na proxima visita.

Agradecemos desde ja a participagdos de sua Empresa.

Atenciosamente
Qs )( N i) , @cmczm
SON JOSENDENIARDIN JOSE RPBERTO DENARDIN
Diretor Presidente tor Comercial

Av. Pedro Cezar Saccol, s/n? - Distrito Industrial - Cep.97030.440 - Santa Maria - RS
Fone/Fax: (55) 3214.2244 - CNPJ. 95.592.697/0001-43 - e-mail: corrieri@corrieri.com.br
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APENDICE K — Envelope utilizado para a pesquisa CANNPAL
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APENDICE L — Correlacgdes bisseriais no caso CORRIER

Item

Correlacao bisserial

Item

Correlacao bisseria

Item 01

0.733

Item 19

0.963

Item 02

0.813

Item 20Q

0.926

Item 03

0.872

Item 21

0.925

Item 04

0.879

Item 22

0.926

Item 05

0.916

Item 23

0.907

Item 06

0.860

Item 24

0.911

Item 07

0.724

Item 25

0.989

Item 08

0.865

Item 26

0.874

Item 09

0.941

Item 27

0.985

Item 10

0.949

Item 28

0.924

Item 11

0.976

Item 29

0.944

Item 12

0.874

Item 30Q

0.899

Item 13

1.021

Item 31

0.968

Item 14

0.963

Item 32

0.957

Item 15

0.982

Item 33

0.923

Item 16

0.914

Item 34

0.925

Item 17

0.900

Item 35

0.993

Item 18

1.001

Item 36

0.948




257

APENDICE M — Parametros a eb dos itens aplicados no caso

CORRIERI

Item

Parametro
a

Parametro
b

Item

Parametro
a

Parametro

Item 01

1.400

-1.496

Item 1

2.082

Item 02

1.531

-1.598

Item 2

2.228

Item 03

2.025

-0.950

Item 2

1.936

Item 04

1.996

-1.130

Item 2]

1.992

Item 05

2.192

-1.069

Item 2

2.382

Item 06

1.927

-1.180

Item 24

2.037

Item 07

1.599

-1.038

Item 25

2.382

Item 08

2.529

-0.439

Item 26

2.146

Item 09

2.281

-0.789

Item 2]

2.326

Item 10

2.420

-0.924

Item 2

2.321

Item 11

2.669

-0.681

Item 2

2.736

Item 12

1.922

-1.159

Item 3

2.290

Item 13

2.138

-1.467

Item 3

2.558

Item 14

2.472

-0.811

Item 3!

2.213

Item 15

2.097

-1.256

Item 3

2.403

Item 16

1.918

-1.087

Item 34

2.349

Item 17

1.971

-0.999

Item 3%

2.881

Item 18

2.523

-0.722

Item 36

2.079
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APENDICE N — Curva caracteristica dos itens no cas6ORRIERI

Item 01: Preenchimento enchimento) dos pedidos sol

a =1.400

b=-1.496

10

)
>

Proba hil idade de desem pen ho
o
=
|
I

02

L

&
S
e

T T T
0 1 2

Desenpe rho

icitados (pedidos sdo sempre fechados por completo)

Item02: Disponibilidade dos produts solidtados a

a= 1531

CORRIERI (ens solicitados estio sempre disponiv e
b=-1598

10

o
o

Prob abi lid ade de dese mpenho
o
IS

o
~

b 1 % 3

Des epenho

is)

Item03: Pendéncias de pedidos (a¢ies da CORRIERI, tmpode esperaetc.)

a= 2.025

b=-0.950

Probabili dade de de sempenho

~

0 1 2 3
Des epenho
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Item 04: Remessa s produbs/mercadorias E€mkalage  ns)livre de danos notransporte pela CORRIERI

a= 1996 b=-1.10
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Iem 05: R equénciadas entregas (habilidade da COR  RIERI para corsolidar encomendas)
a= 2.192 b =-1.069
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Item06: Embalagens (aspectcs referentes a identifi  cacéoletiquetagem dos produtos)
a=1.927 b=-1.180
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Item 07: Embalagens (aspectos sobre qualidade, ous  ej a,dur abiidade, protec¢ao, e integridade das emba  lagens)
a=1.599 b=-1.038
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ltem 08: Agilidade e rapidez  ranspate daempre saCORRIERI
a= 2.529 b =-0439
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Iem 09: Segu angado ransporte da empresa CORRIER |
a= 2.281 b =-0.789
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Item 10: Confiabilidade e credibilidade dotanspor t daempresa CORRIERI (pontualidade, regularidade)

a= 2.420 b =-0924
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Item 11: Tempo em tr ansito dos produbs da CORRIERI
a= 2.669 b=0.681
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Item 12: Cooperacaodo motorisa e dos auxiliares d a CORRIERI naentrega das mercadorias
a= 1922 =-1159
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Item 13: Quantidade dos produtbs entegues (produb s sdosempre entegues de acordocom a Nota Fiscal)

a= 2.138 b =-1467
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lem 14: Acbes sobre reclamagdes e queixas relacion adas como transporte e as condi¢des do servigo
a= 2472 b=0.811
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Item 15 Exatiddono preenchimento (entada) dos pe  didos pela CORRIERI (pedidos processados cor reamen )
a= 2097 b=-1.256
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Item 16: Tratament nasreclamacdes devido aexcess os, fatasou erros noenviode produbs pela CORRI  ERI
a= 1.918 b=-1.087
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Desenpenho
Item 17: Correcédo de pedidos pela CORRIERI (apidez | facilidade, praticidade)
a= 1.971 b=-0.999
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Item 18: Informacdes antecipadas sobre atasos e ca  ncelamentos de pedidos pela CORRIERI
a= 2.523 b=0.722
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Probabilidade de de sempenho

Item 19: Atendimentonos pedidos (cordialidade, pre

a= 2.082

steza, faciidade etc.)
b=-1.352

%2 1 b
Des enperho

Pobabi li dad e de de sem penho

Item 20: Canunicagdes sobre mudangas nas poliicas

a= 2.228

comer ciais da CORRIERI
b=-0.868
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Item 21: Faturamertoe documentacédo da CORRIERI (Pr

ecisdo, exatidao, coniabiidade e competéncia)

a= 1.936 b =-1232
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Item 22: Correcdo de erros no faturamento pela CORRI
a= 1992

ERI (rapidez, facilidade e praticicade)
b=-1.026
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Item 23: Sisttmade comunicacdo da CORRIERI para co

a= 2382

nsulta dos pedidos (efciéncia, rapidez e praticida

b=-0717
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Item 24: Confiabilidade no processamenio  pedido

(0 pedido é processadosempre sem problemas, corret  0)

a= 2.037 b =-1.206
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ltem 25: Qualidade doatendimento da CORRIERI (pedi do facilitado, cordialidade, presezaetc.)

a= 2382 b=-1162
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Iem 26: Atendimenip apedidos de emergénciade for marapidae responsiva
a= 2.146 b =-0916
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Iem 27: Aler acdes de pedidos pela CORRIERI (agili  dade, esforco, habilidade e capacidade da CORRIERI para atender muig

a= 2326 b= 0958
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Iem 28: Atendmentoe agdes ca CORRIERI nas reclam agdes
a= 2321 b=-0.8@
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Desenpe o

Item 29 Capacidade da CORRIERI em dar respasstasas  exigéncias dcs clientes
a= 2.736 b =-0.695

Proba bil ida de d e de sem perh o
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Item 30: Logisticarev ersa (apidez e agilidadena  cev olucd de pr adutos danificades ou com problemas)
a = 2290 b=-0.960
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Item 31: Habilidade e capaddade para atnder asso licitagdes (condigdes especiais de enregas, mudang as de embalag

a= 2.558 b =-0762
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Item 32: Substituicdo de pr odubs (mer cadorias) com problemas (agilidade, fexibilidade e rapidez)
a= 2213 b =-1217
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Item 33: Ciclo dopedido (Tempo ttal dociclo dop  edido, ouseja, desde acolocagdodo pedido at ae ntrega)

a = 2403 b =-0.804
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Item 34: Consistnciado prazode entega (capacida de de cumprir aentregana data prometida)
a = 2349 b=-0979
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Item 35: Tempo de espera par arecebimentode pendén dasda CORRIERI
a= 2.881 b=-0.758

Probabili dade de de sem pen ho
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Item 36: Capacidade da CORRIERI de trabalharcom su a empresa na melhoria dos processos (fluxo detraba  |ho)

a= 2079 b =-1.017
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APENDICE O - Func&o de informac&o dos itens no casoORRIE-
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Escoe da escala
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APENDICE P — Parametrosa eb e as probabilidades acumuladas
na escala (50-10) no caso CORRIERI

Item Parametros Escala (50-10) e as probabilidades acumuladas
a b 10 20 30 40 50 60 70
Item 01| 0,1400 | 35,04 [0,029153 | 0,108554 | 0,330572 | 0,666945 | 0,890358 | 0,970528 | 0,992567
Item 02| 0,1531 | 34,02 [0,024663 | 0,104662 | 0,350814 | 0,714132 | 0,920308 | 0,981613 | 0,995964
Item 03| 0,2025 | 40,50 |[0,002074 | 0,015501 | 0,106572 | 0,474709 | 0,872556 | 0,981086 | 0,997462
Item 04| 0,1996 | 38,70 [ 0,003241 | 0,023373 | 0,149755 | 0,564508 | 0,905122 | 0,985957 | 0,998068
Item 05| 0,2192 | 39,31 [0,001618 | 0,014305| 0,11499 | 0,53774 | 0,912396 | 0,98939 | 0,998804
Item 06| 0,1927 | 38,20 [0,004346| 0,02911 | 0,170776 | 0,585856 | 0,906689 | 0,985238 | 0,997824
Item 07| 0,1599 [ 39,62 [0,008695 | 0,041597 | 0,176792 | 0,515186 | 0,840206 | 0,962987 | 0,992292
Item 08| 0,2529 [ 45,61 [0,000123 | 0,001536 | 0,018932 | 0,194855 | 0,752172 | 0,9744 |0,997909
Item 09| 0,2281 [ 42,11 [ 0,000659 | 0,006411 | 0,059396 | 0,381947 | 0,858114 | 0,983385 | 0,998277
Item 10| 0,242 40,76 | 0,000585 | 0,006536 | 0,068887 | 0,454149 | 0,903443 | 0,990586 | 0,999156
Item 11| 0,2669 [ 43,19 [0,000142 | 0,002047 | 0,028737 | 0,299137 | 0,860277 | 0,988866 | 0,99922
Item 12| 0,1922 | 38,41 [ 0,004234 | 0,028239 | 0,165702 | 0,57581 | 0,902701 | 0,984474 | 0,997698
Item 13| 0,2138 [ 35,33 [0,004427 | 0,036349 | 0,242402 | 0,730753 | 0,958371 | 0,994905 | 0,999397
Item 14| 0,2472 | 41,89 [0,000377 | 0,004446 | 0,050249 | 0,385277 | 0,881299 | 0,988758 | 0,999041
Item 15| 0,2097 | 37,44 | 0,00316 | 0,025156 | 0,173623 | 0,631075 | 0,933007 | 0,991258 | 0,998918
Item 16| 0,1918 [ 39,13 [ 0,003732 | 0,024865 | 0,147904 | 0,54162 | 0,889424 | 0,982064 | 0,997324
Item 17| 0,1971 | 40,01 [0,002691 | 0,019003 | 0,12207 | 0,499507 | 0,877507 | 0,980923 | 0,997298
Item 18| 0,2523 | 42,78 [ 0,000256 | 0,003181 | 0,038258 | 0,331503 | 0,860759 [ 0,98719 | 0,99896
Item 19| 0,2082 | 36,48 |[0,004017 | 0,031336 | 0,206012 | 0,675433 | 0,943474 | 0,992585 | 0,99907
Item 20| 0,2228 | 41,32 [ 0,000931 | 0,008577 | 0,074324 | 0,427001 | 0,873681 | 0,984661 | 0,998324
Item 21| 0,1936 | 37,68 |[0,004684 | 0,031589 | 0,184395 | 0,610438 | 0,915688 | 0,98689 | 0,998087
Item 22| 0,1992 [ 39,74 |[0,002667 | 0,019224 | 0,125625 | 0,512945 | 0,885319 | 0,982635 | 0,997595
Item 23| 0,2382 | 42,83 [ 0,000401 | 0,004329 | 0,044955 | 0,337578 | 0,846563 | 0,983535 | 0,998456
Item 24| 0,2037 | 37,95 [0,003357 |0,025175 | 0,165286 | 0,602905 | 0,920896 | 0,988921 | 0,998541
Item 25| 0,2382 [ 38,38 [0,001158 | 0,012393 | 0,119611 | 0,595291 | 0,940915 | 0,994233 | 0,999465
Item 26| 0,2146 | 40,84 |[0,001334 | 0,011292 | 0,088971 | 0,455056 | 0,877152 | 0,983885 | 0,998088
Item 27| 0,2326 | 40,42 [ 0,000845 | 0,00858 | 0,081384 | 0,475596 | 0,902763 | 0,989588 | 0,998973
Item 28| 0,2321 [ 41,98 [ 0,000597 | 0,00605 | 0,058384 | 0,387091 | 0,865465 | 0,984968 | 0,998504
Item 29| 0,2736 | 43,05 |[0,000118 | 0,001821 | 0,027372 | 0,302699 | 0,870063 | 0,990411 | 0,999373
Item 30| 0,2290 | 40,40 [0,000947 | 0,009271 | 0,084587 | 0,477116 | 0,900106 | 0,988886 | 0,998863
Item 31| 0,2558 | 42,38 [0,000253 | 0,003253 | 0,040434 | 0,352332 | 0,875359 | 0,989091 | 0,999146
Item 32| 0,2213 | 37,83 [ 0,00211 | 0,018969 | 0,150232| 0,6178 | 0,936625 | 0,992654 | 0,999191
Item 33| 0,2403 | 41,96 [ 0,000462 | 0,005082 | 0,053455 | 0,384382 | 0,873472 | 0,987068 | 0,998816
Item 34| 0,2349 | 40,21 |[0,000827 | 0,0086 0,0833 | 0,48767 | 0,90885 | 0,990516 | 0,999087
Item 35| 0,2881 | 42,42 | 8,78E-05 | 0,001564 | 0,027167 | 0,332433 | 0,898785 | 0,993724 | 0,999646
Item 36| 0,2079 | 39,83 [0,002022 | 0,015943 | 0,114695 | 0,508835 | 0,892289 | 0,985129 | 0,998116




