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RESUMO

As empresas que buscam garantir operagbes de qualidade para o
atendimento das demandas dos clientes vém ganhando cada vez mais espaco e
diferenciagdo no mercado. Aprofundando ainda mais na questdo, a aplicacdo de
ferramentas que permitam mensurar a qualidade diante do entendimento das
expectativas de seus clientes quanto ao servigo prestado pode conduzir essas
organizagdes a um patamar superior. A logistica, elemento do dia a dia de inumeras
empresas € uma operagao “interna” de servigos voltada para o fornecimento de
produtos e ou servigos onde, quando e como necessario e desejado, vem passando
por essa transformacéao. Diante disso, o presente trabalho utiliza de uma pesquisa
aplicada com abordagem técnica de estudo de caso para demonstrar o uso da
escala SERVQUAL, modificada através de um survey com gestores de operagdes
logisticas de diversas empresas do territdério nacional e considerando atributos
especificos da realidade da area, chamada aqui de SERVQUAL-Log. Com a
definicdo, a SERVQUAL-Log foi aplicada aos principais clientes da empresa
definida como objeto de estudo para determinar o grau de importancia das
dimensdes e através de seus atributos avaliar o nivel de servigo desejado, aceitavel
e percebido quanto ao servigo logistico. Para o desenvolvimento desta aplicagao,
foi essencial o aprofundamento nos principais conceitos que abrangem logistica,
SERVQUAL e técnicas estatisticas. Diante dos resultados alcangados, é possivel
concluir que a qualidade percebida pelos clientes com relagdo aos servigos
prestados pela operacao analisada leva a inUmeras possibilidades de melhoria,
estando em grande parte fora até mesmo do gap de tolerancia definido pelos
clientes. Outro ponto importante a se destacar € a contribuicdo para o avango do

entendimento do assunto qualidade em operacdes internas de servigos.

Palavras-chave: Satisfacdo, Qualidade percebida, Operagdes internas.



ABSTRACT

Companies that seek to ensure quality operations to meet the demands of
customers have been gaining more and more space and differentiation in the
market. Going deeper into the issue, the application of tools that allow the
measurement of quality in the understanding of the expectations of its clients
regarding the service provided can lead these organizations to a higher level.
Logistics, an element of the day-to-day life of countless companies and an "internal"
service operation aimed at providing products and / or services where, when and as
needed and desired, is undergoing this transformation. Therefore, the present work
uses an applied research with technical approach of case study to demonstrate the
use of the SERVQUAL scale, modified through a survey with logistic operations
managers of several companies of the national territory and considering specific
attributes of the reality of the area, Called here SERVQUAL-Log. With the definition,
SERVQUAL-Log was applied to the main clients of the company defined as object
of study to determine the degree of importance of the dimensions and through its
attributes to evaluate the level of service desired, acceptable and perceived as to
the logistics service. For the development of this application, it was essential to
deepen the main concepts that cover logistics, SERVQUAL and statistical
techniques. Given the results achieved, it is possible to conclude that the quality
perceived by the clients in relation to the services provided by the analyzed
operation leads to numerous possibilities forimprovement, being largely outside the
tolerance gap defined by the customers. Another important point to highlight is the

contribution to advancing the understanding of quality in internal service operations.

Keywords: Satisfaction, Perceived quality, Internal operations
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CAPITULO 1 - INTRODUGAO

Este capitulo apresenta o tema da pesquisa, a problematica que norteia o
trabalho, sua justificativa, as delimitagdes da pesquisa, objetivos geral e especificos

e, ainda, a estrutura proposta para a dissertagao.

1.1.Tema de pesquisa

Nos dias de hoje apenas o pre¢o de produtos ou servicos ndo é mais o
principal fator de garantia de competitividade para as organizag¢des. A agilidade e
qualidade no atendimento vém ganhando espago na diferenciagdo de mercado,
logo, na satisfagéo de clientes. Para Ladhari (2009), ha um numero consideravel
de pesquisas abordando aspectos de qualidade do servico e, geralmente,
confirmando tal agcdo como fator de sucesso das empresas para se diferenciar de
seus concorrentes. Segundo Kilibarda et al. (2012) se tratando de sistemas
logisticos reais, ha um eterno dilema sobre qual a qualidade do servigo que o cliente
espera, ou seja, até que ponto os servigos oferecidos e fornecidos atendem as
expectativas dos clientes. Tontini et al. (2015) complementam dizendo que a

qualidade desempenha um papel crucial na atracéo e retengao de clientes.

Novack (1989) define que qualidade € um conjunto de normas e limites de
tolerancia esperada por empresas e clientes, ou seja, produto ou servigo deve

garantir o atendimento de ambas necessidades.

Diante disso, e trazendo para o contexto logistico, Bowersox e Closs (2009)
afirmam que as operagdes logisticas devem, mais do que nunca, fortalecer seu
principal objetivo, disponibilizar produtos ou servigos aos clientes onde, quando e
quanto necessario, atingindo nivel de servigco estabelecido e ao menor custo
possivel. Para Christopher (2011), a gestao logistica deve ser entendida como o
processo de gestdo estratégica da obtencdo, movimentagcdo e armazenagem de

materiais, pegas e produto acabado, dos fluxos de informag¢des na empresa e
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canais de comercializagdo, visando que a rentabilidade atual e futura seja

maximizada através do baixo custo no atendimento da demanda.

Tanto Novack (1989) quanto Bowersox e Closs (2009) afirmam que
empresas que se destacam possuem estruturas de gestdo da informagao
preparada para garantir que os resultados desejados sejam alcangados a partir de
uma atividade ou processo, porém nao esquecendo também da tratativa diante de
ocorréncias de nao conformidades existentes com providéncias corretivas antes

mesmo da percep¢ao do cliente.

A logistica € uma operacao de servigo e, de acordo com Kotler (2004), diante
da intangibilidade e respectivamente heterogeneidade de suas caracteristicas, tal
proceso acaba se tornando complexo quanto a aplicacdo de procedimentos,
métodos e modelos de medi¢cdo. Segundo Kilibarda et al. (2012), as operagdes
logisticas devem estar constantemente sendo medidas, monitoras e em busca de
melhoria da qualidade de seu servigo. Esmaeili et al. (2015) lembra que o nivel de
qualidade de servigco fornecido por essas empresas determina a satisfacdo do

cliente, logo resultando em vantagem competitiva.

Ja provocando pela importancia da mensuragao da qualidade do servigo,
Parasuraman et al. (1985), desenvolveram uma metodologia denominada
Conceptual Model of Service Quality, ou simplesmente SERVQUAL, que tem como
ideologia validar a qualidade do servigo ao cliente mediante a comparagéo entre
suas expectativas e percepcdes da performance do servico. Através dessa
metodologia, este estudo busca expandir o conhecimento sobre o SERVQUAL para
a mensuragao do desempenho das operagdes logisticas, mais especificamente na
distribuicdo de produtos, e, a partir desta aplicacdo, garantir os beneficios de
aumento da pontualidade do servigo, redugao de reclamagdes de clientes, redugao

de tempo e de recursos financeiros.

1.2.Problematica
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Em relagcdo a operacao logistica interna do objeto de estudo escolhido, o

presente trabalho busca responder as seguintes questodes:

I.  Qual a dimensao de maior importancia dentro da qualidade logistica?
[I.  Qual o atributo de maior exigéncia?
lll. Existem diferencas entre o nivel de servico percebido e as
expectativas quanto ao nivel de servigo desejado e nivel de servigo
aceitavel dos clientes quanto a qualidade dos servigos logisticos

prestados?

1.3. Justificativa

Quanto mais préximas de seus consumidores menores sao os estoques das
empresas, e assim o Produtor ou mesmo Distribuidor tem como razao de existéncia
o rapido atendimento da demanda, fato que se torna um processo critico diante da

grande eficiéncia exigida pelas operagdes logisticas.

Diante de tais exigéncias estratégicas de mercados e de estruturas fisicas,
€ de extrema importancia ressaltar o valor de uma operagédo que esteja com seus
processos dentro das expetativas de seus clientes e o principal esteja sendo
percebido entre todos os elos de sua cadeia. Tontini e Sant’ana (2007) afirmam
que, diante de pesquisas realizadas, se torna evidente a importancia de aumentar
a satisfagcdo do consumidor, porém mais importante ainda é evitar que ela diminua.
Ja Tontini e Picolo (2010) dizem que a importancia da satisfagao do cliente para o
sucesso da organizagdes esta em constante discucdo na literatura, pois esta
relacionada ao cumprimento das necessidades implicitas e explicitas dos clientes
pela totalidade dos atributos do servico, torna-se importante descobrir quais desses
atributos devem ser melhorados para elevar a satisfagdo do cliente.
Complementarmente, Esmaeili et al. (2015) diz ser inUmeras as pesquisas que
indicaram que a constante avaliagdo das expectativas e necessidades dos clientes
com diferentes métodos ajuda as empresas a manter clientes atuais e atrair novos,

além de reduzir custos e aumentar a eficiéncia
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Se tratando de operacgdes logisticas nao é diferente, para Novack (1989), no
caso de operagdes com baixa eficiéncia a competitividade das organizagdes sao
significativamente afetadas, sejam essas internas ou externas, ocasionando
aumento de despesas e consequentemente margens negativas no atendimento de
pedidos ou ainda pior, prejudicando a imagem da empresa em seus mercados e
obviamente, junto aos clientes. Esmaeili et al. (2015) complementam dizendo que
a aplicacao de ferramentas de avaliagdo de servigos ajudaria as organizagdes a
satisfazer as necessidades do mercado e, especificamente, as expectativas dos
clientes. Limbourg et al. (2016) dizem que para fornecer servigos de alta qualidade,
os prestadores de tais servicos devem primeiro entender as necessidades e

expectativas dos clientes.

Por fim, a aplicacdo do SERVQUAL ¢ justificada pela necessidade de
realizacdo de novos trabalhos que apresentem adaptagdes que levem a
confirmacao de sua universalidade como ferramenta de mensuragao da qualidade
em servigos, conforme diz Miguel e Salomi (2004 ). Especificamente, neste trabalho,
através da aplicagdo em uma operacgao logistica. Ladhari (2009) colabora ao dizer
que grande parte do esforgo despendido nas pesquisas em relagao a qualidade do
servico tem sido dedicado ao desenvolvimento de instrumentos confiaveis e

replicaveis.

A finalidade desta aplicacdo € proporcionar o conhecimento das
expectativas, percepgdes e a importdncia dos atributos e levar a geragdo de
indicadores de entrada para operagao logistica do objeto de estudo, buscando

garantir a qualidade do servigo, conforme expectativas do cliente.

1.4.Delimitagoes da pesquisa

Atendendo a metodologia definida para o presente trabalho, este estudo é

restrito a avaliar o resultado da operagao logistica de uma empresa atacadista
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localizada em Goiania-Goias, mas especificamente no ambito de suas operacdes
de armazenagem, separagao, conferéncia, expedicdo e transporte e quanto a
percepcao da qualidade de clientes especificos. Desta forma, nao é valido para
generalizar a percep¢ao da qualidade dos servigos prestados em outras empresas
ou, tdo pouco, tirar como base os desejos, aceitagdes e ou percepcdes de um

mercado.

1.5.Objetivos

Como objetivo geral, esta dissertacédo propde desenvolver uma aplicagéo
modificada da ferramenta SERVQUAL para a analise de percepcao do nivel de

qualidade do servigo logistico.
Como objetivos especificos o estudo busca:

— Efetuar um levantamento do estado da arte quanto a mensuracdo da
qualidade em operagdes de servico, mais especificamente sobre operagao
logistica;

— Desenvolver um questionario, baseado na ferramenta SERVQUAL, para
mensurar a qualidade de servigos de uma operacgao logistica;

— Mensurar a percepgéo da qualidade do servigo logistico.

1.6. Estrutura da dissertagao

Este trabalho contempla cinco capitulos, seguidos pelas referéncias

bibliograficas e os apéndices.

O primeiro capitulo, concluido por essa secao, trouxe o tema da pesquisa, a
problematica que norteia o trabalho, sua justificativa, objetivo geral e especificos e

a estrutura proposta para a dissertagéao.

No segundo capitulo é apresentada a fundamentagao tedrica que sustenta

este trabalho. Primeiramente, abordam-se os temas relevantes da operacao
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logistica, em seguida o SERVQUAL, uma ferramenta para mensurar a qualidade

de servicos e as técnicas e ferramentas estatisticas utilizadas.

O terceiro capitulo apresenta as diretrizes utilizadas para realizagdo da
pesquisa visando alcangar o cumprimento dos objetivos do trabalho e garantir seu
rigor cientifico. As secdes estao divididas em enquadramento metodoldgico, etapas
de realizagdo da pesquisa, caracterizagdo do objeto de estudo, procedimento de

coleta de dados e hipéteses propostas.

E demonstrado no quarto capitulo, a aplicacdo da proposta do estudo, a

escala SERVQUAL modificada e seus resultados.

Por fim, no quinto capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais do

estudo, discutindo sobre as conclusdes obtidas.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo é abordado os conceitos relevantes da operagao logistica, em
seguida o SERVQUAL, uma ferramenta para mensurar a qualidade de servigos e

as técnicas e ferramentas estatisticas utilizadas.

2.1 Logistica

Antigamente, a logistica destacava-se como uma atividade importante de
transporte e movimentagdo, porém que sO gerava custos para as empresas.
Contudo, Christopher (1988) e Novaes (2004) afirmam que a logistica vem
recebendo a cada dia mais destaque como meio de alcangar vantagem competitiva
para as organizagoes, tanto pelo potencial de redug¢ao de custos como por sua forte
acao para o aumento de participagdo no mercado. Mentzer et al. (2001) afirmam
que um meio das organizagdes criarem valor para os clientes e a elas mesmo é
adotando os novos conceitos e recursos existentes ou ainda em desenvolvimento
para as operagoes logisticas. Em concordancia e suplementarmente, Esper et al.
(2007) ressaltam que o alcance da excelencia logistica somanda a implementagao
de uma estratégia de marketing bem sucedida cria valor reconhecivel para os
clientes. Tais mudanca pode ser confirmada até mesmo na evolucéo dos conceitos
a ela propostos.

Segundo Sussams (1991), a logistica € a ciéncia que integra todas as
atividades requeridas para transportar mercadorias a partir das fontes de matérias-
primas originais para o local do consumidor final do produto acabado. Ja Bowersox
e Closs (2009) defende que a logistica envolve a integragao de informacdes,
transporte, estoque, armazenamento, manuseio de materiais e embalagem. De
acordo com Christopher (2011), € o processo de gestao e execucao das atividades
de aquisicdo, movimentagao e armazenamento de materiais. Complementarmente,
para Limbourg et al. (2016) a logistica cria tempo, lugar e utilidade, aumentando
assim o valor do produto. E propondo um conceito ainda mais condizente com a

atual composi¢éo das responsabilidades da operagao logistica, o Council of Supply
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Chain Management Professionals — CSCMP (2016) diz que a logistica é a parte da
gestdo da cadeia de suprimentos que planeja, implementa e controla o fluxo
eficiente e eficaz de envios, e também da operagao reversa, da armazenagem,
servigcos, bem como as informagdes relacionadas a tais operagdes de um ponto de

origem a um ponto de consumo, a fim de atender as exigéncias dos clientes.

As mudancas que vem transformando a logistica em um dos conceitos
gerenciais mais desenvolvidos no meio organizacional estdo ligados, segundo
Fleury et al. (2000), aos conjuntos de ordem econémica e tecnoldgica. Se tratando
das mudangas econb6micas o processo de evolugao € reflexo das exigéncias
competitivas do mercado. Ja as mudangas tecnoldgicas, diante de operagdes mais
complexas e demandantes, vém tornando o gerenciamento cada dia mais eficiente
e eficaz. Dentro de uma organizagao, de acordo com Bartolacci et al. (2012), a
logistica esta envolvida nos niveis de decisdo estratégicos, taticos e operacionais,
sendo frequentemente confrontada com situa¢gdes fundamentais de tomada de
decisdo ao mesmo tempo que repensam e reconfiguram as suas estratégias e
correspondentemente racionalizam os processos associados. Segundo Marchesini
e Alcantara (2016), atualmente a logistica vem tendo sua atuagao envolvida em
nivel de processos de negdcios, ou seja, estabelecendo agdes conjuntas a fim de

gerar outputs positivos a empresa, tanto a nivel interno como externo.

2.1.1 Atividades logisticas

De acordo com a literatura contemporanea, Nilsson (2006) afirma haver uma
tendéncia de aumento nas dificuldades de controle e coordenacéo das atividades
logistica dentro e entre as empresas, pois com o passar do tempo a
interdependéncia e interagdo entre as empresas também ve se intensificando.
Diante do comentado, Hofer e Knemeyer (2009) complementam afirmando que,
como uma area funcional de negdcios, as atividades de gerenciamento da logistica

dentro das empresas sao vistas como um sistema complexo.

Arbache et al. (2006), afirma que as atividades logisticas parte da obtencao

de matérias-primas e servicos de fornecedores até a prestacdo de servigos e
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fornecimento de produtos aos clientes. Bowersox e Closs (2009) afirmam que a
competéncia logistica envolve a integracdo de um projeto de rede, informagéo,

transporte, estoque, armazenamento, manuseio de materiais e embalagens.

Quanto a “projeto de rede”, Bowersox e Closs (2009) descrevem que esse
tem por objetivo determinar a quantidade e a localizagdo de todos os tipos de

instalagbes necessarias para a execugao do processo logistico.

Segundo Ballou (2008), as atividades relacionadas a transportes,
manutencao de estoques e processamento de pedidos sdo de extrema importancia
para o alcance dos objetivos de custo e nivel de servigo logistico, sendo
classificadas como as atividades primarias da logistica. A execugao destas trés
atividades forma o “ciclo critico de atividades logisticas”, uma vez que o tempo
requerido para um cliente receber um pedido € dependente do tempo necessario
para entregar. O esbogo do ciclo critico de atividades logisticas pode ser visto na

Figura 1.

Figura 1 — Relagao entre as trés atividades logisticas primarias para atender
clientes — o “ciclo critico”.

Clignta

f=A

Pracessamento

dos pedidas da

chentes 29
{incluinda E
iransmssas] .

r .~

)

R +
i | =5
—

Manutengio
e palague

4

Transpana

Fonte: Adaptado de Ballou (2008, p. 25)

Para Ballou (2008), a atividade “transporte” recebe essa importancia devido
a sua representatividade no custo das operagbes e pela dependéncia das

empresas na movimentacdo de seus insumos e produtos acabados. Para a
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operagao logistica esta atividade agrega valor de “lugar” ao produto ou servigo.
Bowersox e Closs (2009) complementam dizendo que em um projeto logistico
deve-se procurar manter o equilibrio entre o custo de transporte e qualidade, sendo
que essa qualidade e percebida pela combinagao de velocidade e consisténcia por

parte do usuario.

Dornier et al. (2000) ressaltam que, se tratando de manutengéo de estoque,
o desafio é otimizar a utilizagdo de estoques mediante as novas técnicas gerenciais
para racionalizar o investimento financeiro. Para a operagéo logistica essa atividade
agrega “tempo” de lugar ao produto ou servigo. Bowersox e Closs (2009) dizem que
0 objetivo basico da gestao de estoque é garantir a maxima rotatividade atendendo,

ao mesmo tempo, as obrigagées com o cliente.

De acordo com Ballou (2008), o “processamento de pedidos”, esta ligado ao
tempo necessario para disponibilizar produto ou servigo ao cliente. Envolvem as

etapas de coleta, verificacado e transmissao de informagdes de vendas realizadas.

2.1.2 Sistema logistico e seu desempenho

Dornier et al. (2000) afirmam que o sistema logistico pode ser dividido em
duas circunstancias, a logistica de entrada, que envolve o fornecimento de todos
0s materiais e componentes essenciais para a produg¢ao dos produtos e a logistica
de saida que engloba a forma como os produtos manufaturados movem-se a partir
da montagem final, por meio da distribuicdo e armazenagem até as maos dos
consumidores. Bowersox e Closs (2009) realizam a distingdo das operagdes como
Logistica de Distribuicdo Fisica, Logistica de Apoio a Manufatura e a Logistica de

Suprimento.

Para Gallardo (2013) a logistica € subdividida em sistemas, garantindo o
gerenciamento e planejamento de suas atividades nos diferentes setores da
empresa sendo isso muito util para a gestao ou controle da organizagao visto que
frequentemente, a movimentagdo e armazenagem de matérias-primas em uma

organizacao € diferente da movimentagao e armazenagem de produtos acabados.
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Segundo Vieira (2005) a logistica inbound é a logistica de suprimentos,
responsavel pelo transporte de matéria prima dos fornecedores para as industrias.
Por outro lado, logistica outbound, seguindo a definicdo do CSCMP (2016), € o
processo relacionado a movimentagdo e armazenagem de produtos a partir da
extremidade da linha de producgao para os clientes, porém vale ressaltar que nem
sempre tais clientes sdao os consumidores finais. Em termos mais simples, Herrel
(2014) diz que estas operacdes condizem com a logistica de entrada e de saida

dos materiais das empresas.

Levy (1977) afirma que o funcionamento da logistica outbound so é possivel
através de um fluxo de informagao preciso sobre as vendas, processamento de

pedidos, niveis de estoque, prazos de entregas entre outras.

Na opiniao de Christopher (1988) a efetivacao da estratégia logistica passa
pela ligagdo dos mercados, redes de distribuicdo, processos de fabricagéo e a
atividade de aquisi¢cao, e os meios de alcancar o sucesso € acelerar o0 movimento
através da cadeia de abastecimento e tornar a operagéo logistica muito mais
flexivel e sensivel as rapidas mudangas dos mercados. Complementarmente
Christopher (2011), afirma que a logistica é essencialmente uma orientagcao de
planejamento e estrutura que visa a criagdo de um plano unico para o fluxo de
produtos e informagdes através de um negécio. Por fim, Bowersox e Closs (2009)
afirmam que no processo de criagao de valor ao cliente, as expectativas voltadas a
competéncia logistica dependem diretamente do seu posicionamento estratégico

dentro da empresa, ou seja, o nivel de importancia dado a logistica.

Se tratando de sistemas logisticos, Bowersox e Closs (2009) dizem que a
empresa deve atingir simultaneamente pelo menos seis objetivos operacionais.
Esses objetivos sdo determinantes basicos para o desempenho dos servigos

logisticos e podem ser visto na Figura 2.
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Figura 2 — Elementos para medi¢cao do desempenho dos servigos logisticos
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Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2009)

Para Bowersox e Closs (2009) a “resposta rapida” diz respeito a capacidade
das empresas de atenderem as exigéncias do cliente em tempo habil, saindo de
uma postura operacional baseada na antecipacao da previsdes e estoques para
outra baseada em resposta as necessidades do cliente pedido a pedido. Referente
a “variancia minima”, os autores explicam em todas as operagdes de um sistema
logistico ha potencialidade de ocorrer variancia, ou seja, algum acontecimento
imprevisto que desestabilize o seu desempenho, assim a busca de operacdes
economicamente mais eficientes passa por sua redugdo. Quanto a “estoque
minimo”, ao contrario da pratica de esconder problemas de desempenho, o objetivo
€ trabalhar com o nivel mais baixo possivel, ou seja, levando em conta o controle
sobre o empenho e a velocidade do giro de estoque na empresa. A proposta da
“consolidacao da movimentacdo” passa pelo trade-off no aproveitamento ou
agrupamento de produtos, seja na movimentagao interna ou externa. Se tratando
de “qualidade”, a atividade logistica deve ser executada segundo padrdes rigidos,
pois quando ha uma falha o trabalho logistico normalmente precisa ser desfeito e
refeito, consequentemente acarretando em um atendimento ainda mais caro. Por
fim, o “apoio ao ciclo de vida” esta diretamente vinculado a exigéncias operacionais

e legais do produto tanto dentro de seu ciclo normal, reverso, ou pds venda.
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2.1.2.1 Distribuicao

Para Bowersox e Closs (2009) a distribuigdo esta relacionada as atividades
para o fornecimento de servigo ao cliente e, segundo Figueiredo e Wanke (2000),
dentre os diversos ciclos de atividades que existem em uma empresa, o ciclo de
atividades da distribuicao fisica se destaca. De acordo com Esmaeili et al. (2015),
em uma empresa a logistica garante a operagéo para ela e varias outras que podem

ser afetadas diretamente pela qualidade de seu servigo.

A distribuicdo fisica esta associada diretamente com o objetivo principal da
logistica, logo assume uma importancia fundamental para o processo. Quanto ao
objetivo da distribuicdo, Novaes (2004) diz que tem como finalidade levar os
produtos certos, para os lugares certos, no momento certo e com o nivel de servigo
desejado, pelo menor custo possivel. Bowersox e Closs (2009) complementam
dizendo que o objetivo também esta ligado a colaboragcdo na geragao de receita

através da prestagéo de servigo a niveis estrategicamente desejados pelo cliente.

Bowersox e Closs (2009) afirmam que € através da distribuicdo que ocorre
a vinculagao da empresa a seus clientes. Ainda segundo os autores, o ciclo de
atividades da distribuicdo contempla a transmissao de pedidos, processamento de
pedidos, separacdo de pedidos, transporte de mercadoria pedida e entrega ao

cliente. O fluxo do ciclo de atividades da distribuicdo pode ser visto na Figura 3.

Figura 3 — Atividades do ciclo de atividades da distribuic&o fisica
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Para Ballou (2008) ha dois mercados para os quais deve ser feito o
planejamento da distribuicdo. O primeiro é para atendimento aos consumidores
finais, podendo ser considerado tantos os que utilizam para atender as
necessidades como para compor o desenvolvimento de outros produtos, os
consumidores industriais. O segundo mercado é pertinente a intermediadores, ou
seja, aqueles que ndo consomem os produtos e sim os revende. Um esbogo deste

fluxo pode ser visto na Figura 4.

Figura 4 — Atividades logisticas na cadeia de suprimentos imediata da empresa.
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Para Mentzer et al. (2001) a distribuicdo fisica € composta por trés
componentes cruciais, disponibilidade, pontualidade e qualidade, mas segundo
Daugherty et al. (2011), vale ressaltar que, com as atuais pressées competitivas,
muitas empresas estdo procurando novas maneiras de lidar com o que

anteriormente eram consideradas praticas de logistica padrao.
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2.2 SERVQUAL

Juran e Gryna (1991) e Montgomery (2004), descrevem que qualidade
significa a adequacado para uso. Para Juran (2009) as caracteristicas de um
produto, ou mesmo servico, devem satisfazer as necessidades de clientes e

fornecedores, enfrentar a concorréncia € minimizar os custos.

Para Juran e Gryna (1991), a palavra qualidade é aplicada em dois sentidos.
O primeiro busca demonstrar a afirmacdo das caracteristicas do produto ao
encontro das necessidades dos clientes, promovendo assim a satisfagdo ao
servigco. Ja o segundo reforgca a proposta da auséncia de falhas. Segundo Miguel
(2001), a qualidade deixou de ser relacionada as funcdes de inspe¢ao para ser
considerada essencial no sucesso do produto ou servico prestado. Carpinetti
(2012) complementa o conceito afirmando que qualidade é trazer ao cliente o

sentimento de garantia.

De acordo com Paladini (1997), a implantagao de processos de qualidade sé
€ possivel através do desenvolvimento de métodos e técnicas que confirmem as
vantagens que a qualidade traz a organizacdo. No entanto, se tratando de

operagodes de servigo, esse conceito fica um pouco mais intricado.

Para Parasuraman et al. (1985), o enfoque da qualidade nas operagdes de
servico é, na maioria das vezes, uma tentativa de entender a satisfagdo do cliente
a partir da perspectiva das diferencas entre as percepc¢des dos clientes e o real
servico prestado sobre varios atributos. Juran e Gryna (1993) afirmam que a
proposta da qualidade em servigo € garantir o prego, prazo de entrega e

adaptabilidade a sua proposta para afirmar o conceito da adequagéao ao uso.

Santos e Varvakis (2002) chamam atengdo para a importancia da
abordagem especifica para operag¢des de servigos e fala que técnicas tradicionais
de gestdo da produgédo devem ser adaptadas ou até mesmo técnicas especificas
devem ser criadas. Parasuraman et al. (1988), Kotler (2004) e Khorshidi et al.
(2016), comentam que o conhecimento a respeito da qualidade de produtos ndo é

suficiente para compreender a qualidade de servigcos, uma vez que existem
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carateristicas especificas que devem ser consideradas, conforme apresentadas no
Quadro 1.

Quadro 1 — Carateristicas especificas de servigos

Caracteristica Significado
Parasuraman et al. (1988) diz que os servigos nao séo objetos, porém
envolve a atuagado dos prestadores de servigo, raramente € possivel
estabelecer uma qualidade uniforme e a maioria dos servigos nao pode
Intangibilidade ser contado, medido, inventariado, testado e verificado antes da venda
para garantir a qualidade. Para Kotler (2004), devido a intangibilidade
dos servigcos muitas empresas possuem dificuldades de entender a
percepcao avaliam dos consumidores quanto a qualidade de seus.
Para Parasuraman et al. (1988), os servigos sao heterogéneos porque
sua prestagdo muitas vezes varia de produtor para produtor, de cliente
pra cliente e de dia para dia. Segundo Kotler (2004), os servigos tém
caracteristicas de heterogeneidade devido a influencia na performance
dos aspectos técnicos e emocionais de quem o realiza, e diante disso
recomenda trés atitudes:

— investir em selegao e treinamento de pessoal;

— padronizar o processo de servigos por toda a organizacao;

— monitorar a satisfacdo do consumidor através de sistemas que

possibilite que os servigos fracos sejam detectados e corrigidos.

Para Kotler (2004) os servigos sdo inseparaveis de quem os executa
ou fornece, logo quem o realiza faz parte do préprio servigo.
Inseparabilidade | Parasuraman et al. (1988) complementa ao dizer que a qualidade
ocorre durante a prestagéo do servi¢o, buscando a interagdo entre o
cliente e o prestador do servigo.
Kotler (2004) Um servigo ndo podem ser estocado para uso ou venda
Perecibilidade posterior, logo sua estrutura operacional deve ser pensada de forma a
garantir flexibilidade para atuar com as flutuagbes de demanda.
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1988) e Kotler (2004)

Heterogeneidade

Parasuraman et al. (1985) destaca a importancia do entendimento de mais
trés aspectos. O primeiro diz é respeito a maior dificuldade de o cliente avaliar a
qualidade dos servigos do que a de produtos. O segundo é referente a percepgao
da qualidade do servico € consequéncia da comparacao entre as expectativas do
consumidor e o servigco efetivamente prestado. Por fim, o terceiro aspecto traz a
compreensao que as avaliagdes de qualidade nao séao feitas apenas com base no
resultado do servico, envolvem também as avaliagcdes do processo de prestacao
do servigo. Para Khorshidi et al. (2016), para a avaliagdo do servigo existem os
parametros internos, que decorrem de registos técnicos e operacionais do processo

e 0s parametros externos, que sao obtidos a partir dos clientes via questionarios.



32

Para Gupta et al. (2005) a proposta de qualidade aplicada a servigco vem
gerando relevantes discussbes em busca de uma definicgdo e também na sua

mensuragao, porém com uma falta de consenso crescente.

Aprofundando no desafio de mensurar a qualidade dos servigcos através de
pesquisas ja realizadas e em desenvolvimento, Parasuraman et al. (1985)
propuseram uma metodologia chamada Conceptual Model of Service Quality,
comumente conhecida como “Escala SERVQUAL” ou SERVQUAL.

Segundo Miguel e Salomi (2004), Gupta et al. (2005) e Khorshidi et al.
(2016), o SERVQUAL ¢é o método mais conhecido para a medi¢ao da qualidade do

servico e tem sido aplicado em muitos tipos de operacgdes.

Parasuraman et al. (1985) apoiaram a proposta da Escala SERVQUAL
afirmando que a satisfagao do cliente € uma fungao da diferenga entre expectativa
e desempenho. Miguel e Salomi (2004) colabora ao dizer que na Escala
SERVQUAL a avaliagdo da qualidade de um servigo por um cliente (Q;) é resultado
da subtragao de suas expectativa (Ej) e a percepgao do servigo (D;), conforme pode

ser visto na Equacéo 1.

Q= D; - E (1)

Onde:

@y = Avaliacao da qualidade do servico em relacdo a caracteristica j.

Dj = Valores de medida de percep¢dao de desempenho para caracteristica j do

servico;

Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do

Servico;

Para Slack et al. (2009), é possivel destacar trés relagdes entre expectativa
e percepc¢oes dos clientes. A primeira representa a situacao quando as expectativas
sao menores que as percepgodes, o resultado é uma qualidade percebida boa. A

segunda traz as expectativas iguais as percepgdes, logo a qualidade percebida &
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aceitavel. Por fim, a pior situacdo € quando as expectativas sao maiores que as

percepgdes, fazendo com que a qualidade percebida seja pobre.

Para Gupta et al. (2005), ha inumeras ferramentas desenvolvidas
anteriormente ao SERVQUAL que tendem exclusivamente a concentrar-se sobre
as percepcgoes de clientes, medir o que o cliente pensa da prestagao de servigos
presentes, porém o SERVQUAL é superior, porque ele também é voltado a capturar

a compreensao adequada das expectativas do cliente.

Parasuraman et al. (1985), afirmam que, baseado no resultado da pesquisa
realizada para a concepgédo do modelo SERVQUAL, chegou-se aos 5 gaps que
comprometem a qualidade do servigo, em resumo estes estdo descritos na Figura
5.

Figura 5 — Conceptual Model of Service Quality ou Modelo de Qualidade de
Servicos — SERVQUAL
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)
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Parasuraman et al. (1985) apresentaram que o modelo de qualidade dos

servigcos é representado pela Equacao 2.

GAP 5 = f(GAP 1,GAP 2,GAP 3,GAP 4) (2)
Logo, observando a Equacgao (2), é possivel afirmar que o resultado do gap

5, que representa a percepgdo de qualidade servico esperado e 0O servigo

percebido, depende da diregdo e magnitude dos gap 1, gap 2, gap 3 e gap 4,

devidamente conceituados no Quadro 2.

Quadro 2 — Os gaps da escala SERVQUAL e suas hipoteses

GAP

Descrigdo do GAP

Hipéteses levantadas pelos criadores

Expectativas do consumidor e o
Gerenciamento das percepgodes
das expectativas do consumidor

O gap entre as expectativas do consumidor e
gestao das percepgdes dessas expectativas tem
impacto significativo sobre a avaliagdo da
qualidade do servigo ao consumidor.

Transcrigao das percepgoes em
especificagdes de qualidade
para servigo e o Gerenciamento
das percepgdes das
expectativas do consumidor

O gap entre as percepgdes de gestdo de
expectativas dos consumidores e especificagdes
de qualidade do servigo da empresa ira afetar a
qualidade do servico do ponto de vista do
consumidor.

Transcrigao das percepgdes em
especificagbes de qualidade
para servico e o0 Servico
entregue

O gap entre as especificagdes de qualidade de
servico e a entrega de servigo ira afetar a
qualidade do servico do ponto de vista do
consumidor.

Servigo entregue e as
Comunicages externas para os
consumidores

O gap entre a prestagdo de servigos real e
comunicagdes externas sobre o servigo ira afetar
a qualidade do servico do ponto de vista do
consumidor.

Servigo esperado e o Servigo
percebido

A qualidade que o consumidor percebe em um
servico € uma fungéo da dimenséao e diregdo da
diferenga entre o servico esperado e servigo
percebida.

Inicialmente, Parasuraman et al.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

(1985) sugeriram 97 fatores para

caracterizar a qualidade do servigo classificados em dez componentes da qualidade
de servico ou também chamadas de dez dimensdes, sendo elas confiabilidade,
capacidade de resposta, competéncia, acesso, cortesia, comunicacgao,
credibilidade, seguranga, entendimento e ou conhecimento do cliente, e por fim a
tangibilidade, sua relagado na percepgao da qualidade do servigo pode ser visto na

Figura 6. Segundo os mesmo autores, a aplicagdo do modelo primario do
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SERVQUAL foi realizada em um banco, uma empresa de cartdo de crédito, uma
corretora de titulos e uma prestadora de servico de reparagao e manutencio de

equipamentos.

Figura 6 — Componentes da qualidade de servigo
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

Segundo Parasuraman et al. (1988), apés o SERVQUAL ter sido muito
utilizado em estudos para mensurar a qualidade de servico, outros estudos também
buscaram avaliar a confiabilidade e validade da escala. Desta forma apds realizado
uma nova investigagdo da confiabilidade e analise fatorial exploratéria, o
SERVQUAL foi refinado em um questionario de 22 itens e com cinco dimensdes,
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia. Miguel e
Salomi (2004) argumentam que esses 22 itens do questionario nao sao descritos
genericamente, mas sim por afirmagdes e negagdes, indicando propriedades
particulares de cada dimensdo e tendo como forma de resposta a utilizacdo da
escala Likert de 7 pontos, variando de (1) “discordo fortemente” a (7) “concordo

fortemente”.

Segundo Rocha e Delamaro (2011), a escala Likert € uma escala indireta em
relagdo ao objeto em questdo e que combina um conjunto de respostas dos
entrevistados para determinar qual a sua posicdo na escala de atitude

desenvolvida. Nela os respondentes sado solicitados tanto a concordarem ou
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discordarem das afirmagdées como definir o respectivo grau de concordancia ou
discordancia diante das afirmacdes. Assim, propdem-se estabelecer a relagao de

determinados atributos a uma avaliacao.

Porém de acordo com Khorshidi et al. (2016), ha um histérico de criticas ao
SERVQUAL, algumas delas voltadas a utilizacdo de expectativas na avaliagao da
qualidade de servico, outras pela crenga que a percepgao do consumidor para o
desempenho do servigo ser medido através de escala, também quanto ao tamanho
do questionario ao perguntar das expectativas e até estudos que questionam a
validade das dimensdes do SERVQUAL e sua aplicagdo como instrumento

universal, uma vez que sua criagcao foi baseada em apenas alguns servigos.

Na época, ja diante de algumas dessas criticas, Parasuraman et al. (1994)
propéem apresentaram um novo estudo multi setorial para buscar tratar essas
questbes pendentes e complementar o conhecimento para a avaliacdo da

qualidade do servico, as principais mudancgas foram:

a) Inclusdo do conceito de expectativas expandidas, que visa capturar além da
discrepancia entre o servigo percebido e desejado, demonidado agora de
medida de superioridade de servico (MSS), também a discrepéncia entre o
servico percebido e servigo aceitavel chamado de medida de adequagao de
servigo (MSA).

b) Criacdo de trés formatos alternativos de questionarios com procedimentos de
aplicacao e captura de informagdes distintas, porém contendo os mesmos 22
itens de interrogacdo nas mesmas 5 dimensdes da versdo mais recente do
SERVQUAL apresentada por Parasuraman et al. (1991). Maiores detalhes de
cada um dos modelos de questionarios pode ser visto no Quadro 3 e a

explicacéo das 5 dimensdes do Quadro 4.
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Quadro 3 — Componentes da qualidade de servigo

Questionario

Descrigao

Formato de uma
coluna

Este formato consiste em repetir as avaliagcbes em duas etapas:
e Etapa 1 — contem um conjunto de questionamentos para MSS;
e FEtapa 2 — contém o mesmo conjunto de questionamentos parém
para a abordagem MSA.

Formato de duas
colunas

Este formato gera avaliagdes diretas dos gaps de MMS e MSA com duas
idénticas escalas lado a lado.

Formato de trés

Propdem classificacbes separadas de servico desejado, adequado e
percebido através de trés escalas idénticas colocadas lado a lado.
Requer o calculo das percepgdes desejadas e das diferencas percebidas

colunas adequadas para quantificar MSS e MSA, respectivamente.
A grande vantagem deste modelo € a nao necessidade de repetir as
etapas de avaliagdes.
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994)
Quadro 4 — As dimensdes da escala SERVQUAL
Dimensoes Definigoes
Tangibilidade Facilidades e aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos,

pessoal e material de comunicagao

Confiabilidade

Habilidade em fazer o servigo prometido com confianca e
precisao.

Capacidade
de resposta

Disposi¢cdo para ajudar o usuario e fornecer um servico com
rapidez de resposta e presteza.

Garantia

Conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade em
inspirar confianga.

Empatia

Cuidado em oferecer atengao individualizada aos usuarios.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1988)

c) Para eliminar redundancias e melhorar a clareza, 3 dos 22 questionamentos

foram revisados. Todos os 22 questionamentos propostos sao apresentados no

Quadro 5.

Quadro 5 — Escala SERVQUAL

Escala SERVQUAL

CONFIABILIDADE

aRrwN~

Prestagéo do servico com comprometimento.

Competéncia em lidar com problemas dos clientes.

Realizar corretamente a prestacao do servigo da primeira vez.
Prestar o servigo no tempo prometido.

Manter os registros sem erros.

PRESTEZA

©CoN®

Manter os clientes informados sobre quando os servigos serdao exeutados.
Os funcionarios prestam os servigos prontamente.

Os funcionarios tem boa vontade em ajudar os clientes.

Prontidao para responder as soliciagdes dos clientes.
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SEGURANGA

10. Os funcionarios inspiram confianga em seus clientes.

11. Os clientes se sentem seguros em suas transagdes.

12. Os funcionarios sdo sempre corteses.

13. Os funcionarios tém conhecimento necessario para responder as perguntas dos
clientes.

EMPATIA

14. Atencao individualizada aos clientes.

15. Os funcionarios tratam os clientes de uma forma prestativa.

16. A empresa prioriza os interesses mais importantes dos seus clientes.
17. Os funcionarios atendem as necessidades dos seus clientes.

18. Horarios de atendimento conveniente aos clientes.

TANGIBILIDADE

19. Equipamentos modernos.

20. Instalagdes visivelmente conservadas.

21. Os funcionarios apresentam uma aparéncia limpa e profissional.

22. Os materiais associados aos servigos sdo visualmente atraentes.
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994)

d) Por fim, a escala de resposta, baseada no modelo de Likert, foi alterada de 7
para 9 pontos oferecendo aos respondentes mais opg¢des de escolhas no
momento da classificacdo. Os modelos propostos para os trés questionarios

podem ser vistos respectivamente nas Figuras 7, 8 e 9.

Figura 7 — Escala de Likert para o questionario de 1 coluna.
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*
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994)

Figura 8 — Escala de Likert para o questionario de 2 colunas.

O desempanho da O dasempenha da

SMPressa em comparacin EMpresa em comparagao

ao meu nivel de servigo ao meu nivel de senigo

desefado & adeguado

Mwiiio Wuita

infarior imfericr
4 4 - 4
1 Prestacio do servigo com comprometimento, 1234567849 1234567 80

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994)
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Figura 9 — Escala de Likert para o questionario de 3 colunas.
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994)

Para Ladhari (2009), mesmo com inumeras criticas, algumas delas legitimas,
o SERVQUAL, continua a ser uma ferramenta util para medir e gerenciar a
qualidade do servigo e continua atraindo novos pesquisadores, tanto académicos
como praticos e sugeri que, para determinar a estrutura da qualidade do servigo em
varios setores, o pesquisador deve procurar adequar ou mesmo desenvolver sua
ferramenta de avaliagdo baseada relativamente no SERVQUAL e extrair os
atributos implicitos de qualidade de servico em conformidade. A mesma proposta &
encontrado nos de trabalhos como de Azeredo e Costa (2010) e Khorshidi et al.
(2016), ou seja, o melhor a fazer é adaptar o SERVQUAL as condi¢cbes de cada

aplicagao.

2.2.1 Mensuragao da qualidade em servigos logisticos

Segundo De Marco e Mangano (2011) no que se refere especificamente a
logistica, a avaliagdo do desempenho operacional € consistente com a avaliagao
do comportamento dos servigos logisticos prestados através da medigdo de

indicadores e parametros associados.

Araujo et al. (2010) e Adamczak et al. (2013) dizem que para garantir a
competitividade e sobrevivéncia das empresas no mercado, a logistica deve atuar
no atendimento das demandas com agilidade, qualidade e menor custo. Para Thai
(2013), a preocupacédo com sua garantia vem sendo elevada para determinar a
satisfacao de clientes e consequentemente a vantagem competitiva sobre os outros
concorrentes. Complementarmente, segundo Esmaeili et al. (2015), afirmam que a

melhoria da qualidade do servigo logistico deve ser um foco continuo, porém
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pesquisadores e profissionais nunca chegaram a um consenso sobre o conceito de
qualidade em termos de servigo de logistica, bem como seus atributos e métricas.
O mesmo autor ainda complementa dizendo que ha varias pesquisas sobre
assunto, porém suas conclusdes e propostas em relagcado a avaliagdo da qualidade

do servigo na logistica sdo muito diferentes em termos de atributos.

Diante de alguns desses inumeros trabalhos voltados a mensuragéo da
qualidade dos servigos logisticos, em especial com a aplicagcédo do SERVQUAL é

apresentado no Quadro 6 alguns trabalhos recentes.

Quadro 6 — Trabalhos recentes utilizando o SERVQUAL

Autor Aplicagao
Tansakul et al. (2013) | Realizou uma analise sobre o estado atual da qualidade do servigo
provedores de servigo logistico tailandés, onde o foco estava no
transporte rodoviario.
Soleymani et al. (2013) | Avaliou a qualidade do servico logistico (armazenagem e entrega) em
dois portos do Iran.
Pabedinskaite e | Buscou mensurar a qualidade dos servigos aeroportuarios tendo em
Akstinaité (2014) vista as mudangas nas necessidades dos consumidores diante do
desenvolvimento da atividade de transporte aéreo em todo o mundo,
que exigiu processos mais eficientes de manutengdo de aeronaves,
passageiros ou bagagens.
Kahnali e Esmaeili | Demonstrou um estudo de caso com a integracdo das dimensdes
(2015) SERVQUAL e dos indicadores de qualidade do servico logistico.
Limbourg et al. (2016) | Buscou examinar a qualidade do servigo logistico com 200 clientes de
provedores de servigos de logistica.
Lan et al. (2016) Aplicou uma combinagédo do SERVQUAL com o processo de hierarquia
analitica fuzzy (fuzzy analytic hierarchical process-FAHP) para avaliar
a satisfagdo do cliente sob a logistica de manufatura.
Parmata et al. (2016) Executou uma avaliagdo da qualidade de servicos na cadeia de
suprimentos farmacéutica pela perspectiva de seus distribuidores,
contanto com uma amostra de 440 distribuidores de trés grandes
cidades indianas.
Kilibarda et al. (2016) Efetuou um estudo de caso medindo a qualidade do servigo logistico
em empresas de transporte de mercadorias da Servia.
Fonte: Adaptado de Tansakul et al. (2013) , Soleymani et al. (2013), Pabedinskaité e Akstinaité
(2014), Kahnali e Esmaeili (2015), Limbourg et al. (2016), Lan et al. (2016), Parmata et al. (2016),
Kilibarda et al. (2016)

Ja no Quadro 7 é possivel ver com mais detalhes alguns dos trabalhos

sitados acima com sua abordagem quanto a dimensoes e atributos analisados.

Quadro 7 — Dimensoes e atributos levantados na literatura

Autores Dlmc_en_soes Atributos analisados
definidas
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Tontini e (1) Confiabilidade (1) Pontualidade na entrega (cumprir o prazo de entrega); (2)
Zanchett do prazo entreqa Cordialidade no atendimento pelo pessoal da linha de frente
(2010) P 9 (motoristas, escritorio, etc.)
(1) Frequéncia e periodicidade de coleta e entrega; (2)
o Agilidade na entrega (tempo entre coleta e entrega); (3)
Sa?treé?mdade na Rapidez no atendimento quando vocé entra em contato com
a empresa; (4) Comprometimento no atendimento (resposta
rapida ao cliente).
(3) Confiabil?dade 1) Capacidade de prestar servico completo (entrega
da quantidade E:o)mpleta). ( 9
correta
g:)) prc)c(:j%?gitglrg?ge (1) Entrega do produto correto.
(5) Entrega sem (1) I’ndipe de defeitos nas mercadorias transportadas; (2)
danos ao produto Modernidade da frota de transporte; (3) Seguranga da carga
transportada.
(1) Capacidade da empresa em prestar servigos de urgéncia
(6) Flexibilidade no ou especi_ais; (2) Flexibilidade de prazos de colge_ta e entrega;
servico prestado (3) Capacidade de entrega de produtos que exijam cuidados
especiais ou diferentes (flexibilidade no tipo de carga que
pode transportar).
(1) Politicas para devolugao de mercadorias enviadas erradas
(7) Recuperagao de | pelos fornecedores; (2) Recuperagdo das falhas
falhas eventualmente ocorridas no servico; (3) Agdes tomadas
quando vocé teve reclamacdes.
(8) Rastreabilidade | (1) Informagdes sobre Status do pedido (rastreabilidade).
(1) Aviso antecipado de atrasos; (2) Comunicagéo clara da
(9) Comunicagéo empresa com vocé sobre pregos, condi¢ées do contrato, etc;
(3) Compatibilidade do sistema de comunicagdo da empresa
com o seu sistema.
(10) Confianga e
ZZE?{)eeCIrSZntc?ontaiz (1) Nivel de conhecimento do pessoal envolvido.
com o cliente
. I Dimensdes nado foram pesquisadas devido a empresa
((11015) g'rz%z?ézmgagﬁ logistica ser apenas uma operadora logistica, ndo mantendo
servico em estoque produtos que poderiam ser ordenados pelos
clientes.
(12) Apoio pos-
entrega
Dimensao nao foi pesquisada por se tratar de uma dimenséo
(13) Prego adicional, ndo considerada como uma dimens&o da qualidade
e sim como uma dimens&o comercial
Tansakul (1) Aparéncia de instalagdes fisicas; (2) Disponibilidade de
et al. | (1) Tangiveis recursos; (3) Utilizag&o de recursos; (4) Sistema e capacidade
(2013) de TI; (5) Suficiéncia da equipe.

(2) Confiabilidade

(1) Servigos basicos; (2) Servico de valor agregado; (3)
Documento; (4) Tempo; (5) Seguranca.

(3) Capacidade de
resposta

(1) Fornece informacdes suficientes aos clientes; (2) Processo
de pedidos rapido e facil; (3) Processamento rapido de
documentos; (4) Capacidade de fornecer tempo de servigo
curto; (5) Resposta rapida as reivindicacbes dos clientes.

(4) Garantia

(1) Reputacdo/credibilidade de Operadores logisticos; (2)
Conformidade com os padrdes; (3) Politica clara sobre
garantia, segurancga; (4) Revisao de desempenho regular; (5)
Competéncia do pessoal; (6) Profissionalismo do pessoal.

(5) Empatia

(1) Compreender as necessidades especificas dos clientes;
(2) Capacidade de atender necessidades especiais; (3)
Flexibilidade na adaptacdo as necessidades do cliente; (4)
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Atencgdo pessoal; (5) Avaliando as necessidades futuras dos
clientes.

Kahnali e
Esmaeili
(2015)

(1) Tangiveis

(1) aparéncia moderna dos equipamento; (2) os funcionarios
parecem perfeitos; (3) a organizagdo possui instalagdes
modernas; (4) maneiras faceis de movimentagéo dentro da
organizacgao; (5) servigos de ti dentro da organizagao; (6)
espaco suficiente e conveniente dentro da organizagéo para
descansar.

(2) Linhas do tempo

(1) tempo adequado de resposta do cliente; (2) tempo de
processamento conveniente; (3) cronogramas de acordo com
as promessas da organizacgéo; (4) o tempo entre a colocagéo
de requisicéo e a entrega é curto.

(3) Disponibilidade

(1) dificuldades nunca ocorrem devido a quantidades minimas
de liberagéo; (2) os processos de servico sdo adequados e
faceis de usar; (3) os processos de servico sdo sempre
acessiveis para os clientes; (4) dificuldades nunca ocorrem
devido as quantidades maximas de liberagao.

(4) Custos

(1) condigbes de pagamento aceitaveis; (2) ndo ha custos
adicionais para clientes

(5) Confiabilidade

(1) quando a organizagao promete fazer alguma coisa, ela faz;
(2) a organizagdo executa o servigo na primeira vez; (3)
quando ha problemas, é costume demonstra interesse na
resolugao; (4) é costume fornece seus servigos no momento
em que promete fazé-lo; (5) normalmente insiste no servigo
sSem erros.

(6) Flexibilidade

(1) flexibilidade e facilidade para os procedimentos de
colocagao; (2) a resposta aos pedidos é tratada com
flexibilidade; (3) flexibilidade e facilidade nos métodos de
pagamento; (4) o relatério do processo de discrepancia é
adequado; (5) os funcionarios sao flexiveis o suficiente para
tomar a iniciativa em situacbes de emergéncia.

(7) Garantia

(1) o comportamento da equipe demonstra confianga; (2) os
funciondrios constumam ser consistentemente corteses; (3)
vocé se sente seguro na entrega do servigo; (4) a resposta
aos relatérios de discrepancia de qualidade é satisfatoria.

(8) Empatia

(1) a organizacao da atencgéo individual; (2) as equipes dao
atencdo pessoal; (3) as equipes compreendem as
necessidades especificas; (4) os funcionarios tém
conhecimento para responder sua pergunta; (5) horarios de
abertura convenientes para todos os seus clientes

(9) Capacidade de
resposta

os funcionarios dizem exatamente quando os servigos serao
realizados; (2) os funcionarios oferecem um servico rapido; (3)
os funcionarios nunca estdo ocupados demais para responder
ao seu pedido; (4) entrega de pedidos, independentemente do
valor; (5) respondem a pedidos inesperados/urgentes; (6)
disposicao para ajudar os clientes.

Limbourg
et al.
(2016)

(1) Tangiveis

(01) proporciona meios adequados para proteger bens; (2)
ampla rede de filiais; (3) instalagbes fisicas modernas; (4)
integracéo de ti; (5) aparéncia da equipe.

(2) Confiabilidade

(1) capaz de rastrear bens através da internet; (2) mantem os
registros de transagdes com precisao; (3) possui equipes
suficientes para prestar servigos dentro do tempo proposto;
(4) cumpri os servigos sem problemas ou danos; (5) fornece
servigos conforme o tempo prometido; (6) fornece o servigo
preciso em primeiro lugar; (7) fornece um servigo de forma
agil; (8) o tempo de servico disponivel se adapta as
necessidades do cliente.

(3) Capacidade de
resposta

(1) colaboradores dispostos a ajudar; (2) solucdo de
problemas de forma rapida; (3) informacao aos clientes sobre
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a status da mercadorias por telefone ou sms; (4) responde aos
pedidos e reclamagdes de forma satisfatoria.

(4) Garantia

(1) colaboradores comunicam com clientes de forma
adequada; (2) fazem o cliente confiar na equipe e no servigo;
(3) fazem vocé ficar seguro sobre o servigo; (4) possuem uma
equipe de especialista para os devidos cargos.

(5) Empatia

(1) oferecem promogao atrativa; (2) recebe e percebe uma
atencdo personalizada; (3) colaboradores tolerantes,
respeitosos e pacientes.

Parmata

et al.

(2016)

(1) Confiabilidade

(1) Representantes médicos lhe dao informagdes confiaveis;
(2) A Companhia compartilha informacdes relacionadas a
demanda com distribuidores; (3) A empresa estabeleceu
taxas de desempenho da cadeia de suprimentos contra
concorrentes; (4) A Companhia dedica grande esforgo a criar
confianga e compromisso com todos 0s membros.

(2) Capacidade de
resposta

(1) A empresa tem interesse pelo cliente “no coragéo”; (2) A
empresa mostra grande interesse em resolver suas
reclamacdes; (3) A empresa faz um feedback regular sobre o
desempenho do produto; (4) A Companhia fornece
informagdes sobre potencial desvio de drogas ou uso
inapropriado; (5) A empresa informa-o sobre a evolugédo dos
requisitos do mercado regularmente; (6) A empresa interage
regularmente com vocé para entender seus requisitos; (7) A
Companhia educa sobre novos medicamentos, doses ou
sistemas de entrega associados a produtos alternativos; (8)
Os representantes médicos das empresas visitam com
freqiéncia.

(3) Garantia

(1) A Companhia trabalha regularmente com distribuidores
para resolver conjuntamente problemas; (2) A Companhia
possui a tecnologia de informagdao necessaria; (3) A
Companhia trabalha com distribuidores para planejar em
conjunto atividades futuras; (4) A Companhia possui boas
relacdes com os distribuidores; (5) Todos os membros da
distribuicdo estdo familiarizados com o Cédigo de Etica da
Marketing.

(4) Comunicagao

(1) A empresa leva em consideragéo as sugestdées quanto a
melhoria da qualidade do produto; (2) Nao ha incerteza
envolvida na promogéo dos Produtos da Empresa.

Kilibarda

et al.

(2016)

(1) Tangiveis

(1) A empresa ABC possui equipamentos que se parecem
modernos (meios de recarga e transporte, unidades de
carga); (2) A empresa ABC tem um interior visualmente
atraente  (escritérios, armazéns, desktops); (3) Os
funcionarios da empresa ABC sempre parecem arrumados;
(4) Os materiais ligados aos servigos (documentos, materiais
promocionais) sdo visualmente atraentes.

(2) Confiabilidade

(1) Quando a empresa ABC promete fazer algo dentro de um
certo periodo de tempo, cumpre a promessa; (2) Quando um
usuario tem um problema, a empresa ABC mostra um sincero
interesse em resolver o problema; (3) A empresa ABC fornece
0s servigos adequados desde a primeira vez; (4) A empresa
ABC fornecera os servigos no horario prometido; (5) A
empresa ABC insiste em um servico impecavel.

(3) Capacidade de
resposta

(1) A empresa ABC informara os usuarios sobre a hora exata
em que o servigo sera executado; (2) Os funcionarios da
empresa ABC fornecerdo um servigo rapido aos usuarios; (3)
Os funcionarios da empresa ABC estarao prontos para ajudar
os usuarios a qualquer momento; (4) Os funcionarios da
empresa ABC nunca estardo ocupados demais para atender
os pedidos dos usuarios.
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(4) Garantia

(1) O comportamento dos empregados na empresa ABC
envolve confianga nos clientes; (2) Os clientes se sentem
seguros nas operagdes comerciais com a empresa ABC; (3)
Os funcionarios da empresa ABC sao sempre educados para
os usuarios; (4) Os funcionarios da empresa ABC tém
conhecimento para responder as questdes dos usuarios.

(5) Empatia

(1) ABC dedica atengéo individual a cada usuario; (2) Os
funcionarios da empresa ABC dedicam atencao pessoal aos
usudrios; (3) A empresa ABC concentrard sua atencéo
naquilo que é o melhor para o cliente; (4) Os funcionarios da
empresa ABC entendem as necessidades especificas dos
clientes; (5) O horario comercial da empresa ABC atende as
necessidades de todos os usuarios.

Fonte: Adaptado de Tontini e Zanchett (2010), Tansakul et al. (2013), Kahnali e Esmaeili (2015),
Limbourg et al. (2016), Parmata et al. (2016), Kilibarda et al. (2016).

Diante do quadro apresentado acima, Tontini e Zanchett (2010) ressalta que

qualquer servigco é melhor entendido e mensurado quando separado em atributos

especificos.

Segundo Bowersox e Closs (2009) o conceito contemporaneo de qualidade

nas operagoes logistica € chamado de “pedido perfeito”. A proposta € mensurar a

eficacia do desempenho de toda a logistica através do atendimento de pedido por

cada etapa do processo de gerenciamento do pedido, Figura 10, sem falhas, sejam

elas de expedicao, processamento de exce¢ao ou intervengdo manual.

Figura 10 — Etapas do processo de gerenciamento do pedido

credito

Liberacdo de

Entraca do
pedido

Disponibilidade

de eslogue

&
83
cg

[+

Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2009)

Os setores industrial, comercial e de servigos considera um pedido como

perfeito, segundo Bowersox e Closs (2009, p. 565), quando ha:

(1)

Entrega completa de todos os itens solicitados;
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(2) Entrega de acordo com a data solicitada pelo cliente, com um dia de
tolerancia;

(3) Documentagéo de apoio ao pedido completa e precisa, incluindo nota
de empacotamento, conhecimento de embarque e faturas;

(4) Perfeitas condigbes, isto é, instalagdo/colocagdo do produto ara
funcionamento sem falhas, configuragdo correta, pronto para uso
sem nenhuma avaria.

Bowersox e Closs (2009) afirmam que mesmo sendo muito dificil atender
aos pedidos de maneira perfeita, empresas logisticamente sofisticada buscam esse
desempenho ideal por meio da melhoria continua, porém destacam alguns

obstaculos para que esse nivel de servigo seja alcangado, Quadro 8.

Quadro 8 — Obstaculos ao pedido perfeito

Obstaculos ao pedido perfeito

— Erro na entrada do pedido
— Falta de informagéao (por exemplo cédigo do produto)
— Indisponibilidade do item solicitado
— Retencgao por crédito
— Impossibilidade de cumprir a data de entrega
— Erro de separagao
— Mapa de separagéo incorreto
— Carregamento atrasado
— Chegada atrasada
— Documentagao incompleta
— Chegada antecipada
— Carregamento avariado
— Erro da fatura
— Deducgao do cliente
— Erro no processamento do pagamento

Fonte: Adaptado de Bowersox e Closs (2009, 566)

De acordo com Figueiredo e Wanke (2000), no decorrer das operagoes, as
diversas atividades do ciclo de atividades da distribuicao fisica estdo expostas a
inumeras incertezas, seja pelo nivel de confiabilidade na operagdo ou por

problemas de qualidade nas tarefas executadas.

Para Costa et al. (2014) o controle constante dos processos é circunstancia
fundamental para a preservagao da qualidade de produtos e servigos. Benmoussa
et al. (2015) complementam dizendo que a avaliagao de processos logisticos deve
ser tratada com a mais alta prioridade dentro do escopo dos negdocios, mesmo
sendo uma dificil tarefa devido a complexidade de sistemas e o grande alcance dos

processos e pessoas envolvidas.
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2.3 Testes estatisticos

De acordo com Neto e Stein (2008), a aplicagdo de um ou mais dos inumeros
testes estatisticos em pesquisas tem como finalidade basica a comparagao de
condigbes experimentais e garantia do rigor cientifico, ou seja, validade e

aceitabilidade no meio.

De forma geral os teste estatisticos podem ser divididos em paramétricos e
nao paramétricos e, diante do contexto dos dados levantados para o presente
estudo o foco desta revisdo sera em cima deste ultimo, ou seja, os nao

paramétricos.

2.3.1 Testes de hipotese por métodos nao paramétricos

Montgomery e Runger (2009) afirmam que muitos dos problemas na
engenharia requerem que seja decidido entre aceitar ou rejeitar uma afirmagéo
acerca de algum parametro, sendo essa afirmacéao a hipétese e o procedimento de
tomada de decisdo o chamado teste de hipétese. Segundo Larson e Farber (2010),
um teste de hipotese é um processo que emprega a estatistica amostral para testar
afirmacdes sobre o valor de um parametro populacional ou ainda a sua distribui¢ao.
Para isso deve-se estabelecer cuidadosamente um par de hipéteses, sendo uma
que represente a afirmacao e outra o seu complemento. Desta forma, quando uma

dessas hipoteses for falsa a outra sera verdadeira.

Freund (2006) descreve que uma hipdtese nula (H,) é a hipotese estatistica
que contém uma afirmagao de igualdade, tal como <, = ou >. Ja a hipdtese
alternativa (H,) € o complemento da hipétese nula e contém uma afirmagao de

desigualdade rigorosa, tal como >, # ou <.

Assim, H, é a hipdtese a ser testada, e de acordo com o resultado, temos a

H, que é o resultante da rejei¢cao de H,,.
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Para Montgomery e Runger (2009), normalmente o valor do parametro
especificado para H, é determinado baseado em 3 situag¢des. A primeira pode ser
proveniente do resultado de experiéncias passadas ou mesmo de processos
conhecidos, assim através da hipdtese busca-se verificar sua variagcdo. Em
segundo tal valor pode ser originario de alguma teoria ou modelo relativo ao
processo sob estudo, assim a hipétese busca verificar a teoria ou modelo. Por fim,
o terceiro caso € resultante de algum determinante externo, neste caso a hipotese

busca apenas é obedecer o teste.

Freund (2006), no desenvolvimento do teste de hipotese é sempre
importante conhecer exatamente o que resultara no caso da hipbtese ser
verdadeira, e por esse motivo que comumente formula-se a hipotese contraria

aquilo que se espera provar.

Para Larson e Farber (2010), ndo importa qual das hipéteses representa a
afirmacgao, pois o teste de hipotese é iniciado assumindo que a condigdo de
igualdade na hipotese nula é verdadeira, logo ha duas decisdes a tomar ou rejeita
H, ou falha ao rejeitar a H,. O mesmo autor e ainda Montgomery e Runger (2009),
destacam que a Unica maneira de ter certeza absoluta se H, é verdadeira ou falsa
é testar a populacéao inteira, fato geralmente impossivel, logo pelo fato da decisao
ser baseada em uma amostra € preciso aceitar que a decisao pode estar errada,
ou seja, ha probabilidade de rejeitar Hyquando ela e, na verdade, verdadeira ou
pode falhar em rejeitar Hyquando ela é, na verdade, falsa. Desta forma foram

definidos dois tipos de erro conforme podem ser visto no Quadro 9.

Quadro 9 — Resultados possiveis de um teste de hipétese

A verdade de H,
Decisédo H, é verdadeira H, é falsa
Nao rejeite H, Decisao correta Erro tipo Il
Rejeite H, Erro tipo | Decisao correta

Fonte: Larson e Farber (2010, p.296)

Montgomery e Runger (2009) propdem uma sequéncia de etapas para
aplicacdo de teste de hipdteses. O primeiro ponto € identificar o parametro de

interessa de acordo com o contexto do problema. Estabelecer H, é a proxima etapa,
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seguida pela definigdo de H,. Deve-se determinar o nivel de significancia (a).
Determinar o teste estatistico apropriado. Definir a area de rejeicdo da estatistica.
Calcular as grandezas amostrais necessarias. Por fim avaliar se H,, ira ou nao ser

rejeitada e citar.

O nivel de significancia, segundo Larson e Farber (2010), é a probabilidade
maxima aceitada para cometer um erro, podendo ser erro tipo |, identificado por «a,
ou erro tipo ll, identificado por . Desta forma, como o valor de a ou f entra no
processo de aceitagdo ou rejeigao de H,, seu valor deve ser determinado antes da
recolha de dados de forma a garantir a condicdo de objetividade do teste. Os
valores a ou S sao de escolha do pesquisador que conduz o teste, porém os valores
mais comuns para sao de 0,05 e 0,01 de acordo coma importancia pratica dos

resultados.

Freund (2006), Montgomery e Runger (2009), dizem que a maioria dos teste de
hipéteses e de intervalos de confianga foram desenvolvidos a principio sob a
suposicao de que as amostras aleatdrias sao provenientes de populagcdes normais,
variancias conhecidas e amostras independentes tendo recebido a classificacdo
tradicionalmente de métodos ou testes paramétricos. Porém Freund (2006) ressalta
que nem tudo no mundo real pode ser encontrado tdo exclusivamente distribuido
normalmente ou possivel atender as demais suposi¢des. Diante disso, segundo
Larson e Farber (2010), os estatisticos desenvolveram testes de hipétese que nao
requer condi¢des especificas sobre o formato das populag¢des ou valor de nenhum
parametro de populagao, o hoje sendo classificados como testes ndo paramétricos.
Cabe ainda ressaltar que a classificacdo de método paramétrico ou néao

paramétrico é referente ao tipo de teste estatistico, e ndo a variavel aleatéria.

Siegel (1975), ainda destaca um outro ponto, os testes ndo paramétricos
podem ser aplicadas a dados que ndo sejam exatos do ponto de vista numérico,

mas que se disponham simplesmente em ‘pontos’, ou niumeros de ordem.

Ainda segundo Siegel (1975), os testes ndo paramétricos podem ser
aplicados também no tratamento de scores aparentemente numéricos para

demonstrar a forga de postos, ou seja, definir se a variavel observada possui
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caracteristicas maiores ou menores, porém nao revelando o quanto mais ou quanto

menos.

Larson e Farber (2010) afirmam que os testes ndo paramétricos sao mais
faceis de desempenhar do que os testes paramétricos correspondentes e para cada
teste paramétrico, ha um teste ndo paramétrico correspondente, os principais

podem ser vistos no Quadro 10.

Quadro 10 — Testes paramétricos e seus correspondentes ndo paramétricos

Teste estatisticos
H, — - —
Paramétricos Nao paramétricos
_ Teste t de uma amostra Teste de sinais de uma amostra
#=to Teste z de uma amostra Teste de sinais com posto
U = Uy Teste t de duas amostras Teste U
(Amostras independentes) Teste z de duas amostras
_ Teste t de pares amostras Teste de sinais com pares de
(Dadoslélmpaliélhados) _dat_jos
Teste z pares amostras Teste de sinais com postos
U= Uy == U Analise de variancia Teste H
Teste baseadc~) na Teste baseado no coeficiente de
p=0 transformagao correlagdo por posto
Z de Fisher

Fonte: Adaptado de Freund (2006, p.480)

E apresentado a seguir os testes utilizados no presente trabalho.

2.3.1.1 Coeficiente de correlagao de postos de Spearman (r)

Larson e Farber (2010), o coeficiente de correlagdo de postos de Spearman
(r5), ou, segundo Freund (2006), coeficiente de correlagao por postos, ou ainda p
de Spearman é uma alternativa com algumas vantagens em relagdo ao teste de
Pearson (r), entre elas a possibilidade de aplicagao para descrever a relagcao entre
dados lineares, ndo lineares e de nivel ordinal. E calculado aplicando os postos de

entradas de amostras de dados emparelhados através da equagao:
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6xd? (3)

ST a1

Onde:

n = numero de entradas de informagdes emparelhadas (x,y);
d = a diferenca entre os postos de uma entrada de informag¢ao emparelhada.

De acordo com Freund (2006), para se calcular r; devemos iniciar ordenando
0s x em ordem crescente ou decrescente, 0 mesmo processo deve ser feito para y.
A partir disso deve-se encontrar a soma dos quadrados das diferencas entre os
postos de x e y. No caso de empate nos postos deve-se atribuir a cada uma das

observagdes nesta situacdo a média dos postos que ocupam conjuntamente.

Para Freund (2006), a principal vantagem de utilizar r; € a possibilidade de
testar a hipétese nula de ndo haver qualquer correlagao sem ter de fazer qualquer

suposigcao sobre as populacdes amostradas, pois adota a media 0 e desvio padrao:

1
. @)
§ n—1

Logo, por se tratar de uma distribuigdo aproximada por uma distribuigao
normal, mesmo para valores relativamente pequenos de n, o teste da hipétese nula
na estatistica que tem aproximadamente distribuicdo normal padrao.

, _ 50 (5)

A escolha do p de Spearman é justificada, de acordo com Hair et al. (2009),
devido a amostra ndo obedecer a uma distribuicdo normal, logo a aplicagado de
testes ndo paramétricos é indicada. Field (2009) afirma que a procedimento do
calculo do p de Spearman é realizado através da classificacdo ou ordenamento dos
dados em primeiro lugar e em seguida € aplicado a equagao de Pearson aos dados
ordenados. Complementarmente, de acordo com Hauke e Zkossowski (2011), o p
de Spearman avalia o qudo bem uma fungdo monotdnica, ou seja, estritamente

crescente, estritamente decrescente ou constante, pode descrever a relagéo entre



51

duas variaveis, sem fazer quaisquer suposicoes sobre a distribuicdo de frequéncia

das variaveis.

O coeficiente p de Spearman varia de -1 a 1 e quanto mais préximos destes
extremos maior & correlacdo entre duas variaveis. Quando o coeficiente de
correlagao for positivo sua variagdo € no mesmo sentido. Se o coeficiente de
correlagdo for negativo as variaveis variam em sentido inverso. Por fim, se o

coeficiente tiver valor igual a 0 ndo existe relagdo linear entre as duas variaveis.

2.3.1.2 Teste de normalidade — Kolmogorov-Smirnov

De acordo com Razali e Wah (2011), a avaliagdo do pressuposto da
normalidade é exigida pela maioria dos procedimentos estatisticos, os metodos
parametricos sdo um dos melhores exemplos para mostrar a importancia da
avaliagao da suposicao de normalidade. Além disso, diante da quantidade de testes
de normalidade existentes na literatura, € comum que diferentes resultados sejam
levantados, pois alguns testes rejeitam enquanto outros ndo conseguem rejeitar a
hipétese nula de normalidade. Diante disso a escolha do teste de normalidade a

ser usado deve receber toda a atencgao.

Lilliefors (1967), o teste KS busca comprovar se um conjunto de observagdes
pertence a alguma distribuicdo continua completamente especificada, que tem pelo
menos duas grandes vantagens. Primeira, ele pode ser usado com pequenas
amostras, e segundo, muitas vezes parece ser um teste mais poderoso do que o

teste qui-quadrado para qualquer tamanho de amostra.

Segundo Engmann e Cousineau (2011), o teste KS foi introduzido pela
primeira vez por Kolmogorov em 1933, tendo uma nova proposta por Smirnoff no
ano de 1939 e novamente no ano de 1941 Kolmogorov apresentou uma outra

abordagem.

Para Arnold e Emerson (2011), o teste KS € um dos testes ndo paramétricos
mais populares, fundamentado na légica da avaliacdo da maxima diferenca

absoluta entre a funcido de distribuicdo acumulada assumida para os dados e a
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funcao de distribuicdo empirica dos dados, tendo seu resultado comparado a um
valor de nivel de significancia. O autor complementa ainda dizendo que a fung¢ao
de distribuicdo acumulada (FDA) € um componente integral do teste KS, logo,
considerando uma amostra aleatéria simples x;,x,, x3,+*+,x,, de uma populagao
com funcdo de distribuicdo acumulada continua F(x) desconhecida, assim a
equacao para o teste é:

Dy, = max, | F(x) — F,(x)| (6)

Onde:
max, = 0 maximo do conjunto de distancias.
F(x) =funcgéao de distribuicdo acumulada assumida para os dados;

E,(x) = fungao de distribuicdo acumulada empirica dos dados.

A estatistica de teste de KS é pode ser utilizada para avaliar:
H,: os dados seguem uma distribui¢cdo especificada (normal)

H,: os dados nao seguem a distribuicdo especificada (normal).

2.3.1.3 Teste dos postos com sinais de Wilcoxon

Segundo Field (2009) esse teste é utilizado quando com o objetivo de
comparar duas condigdes em que as mesmas pessoas participaram, sendo

equivalente ndo-paramétrico ao teste t dependente.

O teste dos postos com sinais de Wilcoxon (T) é fundamentado nas
diferencas entre os scores das duas condigcdes comparadas. Realizado o calculo
das diferencgas, essas sao transformadas em postos atribuindo o sinal da diferenga,

positiva ou negativa a cada posto.
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No caso de valores iguais em ambas posi¢cdes das duas amostras, havera o
resultado nulo, ou seja, igual a zero, logo tais observagdes devem ser excluidas da

analise.

O préximo passo é a ordenacgao crescente das diferengas, ignorando se ela
€ positiva ou negativa. Por fim, reanem-se os valores de todas as diferengas que
apresentaram sinais iguais (+ e -) e as somam. O valor para o teste T € o menor

dos dois valores.

De acordo com Field (2009), para calcular a significancia de T, observa-se a
média (T), equagdo 12, e o erro padrdo (EP;), equagio 13, ambas em fungéo do

tamanho da amostra (n):

nn+1) (7)

~
Il

(8)

o \/n(n + 12)22n +1)

Um ponto importante a ressaltar no momento da definicao de n para calcular
T e EPy é verificagdo de casos de observagdes excluidas por resultado nulo, logo,
pode haver n diferentes para ambas as analises. De acordo com Freund (2006), o

teste (T) é de grande relevancia para o caso de n > 15.

Assim, conhecendo o valorde T, T e EP; é possivel chegar a convers3o para

um score-z através da equacgao 14.
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Diante dos valores encontrados, basta compara-los com o valor definido para
o nivel de significancia da hipotese e assim concluir se ha ou néo diferengas

significativas entre os scores.

O ultimo passo, segundo Field (2009), é definir o tamanho do efeito do teste.
De acordo com Lindenau e Guimaraes (2012), o calculo do tamanho de efeito € um
importante complemento ao teste de significancia da hipétese nula, uma vez que é
permitida a medicdo de uma potencial significancia real de um efeito em uma
intervengao, através da descricdo do tamanho dos efeitos observados, que é
independente de um possivel efeito enganoso em fungdo do tamanho amostral.
Complementarmente, Espirito-Santo e Daniel (2015) dizem que os tamanho do
efeito (TDE) d&o significado aos testes estatisticos, enfatizam o poder dos testes
estatisticos, reduzem o risco de a mera variagdo amostral ser interpretada como
relagéo real, podem aumentar o relato de resultados “nao-significativos” e permitem

acumular conhecimento de varios estudos usando a meta-analise.

Lindenau e Guimaraes (2012), descrevem que através do TDE € possivel
demonstrar situagdes onde efeitos grandes, mas nao significantes, podem sugerir
que as pesquisas futuras necessitam de maior poder, enquanto efeitos pequenos,
mas significantes devido ao grande tamanho amostral, podem levar a uma

supervalorizagao do efeito observado.

Para o teste T, Field (2009) propdem, para encontrar TDE, identificado por

r, a aplicagao a conversao do escore-z através da equacao:

(10)

T =

z
Vn

O autor complementa dizendo que como critério para analise, um valor de r

> 0,5 é considerado um grande efeito.



55

2.3.2 Alfa de Cronbach

Para validacdo da confiabilidade da escala, € adotado o caminho de
verificagao da consisténcia interna, ou seja, o grau de inter-relacionamento de seus
itens. Segundo Field (2009) a confiabilidade € a garantia de que a escala
deve, consistentemente, refletir o construto que esta medindo. Para tal validacao
foi escolhido o alfa de Cronbach, desenvolvido por Cronbach (1951). Tal aplicagao
€ indicada quando todos os itens do questionario possui a mesma escala de
medic¢ao. O autor complementa dizendo que o calculo do coeficiente (a) é realizado
a partir da variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos itens de cada

avaliador, conforme a seguinte Equacao 16.

o= [ ]r - Za] ()
k-1

2
St

Onde:
k = 0 numero de perguntas do questionario;
s? = a variancia de cada pergunta;

s? = a variancia da soma das perguntas observadas ou a varidncia total do

questionario

Segundo Hora et al. (2010) a aplicagao do alpha de Cronbach vem sendo
utilizado cada vez mais, principalmente na area de engenharia para verificar a
confiabilidade de medi¢des. Algumas aplicagdes relacionados ao SERVQUAL e
com o alpha de Cronbach pode ser visto nos trabalhos de Tansakul et al. (2013),
Soleymani et al. (2013), Kahnali e Esmaeili (2015), Parmata et al. (2016) e também
Kilibarda et al. (2016) com ambos objetivos devidamente apresentados

anteriormente no Quadro 6, se¢do 2.2.1.

Segundo Hair et al. (2009), o alfa de Cronbach varia de 0 a 1,
sendo os valores de 0,60 a 0,70 considerados o limite inferior de aceitabilidade. Ja
para Field (2009) um valor de 0,70 a 0,80 é aceitavel, valores inferiores indicam

uma escala nao confiavel.
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2.3.3 IMB SPSS® Statistics Base

Atualmente encontramos inumeros estudos cientificos aplicando alguma
técnica estatistica, reforcando assim a importancia da analise e tratamento de
dados no dmbito académico. Do mesmo modo, sdo inUmeros os softwares ou
pacotes estatisticos, que proporcionam facilidades para o desenvolvimento desses

estudos.

Diante da disponibilidade da ferramenta, da grande aplicagao e aceitagdo no
meio académico com trabalhos consolidados nas mais diversas areas, bem como
na parte de consultoria organizacional, foi definido como ferramenta de apoio a esta
pesquisa o Statistical Package for the Social Sciences (SPSS® Statistics Base) da
IMB®.

O IBM® SPSS® Statistics Base ¢ um software de andlise estatistica que
fornece os principais recursos necessarios para executar um processo de analise
do inicio ao fim, entre esses destaca-se uma ampla faixa de procedimentos
estatisticos para conduzir analise precisa, técnicas integradas para preparar dados
para analises rapidas e faceis, relatério de funcionalidade sofisticada para criacéo
e grafico altamente eficaz, recursos de visualizagao eficientes que mostram
claramente a importancia de seus achados e suporte para todos os tipos de dados

incluindo conjuntos de dados bem grandes (IBM, 2016).

Segundo Field (2009), o IBM® SPSS® Statistics Base, mesmo com esse
complexo conjunto de opg¢des para cada teste, possui a flexibilidade de acordo com

seus fins necessarios.

Comparado com outros softwares estatisticos, o IBM® SPSS® Statistics
Base, com sua interface semelhante a outras do dia a dia, acaba se tornando mais

facil de utilizar.

De acordo com Field (2009), A janela principal do SPSS inclui um editor para

a entrada dos dados, onde ocorre a maioria das agdes. No topo dessa janela existe
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uma barra de menus. Na arte inferior do editor de dados ha duas abas /painéis,

“Visualizacado de dados”, para entrada dos dados, e “Visualizacao de variaveis”, que

permite a definicdo das varias caracteristicas das variaveis do editor de dados.

Ambas podem ser visto nas Figuras 11 e 12 respectivamente.

Figura 11 — Visualizacdo de dados no SPSS
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Figura 12 — Visualizacao de variaveis no SPSS
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CAPITULO 3 — METODO DA PESQUISA

Neste capitulo serdo apresentadas as diretrizes utilizadas para realizacio da
pesquisa de forma a alcangar o cumprimento dos objetivos do trabalho e garantir
seu rigor cientifico. A primeira seg¢do apresenta o enquadramento metodoldgico da
pesquisa, ao passo que a segunda aborda as etapas para a realizagao da pesquisa

como delimita¢des, dados da pesquisa, as analises e interpretacdes de resultados.

3.1 Enquadramento metodolégico

Segundo Gil (1995), pesquisa € um processo formal e sistematico de
desenvolvimento do meétodo cientifico cujo objetivo fundamental é descobrir
respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos.
Complementarmente, Lakatos e Marconi (2001) afirmam que a metodologia deve
ser elaborada de forma a garantir a investigagcdo do problema da pesquisa e
dependera de diversos fatores, entre esses a natureza do fendmeno a ser
investigado, o objeto da pesquisa, recursos disponiveis, dentre outros. Por fim,
Miguel (2007) diz que a importancia metodologica € fundamentada pela
necessidade de uma adequada fundamentacgao cientifica, na maioria das vezes
caracterizada pela procura da melhor abordagem para nortear o planejamento e

condugao da pesquisa, ou seja, seus respectivos metodos e técnicas.

Para Mendonga et al. (2008) as pesquisas podem ser classificadas de
acordo com sua finalidade, objetivo, abordagem do problema e procedimento

técnico utilizado.

Quanto a finalidade, esse estudo é classificado com pesquisa aplicada, uma

vez que busca gerar conhecimento com aplicagao em solugdes de problemas.

Se tratando de objetivo, o estudo enquadra como pesquisa explicativa, pois
tem a preocupacao de classificar, analisar e interpretar os fatores que determinam

ou contribuem para a ocorréncia dos fenébmenos.
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Em relagcdo a abordagem do problema ha duas aplicagcbes de survey, uma
qualitativa que busca determinar os principais atributos pertencentes as dimensodes
da qualidade das operagdes logisticas e outra quantitativa com a finalidade de
determinar os indicadores de qualidade do servigo da operacao logistica do objeto
de estudo. Outra etapa da abordagem se da pela aplicacdo de hipdteses,
configurando assim também uma abordagem hipotético-dedutivo. Os detalhes
destas abordagens serdo descritas mais a frente nesse capitulo em secdes

especificas.

Para o procedimento técnico, adotou-se a abordagem do estudo de caso
que, segundo Miguel et al. (2012), é a técnica ideal para a analise investigativa de
problemas reais. Para Miguel (2007), os principais beneficios de um estudo de caso
estdo ligados a possibilidade do desenvolvimento de nova teoria e de aumentar o

entendimento sobre eventos reais e contemporaneos.

Para New e Payne (1995) a pesquisa voltada a gest&do, que € o caso deste
trabalho, é dependente de diversas regras que determinam o que conta como
pesquisa € 0 que nao conta, logo, esses padroes devem ser seguidos para,
cientificamente, suas contribuigdes poderem ser consideradas adequadas. Os
autores complementam ainda dizendo que, nesse tipo de pesquisa, mais do que
em qualquer outra area deve haver o compromisso para o encontro com a realidade
de todos os envolvidos na operagéo. A Figura 13 demonstra a l6gica comentada

pelos autores.

Figura 13 — A pesquisa académica x problemas reais
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New e Payne (1995) ainda ressalta que um dos principais problemas nas
pesquisas empiricas aplicadas a area de logistica esta na formulacao das relagdes
ligadas as hipoteses e levantam trés abordagens comumente trabalhadas, diante
delas a que se encaixa na proposta deste estudo pode ser visto na Figura 14. A
pratica deve ser interpretada como as agdes que a organizagcado tem poder para
realizar. A performance esta ligado ao seu resultado, seja financeiro ou operacional.
O ambiente significa o contexto em que a empresa esta operando, condigdes
econbmicas, estrutura do setor, aspectos geograficos ou politicos de uma

determinada regiéo.

Figura 14 — Paradigma de pesquisa em logistica
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Fonte: New e Payne (1995)

Ainda fundamentado pela Figura 14, essa abordagem demonstra que a
performance é conduzida de forma independente pela pratica e o ambiente, ou seja,
elas podem ou nao tornar uma empresa mais competitiva. O grande desafio para a
pesquisa empirica é tentar tracar uma linha de causalidade para tras e buscar
identificar qual elemento da performance esta relacionado com o elemento da

pratica.

3.2Etapas de realizagao da pesquisa

Na etapa 1 foi realizada a compreenséo da operagao do objeto de estudo
em busca de identificar seus processos, recursos, regras e demais fatores que

influenciam diretamente em sua performance.
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A etapa 2 estabelece a base conceitual para realizagdo do trabalho e foi
realizado através de consulta a publicagdes pertinentes ao tema do trabalho em

livros, artigos cientificos, periddicos nacionais e internacionais.

A etapa 3 é destinada a elaboragao e aplicagdo do survey no grupo foco de
gestores de operacdes logisticas para determinar os principais atributos

pertencentes as dimensdes da qualidade das operagdes logisticas.

A etapa 4 trata-se da tabulacdo e analise dos dados coletados na etapa
anterior. Por ser o tratamento de uma proposta para suscitar as
percepcgdes/opinides dos especialistas, as orientagdes para determinar/validar se
os atributos deveriam entrar na proposta de modificacdo do SERVQUAL sao
apresentados na Figura 15. Para a tabulagdo dos dados foi utilizado o Microsoft®

Excel®.

Figura 15 — Critérios de validag&o dos atributos levantados pelos especialistas

Transcrigao das respostas por dimaensao,
Interpretacao e retaciornamento Gos atribulos com sentido semealhante
Coeréncia da resposia diante da dimansao.

Realdade com as operaghes

Determinacao da importancia pelo nimeno de vezes que o atribuio aparece nas
Opanises.

ValidacBo por um “micro” grupn fooo dentro do “macre” grupe foco dos
eapecialistas participantes da pesguisa

Fonte: Elaborado pelo autor

Na etapa 5, é aplicado o SERVQUAL-Log para os clientes definidos

buscando levantar o servigo desejado, aceitavel e percebido quanto a qualidade da
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operagao logistica para determinagdo estatistica da satisfagdo dos clientes do

objeto de estudo, GAP = Percepcgao - Expectativa.

Na etapa 6, os dados levantados no SERVQUAL-Log foram tabulados,
tratados e analisados através de técnicas estatisticas através dos softwares

Microsoft® Excel® e SPSS®,

Para a escolha dos métodos estatisticos foi realizada a analise de
normalidade dos dados. Para a validagdo interna, ou seja, garantia da
confiabilidade da escala. Como em Parasuraman et al. (1988), para estimar a
confiabilidade do questionario adaptado do SERVQUAL-Log. Neste trabalho, o
coeficiente alpha de Cronbach sera calculado para cada uma das trés abordagens

do questionario e também para seus 48 atributos.

Na etapa 7, é realizado o inicio do processo de apresentagao dos resultados,
através da realizagdo da analise estatistica descritiva dos dados tabulados do

instrumento 2 de coleta de dados.

Na etapa 8 é realizado a inferéncia estatistica de acordo com as hipoteses
propostas para o trabalho. Diante dos dados coletados no instrumento 2, € utilizado

o teste de Wilcoxon.

Todas as etapas definidas para aplicacdo desta pesquisa podem ser vista

na Figura 16.
Figura 16 — Etapas da pesquisa
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3.3 Caracterizagao do objeto de estudo

A empresa objeto deste estudo, identificada como “Empresa ALFA” iniciou
suas atividades no ano de 2006 na cidade de Goiania, estado de Goias. Tem como
atividade principal a comercializagado e distribuicdo de medicamentos e demais

produtos para saude.

Fundamentado na classificagcao de porte proposto pelo Banco Nacional do
Desenvolvimento - BNDES (2016), que, aplicavel a industria, comércio e servigos,
apresenta como critério de diferenciagao a Receita Operacional Bruta (ROB) anual
da empresa ou do grupo econdmico ao qual esteja inserida, a Empresa ALFA é
enquadrada como empresa de médio porte por estar na faixa de ROB de R$ 16

milhdes até R$ 90 milhdes.

Tem como atividades principais a venda e logistica. Os canais de atuagéo
comercial da empresa estdo baseados em televendas, vendas externas mediante
representantes, portal de vendas on-line préprio e de terceiros e também licitagdes.
Atendendo diversas regides do pais garantindo a eficacia de sua atuacgao, a
logistica, especificamente operagao de distribuicao, € comporta pelas atividades de
recebimento, armazenagem, movimentacao, separacao, conferéncia, transporte,
expedicdo e também a logistica reversa nos caos de assisténcia técnica. Toda
operacéo logistica da empresa € concentrada em um unico centro de distribuigdo

(CD), que funciona de segunda a sexta feira das 08:00h as 20:00h.

Para atender aos clientes nos canais de vendas descrito anteriormente a
Empresa ALFA possui um mix de produtos com aproximadamente 3.500 SKU's,

alguns desses de forma exclusiva junto a grandes fabricantes do pais.

Se tratando de Qualidade, a “Empresa ALFA”, vém nos ultimos anos buscando a
melhorias em seus processos através da implantagdao de conceitos e ferramentas
da qualidade, contando com pessoas designadas para cuidar desta fungao. Além
disso, outro ponto que deve ser levado em conta e que colabora ainda mais pela
busca de exceléncia nos processos esta associado as legislagdes vigentes dos
orgaos regulamentadores (ANVISA, SUVISA e VISA).
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3.4 Procedimento de Coleta de Dados

Conforme ja comentado anteriormente, a pesquisa possui dois instrumentos

de coleta de dados, aplicados em momentos distintos.

Ambos questionarios foram desenvolvidos, disponibilizados e respondidos

on-line pela plataforma Formularios Google®.

3.4.1 Instrumento 1

Destinado a determinar os principais atributos pertencentes as dimensdes
da qualidade das operagdes logisticas segundo a percepcao de gestores de
diversos segmentos e regides do pais, o envolvimento inicial na pesquisa foi
através de um grupo em um aplicativo de mensagens instantaneas com o intuito de
explicar a pesquisa, captar formas de contato dos respectivos gestores, distribuir o
link da pesquisa e sanar as duvidas que poderiam surgir no decorrer do processo

de colaboragédo. Uma imagem da tela do grupo € demonstrado na Figura 17.

Figura 17 — Grupo de monitoramento para levantamento da Instrumento 1
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Foram incluidos no grupo 80 gestores de operagdes logisticas de diversos
segmentos e regides do pais, porém 12 sairam sem ao menos ter alguma
interatividade. Assim de um total de 68 colaboradores que sobraram, 48
responderam a pesquisa, atingindo o indice de 70,50% de respostas. A pesquisa

foi realizada entre os dias 19 de setembro de 2016 a 20 de outubro de 2016.

O instrumento em questao possuia por trés segoes, a primeira é destinada
a explicar detalhes sobre o propdsito da pesquisa, a segunda busca a identificagao
do respondente contendo 9 perguntas do tipo aberta, multiplas escolha, lista e
escalas de avaliagdo. A terceira se¢gao € composta por mais 12 perguntas abertas,
porém 11 delas relacionadas cada a uma dimenséo logistica e uma aberta a demais

sugestdes. Esse instrumento pode ser visto no Apéndice A.

A amostra para esse etapa da pesquisa, segundo Lakatos e Marconi (2001),
€ uma amostra ndo probabilistica, pois os gestores que participaram desta pesquisa
foram escolhidos pelo pesquisador diante da representatividade das operagdes,
logo ndo obedece a uma forma aleatéria como definido para amostras
probabilisticas, limitando assim o tratamento estatistico dos dados e reduzindo a

possibilidade de inferéncias para a amostra.

3.4.2 Instrumento 2

O segundo instrumento, trata-se da adaptagcdo do questionario geral do
SERVQUAL para a realidade das operagdes logisticas e assim para diferenciagao

da escala denominou-se tal adaptagdo de SERVQUAL-Log.

O questionario € composto por quatro segdes, a primeira € destinada a
explicar detalhes sobre o propésito da pesquisa, a segunda busca a identificagdo
do respondente contendo 7 perguntas do tipo multiplas escolha, lista e escalas de
avaliacdo. A terceira segao € composta por mais 48 atributos para determinar entre
as opgbes de resposta da escala Likert de 7 pontos, variando de “Discordo
plenamente” (1) a “Concordo plenamente” (7) e identificando entre “Meu nivel de

” [

servico desejado”, “Meu nivel de servigo aceitavel” e “Minha percepgao do servigo
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prestado”. Por fim, a quarta e ultima secao pede para que o respondente indique
para cada uma das dimensdes apresentadas o seu grau de importancia, variando
de 1 a 12, significando o item de menor importadncia ao de maior importancia

respectivamente. Esse instrumento pode ser visto no Apéndice B.

Para o desenvolvimento deste trabalho, a aplicagao do SERVQUAL-Log foi
feito apenas para os clientes classificados como “A” e “B” conforme a escala de
valor faturado junto ao objeto de estudo. Outro critério foi que esses cientes também
deveriam estar ativos, ou comprando da empresa objeto de estudo entre o periodo
de 01/01/2015 a 31/10/2016.

Foram enviados 298 convites eletrdnicos para participacdo da pesquisa,
destes, 26 retornaram por algum motivo. Assim de um total de 272 convites
enviados e recebidos, 241 foram respondidos, atingindo o indice de 88,60% de
respostas. A pesquisa foi realizada entre os dias 01 de novembro de 2016 a 10 de
dezembro de 2016.

3.5 Hipotese

Baseando em Lakatos e Marconi (1991), a presente dissertagdo empregou,

como uma de suas abordagem, o método hipotético-dedutivo.

Ainda segundo os autores, a proposta do método parte da existéncia de
lacuna nos conhecimentos, acerca da qual se formulam as hipéteses e, pelo
processo de inferéncia dedutiva, testa-se a predi¢cao da ocorréncia de fenbmenos
abrangidos pela hipdtese, na Figura 18 € apresentado uma adaptagéo para o

presente trabalho.
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Figura 18 — Método hipotético-dedutivo
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Diante do método apresentado acima, da afirmacdo levantada por
Soleymani et al. (2013) e Kilibarda et al. (2016) ao ressaltarem a existéncia de um
consenso que, se tratando de servigos logisticos, a qualidade néo esta no nivel
apropriado para atender as expectativas dos clientes e, por fim, diante das
perguntas levantadas na problematica do presente trabalho, sdo sugeridas trés
hipéteses de pesquisas que estdo associadas ao gap 5 do modelo de Parasuraman
et al. (1985).

e H1: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSD e

NSP n&o sao iguais

e H2: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSA e

NSP nao sao iguais

e H3: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSD e

NSA néo sao iguais.
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CAPITULO 4 - ESTUDO DE CASO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
OBTIDOS

4.1 Desenvolvimento do SERVQUAL-Log

Recorrendo a revisao da literatura e da opinido de especialistas da area é
proposta uma versao modificada da escala SERVQUAL para operagdes logisticas,
denominado escala SERVQUAL-Log.

No presente trabalho, o desenvolvimento da SERVQUAL-Log aborda 11 das

13 dimensdes da qualidade para operagbes logisticas ja comentadas
anteriormente por Tontini e Zanchett (2010) e que agora sao detalhadas o

significado de cada uma das dimensdes no Quadro 11.

Quadro 11 — As dimensdes levantadas por Tontini e Zanchett (2010) e utilizadas

no SERVQUAL-Log

Dimensao

Significado

Confiabilidade do
prazo entrega

Refere-se a capacidade de entregar o pedido no prazo acordado e
de forma constante, ou seja, trabalha com a variagdo no
desempenho do servico.

Agilidade na Rapidez com que o pedido é entregue, ou seja, desempenho médio
entrega do prazo de entrega.
Conflabll_ldade da Representa a capacidade de atender as solicitagbes de forma
quantidade . | bra d did L dad
correta integral, sem quebra dos pedidos ou variagdes na quantidade.

Confiabilidade do
produto correto

A néo existéncia de erros nos pedidos ou substituicao de produtos
na entrega. No caso de empresas transportadoras, engloba a
entrega do produto no local correto.

Entrega sem
danos ao produto

Diz respeito ao indice de defeitos dos produtos e danos ocorridos
durante o transporte.

Recuperagéao de
falhas

Corresponde ao comportamento da empresa na ocorréncia de falhas
em seu servigo, tanto no que diz respeito ao tratamento das
reclamagoes quanto a velocidade de corregao dos problemas.

Rastreabilidade

Diz respeito ao fornecimento de informagdes ao cliente sobre a
situacdo do pedido e ao controle das operacdes de entrega.

Comunicagao

E relativo a todos os aspectos de comunicagdo da empresa com o
cliente, incluindo aviso antecipado de atrasos, clareza nas condigdes
do contrato de fornecimento do servigo, qualidade das informagdes
técnicas, previsdo de data de entrega, etc.

Confianca e
conhecimento da
equipe de contato

com o cliente

Inclui o conhecimento e profissionalismo demonstrado pela equipe e
a confiabilidade das informacgbes prestadas por estes.




Disponibilidade
dos produtos e do
servigo

Corresponde a disponibilidade em estoque dos produtos solicitados
ou a disponibilidade de meios para prestagao do servigo.

Apoio pés-entrega

Sao todas as acbOes da empresa prestadora de servico apds a
entrega das mercadorias na empresa. Inclui apoio na venda dos
produtos entregues, servigos de intermediacdo com fornecedores e
apoio na entrega do produto para os clientes.

Fonte: Adaptado de Tontini e Zanchett (2010)
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Da proposta desses autores, foi desconsiderada as dimensdes “pre¢o” por

nao haver cobranga dos clientes para a realizagao da operacgao logistica e também

“flexibilidade no servigo prestado” que diante da analise dos atributos apresentados

pelos especialistas os mesmos acabavam aderindo melhor nas demais dimensdes.

Outro ponto importante é a inclusdo de uma nova dimenséao, “Estrutura e tecnologia

para operacao’,

identificada através das

respostas apresentadas pelos

especialistas para a adaptacdo e também de atributos do préprio SERVQUAL

original. Todas as dimensdes sao apresentadas na Figura 19.

Figura 19 — As 12 dimensdes propostas para o SERVQUAL-Log
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, keenologia para " %
. operagio "
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Disponibilidade Confiabilidade
‘dos produtos e ———— do produto
do servico cormeto

Conflangae

conheclimento Entrega sem

da eguipe de S danos ao

contalo com o d produfo

cliente
Recuperagho

de falha

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.1.1 Analise descritiva da amostra do instrumento 1

Como apresentado na secado 3.2.1, para o desenvolvimento da escala
SERVQUAL-Log, a proposta passou pela determinagdo dos principais atributos
pertencentes as dimensdes da qualidade das operagdes logisticas apresentadas
na Figura 19, tendo como respondentes gestores de operagdes logisticas de

diversos segmentos e regides do pais.

Da amostra de 48 respondentes, temos, conforme pode ser visto no Gréfico
1, que a maioria atua na logistica entre 10 a 15 anos, atingindo 27%, e apenas 6%

esta na extremidade minima de menos de 5 anos de atuacéo.

Grafico 1 — Tempo de atuagado na area da logistica

Tempo de atuagao na area da logistica

15% 6%

—

27%

35%

® Menos de 5 anos mEntre 6 e 10 anos Entre 10 e 15 anos
m Entre 16 e 20 anos Mais de 20 anos

Se tratando de posicao hierarquica temos em sua maioria os respondentes
pertencentes a cargos de gestdo, tendo como maior indice supervisores com
percentual de 33% e sendo seguido de perto por gerentes, com 31%. Outros

detalhes podem ser vistos no Grafico 2.



71

Grafico 2 — Cargo atual

Cargo atual
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Quanto a localizagdo dos respondentes dentro do territério nacional, o
Grafico 3 demonstra o maior numero na regiao centro-oeste, com 35%, seguindo

bem préoximo a regido sudeste com 31%.

Grafico 3 — Localizacdo do respondente

Localizagao do respondente

19%

35%

31%

4%

10%
m Regido Centro-Oeste m Regiao Norte
Regiao Nordeste m Regido Sudeste

Regiédo Sul

Quanto ao segmento da empresa, € visto no Grafico 4 que mais da metade

dos respondentes pertencem a industria, com 58%.
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Grafico 4 — Segmento da empresa

Segmento da empresa

21% 21%

58%

m Servicos mIndustria Comeércio

Realizando a classificacdo de porte da empresa, Grafico 5, é percebido que

mais da metade dos respondentes estdo em empresas de médio porte, 52%.

Grafico 5 — Porte da empresa

Porte da empresa
6%

52%
® Microempresa: < R$ 2,4 milhdes
H Pequena empresa: > R$ 2,4 milhdes < R$ 16 milhdes
Média empresa: > R$ 16 milhdes < R$ 90 milhdes
® Grande empresa - > R$ 300 milhdes

4.1.2 Atributos segundo os especialistas

Conforme mencionado na sec¢ao 3.3, mais especificamente se tratando da
etapa 4 do desenvolvimento da pesquisa, diante da tabulacéo e analise dos dados

levantados através do instrumento 1, percepcdes/opinides dos especialistas, é
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demonstrado nesta secdo a formacgao dos atributos para a proposta de adaptacao
do SERVQUAL.

Com o levantado de atributos resultantes do questionario proposto como
instrumento 1 na metodologia deste trabalho houve, primariamente, 529 respostas
aos atributos. Diante da avaliagdo caso a caso foi possivel realizar um refinamento
de seus significados chegando aos 48 atributos dentro de cada uma das 12
dimensdes para o modelo do questionario adaptado para a escala SERVQUAL-

Log. Esse resultado pode ser visto no Quadro 12.

Quadro 12 — Atributos do SERVQUAL-Log

Respostas
DIMENSAO ID ATRIBUTOS associadas
ao atrituto
Confiabilidade CPEO1 | 1. Pontualidade na entrega. 67,5%
do prazo CPEQO2 | 2. Prazo de entrega definidos e divulgados. 12,5%
entrega (CPE) CPEO03 | 3. Possibilidade de agendamento. 20,0%
AGEOQO1 | 4. Eficiencia operacional. 22,9%
AGEO2 | 5. Consisténcia das rotas de entrega. 6,3%
AGEOQO3 | 6. Oportunidade de coleta e entrega em mesma
Agilidade na romessa. 6,3%
entrega (AGE) AGEQO4 | 7. Equipamentos/veiculos adequados. 27.1%
AGEQO5 | 8. Tempo de processamento/liberagao do
pedido curto. 27,1%
AGEO6 | 9. Horérios de atendimento conveniente aos
clientes. 10,4%
CQCO01 | 10. Expedigao do(s) produto(s) conforme pedido. 54,2%
Confiabilidade | CQC02 | 11. Conferéncia por cruzamento (pedido X
da quantidade separado). 25,0%
correta (CQC) CQCO03 | 12. Auditoria de tarefas, mesmo que por
amostragem. 20,8%
CPCO01 | 13. Os produtos atendem aos requisitos técnicos
Confiabilidade (fornecedores confiaveis). 10,3%
CPCO02 | 14. Bom sistema de identificacao/classificagdo de
do produto teriai 33 39
correto (CPC) maternais. p— . =
CPC03 | 15. Colaboradores da operagao sao capacitados. 38,5%
CPC04 | 16. Ha confiabilidade do pedido (sem erros). 17,9%
Entrega sem ESDO01 | 17. Colaboradores/terceiros capacitados. 41,7%
d ESD02 | 18. Acondicionamento e embalagem €& seguro. 27,1%
anos ao —— :
produto (ESD) ESDO03 | 19. Operagao € pen_sada e realizada de forma a
garantir a integridade do produto. 31,3%
REF01 | 20. Existéncia de sistema para gestao de ndo
conformidades/ ocorréncias. 18,8%
Recuperagao REF02 | 21. Feedbacks de clientes. 14,6%
de falhas (REF) | REF03 | 22. Envolvimento dos responsaveis para solucio. 37,5%
REF04 | 23. Acbes imediatas na existéncia de nao
conformidades/reclamacées. 14,6%
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REFO05 | 24. Prontidao de substituicao, facilidade e opgdes
de retorno dos canais de distribuicao. 14,6%
RASO01 | 25. Manutencgao de registros operacionais,
R - comerciais e demais transacdes sem erros 31,3%
astreabilidade —— .
(RAS) RAS02 | 26. Dlsppem de mecanismos para .
monitoramento e acompanhmanto de pedidos
em aberto. 68,8%
COMO1 | 27. Comunicagoes formais, com qualidade,
Comunicagao transparéncia e ética. 81,3%
(COM) COMO02 | 28. Manter os clientes informados sobre status
dos servigos. 18,8%
CCEO01 | 29. Tratamento os clientes de forma prestativa. 14,6%
CCEO02 | 30. Cortesia no atendimento. 22,9%
Confianga e CCEO03 | 31. Conhecimento/compreenséo das
conhecimento necessidades e exigéncias dos clientes 18,8%
da equipe de CCE04 | 32. Conhece sobre os produtos/servigos da
contato com o empresa. 14,6%
cliente (CCE) CCEO5 | 33. Demonstra haver procedimentos e instrugdes
de trabalho definidas. 14,6%
CCE06 | 34. Capacidade de adequacao as solicitagcdes. 14,6%
DPS01 | 35. Estoques com os principais produtos do
mercado. 35,4%
Disponibilidade | DPS02 | 36. Informacdes precisas de estoque
dos produtos e (Acuracidade). 14,6%
do servigo DPS03 | 37. Ofertas alternativas no caso de produtos com
(DPS) ruptura do estoque. 27,1%
DPS04 | 38. Consisténcia no processo de processamento
de pedidos. 22,9%
APEO1 | 39. SAC. 37,5%
APEQ2 | 40. Assisténcia técnica. 18,8%
Apoio pés- APEO3 | 41. Pesquisa de satifagéo. 12,5%
entrega (APE) APEQ4 | 42. Logistica reversa. 16,7%
APEO5 | 43. Informagdes via web (Site / Forum / FAQ /
etc.). 14,6%
EOPO1 | 44. A localizagdo da empresa/operacgao é
adequada. 22,7%
Estrutura e EOP02 | 45. Os equipamentos sao tecnolégicamente
tecnologia para mogernos.N — = Lo 27
operagio (EOP) EOP03 | 46. As !nstalag?es f|§|cas séo adequadas._ 27,3%
EOP04 | 47. As instalagdes séo conservadas/organizadas. 18,2%
EOPO5 | 48. Aplicagado de Tl e intercambio de dados
eletrbnicos (EDI) no atendimento ao cliente. 13,6%

Vale ressaltar que, entre algumas das resposta dos 48 participantes, tivemos

situagdes onde alguns atributos acabaram sendo transferido de uma dimenséao para
outas devido o melhor entendimento por parte do pesquisador. Para consulta, &
colocado no Apéndice C todos os atributos, bem como seus respectivos

enquadramentos conforme levantado no instrumento 1.
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4.2 Consisténcia dos dados levantados no SERVQUAL-Log

O SERVQUAL-Log propde duas analises. Primeiramente é solicitado ao
respondente que avalie cada um dos 48 atributos em relacdo ao “nivel de servigo
desejado” (NSD), “nivel de servigo aceitavel” (NSA) e a “nivel do servigo prestado”
(NSP).

As opcdes de resposta sdo baseadas na escala Likert de 7 pontos, ou seja,
o entrevistado é solicitado a dar uma pontuacdo variando dentro de “Discordo
plenamente” (1) a “Concordo plenamente” (7). Porém vale ressaltar que para a

analise estatistica os intervalos da escala Likert foram considerados iguais.

Em um segundo momento € solicitado que o respondente indique para cada
uma das dimensdes apresentadas o seu grau de importancia, variando de 1, menor
importancia, a 12, maior importancia, de forma a permitir que seja feito a

ponderacao estatistica dos dados da primeira analise.

Como instrumento de avaliacdo da qualidade, espera-se que o SERVQUAL-
Log contribua para o aperfeicoamento da gestdo e a melhoria de desempenho,

proporcionando condigdes para um aumento na eficiéncia e eficacia das operacgoes.

Para Lakatos e Marconi (2001), a analise dos dados, permite ao pesquisador
tomar a ciéncia dos detalhes sobre o trabalho, as respostas para a pergunta da
pesquisa e também estabelecer as relagdes entre os dados obtidos e as hipoteses
formuladas. De acordo com Hair et al. (2009), ao examinar os dados antes da
aplicacdo de qualquer técnica estatistica, o pesquisador passa a ter uma visao
critica das caracteristicas dos dados. Assim, essa etapa buscou avaliar a qualidade
dos dados e, em caso de identificacdo de problemas, permitir o tratamento dos

dados de maneira a garantir a fidelidade dos resultados.

Para tabulacdo dos dados foi utilizado o software Microsoft® Excel®. As
analises de consisténcia e tratamento dos dados foram realizadas através do
SPSS® verséo 22.



76

No processo de tabulagdo realizado no SPSS®, cada coluna é entendida
como um variavel e cada linha € uma observagao, ou um respondente. No caso
desta pesquisa tem-se como dados direto do instrumento de pesquisa 164 variaveis
X 241 observagdes, logo um matriz 164x241, totalizando um total de 39524 dados

diretos.

Iniciando o exame de consisténcia do banco de dados dessa pesquisa, e
conforme proposto por Hair et. al. (2009), buscou-se verificar a existéncia de
missing values, ou seja, os valores esquecidos ou nao respondidos. Porém, adotou-
se na criagdo do questionario uma estratégia onde todas as respostas fossem

obrigatérias. Desta forma ndo houve nenhum registro deste tipo de dados.

Como os questionarios em avaliagdo forma desenvolvidos em uma
plataforma eletronica, seus dados foram exportados da ferramenta para um arquivo
de planilha eletrbénica (*.xIs) e importados diretamente para o SPSS, dessa forma
eliminando a chance de erros de digitacdo ou mesmo duplicagdo de valores em
uma célula. Isso € um fato importante principalmente para a aplicagao da escala
Likert, pois a distorcdo das estatisticas desta variavel pode prejudicar todo o

processo de analise de dados.

Submeteu-se o conjunto de dados dos 48 atributos de NSD, NSA e NSP a
analise da normalidade para verificar a hipétese de que os dados de cada item
trata-se de uma distribuicdo normal. Para isso, utilizou-se o teste ndo paramétrico

de Kolmogorov-Smirnov. Seus resultados podem ser vistos no Quadro 13.

Quadro 13 — Testes de normalidade

Kolmogorov-Smirnov
Abordagens | Estatistica df P-valor
NSD ,089 241 ,000
NSA ,078 241 ,001
NSP ,056 241 ,032

Para ambos os casos verificou-se que a hipétese nula do teste, que infere

que a amostra € proveniente de uma populagdo normalmente distribuida foi
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refutada (p-valor < 0,05), logo n&o é possivel dizer que ha normalidade nas
variaveis dos dados de origem, assim procede-se com a linha voltada para os teste
nao parameétricos.. Essa observacédo pode ser também confirmada também dos

Graficos 6, 7 e 8 que representam os dados de NSD, NSA e NSP respectivamente.

Grafico 6 — Histograma para NSD
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Grafico 7 — Histograma para NSA
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Grafico 8 — Histograma para NSP
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Para validagdo da confiabilidade da escala, foi adotado o caminho de
verificagao da consisténcia interna, ou seja, o grau de inter-relacionamento de seus
itens. Para tal validagao foi escolhido o alfa de Cronbach, vale ressaltar que seu
valor varia de 0 a 1, sendo os valores acima de 0,7 considerados aceitaveis e

valores inferiores indicam uma escala nao confiavel.

Para o presente estudo é apresentado no Quadro 14 os indices de
confiabilidade segundo alfa de Cronbach para as 3 abordagens da qualidade do

servigo e os 48 atributos proposto para o SERVQUAL-Log.

Quadro 14 — indices de confiabilidade - alfa de Cronbach

NSD NSA NSP
Alfa de Alfa de Alfa de
Alfaide co?nrot?absaecgm Alfaide cocr;rfobnabsaecgm Alfade co(r;;lrobnabsaecgm
Cronbach . Cronbach . Cronbach .
itens itens itens
padronizados padronizados padronizados
0,819 0,819 0,746 0,759 0,717 0,719
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De forma ainda mais detalhada tem-se o coeficiente para cada um dos 48
atributos diante das 3 abordagens e das 241 observagbes. No Quadro 15 sédo
apresentados as correlagdes entre o item e o score total do questionario (a) e

também o valor de alfa de Cronbach se o item for excluido (a.-i).

Quadro 15 — indices de confiabilidade - Alfa de Cronbach

Atributos NSD NSA NSP
a Qi a A-i a Qi

CPEO1 0,929 0,798| -0,012 0,751 0,006 0,722
CPEOQ2 0,031 0,822 0,877 0,713 0,056 0,719
CPEO3 0,929 0,798 0,027 0,749 -0,029 0,723
AGEO1 0,929 0,798 0,877 0,713 0,748 0,685
AGEQ2 -0,056 0,824| -0,002 0,750 0,311 0,706
AGEQ3 -0,057 0,824 0,105 0,746 0,060 0,719
AGEO04 0,929 0,798 0,877 0,713| -0,006 0,722
AGEQ5 -0,010 0,823 0,064 0,748 0,045 0,720
AGEQ6 -0,075 0,825 0,010 0,750 0,089 0,718
CQCo1 0,929 0,798 0,877 0,713 0,311 0,706
CcQCo02 0,012 0,823| -0,002 0,751 0,028 0,720
CQCo03 -0,008 0,823| -0,046 0,752 -0,012 0,723
CPCO1 0,929 0,798 0,877 0,713 0,311 0,706
CPC02 -0,129 0,826 | -0,003 0,750 -0,067 0,725
CPCO03 -0,082 0,825 0,108 0,746 0,748 0,685
CPC04 0,929 0,798| -0,014 0,751 0,311 0,706
ESDO1 0,033 0,822 0,877 0,713| -0,114 0,728
ESD02 0,028 0,822 -0,049 0,752 -0,081 0,725
ESDO3 0,929 0,798 0,062 0,748 0,748 0,685
REFO01 -0,082 0,825 0,877 0,713 0,748 0,685
REF02 0,026 0,822 0,000 0,751 -0,053 0,725
REFO03 0,929 0,798 0,086 0,747 0,748 0,685
REF04 -0,118 0,826 0,040 0,749 -0,154 0,723
REF05 -0,153 0,827 0,078 0,747 | -0,057 0,725
RASO1 0,929 0,798 0,075 0,748 0,748 0,685
RAS02 -0,009 0,823 0,044 0,749 0,017 0,721
COMO1 -0,052 0,824 0,877 0,713 0,748 0,685
COMO02 0,929 0,798 0,019 0,750 -0,064 0,725
CCEO01 0,153 0,819| -0,010 0,751 0,070 0,718
CCEO02 -0,116 0,826 0,877 0,713 0,748 0,685
CCEO03 0,021 0,822 -0,025 0,751 0,748 0,685
CCE04 0,059 0,821 0,073 0,747 -0,117 0,727
CCEO05 0,929 0,798 | -0,063 0,753 0,306 0,707
CCEO06 0,044 0,822 0,877 0,713 0,030 0,721
DPSO01 -0,014 0,823 -0,041 0,752 0,748 0,685
DPS02 -0,062 0,824 0,877 0,713 0,306 0,707
DPS03 -0,095 0,825 0,074 0,747 -0,099 0,727
DPS04 0,087 0,821 0,877 0,713 0,306 0,707
APEO1 0,010 0,823 0,108 0,746 0,005 0,721
APEQ2 0,029 0,822| -0,029 0,751 0,306 0,707
APEQ3 0,929 0,798| -0,070 0,753 0,032 0,720
APEO4 -0,002 0,823 0,044 0,749 0,008 0,721
APEQ5 -0,052 0,824| -0,022 0,752 0,002 0,721
EOPO1 0,032 0,822 0,049 0,749 0,032 0,720
EOP0O2 -0,012 0,823 -0,131 0,756 0,014 0,721
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EOPO3 0,929 0,798 | -0,002 0,751 -0,038 0,723
EOP04 0,029 0,822 -0,150 0,769| -0,076 0,725
EOPO5 0,929 0,798| -0,148 0,756 | -0,002 0,723

Detalhando a analise do a geral de NSD, é observado no Grafico 9, 15
atributos (CPEO1, CPEO03, AGEO1, AGEO4, CQC01, CPC01, CPC04, ESDO03,
REF03, RAS01, COM02, CCE05, APE03, EOP03, EOP05) abaixo do mesmo.

Grafico 9 — a geral de NSD
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Para o a geral de NSA, é observado no Grafico 10, 12 atributos (CPEO2,
AGEO1, AGEO0O4, CQCO01, CPCO1, ESD0O1, REF01, COMO01, CCE02, CCEO06,
DPS02, DPS04) abaixo do mesmo.

Grafico 10 — a geral de NSA
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Ja diante do a geral de NSP, é observado no Grafico 11, 18 atributos
(AGEO1, AGEO2, CQCO01, CPCO01, CPCO03, CPC04, ESD03, REF01, REF03,
RAS01, COMO01, CCE02, CCEO03, CCEO05, DPS01, DPS02, DPS04, APE02) abaixo

do mesmo.

Gréfico 11 — a geral de NSP
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Por fim, realizando uma andlise comparativa entre as 3 abordagens é
identificado no Grafico 12, 3 atributos (AGE01, CQCO01, CPCO01) que estao abaixo
do a geral de ambas dimensdes.

Grafico 12 — Comparativo de a geral entre NSD, NSA e NSP
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O préximo passo foi avaliar a linearidade e medir a intensidade da relagéo

entre as variaveis através do Coeficiente de correlagao de Spearman (p).

Submetendo os atributos de NSD ao processo de correlagao de p, chegou-
se a uma matriz 13x13, ou seja, 169 correlagdes possiveis, apresentada na integra
no Apéndice D. Diante da analise realizada foram encontrados 84,62% dos
atributos apresentando correlagcédo, ou seja, o valor da significancia para esse
coeficiente de correlagdo é menor do que 0,05, portanto, conclui-se que existe um
relacionamento significativo para esses atributos. Os 15,38% dos atributos que ndo
possuem correlacdo sao apresentados no Quadro 16. Outro ponto importante a
relacionar € que, dos atributos com correlagdo, 100% apresentam correlacbes

positivas.

Quadro 16 — Atributos de NSD que ndo possuem correlagao

Correlag6es entre Valor de
variaveis significancia

S CEP D 0,981

S AGE D 0,997

S_CQC_D 0,544

S CPC D 0,157

S ESD D 0,592

S REF D 0,430

S_DPS D 5 RAS D 0,850
S COM D 0,543

S CCE_D 0,877

S APE D 0,414

S EOP D 0,300

S atributos D 0,132

S CCE D| S_REF_D 0,113

Do mesmo modo, submetendo os atributos de NSA ao processo de
correlagao de p, chegou-se a uma matriz 13x13, ou seja, 169 correlagdes possiveis,
apresentada na integra no Apéndice E. Diante da analise realizada foram
encontrados 69,95% dos atributos apresentando correlagéo, ou seja, o valor da
significancia para esse coeficiente de correlagdo é menor do que 0,05, portanto,
conclui-se que existe um relacionamento significativo para esses atributos. Os

39,05% dos atributos que ndo possuem correlacdo sao apresentados no Quadro
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17. Quanto ao sentido das correlagdes, no caso das correlagcdes confirmadas houve
apenas 1 ocorréncia de correlagdo negativa, S EOP_A x S_CCE_A, as demais

todas apresentaram correlagéo positiva.

Quadro 17 — Atributos de NSA que néo possuem correlagao

Correlagoes entre Valor de
variaveis significancia

S_CEP_A 0,889
S_AGE_A 0,147
S_CQC_A 0,547
S_CPC_A 0,709
S_ESD_A 0,460

S RAS A| S REFA 0,374
S COM_A 0,154

S CCE_A 0,710

S DPS_A 0,381
S_APE_A 0,110

S EOP_A 0,158

S CEP_A 0,489
S_AGE_A 0,738
S_CQC_A 0,580

S CPC_A 0,105

S ESD_A 0,834

S APE_ A| S_REF_A 0,111
S RAS A 0,110

S COM_A 0,649

S CCE_A 0,139

S DPS_A 0,875

S EOP_A 0,747

S CEP_A 0,069
S_AGE_A 0,352
S_CQC_A 0,113

S CPC A 0,706

S _ESD_A 0,271

S EOP_A| S REF A 0,092
S _RAS_A 0,158
S_COM_A 0,108
S_DPS_A 0,101
S_APE_A 0,747

S atributos A 0,834

Por fim, submetendo os atributos de NSA ao processo de correlacéo de p,
chegou-se a uma matriz 13x13, ou seja, 169 correlacdes possiveis, apresentada
na integra no Apéndice F. Diante da analise realizada foram encontrados 59,76%
dos atributos apresentando correlagao, ou seja, o valor da significancia para esse

coeficiente de correlacdo € menor do que 0,05, portanto, conclui-se que existe um
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relacionamento significativo para esses atributos. Os 40,24% dos atributos que néo
possuem correlacdo sdo apresentados no Quadro 18. Quanto ao sentido das
correlacbes, no caso das correlagdes confirmadas houve 2 ocorréncias de
correlagdes negativas, S REF PxS EOP PeS COM_PxS_APE_P, as demais
todas apresentaram correlagao positiva.

Quadro 18 — Atributos de NSP que nao possuem correlagao

Correlagoes entre Valor de
variaveis significancia
S_AGE_P 0,913
S_CQC P 0,402
S CPC P 0,384
S ESD P 0,688
S REF_P 0,134
CEP_P S RAS P 0,979
S COM_P 0,417
S CCE_P 0,796
S DPS P 0,733
S_APE_P 0,064
S EOP P 0,334
S ESD P 0,325
S REF_P 0,776
S RAS P 0,491
S _COM_P 0,808
CPC_P S CCE_P 0,074
S DPS P 0,298
S _APE_P 0,13
S EOP_P 0,477
S CEP P 0,064
S _AGE_P 0,647
S_CQC P 0,13
S CPC P 0,936
APEP S EsD P 0,14
S _REF P 0,234
S RAS P 0,128
S CCE_P 0,082
S CEP_P 0,334
S _AGE_P 0,524
S_CQC P 0,477
S CPC P 0,573
EOP_P S ESD P 0,978
S RAS P 0,121
S COM P 0,354
S CCE_P 0,313
S DPS P 0,785
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4.3 Resultados de aplicagcao do SERVQUAL-Log

Esta etapa mostra os resultados obtidos a partir dos dados levantados pela
fase quantitativa da pesquisa sendo estruturada em duas fases, a analise descritiva
da amostra e dos dados do SERVQUAL-Log.

4.3.1 Analise descritiva da amostra do instrumento 2

Da amostra de 241 clientes, temos, conforme pode ser visto no Grafico 13,

que a maioria dos respondentes € do género masculino.

Grafico 13 — Distribuicdo segundo sexo

Sexo

33,61%

66,39%

® Masculino ®Feminino

O Gréfico 14 nos mostra as informagdes obtidas junto aos entrevistados em
relagcéo a faixa etaria. Observa-se que 22,41% estdo com até 30 anos, 42,74% tem

entre 30 e 39 anos, 23,24% entre 40 e 49 anos e 11,62% esta acima dos 50 anos.



Grafico 14 — Faixa etaria dos respondentes

Faixa etaria

11,62%

22,41%

23,24%

42,74%

® Menos de 30 anos BDe 30 a 39 anos

De 40 a 49 anos mAcima de 50 anos

pela juncado das empresas publicas com as empresas privadas, com 0,83%.

Grafico 15 — Distribuicao por tipo de empresa

Tipo de empresa
0,83%

19,09%

80,08%

®m Privada mPublica Mista

oeste com 42,32% e a menor parte na regiao Sul, com 5,39%.
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Se tratando do tipo de empresa, conforme o Grafico 15 temos a privada,
provinda de uma firma individual ou de sociedade, com capital social de origem
particular, representando a maioria dos clientes do objeto de estudo, com 80,08%.
Em seguida temos a empresa publica, oriunda de 6rgaos governamentais, podendo

ser municipal, estadual ou federal, com 19,09%. Por fim a empresa mista, formada

Através do Grafico 16, podemos ver a distribuicdo dos clientes quanto as

regides do pais, onde a maioria dos clientes estdo localizado na regidao Centro-
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Grafico 16 — Localizacao do cliente entrevistado

Localizacao do cliente entrevistado
5,39%

13,28% 42,32%

24,07%
14,94%
m Regido Centro-Oeste m Regiao Norte
Regido Nordeste m Regido Sudeste

Regido Sul

No Gréfico 17, é possivel constatar que os respondentes representa em sua
maioria colaboradores que estdo a mais de 1 ano na empresa que esta
representando neste questionario, tendo como maioria colaboradores que estdo na
empresa entre 4 a 10 anos, com 31,54% e em seguida, com um percentual muito

proximo, 31,12%, os colaboradores que possuem 1 a 3 anos de empresa.

Grafico 17 — Tempo de trabalho na empresa

Tempo de trabalho nesta empresa
7,05%

11,62% .I _
!
31,54%

® Menos de 1 ano mDe 1a 3anos
De 4 a 10 anos mDe 10 a 15 anos
Acima de 15 anos

18,67%

31,12%

Se tratando de nivel hierarquico, a pesquisa teve uma forte aderéncia junto

aos gestores das empresas entrevistadas. O Grafico 18 mostra que a pesquisa foi



basicamente respondida por
Coordenadores/Gerentes com 48,13% e

respondentes.

88

Encarregados/Supervisores e

17,84%

respectivamente dos

Grafico 18 — Nivel hierarquico dos respondentes

Nivel hierarquico atual
4,56% 12,03%
17,84%‘\ 17.43%
48,13%
m Auxiliar/Assistente m Analista
Encarregado/Supervisor m Coordenador/Geréncia
Diretoria

Por fim, tentando demonstrar o nivel de entendimento dos entrevistados

quanto as operagdes e processos logisticos, o Grafico 19 demonstra que grande

parte da amostra possui um moderado, alto e muito alto nivel de entendimento,

27,80%, 31,54% e 32,37% respectivamente.

Grafico 19 — Nivel de entendimento de operagao/processos logisticos

31,54%

H Muito baixo mBaixo = Moderado mAlto

Nivel de entendimento de
operagoes/processos logisticos

2,90% 5,

32,37% | ’

39%

27,80%

Muito alto
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4.3.2 Anadlise do SERVQUAL-Log quanto as dimensoes

Diante do grau de importancia dada pelos respondentes para cada uma das
dimensdes foi gerado um identificador, ID, para trabalhar na pesquisa. Esse ID é

devidamente relacionado no Quadro 19.

Quadro 19 — ID dos indicadores de importancia das dimensodes

ID Descrigao
| CPE | Importancia — Confiabilidade do prazo entrega
|_AGE | Importancia — Agilidade na entrega
| CQC | Importancia — Confiabilidade da quantidade correta
| CPC | Importancia — Confiabilidade do produto correto
| ESD | Importancia — Entrega sem danos ao produto
| REF | Importancia — Recuperagao de falhas
I RAS | Importancia — Rastreabilidade
| COM | Importancia — Comunicagao
| CCE | Importancia — Confianga e conhecimento da equipe de contato com o cliente
| DPS | Importancia — Disponibilidade dos produtos e do servigo
|_APE | Importancia — Apoio pés-entrega
| EOP | Importancia — Estrutura e tecnologia para operacao

Realizando uma analise dos dados levantados por meio do SERVQUAL-Log
para definir a pontuacao de importancia diante de cada uma das 12 dimensoées, &
possivel ver na Tabela 01 a soma total dos itens (¥), a média (x), desvio padrao

(S) e a classificagao de importancia.

Tabela 1 — Classificagao de importancia das dimensées do SERVQUAL-Log

Classificagao

Dimensao | n X x S de F.’es?

importancia atribuido
| CPE | 241 | 366 |1,5186720,639551 1° 12
| AGE | 241 | 547 | 2,26971 |0,745735 2° 11
| DPS | 241 | 602 |2,497925]|1,275162 3° 10
| CQC | 2411025 | 4,253112|0,825531 4° 9
| CCE | 241 | 1454 |6,033195| 1,51346 5° 8
| APE | 241 | 1535 |6,369295 | 2,298671 6° 7
| REF | 241 | 1616 |6,705394 | 1,38155 7° 6
| COM | 241 | 2000 | 8,298755 | 1,584416 8° 5
| ESD | 241 | 2023 |8,394191 | 1,507691 9° 4
| RAS | 241 | 2251 | 9,340249|0,931172 10° 3
| CPC | 2412603 |10,80083 | 1,037705 11° 2
| EOP | 241 | 2821 |11,70539|0,736215 12° 1
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Ainda observando a Tabela 1, vale ressaltar que a classificagdo de
importancia das dimensdes € muito parecida com a prépria sequéncia encontrada
com referéncia em Tontini e Zanchett (2010), s6 confirmando com grande parte das
expectativas encontradas na realidade das operagdes logisticas, ou seja, prazo,

agilidade, segurancga entre outras.

Com a classificagao de importancia de cada uma das dimensoes realizadas,
essa informacéao sera utilizada mais a frente para buscar uma melhor acuracidade
sobre as expectativas especificas do cliente, consequentemente facilitar no
direcionamento dos pontos a melhorar. A l6gica utilizada para efetuar a ponderacgao
sera a adogao do peso entre 1, para a dimensao de menor importancia (I_EOP) e
peso 12 para a dimensao de maior importancia (I_CPE) no final das analises dos

atributos.

4.3.3 Analise do SERVQUAL-Log quanto aos atributos

Analisando os dados levantados por meio do SERVQUAL-Log para os 48
atributos, € possivel ver na Tabela 2 a média (x) dos respondentes e a dispersao
através do desvio padrao (S) e o coeficiente de variagdo (CV) para NSD, NSA e
NSP.

Tabela 2 — Resultado das médias de respostas por atributos

NSD NSA NSP

Dimensao | Atributo n ) S cv ) S cv @ S cv

CPEO1 | 241 | 6,00 | 0,81 | 13,50% | 4,90 | 0,82 [16,73% | 4,99 | 1,42 |28,46%

CPE CPEO2 | 241 | 6,05 | 0,79 | 13,06% | 4,96 | 0,82 [16,53% | 4,98 | 1,44 |28,92%

CPEO3 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 5,09 | 0,82 |16,11% | 4,73 | 1,41 |29,81%

AGEO1 | 241 | 6,00 | 0,81 [13,50% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 4,88 | 1,38 |28,28%

AGEO2 | 241 | 5,99 | 0,83 |13,86% | 4,95 | 0,80 |16,16% | 5,01 | 1,45 |28,94%

AGEO3 | 241 | 6,01 | 0,81 [13,48% | 4,98 | 0,84 |16,87% | 5,10 | 1,35 |26,47%

AGE AGEO4 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 5,02 | 1,39 |27,69%
AGEO5 | 241 | 6,04 | 0,81 |13,41%| 4,97 | 0,82 |16,50% | 5,10 | 1,42 |27,84%
AGEO6 | 241 | 6,02 | 0,82 | 13,62% | 5,06 | 0,83 |16,40% | 4,98 | 1,49 |29,92%
cac CQCO01 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 4,96 | 0,82 [16,53% | 5,01 | 1,45 |28,94%

CQC02 | 241 | 5,93 | 0,85 | 14,33% | 5,02 | 0,82 {16,33% | 5,00 | 1,42 |28,40%
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CQCO03 | 241 | 6,00 | 0,83 |13,83% | 5,07 | 0,81 [15,98% | 4,95 | 1,57 |31,72%
CPCO1 | 241 | 6,00 | 0,81 |{13,50% | 4,96 | 0,82 | 16,53% | 5,01 | 1,45 |28,94%
cPe CPC02 | 241 | 496 | 0,82 |16,53% | 4,98 | 0,81 | 16,27% | 4,89 | 1,38 |28,22%
CPCO3 | 241 | 5,93 | 0,82 |13,83%| 4,93 | 0,82 | 16,63% | 4,88 | 1,38 |28,28%
CPC04 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 4,99 | 0,81 | 16,23% | 5,01 | 1,45 |28,94%
ESDO1 | 241 | 5,93 | 0,80 [13,49% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 5,04 | 1,46 |28,97%
ESD ESD02 | 241 | 5,99 | 0,80 [13,36% | 4,96 | 0,77 |15,52% | 5,02 | 1,40 |27,89%
ESDO3 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 5,01 | 0,84 |16,77% | 4,88 | 1,38 |28,28%
REFO1 | 241 | 6,00 | 0,80 |13,33% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 4,88 | 1,38 |28,28%
REF02 | 241 | 591 | 0,82 |13,87% | 4,95 | 0,86 |17,37% | 5,08 | 1,45 |28,54%
REF REFO3 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 5,04 | 0,83 | 16,47% | 4,88 | 1,38 |28,28%
REF04 | 241 | 5,98 | 0,81 |13,55% | 4,95 | 0,83 |16,77% | 4,96 | 0,82 | 16,53%
REFO05 | 241 | 6,05 | 0,80 |13,22% | 4,94 | 0,82 | 16,60% | 4,75 | 1,47 |30,95%
RAS RASO1 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 5,00 | 0,85 |17,00% | 4,88 | 1,38 |28,28%
RAS02 | 241 | 6,06 | 0,82 |13,53% | 5,06 | 0,82 |16,21% | 4,96 | 1,39 |28,02%
COM COMO1 | 241 | 6,02 | 0,81 |13,46% | 4,96 | 0,82 | 16,53% | 4,88 | 1,38 |28,28%
COMO02 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 5,02 | 0,81 |16,14% | 4,85 | 1,47 |30,31%
CCEO1 | 241 | 6,07 | 0,80 {13,18% | 4,93 | 0,81 | 16,43% | 4,98 | 1,31 |26,31%
CCEO02 | 241 | 6,03 | 0,84 |13,93% | 4,96 | 0,82 | 16,53% | 4,88 | 1,38 |28,28%
CCEO3 | 241 | 5,87 | 0,82 |13,97% | 4,90 | 0,81 | 16,53% | 4,88 | 1,38 |28,28%
CCE CCEO04 | 241 | 5,96 | 0,81 {13,59% | 5,00 | 0,82 | 16,40% | 4,97 | 1,39 |27,97%
CCEO5 | 241 | 6,00 | 0,81 |13,50% | 5,00 | 0,83 | 16,60% | 4,97 | 1,42 |28,57%
CCEO6 | 241 | 5,96 | 0,81 |13,59% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 4,93 | 1,44 |29,21%
DPSO1 | 241 | 6,03 | 0,82 |13,60% | 4,91 | 0,78 |15,89% | 4,88 | 1,38 |28,28%
DPS DPS02 | 241 | 6,05 | 0,79 |13,06% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 4,97 | 1,42 |28,57%
DPS03 | 241 | 6,10 | 0,81 [13,28% | 5,05 | 0,81 |16,04% | 5,03 | 1,48 |29,42%
DPS04 | 241 | 6,02 | 0,83 [13,79% | 4,96 | 0,82 |16,53% | 4,97 | 1,42 |28,57%
APEO1 | 241 | 6,05 | 0,84 |13,88% | 5,01 | 0,86 |17,17% | 5,05 | 1,37 |27,13%
APEO2 | 241 | 595 | 0,83 |13,95%| 5,11 | 0,80 | 15,66% | 4,97 | 1,42 |28,57%
APE APEO3 | 241 | 6,00 | 0,81 |{13,50% | 4,97 | 0,83 | 16,70% | 4,86 | 1,44 |29,63%
APEO4 | 241 | 6,02 | 0,83 |13,79% | 4,97 | 0,84 | 16,90% | 5,00 | 1,41 |28,20%
APEO5 | 241 | 5,99 | 0,80 | 13,36% | 4,94 | 0,85 | 17,21% | 4,96 | 1,36 |27,42%
EOPO1 | 241 | 5,95 | 0,82 |13,78% | 4,88 | 0,84 [17,21% | 4,86 | 1,44 |29,63%
EOP02 | 241 | 6,07 | 0,81 |13,34% | 5,07 | 0,82 |16,17% | 4,93 | 1,36 |27,59%
EOP EOPO3 | 241 | 6,00 | 0,81 | 13,50% | 5,03 | 0,84 [16,70% | 5,00 | 1,39 |27,80%
EOP04 | 241 | 5,93 | 0,80 [13,49% | 4,97 | 1,42 |28,57% | 4,93 | 1,41 |28,60%
EOPO5 | 241 | 6,00 | 0,81 | 13,50% | 5,00 | 0,82 [16,40% | 4,94 | 1,52 |30,77%

Outro ponto importante a ser observado na Tabela 2 é quanto a pontuagao

minimo do NSP, para essa abordagem € encontrado o CPE03 com uma pontuagéo

média de 4,73, ja abaixo do minimo de NSA, com pontuagdo média de 5,09 e de
NSD com 6,00. Para a pontuagdo maxima temos em NSP AGE03 e AGEQO5 ambos
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com 5,10, porém com um score melhor se comparado a NSA, com 4,98 e 4,97
respectivamente, porém inferior a NSD que tem pontuacido média de 6,01 e 6,04
na devida ordem. De maneira geral, em relagdo as médias das questdes, todos os
seus valores estdo acima do ponto central da escala proposta, ou seja, 4, dando a
entender que ha um alto grau de exigéncia quanto os atributos definidos para o
SERVQUAL-Log. Para entender a conformidade ou mesmo homogeneidade da
classificagdo apontada pelos respondentes podemos identificar através do
coeficiente de variagdo que o nivel de servigo desejado possui em média a menor
variagao (13,62%), seguido pelo nivel aceitavel (16,75%) e por ultimo o nivel de
servigo prestado (28,36%). Tais variagdes dos indices podem ser justificadas pela
vivéncia de cenarios diferentes pelos respondentes deste trabalho. Diante das
médias das respostas para cada um dos 48 atributos foi construido o Grafico 20
para ter uma nocao visual mais precisa de como estdo os indices para cada uma

das 3 dimensoes.

Grafico 20 — Demonstragao dos indices para cada uma das 3 dimensdes
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Procurando determinar a qualidade segundo as expectativas do cliente, ou

seja, o distanciamento positivo ou negativo, é estimado trés indices.

O primeiro, MSS, traz a diferenga entre NSP e NSD, ou seja, representa a
lacuna para atender o NSD. A segunda, MSA, é resultado da diferenca entre NSP
e NSA, e representa a lacuna para atender ao minimo aceitavel. Todos esses

valores podem ser visto na Tabela 3.

Tabela 3 — Indicadores de diferenca de médias em relacdo a NSP.

MSS MSA
Atributo (NSP-NSD) (NSP-NSA)
Absoluto % Relativo Absoluto | % Relativo

CPEO1 -1,01 83,17% 0,09 101,84%
CPEO2 -1,07 82,31% 0,02 100,40%
CPEO3 -1,27 78,83% -0,36 92,93%
AGEO1 -1,12 81,33% -0,08 98,39%
AGEO02 -0,98 83,64% 0,06 101,21%
AGEO03 -0,91 84,86% 0,12 102,41%
AGEO04 -0,98 83,67% 0,06 101,21%
AGEO05 -0,94 84,44% 0,13 102,62%
AGEO06 -1,04 82,72% -0,08 98,42%
CQCo1 -0,99 83,50% 0,05 101,01%
CcQco2 -0,93 84,32% -0,02 99,60%
CQCO03 -1,05 82,50% -0,12 97,63%
CPCO1 -0,99 83,50% 0,05 101,01%
CPCO02 -0,07 98,59% -0,09 98,19%
CPCO03 -1,05 82,29% -0,05 98,99%
CPC04 -0,99 83,50% 0,02 100,40%
ESDO1 -0,89 84,99% 0,08 101,61%
ESDO02 -0,97 83,81% 0,06 101,21%
ESDO3 -1,12 81,33% -0,13 97,41%
REFO01 -1,12 81,33% -0,08 98,39%
REF02 -0,83 85,96% 0,13 102,63%
REFO03 -1,12 81,33% -0,16 96,83%
REF04 -1,02 82,94% 0,01 100,20%
REF05 -1,30 78,51% -0,19 96,15%
RAS01 -1,12 81,33% -0,12 97,60%
RAS02 -1,10 81,85% -0,10 98,02%
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COMO1 -1,14 81,06% -0,08 98,39%
COMO02 -1,15 80,83% -0,17 96,61%
CCEO1 -1,09 82,04% 0,05 101,01%
CCEO02 -1,15 80,93% -0,08 98,39%
CCEO3 -0,99 83,13% -0,02 99,59%
CCEO0O4 -0,99 83,39% -0,03 99,40%
CCEO05 -1,03 82,83% -0,03 99,40%
CCEO06 -1,03 82,72% -0,03 99,40%
DPS01 -1,15 80,93% -0,03 99,39%
DPS02 -1,08 82,15% 0,01 100,20%
DPS03 -1,07 82,46% -0,02 99,60%
DPS04 -1,05 82,56% 0,01 100,20%
APEO1 -1,00 83,47% 0,04 100,80%
APEO2 -0,98 83,53% -0,14 97,26%
APEO3 -1,14 81,00% -0,11 97,79%
APEO4 -1,02 83,06% 0,03 100,60%
APEO5 -1,03 82,80% 0,02 100,40%
EOPO1 -1,09 81,68% -0,02 99,59%
EOP02 -1,14 81,22% -0,14 97,24%
EOPO03 -1,00 83,33% -0,03 99,40%
EOP04 -1,00 83,14% -0,04 99,20%
EOPO05 -1,06 82,33% -0,06 98,80%

Diante deste detalhamento da Tabela 3 temos que o Gap-MSS esta em
média 82,86% do atendimento do NSD e Todos os atributos que compdem as
dimensdes de qualidade apresentaram gaps de desempenho. Ja o GAP-MSA, com
alguns indices acima do aceitavel, alcanga um percentual geral médio de 99,35%
do atendimento de NSA. Esse resultado pode parecer interessante, porém sabe-se
que na realidade nao €, pois a cada dia as empresas estdo em busca de superar

as expectativas dos clientes.

Vale ressaltar aqui também a importancia do entendimento das expectativas
do cliente quanto ao servico, para isso € levantado o indice de tolerancia do servigo,
Gap-T, que é resultante da diferenga de NSA e NSD. Esse valor representa a faixa
que o cliente acredita ser de real possibilidade da execug¢ao do servigo, ou seja,
traz o limiar para o atendimento ao servigo do cliente, porém nao representa que

foi superada a expectativa do servigo. Esses valores podem ser visto na Tabela 4.



Tabela 4 — Indicadores de diferenca entre as médias de NSA e NSD.

Gap-T
Atributo (NSA — NSD)
Absoluto | % Relativo
CPEO1 -1,10 22,45%
CPEO02 -1,09 21,98%
CPEO3 -0,91 17,88%
AGEO1 -1,04 20,97%
AGEQ2 -1,04 21,01%
AGEOQ3 -1,03 20,68%
AGEO04 -1,04 20,97%
AGEQ5 -1,07 21,53%
AGEQ6 -0,96 18,97%
CQCo1 -1,04 20,97%
CQCo02 -0,91 18,13%
CQCO03 -0,93 18,34%
CPCO01 -1,04 20,97%
CPCO02 0,02 -0,40%
CPCO03 -1,00 20,28%
CPC04 -1,01 20,24%
ESDO1 -0,97 19,56%
ESDO02 -1,03 20,77%
ESDO03 -0,99 19,76%
REFO01 -1,04 20,97%
REF02 -0,96 19,39%
REFO03 -0,96 19,05%
REF04 -1,03 20,81%
REF05 -1,11 22,47%
RASO01 -1,00 20,00%
RAS02 -1,00 19,76%
COMO1 -1,06 21,37%
COMO02 -0,98 19,52%
CCEO01 -1,14 23,12%
CCEO02 -1,07 21,57%
CCEO03 -0,97 19,80%
CCE04 -0,96 19,20%
CCEO05 -1,00 20,00%
CCEO06 -1,00 20,16%
DPS01 -1,12 22,81%
DPS02 -1,09 21,98%
DPS03 -1,05 20,79%
DPS04 -1,06 21,37%
APEO1 -1,04 20,76%
APEO2 -0,84 16,44%
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APEO3 -1,03 20,72%
APEO4 -1,05 21,13%
APEOQ5 -1,05 21,26%
EOPO1 -1,07 21,93%
EOPO02 -1,00 19,72%
EOPO3 -0,97 19,28%
EOP04 -0,96 19,32%
EOPO05 -1,00 20,00%

Ainda Analisando a Tabela 4, encontramos a variacdo permitida para os
niveis de servigo de cada um dos atributos, ou seja, quanto maior o indice maior a
zona de tolerancia, a inversa é verdadeira, ou seja, quanto menor o indice menor a
zona de tolerancia a variagao do servigo. O atributo que possui a maior zona de
tolerancia é o CCEO1, com 1,14 pontos, ja o que possui a menor tolerancia é
APEO2, com 0,84 pontos.

Por fim, para nortear os pontos criticos de acordo com a importancia dada
pelos clientes a cada uma das dimensdes, apresentada anteriormente na secao

4.3.2 é atribuido os respectivos pesos MSS e MSA em cada um de seus atributos.

Antes do processo de ponderagao os trés piores indices segundo a avaliagédo
dos clientes para MSS seriam para REF05 com -1,30, CPEO3 com -1,27 e COMO02,
DPS01, CCEO2 ambos respectivamente com -1,15 e os trés de maior avaliacido
seriam CPC02 com -0,07, REF02 com -0,83 e ESD01 com -0,89. Porém diante da
ponderacao aplicada com a importancia dada as dimensdes temos que os que
deveriam ter maior importancia nas a¢des seriam CPEO03 com -15,24, CPE02 com
-12.84 e AGEO1 com -12.32. Os de menor impacto seria EOP05 com -1,06, OP03
e EOP04 ambos com -1,00 e CPC02 com -0,63. Todos os valores com a

ponderacao para MSS podem ser vistos na Tabela 5.

Tabela 5 — Classificagao de importancia diante do peso das dimensdes X MSS
dos atributos

Atributo | MSS | Peso | Valor ponderado
CPEO3 | -1,27 12 -15,24
CPEO02 | -1,07 12 -12,84




AGEO1 | -1,12 11 -12,32
CPEO1 | -1,01 12 -12,12
DPSO1 | -1,15 10 -11,50
AGEO6 | -1,04 11 -11,44
DPS02 | -1,08 10 -10,80
AGEO2 | -0,98 11 -10,78
AGEO4 | -0,98 11 -10,78
DPS03 | -1,07 10 -10,70
DPS04 | -1,05 10 -10,50
AGEQ05 | -0,94 11 -10,34
AGEO3 | -0,91 11 -10,01
CQCO03 | -1,05 9 -9,45
CCEO02 | -1,15 8 -9,20
CQCO01 | -0,99 9 -8,91
CCEO1 | -1,09 8 -8,72
CQC02 | -0,93 9 -8,37
CCEO5 | -1,03 8 -8,24
CCEO6 | -1,03 8 -8,24
APEO3 | -1,14 7 -7,98
CCEO3 | -0,99 8 -7,92
CCEO04 | -0,99 8 -7,92
REF05 | -1,30 6 -7,80
APEO5 | -1,03 7 -7,21
APEO4 | -1,02 7 -7,14
APEO1 | -1,00 7 -7,00
APEO2 | -0,98 7 -6,86
REFO1 | -1,12 6 -6,72
REF03 | -1,12 6 -6,72
RAS02 | -1,10 6 -6,60
REF04 | -1,02 6 -6,12
COMO02 | -1,15 5 -5,75
COMO1 | -1,14 5 -5,70
REF02 | -0,83 6 -4,98
ESDO3 | -1,12 4 -4,48
ESDO02 | -0,97 4 -3,88
ESDO1 | -0,89 4 -3,56
RAS01 | -1,12 3 -3,36
CPCO03 | -1,05 2 -2,10
CPCO1 | -0,99 2 -1,98
CPC04 | -0,99 2 -1,98
EOP02 | -1,14 1 -1,14
EOPO1 | -1,09 1 -1,09
EOP05 | -1,06 1 -1,06
EOP03 | -1,00 1 -1,00
EOP04 | -1,00 1 -1,00
CPC02 | -0,07 2 -0,14
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Do mesmo modo, para MSA, antes do processo de ponderagcdo os trés
piores indices seriam para CPEO3 (-0,36), REF05 (-0,19) e COMO02 (-0,17) e os trés
de maior avaliacdo seriam CPEO1 com 0,09, AGEO3 com 0,12 e AGEOS e REF02
ambos com 0,13. Porém diante da ponderagao aplicada com a importancia dada
as dimensdes temos que os que deveriam ter maior importancia nas agdes seriam
CPEO3 com -4,32, REF05 com -1,14 e CQCO03 com -1,08. Os de menor impacto
seria CPEO1 com 1,08, AGEO3 com 1,32 e AGEO5 com 1,43. Todos os valores com

a ponderacao para MSA podem ser vistos na Tabela 6.

Tabela 6 — Classificagao de importancia diante do peso das dimensdes X MSA
dos atributos

Atributo | MSA | Peso | Valor ponderado
CPEO3 | -0,36 12 -4,32
REF05 | -0,19 6 -1,14
CQCo03 | -0,12 9 -1,08
APEO2 | -0,14 7 -0,98
REF03 | -0,16 6 -0,96
AGEO1 | -0,08 11 -0,88
AGEO6 | -0,08 11 -0,88
COoMo02 | -0,17 5 -0,85
APEO3 | -0,11 7 -0,77
CCEO02 | -0,08 8 -0,64
ESD03 | -0,13 4 -0,52
REF01 | -0,08 6 -0,48
COMO1 | -0,08 5 -0,40
RAS01 | -0,12 3 -0,36
RAS02 | -0,1 3 -0,30
DPS01 | -0,03 10 -0,30
CCEO04 | -0,03 8 -0,24
CCEO5 | -0,03 8 -0,24
CCEO06 | -0,03 8 -0,24
DPS03 | -0,02 10 -0,20
CPC02 | -0,09 2 -0,18
CQCo02 | -0,02 9 -0,18
CCEO03 | -0,02 8 -0,16
EOP0O2 | -0,14 1 -0,14
CPCO03 | -0,05 2 -0,10
EOPO5 | -0,06 1 -0,06
EOPO4 | -0,04 1 -0,04
EOPO3 | -0,03 1 -0,03
EOPO1 | -0,02 1 -0,02
CPC04 | 0,02 2 0,04




REF04 | 0,01 6 0,06
DPS02 | 0,01 10 0,10
DPS04 | 0,01 10 0,10
CPCO1 | 0,05 2 0,10
APEO5 | 0,02 7 0,14
APEO4 | 0,03 7 0,21
CPE02 | 0,02 12 0,24
ESD02 | 0,06 4 0,24
APEO1 | 0,04 7 0,28
ESDO1 | 0,08 4 0,32
CCEO1 | 0,05 8 0,40
CQCo1 | 0,05 9 0.45
AGE02 | 0,06 11 0,66
AGEO04 | 0,06 11 0,66
REF02 | 0,13 6 0,78
CPEO1 | 0,09 12 1,08
AGEO03 | 0,12 11 1,32
AGEO5 | 0,13 11 1,43

4.4 Teste das hipéteses
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Nesta secdo serdao feitos os testes das duas hipoteses declaradas no

capitulo 1.

H1: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSD e NSP n&o

sao iguais, onde:

{Ho: NSD = NSP
H,:NSD # NSP

H2: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSA e NSP nao

sdo iguais, onde:

{HO: NSA = NSP
H,:NSA # NSP

H3: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSD e NSA n&o

sao iguais, onde:

Para todas as 3 hipoteses o nivel de significancia sera a = 0,05.

{Ho: NSD = NSA
H,:NSD # NSA
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Como visto na se¢ao 4.2, os dados ndo seguem uma distribuicdo normal,
logo, ndo ha como seguir a analise através de testes paramétricos. Assim para
avaliar as hipoteses H1, H2 e H3 foi utilizado o teste dos postos com sinais de
Wilcoxon (T).

4.4.1 H1: Por meio do conjunto de atributos observados os scores de NSD

e NSP nao sao iguais.

Seguindo a metodologia do teste, o primeiro passo € realizar a observagéo
da pontuacao dos postos, o resultado na integra para H1 pode ser visto no Apéndice
H. De forma explicativa € demonstrando o numero de postos negativos,
representando as observacdes que colocaram a pontuacéo dos atributos de NSD
maior do que NSP e o numero dos postos positivos, sendo o inverso disso, ou seja,
as observagdes que pontuaram NSP maior que NSD. De uma forma global em
todos os atributos tivemos mais scores negativos comprovando uma maior
expectativa em decorréncia do NSP. Em todos os atributos também foram
encontrados valores empatados/nulos, ou seja, observagées com valores iguais em
NSD e NSP. Logo, conforme a proposta metodolégica do teste, o valor de T é o

menor ente os valores, logo para o caso de NSD e NSP s&o os valores positivos.

Diante disso, é realizado, para cada um dos atributos, a conversao de seu
respectivo valor T em um score — Z € o tamanho do efeito (). Tais valores podem

ser vistos na Tabela 7, que ja apresenta também a decisdo sobre o teste de

hipétese.
Tabela 7 — Valores de T, Z, p — valor, r e a decisédo para H1
. p — valor P
Atributos T Z (2 extremidades) r Decisao
CPEO1_P -CPEO1_D 71,43| -8,082° 0,000 | 3,254 Rejeita H,
CPEO2_P - CPE02_D 66,78 | -8,497° 0,000 3,042 Rejeita H,
CPEO3_P - CPE03_D 63,89| -9,557° 0,000| 2,910 Rejeita H,
AGEO1_P - AGEO1_D 62,73 -9,112° 0,000 | 2,857 Rejeita H,
AGEO02_P - AGE02_D 67,96 | -7,746° 0,000 | 3,095 Rejeita H,,
AGEO3_P - AGE03_D 59,39 | -7,930° 0,000| 2,705 Rejeita H,
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AGEO04_P - AGE04_D 72,63| -7,840° 0,000 | 3,308 Rejeita H,
AGEO05_P - AGE05_D 72,32| -7,672° 0,000 | 3,294 Rejeita H,
AGE06_P - AGE06_D 59,77 | -8,467° 0,000 | 2,722 Rejeita H,
CQCO01_P - CQCO1_D 65,48 | -8,266° 0,000 | 2,982 Rejeita H,
CQC02_P - CQC02_D 60,95 -7,678° 0,000 | 2,776 Rejeita H,
CQC03_P - CQC03_D 56,50 | -8,113° 0,000 | 2,574 Rejeita H,
CPCO01_P - CPC01_D 65,48 | -8,266° 0,000 | 2,982 Rejeita H,
CPC02_P - CPC02_D 90,57| -641° 0,522 | 4,125| Néo rejeita H,
CPC03_P - CPC03_D 64,09 -8,627° 0,000 | 2,919 Rejeita H,
CPC04_P - CPC04_D 65,48 | -8,266° 0,000 | 2,982 Rejeita H,
ESDO01_P - ESDO1_D 60,00 -7,360° 0,000 | 2,733 Rejeita H,
ESD02_P - ESD02_D 70,91| -7,902° 0,000 | 3,230 Rejeita H,
ESD03_P - ESD03_D 62,73| -9,112° 0,000 | 2,857 Rejeita H,
REF01_P - REFO1_D 68,92 -9,062° 0,000 | 3,139 Rejeita H,
REF02_P - REF02_D 80,31| -6,538° 0,000 | 3,658 Rejeita H,
REF03_P - REF03_D 62,73| -9,112° 0,000 | 2,857 Rejeita H,
REF04_P - REF04_D 53,00 | -10,367° 0,000 | 2,414 Rejeita H,
REFO05_P - REF05_D 64,89 -9,437° 0,000 | 2,955 Rejeita H,
RAS01_P - RASO1_D 62,73| -9,112° 0,000 | 2,857 Rejeita H,
RAS02_P - RAS02_D 57,60 | -8,894° 0,000 | 2,624 Rejeita H,
COMO1_P - COMO1_D 60,52 | -8,823° 0,000 | 2,757 Rejeita H,
COMO02_P - COM02_D 50,73 | -8,902° 0,000 | 2,311 Rejeita H,
CCEO1_P - CCE0O1_D 67,03| -8,780° 0,000 | 3,053 Rejeita H,
CCE02_P - CCE02_D 63,91| -9,006° 0,000 | 2,911 Rejeita H,
CCEO03_P - CCE03_D 73,72| -8,032° 0,000 | 3,358 Rejeita H,
CCE04_P - CCE04_D 64,72| -8421° 0,000 | 2,948 Rejeita H,
CCEO05_P - CCE05_D 65,31| -8,164° 0,000 | 2,975 Rejeita H,
CCE06_P - CCE06_D 65,86| -8,310° 0,000 | 3,000 Rejeita H,
DPS01_P - DPS01_D 61,68 -9,121° 0,000 | 2,809 Rejeita H,
DPS02_P - DPS02_D 61,21| -8,629° 0,000 | 2,788 Rejeita H,
DPS03_P - DPS03_D 68,45 -8,157° 0,000 | 3,118 Rejeita H,
DPS04_P - DPS04_D 71,80| -8,547° 0,000 | 3,270 Rejeita H,
APEO1_P - APEO1_D 62,33| -8,251° 0,000 | 2,839 Rejeita H,
APE02_P - APE02 D 65,79 -8,094° 0,000 | 2,997 Rejeita H,
APEO3_P - APE03_D 62,85| -9,015° 0,000 | 2,863 Rejeita H,
APEO4_P - APEO4 D 58,65 -8,361° 0,000 | 2,671 Rejeita H,
APEO5_P - APE05_D 62,59| -8,711° 0,000 | 2,851 Rejeita H,
EOPO1_P - EOPO1_D 64,61| -8,581° 0,000 | 2,943 Rejeita H,
EOP02_P - EOP02_D 64,62 | -8,953° 0,000 | 2,943 Rejeita H,
EOP03_P - EOP03_D 61,53 -8,548° 0,000 | 2,802 Rejeita H,
EOP04_P - EOP04_D 58,67 | -8,297° 0,000 | 2,672 Rejeita H,
EOP05_P - EOP05_D 68,28 -8,358° 0,000 | 3,110 Rejeita H,

b. Com base em postos positivos.
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De acordo com os dados coletados junto os respondentes, e avaliados pelo
teste dos postos com sinais de Wilcoxon (T), ficou demonstrado niveis de servigco
significativamente mais altos nas NSD em quase todos os atributos em comparagao
a NSP, logo, Rejeita H,. De fato, o escore mediano de todos os atributos de NSD
foi 6,0 e de NSP 5,0. Entre todos os valores, o de menor valor foi a ligacdo entre
COMO02_P -COM02_D com T=50,73, p-valor < 0,05, r=2,311 e o maior foi o Unico
teste que teve como resultado, Nao rejeita H,, CPC02_P - CPC02_D tendo como
valores T= 90,57, p-valor > 0,05, r = 4,125. Diante disso, dentre 0s niveis
significativamente mais altos o maior valor ¢ REF02_P - REF02_D com T= 80,31,
p-valor < 0,05, r = 3,658.

4.4.2 H2: Por meio do conjunto de atributos observados as scores de NSA

e NSP nao séo iguais.

Do mesmo modo, o resultado total da pontuagao dos postos para H2 pode
ser visto no Apéndice |. De forma explicativa € demonstrando o numero de postos
negativos, representando as observagdes que colocaram a pontuagao dos atributos
de NSA maior do que NSP e o numero dos postos positivos, sendo o inverso disso,
ou seja, as observagdes que pontuaram NSP maior que NSA. Diante de uma
analise global foram identificadas 20 atributos com scores negativos e 48 cm scores
positivos mostrando que para esse cenario o NSP esta com scores maiores que
NSA. Em todos os atributos também foram encontrados valores empatados/nulos,
ou seja, observagdes com valores iguais em NSD e NSP. Logo, conforme a
proposta metodoldgica do teste, o valor de T € o menor ente os valores, logo para

o caso de NSD e NSP sao os valores positivos.

Diante disso, é realizado, para cada um dos atributos, a conversao de seu
respectivo valor T em um score — Z e o tamanho do efeito (). Tais valores podem
ser vistos na Tabela 8, que ja apresenta também a decisdo sobre o teste de

hipbtese.
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Tabela 8 — Valores de T, Z, p — valor, r e a decisdo para H2

Atributos T y/ 2 e)I()tr_erﬁ:Joar des)| T Decisdo
CPEO1_P-CPEO1_A 71,43 -,840P 0,401 4,315 Nao rejeita H,
CPEO2_P - CPEO02_A 66,78 -,122b 0,903 4,533 Nao rejeita H,
CPEO3_P-CPEO3_A 63,89 -3,253¢ 0,001 4,190 Rejeita H,
AGEO1_P-AGEO1_A 62,73 -,749¢ 0,454 4,308 Nao rejeita H,
AGE02 P-AGE02 A | 67,96 | -560° 0,576 4377 | Nao rejeita H,
AGEO3_P - AGEO3 A 59,39 -1,096° 0,273 4,410 Nao rejeita H,
AGEO4 P -AGE04 A 72,63 -,575b 0,565 4,325 Nao rejeita H,
AGEO5_P - AGEO5 A 72,32 -1,367° 0,172 4,389 Nao rejeita H,
AGEO6_P - AGEO6_A 59,77 -,824¢ 0,410 4,278 Nao rejeita H,
CQC01_P-CQCO01_A 65,48 -,464b 0,642 4,409 Nao rejeita H,
CQC02_P-CQCO2 A | 60,95 | -274c 0,784 4543 | Nao rejeita H,
CQCO03_P-CQCO03_A 56,50 -,992¢ 0,321 4,578 Nao rejeita H,
CPCO1_P-CPCO1 A | 6548 | -464b 0,642 4409 | Nao rejeita H,
CPC02_P - CPC02_A 90,57 -,764¢ 0,445 4,300 Nao rejeita H,
CPC03_P-CPC03_A 64,09 -,411¢ 0,681 4,204 Nao rejeita H,
CPC04_P-CPC04_A 65,48 -,302b 0,762 4,603 Nao rejeita H,
ESDO1_P - ESDO1_A 60,00 -,563P 0,573 4,430 Nao rejeita H,
ESD02_P - ESD02_A 70,91 -,570° 0,569 4,325 Nao rejeita H,
ESDO3 P-ESDO3_ A | 6273 | -1,003° 0,274 4544 | Nao rejeita H,
REF01_P - REFO01_A 68,92 -,749¢ 0,454 4,308 Nao rejeita H,
REF02 P-REF02 A | 80,31 | -1,287 0,198 4163 | Nao rejeita H,
REF03_P-REF03 A | 62,73 | -1,560¢ 0,119 4548 | Nao rejeita H,
REF04_P - REF04_A 53,00 -,282P 0,778 3,667 Nao rejeita H,
REF05 P - REF05 A 64,89 -1,716¢ 0,086 4,385 Nao rejeita H,
RASO1_P - RAS01_A 62,73 -1,207¢ 0,228 4,317 Nao rejeita H,
RAS02_P - RAS02_A 57,60 -,836¢ 0,403 4,409 Nao rejeita H,
COMO01_P - COMO1_A 60,52 -,749¢ 0,454 4,308 Nao rejeita H,
COMO02 P-COMO2 A | 50,73 | -1,549° 0,121 4225 | Nao rejeita H,
CCEO1_P-CCEO1_A 67,03 -,497° 0,619 4,220 Nao rejeita H,
CCEO2_P-CCEO02 A 63,91 -,749¢ 0,454 4,308 Nao rejeita H,
CCEO03 P -CCEO3_A 73,72 -,163¢ 0,871 4,292 Nao rejeita H,
CCEO04_P-CCEO4_A 64,72 -,269¢ 0,788 4,319 Nao rejeita H,
CCEO5 P-CCEO5_ A 65,31 -,318¢ 0,751 4,373 Nao rejeita H,
CCEO6_P - CCE06_A 65,86 -,409¢ 0,682 4,238 Nao rejeita H,
DPS01_P - DPS01_A 61,68 -,369¢ 0,712 4,354 Nao rejeita H,
DPS02 P-DPS02 A | 6121 | -047° 0,963 4343 | Nao rejeita H,
DPS03_P - DPS03_A 68,45 -,296¢ 0,767 4,159 Nao rejeita H,
DPS04 P -DPS04 A 71,80 -,047¢ 0,963 4,343 Nao rejeita H,
APEO1_P - APEO1_A 62,33 -,423bP 0,672 4,470 Nao rejeita H,
APEO2_P - APEO2_A 65,79 -1,359¢ 0,174 4,396 Nao rejeita H,
APEO3 P - APE03_A 62,85 -,989¢ 0,322 4,390 Nao rejeita H,
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APEO4_P - APEO4_A 58,65 -,600° 0,548 3,796 Nao rejeita H,
APEO5 P - APEO5 A 62,59 -,2020 0,840 4,414 Nao rejeita H,
EOPO1_P - EOP0O1_A 64,61 -,086¢ 0,931 4,305 Nao rejeita H,
EOP02_P - EOP02_A 64,62 -1,422¢ 0,155 3,926 Nao rejeita H,
EOP03_P - EOPO3_A 61,53 -,341¢ 0,733 4,189 Nao rejeita H,
EOP04_P - EOP04_A 58,67 -,353¢ 0,724 4,182 Nao rejeita H,
EOP05_P - EOPO5_A 68,28 -,609¢ 0,543 4,491 Nao rejeita H,
b. Com base em postos positivos.

De acordo com os dados coletados junto aos respondentes, e avaliados pelo
teste dos postos com sinais de Wilcoxon (T), dos 48 atributos, apenas 1
demonstrou niveis de servigo significativamente mais altos de NSA em comparagao
a NSP, CPEO3_P - CPE03_A com T= 63,89, p — valor < 0,05, r = 4,190, ou seja
rejeitou Hy, para os demais atributos ndo houve nivel de significativa, logo, Nao
rejeita Hy. De fato, o escore mediano de todos os atributos de NSD foi 5,0, 0 mesmo
de NSP. Entre todos os valores, o de menor valor foi a ligacdo entre REF04 P -
REF04_A com T= 80,50, p — valor > 0,05, r = 3,667 e o de maior valor CPC04_P -
CPCO04_A com T= 101,06, p — valor > 0,05, r = 4,603.

4.4.3 H3: Por meio do conjunto de atributos observados as scores de NSD

e NSA nao sao iguais.

Por fim, o resultado total da pontuagao dos postos para H3 pode ser visto no
Apéndice J. De forma explicativa € demonstrando o numero de postos negativos,
representando as observagdes que colocaram a pontuagao dos atributos de NSD
maior do que NSA e o numero dos postos positivos, sendo o inverso disso, ou seja,
as observacgdes que pontuaram NSA maior que NSD. De uma forma global em
todos os atributos tivemos mais scores negativos comprovando uma maior
expectativa em decorréncia do NSD. Em todos os atributos também foram
encontrados valores empatados/nulos, ou seja, observagées com valores iguais em
NSD e NSA. Logo, conforme a proposta metodologica do teste, o valorde T é o

menor ente os valores, logo para o caso de NSD e NSP s&o os valores positivos.



105

Diante disso, é realizado, para cada um dos atributos, a conversao de seu
respectivo valor T em um score —Z de forma a encontrar o « com base na
distribuicdo normal. Tais valores podem ser vistos na Tabela 9, que ja apresenta

também a decisao sobre o teste de hipdtese.

Tabela 9 — Valores de T, Z, p — valor, r e a decisao para H3

Atributos T Z 2 e)l()tr_erf;:;ioar des)| T Decisdo
CPEO1_A-CPEO1 D 49,50 |-10,712b 0,000 2,255 Rejeita H,
CPEO2_A-CPEO2 D 45,50 |-10,739° 0,000 2,072 Rejeita H,
CPEO3_A-CPEO3 D 57,00 -9,857° 0,000 2,596 Rejeita H,
AGEO1_A-AGEO1_ D 59,00 | -10,194b 0,000 2,687 Rejeita H,
AGEO02_A -AGE02_D 50,00 | -10,330° 0,000 2,277 Rejeita H,
AGEO3_A - AGE03_ D 59,00 | -10,522b 0,000 2,687 Rejeita H,
AGEO4_A -AGE0O4 D 59,00 | -10,194° 0,000 2,687 Rejeita H,
AGEO5 A -AGEO5 D 50,50 | -10,703P 0,000 2,300 Rejeita H,
AGEO6_A - AGEO6_D 53,50 | -10,170QP 0,000 2,437 Rejeita H,
CQC01_A-CQC01_D 59,00 | -10,194b 0,000 2,687 Rejeita H,
CQC02_A-CQC02 D 58,00 -9,392° 0,000 2,642 Rejeita H,
CQC03_ A-CQCO03 D | 53,50 | -9,563° 0,000 2,437 Rejeita H,
CPCO01_A-CPCO1_D 59,00 | -10,194b 0,000 2,687 Rejeita H,
CPC02_A-CPC02_D 80,83 -,191¢ 0,848 3,682 Nao rejeita H,
CPCO03_A-CPC03 D 64,00 |-10,363° 0,000 2,915 Rejeita H,
CPC04_A-CPC04_ D 55,50 | -10,720P 0,000 2,528 Rejeita H,
ESD0O1_A-ESDO1 D 49,50 -9,919b 0,000 2,255 Rejeita H,
ESDO02_A - ESD02_D 53,50 | -10,651° 0,000 2,437 Rejeita H,
ESD03_A-ESDO03 D 53,50 |-10,178P 0,000 2,437 Rejeita H,
REFO1_A-REF01 D | 50,50 |-10,407° 0,000 2,300 Rejeita H,
REF02_A - REF02_D 57,00 -9,624b 0,000 2,596 Rejeita H,
REF03 A -REF03 D 58,00 -9,74(Qb 0,000 2,642 Rejeita H,
REF04 A -REF04 D 49,00 |-10,232b 0,000 2,232 Rejeita H,
REF05_A - REF05_D 45,00 |-10,467° 0,000 2,050 Rejeita H,
RAS01_A-RASO01 D 53,50 | -10,047° 0,000 2,437 Rejeita H,
RAS02_A - RAS02_D 55,50 | -10,577° 0,000 2,528 Rejeita H,
COMO1_A-COMO01_D 49,50 |-10,212b 0,000 2,255 Rejeita H,
COMO02_A-COMO02 D | 57,00 |-10,211 0,000 2,596 Rejeita H,
CCEO1_A-CCEO1_D 45,00 |-10,792° 0,000 2,050 Rejeita H,
CCEO2_A-CCE02 D 53,50 |-10,571° 0,000 2,437 Rejeita H,
CCEO03_A-CCEO03_D 52,50 -9,923b 0,000 2,391 Rejeita H,
CCEO4_A-CCE04 D 58,50 | -10,275° 0,000 2,665 Rejeita H,
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CCEO5_A-CCEO5_D 63,50 |-10,648° 0,000 2,892 Rejeita H,
CCEO6_A - CCE06_D 51,00 -9,911¢b 0,000 2,323 Rejeita H,
DPS01_A-DPS01 D 53,00 | -11,124b 0,000 2,414 Rejeita H,
DPS02_A -DPS02 D 50,50 |-10,689° 0,000 2,300 Rejeita H,
DPS03_A - DPS03_D 52,50 |-10,539° 0,000 2,391 Rejeita H,
DPS04_A - DPS04 D 52,00 |-10,593P 0,000 2,369 Rejeita H,
APEO1_A-APEO1_D 54,00 |-10,167° 0,000 2,460 Rejeita H,
APEO2_A - APEO2_D 59,00 -9,348° 0,000 2,687 Rejeita H,
APEQO3_A - APEO3 D 44,50 |-10,159° 0,000 2,027 Rejeita H,
APEO4_A - APE0O4_D 54,50 |-10,170P 0,000 2,482 Rejeita H,
APEO5 A -APEO5 D 51,00 |-10,167° 0,000 2,323 Rejeita H,
EOP01_A-EOPO1_D 49,50 | -10,490° 0,000 2,255 Rejeita H,
EOP02_A - EOP02 D 54,00 |-10,354° 0,000 2,460 Rejeita H,
EOP03_A -EOP03 D 50,50 |-10,129° 0,000 2,300 Rejeita H,
EOP04_A - EOP0O4 D 61,69 -7,735Pb 0,000 2,810 Rejeita H,
EOP0O5_A - EOP0O5 D 61,00 |-10,126° 0,000 2,778 Rejeita H,

b. Com base em postos positivos.

c. Com base em postos negativos.

De acordo com os dados coletados junto os respondentes, e avaliados pelo
teste dos postos com sinais de Wilcoxon (T), ficou demonstrado niveis de servigo
significativamente mais altos nas NSD em quase todos os atributos em comparagéao
a NSA, logo, Rejeita Hy. De fato, o escore mediano de todos os atributos de NSD
foi 6,0 e de NSP 5,0. Entre todos os valores, o de menor valor foi a ligagéo entre
APEO3_A-APEO03 D com T=44,50, p — valor < 0,05, r=2,027 e o maior foi o Unico
teste que teve como resultado, N&o rejeita H,, CPC02_A - CPC02_D tendo como
valores T= 80,83, p —valor > 0,05, r = 3,682. Diante disso, dentre 0s niveis
significativamente mais altos o maior valor € CPC03_A - CPC03_D com T= 64,00,
p — valor < 0,05, r = 2,915.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES

5.1 Conclusao

A simples busca pelo atendimento as demandas de clientes ja ndo € assunto
novo para nenhuma pesquisa, porém o entendimento da expectativa comparada a
percepcgao da real operagéo € algo que vem ganhando destaque, uma vez que a
competitividade acirrada dos mercados faz com que as organizagdes venham
buscando vantagens competitivas para diferenciagao das demais e obviamente sua

sobrevivéncia.

O objeto deste estudo foi uma empresa de médio porte que tem como
atividades principais a comercializacao e distribuicdo de produtos. Como a maior
area da empresa, a logistica € responsavel pela conclusdo do processo de geragao
de receita. Suas operagbes envolvem o recebimento, armazenagem,
movimentagao, separagao, conferéncia, transporte, expedi¢cao e também a logistica
reversa nos casos de assisténcia técnica, tendo como avaliador o cliente, podendo

assim concluir como se tratar de uma operacao de servigo interna.

Como inicio do trabalho, buscou-se a compreensao da operagao do objeto
de estudo, ou seja, seus processos, recursos, regras e demais fatores que
influenciam diretamente em sua performance. Diante de tais observacbes e
também do referencial tedrico, a pesquisa propds avaliar se a percepg¢ao da
qualidade dos servigos logisticos prestado pelo objeto de estudo esta atendendo

as expectativas dos clientes.

Para atender ao objetivos propostos, foi efetuado o levantamento do estado
da arte quanto a mensuragédo da qualidade em operagao logistica e em seguida
desenvolvido uma escala SERVQUAL modificada para atributos especificos da
realidade das operacdes logisticas, diferenciada como SERVQUAL-Log. Aos
respondentes, principais clientes da empresa estudada, foi proposto que, através
dos 48 atributos propostos, o SERVQUAL-Log, fosse avaliado a operagao quanto

ao nivel de servigco desejado (NSD), o nivel de servigo aceitavel (NSA) e qual seria
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a percepgao quanto ao nivel de servigo prestado (NSP). Por fim, classificou o grau

de importancia das 12 dimensoes logisticas propostas.

Respondendo a primeira questao levantada na problematica da pesquisa, ou
seja, qual a dimensao de maior importancia dentro da qualidade logistica, temos,
segundo a resposta dos clientes que participaram, a Confiabilidade do prazo

entrega (CPE). Na sequéncia “Agilidade na entrega (AGE)”, “Disponibilidade dos

produtos e do servigo (DPS)”, “Confiabilidade da quantidade correta (CQC)”,

“Confianga e conhecimento da equipe de contato com o cliente (CCE)”, “Apoio pds-

” 13

entrega (APE)”, “Recuperacéao de falhas (REF)”, “Comunicagao (COM)”, “Entrega
sem danos ao produto (ESD)”, “Rastreabilidade (RAS)”, “Confiabilidade do produto

correto (CPC)” e “Estrutura e tecnologia para operacao (EOP)”.

Quanto a segunda pergunta, que instigava a determinagcado de qual é o
atributo de maior exigéncia, temos, de acordo com a média de todas as respostas
levantadas pelo SERVQUAL_Log, para NSD o atributo “Ofertas alternativas no
caso de produtos com ruptura do estoque (DPS03)”. Ja para NSA temos

“Assisténcia técnica (APEQ2)".

Diante dos dados levantados através do SERVQUAL-Log, para avaliar a
percepcgao do servigo foi realizado uma diferenciacdo de NSD — NSP, identificada
como medida de superioridade de servigo (MSS), e NSA - NSD, identificada como
medida de adequagado de servico (MSA). Com relagcdo ao MSS, nenhum dos
atributos superou os desejos dos clientes em relagdo ao servigo prestado, o que
fortalece a convicgcéo que nao é superada a satisfagao dos clientes. Quanto a MSA,
60,42% dos atributos ficaram abaixo do aceitavel diante da avaliagao dos clientes,
ficando entdo apenas 39,58% dos atributos dentro da zona de toleréncia (GAP-T),

ou seja, NSD menos NSA.

Partindo do nivel de importancia dado as dimensdes através dos
respondentes, foi realizado a ponderacao de todos os atributos para validar o gap
levantado e sua real importancia. Com isso, ocorreram algumas inversdes de
postos entre os atributos que tiveram um gap inicial maior ou menor, gerando assim
o melhor entendimento diante da expectativa do cliente. Para MSS, analisando os

10 posicionados com maior indice de insatisfacdo temos 4 dos 6 atributos da
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dimensdo Agilidade na entrega (AGEO1, AGEO2, AGE04, AGEO06), todos os 3
atributos de Confiabilidade do prazo entrega (CPEO1, CPEO2, CPEO3) e 3 dos 4
atributos de Disponibilidade dos produtos e do servigco (DPS01, DPS02, DPSO03).
Para MSA temos uma abrangéncia maior entre as dimensdes, 2 dos 6 atributos da
dimenséo Agilidade na entrega (AGEO1, AGEQ06), 2 dos 5 atributos da dimensdes
Apoio pos-entrega (APE02, APEQ3), 1 dos 6 atributos de Confianga e conhecimento
da equipe de contato com o cliente (CCE02), 1 dos 3 atributos de Confiabilidade do
prazo entrega (CPE), 1 dos 2 atributos de Comunicagao (COMO02), 1 dos 3 atributos
de Confiabilidade da quantidade correta (CQCO03) e por fim 2 dos 5 atributos de
Recuperacéao de falhas (REF03, REF05).

A resposta para a terceira pergunta da pesquisa foi respondida através dos
testes de hipdteses tendo como conclusao que para H1, que dizia que “por meio do
conjunto de atributos observados os scores de NSD e NSP s&o néo iguais” tendo
como Hy,:NSD = NSPe H,: NSD # NSP, e para H3, “por meio do conjunto de
atributos observados as scores de NSD e NSA ndo séo iguais” tendo como
Hy: NSD = NSAe H,: NSD # NSA, pode-se dizer que existem evidéncias
estatisticas significativas de diferengas entre os niveis de servigo, logo Rejeita H,,.
Ja para H2, propunha que “por meio do conjunto de atributos observados as scores
de NSA e NSP nao sdo iguais” com Hjy: NSA = NSP e H,: NSA # NSP, ndo existem
evidéncias estatisticas significativas de diferengas entre os niveis de servigo, assim

N&o rejeita Hy.

Por fim, e diante dos resultados apresentados, é evidente que grande parte
dos atributos precisam ser melhorados, logo a pesquisa serviu para nortear as
acdes que o objeto de estudo precisa tomar para melhorar o nivel de servigo

percebido e garantir diferenciagdo no mercado ou até mesmo a sobrevivéncia.

5.2 Recomendacgoes para trabalhos futuros

Neste trabalho avaliou-se o gap 5 do SERVQUAL, uma sugestado para
continuidade deste trabalho pode-se estender tal avaliacdo para os demais gaps,

ou seja, gap 1, gap 2, gap 3 e gap 4.
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Em se tratando de uma proposta de adaptacdo da ferramenta, o
SERVQUAL-Log pode ser replicado levantando novas dimensdes e atributos,
segundo a literatura ou mesmo segundo a percepgao de outros especialistas da

area.

Por fim, outra proposta é buscar a evolugdo do modelo com outras técnicas
ou mesmo métodos. Aplicagao da légica Fuzzy para a integragédo de indicadores
de entradas para controle estatistico de processos, modelagem por equacgdes
estruturais e redes de caminhos. Pode-se evoluir também a proposta com outros

métodos de avaliagdo, Modelo Kano ou Método de Analise de Lacunas de Melhoria.
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APENDICE A - Instrumento 1

Instrumento de coleta de dados para subsidio da pesquisa: SERVQUAL-LOG —
UMA VARIACAO DA ESCALA SERVQUAL PARA AVALIACAO DA QUALIDADE
PERCEBIDA EM BUSCA DA MELHORIA DO NIVEL DE SERVICO NA
LOGISTICA DE DISTRIBUICAO.

Atualmente, a agilidade e qualidade no atendimento as demandas dos clientes vém ganhando
espaco na diferenciacdo de mercado, consequentemente na satisfagdo de clientes. Como
caminho para garantir essa diferenciacdo, a logistica € cada vez mais usada para fornecer
produtos ou servigos onde, quando e como necessario e desejado. Porém, se tratando de uma
operagdo de servigos, avaliar ou mesmo monitorar seus resultados se torna um desafio,
principalmente ao buscar conhecer como suas atividades e ou processos podem influenciar na
percepgao do cliente diante do resultado da operagdo de forma a garantir competitividade e
lucratividade para as organizagbes. Diante deste contexto, vocé esta sendo convidado(a) a
participar, como voluntario(a), da pesquisa para desenvolvimento da dissertagdo de mestrado sob
o titulo “SERVQUAL-LOG — UMA VARIACAO DA ESCALA SERVQUAL PARA AVALIACAO DA
QUALIDADE PERCEBIDA EM BUSCA DA MELHORIA DO NIiVEL DE SERVICO NA LOGISTICA
DE DISTRIBUICAQ”.

Sua participagdo envolve a resposta a este survey com o intuito de levantar os principais
guestionamentos necessarios para mensurar a satisfagdo e a percepgao do cliente.

Diante das regras para as pesquisas académicas, garantimos que sua identidade bem como da
empresa sera preservada, uma vez que, esse mesmo convite/instrumento de coleta esta
chegando a diversos gestores da area de logistica de empresas de todo o pais.

Em caso de duvida sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com o orientador da
pesquisa Professor Dr. José ElImo de Menezes, no telefone (62) 3946-1119 ou através do e-mail
mepros@pucgoias.edu.br.

Atenciosamente,

Daniel Pimentel Campos

Mestrado em Engenharia de Produgao e Sistemas — MEPROS
Pontificia Universidade Catdlica de Goias - PUC-GO.

Identificagdo do respondente

1. Nome Completo

2. E-mail para contato

3. Qual seu tempo de atuagao na area da logistica?
( )Menosde5anos ( )Entre6e10anos ( )Entre10e 15anos
( )Entre16e20anos ( ) Mais de 20 anos

4. Sua empresa atual?

5. Seu cargo atual?

6. Estado da unidade federativa que esta localizada a sua empresa?

7. Segmento da sua empresa?
( )Industria ( )Comércio( ) Servicos

8. Classificagao de porte da sua empresa?

Classificacdo de porte proposto pelo Banco Nacional do Desenvolvimento - BNDES (2016)
conforme a Receita Operacional Bruta (ROB) anual da empresa.

() Microempresa - Menor ou igual a R$ 2,4 milhdes

(_ ) Pequena empresa - Maior que R$ 2,4 milhées e menor ou igual a R$ 16 milhdes
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() Média empresa - Maior que R$ 16 milhGes e menor ou igual a R$ 90 milhdes
() Média-grande empresa - Maior que R$ 90 milhées e menor ou igual a R$ 300 milhdes
() Grande empresa - Maior que R$ 300 milhdes

9. Se tratando de tecnologia aplicada a logistica, qual o nivel existente na operagéo da sua
empresa?

Classifique como "Baixo" as operacgdes/processos com total dependéncia de pessoas e como

"Alto" as operagbes/processos com a minima dependéncia.

Baixo1 2 3 4 5 Alto

As dimensoées da qualidade dos servigos logisticos

Diante das dimensdes da qualidade dos servigos logisticos apresentadas a seguir, pedimos que,
na sua visao como gestor e interessado no aumento da qualidade da operagao logistica, busque
refletir e descrever para cada uma das dimensdes sua opinido sobre qual ou quais atributos
acredita ser importante para capturar a percepcao e satisfagao do cliente diante de uma operagéo
logistica.

Nao descreva praticas da operagao que vivéncia ou vivenciou. Ressaltando o conceito, atributos
sdo afirmacdes, particularidades, qualidades ou caracteristicas de algo, e, por norma, estdo
relacionados com aspectos positivos.

Em cada uma das dimensbes esta sendo colocado uma breve definicdo do que representa e
também um exemplo de atributo. Conto com sua ajuda para chegarmos a uma ferramenta de
avaliagao global.

DIMENSAO 1 - Confiabilidade do prazo entrega

DEFINICAO: Refere-se a capacidade de entregar o pedido no prazo acordado e de forma
constante, ou seja, trabalha com a variagdo no desempenho do servico. Exemplo de atributo:
Pontualidade na entrega.

DIMENSAO 2 - Agilidade na entrega
DEFINICAO: Rapidez com que o pedido & entregue, ou seja, desempenho médio do prazo de
entrega. Exemplo de atributo: Rapidez no atendimento entre o tempo do pedido e entrega.

DIMENSAO 3 - Confiabilidade da quantidade correta
DEFINICAOQ: Representa a capacidade de atender as solicitagdes de forma integral, sem quebra
dos pedidos ou variagdes na quantidade. Exemplo de atributo: Entrega completa do pedido.

DIMENSAO 4 - Confiabilidade do produto correto

DEFINICAO: Trata-se da inexisténcia de erros nos pedidos ou substituigdo de produtos na
entrega. No caso de empresas transportadoras, engloba a entrega do produto no local correto.
Exemplo de atributo: Atendimento do pedido solicitado.

DIMENSAO 5 - Entrega sem danos ao produto
DEFINICAO: Diz respeito ao indice de defeitos dos produtos e danos ocorridos durante o
transporte. Exemplo de atributo: Indice de avarias ou defeitos do pedido.

DIMENSAO 6 - Recuperacéo de falhas

DEFINICAO: Corresponde ao comportamento da empresa na ocorréncia de falhas em seu
servico, tanto no que diz respeito ao tratamento das reclamacgdes quanto a velocidade de corregéo
dos problemas. Exemplo de atributo: A¢des imediatas para solugdo de problemas.

DIMENSAO 7 — Rastreabilidade

DEFINICAOQ: Diz respeito ao fornecimento de informagdes ao cliente sobre a situagdo do pedido
e ao controle das operagbes de entrega. Exemplo de atributo: Informagdes sobre status do
pedido.

DIMENSAO 8 — Comunicagéo
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DEFINICAO: E relativo a todos os aspectos de comunicagéo da empresa com o cliente, incluindo
aviso antecipado de atrasos, clareza nas condigbes do contrato de fornecimento do servigo,
qualidade das informagdes técnicas, previsdo de data de entrega, etc. Exemplo de atributo:
Clareza das politicas da empresa.

DIMENSﬁ_\O 9 - Confianga e conhecimento da equipe de contato com o cliente

DEFINICAQO: Inclui o conhecimento e profissionalismo demonstrado pela equipe e a
confiabilidade das informacgdes prestadas por estes. Exemplo de atributo: Nivel de conhecimento
da equipe.

DIMENSAO 10 - Disponibilidade dos produtos e do servigo

DEFINICAO: Corresponde a disponibilidade em estoque dos produtos solicitados ou a
disponibilidade de meios para prestacdo do servico. Exemplo de atributo: Mix de produtos e
servigos atuais para o mercado.

DIMENSAO 11 - Apoio pés-entrega

DEFINICAO: S3o todas as agdes da empresa prestadora de servico apés a entrega das
mercadorias na empresa. Inclui apoio na venda dos produtos entregues, servigos de
intermediagdo com fornecedores e apoio na entrega do produto para os clientes. Exemplo de
atributo: Assisténcia técnica.

Vocé tem alguma sugestado de um atributo que ndo esteja diretamente relacionada a uma das
dimensodes sugeridas anteriormente?
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APENDICE B - Instrumento 2

Instrumento de coleta de dados para subsidio da pesquisa: SERVQUAL-LOG —
UMA VARIACAO DA ESCALA SERVQUAL PARA AVALIACAO DA QUALIDADE
PERCEBIDA EM BUSCA DA MELHORIA DO NIVEL DE SERVICO NA
LOGISTICA DE DISTRIBUICAO.

Vocé estd sendo convidado(a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa para
desenvolvimento da dissertacdo de mestrado sob o titulo “SERVQUAL-LOG — UMA VARIACAO
DA ESCALA SERVQUAL PARA AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA EM BUSCA DA
MELHORIA DO NIVEL DE SERVICO NA LOGISTICA DE DISTRIBUICAO”.

Diante das regras para as pesquisas académicas, garantimos que sua identidade bem como da
empresa sera preservada, uma vez que, esse mesmo convite/instrumento de coleta esta
chegando a diversos gestores da area de logistica de empresas de todo o pais.

Em caso de duvida sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com o orientador da
pesquisa Professor Dr. José Elmo de Menezes, no telefone (62) 3946-1119 ou através do e-mail
mepros@pucgoias.edu.br.

Atenciosamente,
Daniel Pimentel Campos

Mestrado em Engenharia de Producgéo e Sistemas - MEPROS
Pontificia Universidade Catdlica de Goias - PUC-GO.

Identificagao do respondente
Sexo? () Masculino () Feminino

Faixa etaria? ( )Menosde 30anos ( )De30a 39anos( )Ded40ad9anos( )
Acima de 50 anos.

Tipo de empresa? Privada Publica Mista
Estado da unidade federativa que esta localizada a sua empresa?

Ha quanto tempo trabalha nesta empresa?
Menos de 1 ano

De 1 a 3 anos

De 4 a 10 anos

De 10 a 15 anos

Acima de 15 anos

Nivel hierarquico atual na empresa?
Auxiliar/Assistente

Analista

Encarregado/Supervisor
Coordenador/Geréncia

Diretoria

Qual seu nivel de entendimento de operagbes/processos logisticos?
Entenda a escala com 5 métricas, Muito baixo, Baixo, Moderado, Alto, Muito alto.




122

Baixo1 2 3 4 5 Alto

Concordo voluntariamente em participar deste estudo e poderei retirar o meu consentimento a
qualquer momento, antes ou durante 0 mesmo, sem penalidades ou prejuizo.

SERVQUAL-Log
Prezado(a) cliente,

O presente questionario, denominado SERVQUAL-Log, tem por objetivo medir a qualidade do
servigo logistico e capturar a adequada compreensdo das expectativas do cliente da empresa
Alfa. E formado de uma lista de atributos de qualidade pertencentes as dimensdes das operacdes
logisticas de forma a proporcionar uma avaliagdo em trés perspectivas, o “nivel de servigo
desejado” (NSD), o “nivel de servigo aceitavel” (NSA) e a “percepgao do servigo prestado” (NSP).

Considerando as perspectivas citadas, indique o grau que cada atributo apresentado a seguir
representa sua opinido. Se "concorda plenamente" que o atributo apresentado na questéo é de
importancia para a qualidade da operagao logistica assinale o numero 7. Por outro lado, se
"discorda plenamente" que o atributo apresentado na questado é de importancia para a qualidade
da operagéao logistica assinale o numero 1. Se o atributo estiver em um nivel de importancia
intermediario, escolha um entre os niumeros 2 e 6 que melhor represente sua opinido se.

1 - Discordo plenamente 2 - Discordo em grande parte 3 - Discordo em parte 4 - Nem discordo,
nem concordo 5 - Concordo em parte 6 - Concordo em grande parte 7 - Concordo plenamente

Nao ha respostas certas ou erradas, apenas queremos saber a sua opinido.

Sua participagdo é muito importante para o éxito do nosso trabalho. Cabe ressaltar que o sigilo
das informagdes sera plenamente preservado.

Por sua especial colaboragéo, antecipamos nossos sinceros agradecimentos!

DIMENSAO 1 - Confiabilidade do prazo entrega

DEFINICAO: Refere-se a capacidade de entregar o pedido no prazo acordado e de forma
constante, ou seja, trabalha com a variagado no desempenho do servigo. Exemplo de atributo:
Pontualidade na entrega.

(CPEO1) - Pontualidade na entrega.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CPEO02) - Prazo de entrega definidos e divulgados.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CPEO3) - Possibilidade de agendamento.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 2 - Agilidade na entrega
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DEFINICAO: Rapidez com que o pedido é entregue, ou seja, desempenho médio do prazo de
entrega. Exemplo de atributo: Rapidez no atendimento entre o tempo do pedido e entrega.

(AGEO1) -

NSD
NSA
NSP

(AGE02) -

NSD
NSA
NSP

NSD
NSA
NSP

(AGE04) -
NSD
NSA
NSP

(AGE05) -
NSD
NSA
NSP

(AGE08) -
NSD

NSA
NSP

Baixo Lead time.
1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Consisténcia das rotas de entrega.
1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Oportunidade de coleta e entrega em mesma remessa.
1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Equipamentos/veiculos adequados.
1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Tempo de processamento/liberacédo do pedido é curto.
1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Horarios de atendimento conveniente aos clientes.
1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()

DIMENS/'SN\O 3 - Confiabilidade da quantidade correta
DEFINICAO: Representa a capacidade de atender as solicitagdes de forma integral, sem quebra
dos pedidos ou variagdes na quantidade. Exemplo de atributo: Entrega completa do pedido.

(CQCO1) -
NSD
NSA
NSP

(CQCO2) -
NSD
NSA
NSP

(CQCO3) -

NSD
NSA

Expedigao do(s) produto(s) conforme pedido.

1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Conferéncia por cruzamento (pedido X separado).

1 2 3 4 5 6 7
() () () () () () ()
() () () () () () ()
() () () () () () ()
Auditoria de tarefas, mesmo que por amostragem.

1 2 3 4 5 6 7
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NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 4 - Confiabilidade do produto correto

DEFINICAOQ: Trata-se da inexisténcia de erros nos pedidos ou substituicdo de produtos na
entrega. No caso de empresas transportadoras, engloba a entrega do produto no local correto.
Exemplo de atributo: Atendimento do pedido solicitado.

(CPCO01) - Os produtos atendem aos requisitos técnicos (fornecedores confiaveis).

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CPCO02) - Sistema de identificagao/classificagao de material.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CPCO03) - Cadastro de produtos de facil entendimento.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CPCO04) - Confiabilidade da documentagéo (sem erros).

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 5 - Entrega sem danos ao produto
DEFINICAO: Diz respeito ao indice de defeitos dos produtos e danos ocorridos durante o
transporte. Exemplo de atributo: Indice de avarias ou defeitos do pedido.

(ESDO01) - Colaboradores/terceiros capacitados.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(ESDO02) - Acondicionamento e embalagem é seguro.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(ESDO03) - Operacgéao é pensada e realizada de forma a garantir a integridade do produto.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 6 - Recuperacéo de falhas
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DEFINICAO: Corresponde ao comportamento da empresa na ocorréncia de falhas em seu
servigo, tanto no que diz respeito ao tratamento das reclamagdes quanto a velocidade de
corregao dos problemas. Exemplo de atributo: Agdes imediatas para solugdo de problemas.

(REFO01) - Existéncia de sistema para gestdo de ndo conformidades/ocorréncias.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(REFO02) - Feedbacks de clientes.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(REF03) - Envolvimento dos responsaveis para solugéo.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(REF04) - Acdes imediatas na existéncia de ndo conformidades/reclamacdes.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(REF05) - Prontidao de substituicdo, facilidade e opgdes de retorno dos canais de distribuicao.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 7 — Rastreabilidade

DEFINICAOQ: Diz respeito ao fornecimento de informacgdes ao cliente sobre a situagao do pedido
e ao controle das operagbes de entrega. Exemplo de atributo: Informagdes sobre status do
pedido.

(RASO01) - Manutengéao de registros operacionais, comerciais e demais transagdes sem erros.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

(RASO02) - Dispéem de mecanismos para monitoramento e acompanhamento de pedidos em
aberto.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 8 — Comunicagao

DEFINICAQ: E relativo a todos os aspectos de comunicacdo da empresa com o cliente, incluindo
aviso antecipado de atrasos, clareza nas condi¢des do contrato de fornecimento do servigo,
qualidade das informagdes técnicas, previsdo de data de entrega, etc. Exemplo de atributo:
Clareza das politicas da empresa.
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(COMO01) - Comunicacoes formais, com qualidade, transparéncia e ética.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

(COMO02) - Manter os clientes informados sobre status dos servicos.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 9 - Confianga e conhecimento da equipe de contato com o cliente

DEFINICAO: Inclui o conhecimento e profissionalismo demonstrado pela equipe e a
confiabilidade das informacdes prestadas por estes. Exemplo de atributo: Nivel de conhecimento
da equipe.

(CCEO01) - Tratamento os clientes de forma prestativa.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CCEO02) - Cortesia no atendimento.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CCEOQ3) - Conhecimento/compreensdo das necessidades e exigéncias dos clientes
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CCEO04) - Conhece sobre os produtos/servigos da empresa.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CCEOQ05) - Demonstra haver procedimentos e instru¢des de trabalho definidas.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(CCEO06) - Capacidade de adequagéo as solicitagdes.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 10 - Disponibilidade dos produtos e do servico
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DEFINICAO: Corresponde a disponibilidade em estoque dos produtos solicitados ou a
disponibilidade de meios para prestagdo do servigco. Exemplo de atributo: Mix de produtos e
servigos atuais para o mercado.

(DPSO01) - Estoques com os principais produtos do mercado.

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(DPS02) - Informagbes precisas de estoque (Acuracidade).
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(DPS03) - Ofertas alternativas no caso de produtos com ruptura do estoque.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(DPS04) - Consisténcia no processo de processamento de pedidos.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

DIMENSAO 11 - Apoio pds-entrega

DEFINICAO: Sio todas as agdes da empresa prestadora de servigo apds a entrega das
mercadorias na empresa. Inclui apoio na venda dos produtos entregues, servicos de
intermediagdo com fornecedores e apoio na entrega do produto para os clientes. Exemplo de
atributo: Assisténcia técnica.

(APE01) — SAC

1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(APEOQ2) - Assisténcia técnica.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(APEOQ3) - Pesquisa de satisfagao.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(APEO4) - Logistica reversa.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

(APEOQ5) - Informacgdes via web (Site / Forum / FAQ / etc.).
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1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
DIMENSAO 12 - Estrutura e tecnologia para operagéo
DEFINICAO: Inclui os atributos que garantem a operacionalidade do processo logistico.
(EOPO1) - A localizagdo da empresa/operagéo é adequada.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(EOP02) - Os equipamentos s&o tecnologicamente modernos.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(EOPO03) - As instalacdes fisicas sao adequadas.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()
(EOPO04) - As instalagdes sdo conservadas/organizadas.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () ) () ()
(EOPO05) - Aplicagao de Tl e intercAmbio de dados eletrénicos (EDI) no atendimento ao cliente.
1 2 3 4 5 6 7
NSD () () () () () () ()
NSA () () () () () () ()
NSP () () () () () () ()

Classificagao de importancia das dimensoes

De acordo com sua opinido, classifique quanto a importancia cada uma das dimensdes abaixo.
De forma crescente, selecione para a coluna 1° a dimensao que acredita ser a mais importante
para a qualidade da operacgéo logistica e faga o mesmo até a 14° para o menos importante dentre
eles.

E possivel que todos sejam importantes, porém busque demonstrar a ordem de importancia
existente entre eles.

1° 2°

Confiabilidade
doprazo () ( ) () ) ) )y )y )y ) ) )
entrega (CPE)
Agilidade na
entrega(ace) () () () ) ) ) ) ) ) () ()
Confiabilidade

daquantdade ( ) ( ) ( ) () C ) C )y )y ) ) ) )
correta (CQC)
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Confiabilidade
do produto
correto (CPC)

Entrega sem
danos ao
produto (ESD)

Recuperacao
de falhas
(REF)

Rastreabilidade
(RAS)

Comunicagéo
(COM)

Confianga e
conhecimento
da equipe de
contato com o
cliente (CCE)

Disponibilidade
dos produtos e
do servigo
(DPS)

Apoio pos-
entrega (APE)

Estrutura e
tecnologia para
operagao
(EOP)
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APENDICE G - Estatisticas descritivas — Quartis para NSD, NSA e NSP

Estatisticas descritivas - Quartis
NSD NSA NSP
Dimensao | Atributo Percentis Percentis Percentis
0 0 o

25o. (Mesd?ana) 75% | 250. (Mesd(i)ana) 75% | 250. (Mesd?ana) 75°

CPEO1 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00

CPE CPEO02 |5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00
CPEO3 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 3,00 5,00 6,00

AGEO01 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00

AGEQ2 |5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

AGE AGEO03 | 5,00 6,00 7,00 | 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00
AGEO04 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 ] 4,00 5,00 6,00

AGEO05 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

AGEO06 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

CQCO01 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00

cQcC CQCO02 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
CQCO03 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 3,00 5,00 6,00

CPCO01 | 5,00 6,00 7,00 | 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

cpC CPCO02 | 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
CPCO03 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

CPCO04 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

ESDO01 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

ESD ESDO02 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
ESDO03 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

REFO01 | 5,00 6,00 7,00 | 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

REFO02 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

REF REF03 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
REF04 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00

REFO05 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 3,00 5,00 6,00

RAS RASO01 | 5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
RAS02 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00

COMO1 | 5,00 6,00 7,00 | 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00

COM COMO02 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 3,00 5,00 6,00
CCEO1 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00

CCE CCEO02 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 | 4,00 5,00 6,00
CCEO3 | 5,00 6,00 7,00 4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
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CCEO04 | 5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
CCEO5 | 5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
CCEO06 |5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
DPSO01 | 5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
DPS DPS02 |5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
DPS03 | 5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
DPS04 |5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,0014,00 5,00 6,00
APEO1 |5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,0014,00 5,00 6,00
APEOQ2 |5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
APE APEO3 [5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
APEO4 |5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,0014,00 5,00 6,00
APEQ5 [5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,0014,00 5,00 6,00
EOPO0O1 |5,00 6,00 7,00]4,00 5,00 6,00]4,00 5,00 6,00
EOPO02 | 5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,0014,00 5,00 6,00
EOP EOPO3 | 5,00 6,00 7,00|4,00 5,00 6,00 4,00 5,00 6,00
EOP0O4 | 5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,0014,00 5,00 6,00
EOPO5 | 5,00 6,00 7,0014,00 5,00 6,001 3,00 5,00 6,00




APENDICE H — Classificagdes dos postos para os scores de NSD X NSP

Atributos Sinais N d:or:té(:isia Claits):?izadg%es
CPEO1_P -CPEO1_D | Classificagbes Negativas | 14ga 103,14 15264,50
Classificacdes Positivas 43b 71,43 3071,50

Vinculos 50¢

Total 241
CPEO2_P - CPE02_D Classificacdes Negativas 152d 110,27 16761,50
Classificages Positivas 47¢ 66,78 3138,50

Vinculos 42f

Total 241
CPEO3_P - CPE03_D Classificagcdes Negativas 1669 113,91 18908,50
Classificacdes Positivas 41h 63,89 2619,50

Vinculos 34i

Total 241
AGEO1_P - AGEO1_D | Classificagdes Negativas 156 107,67 16797,00
Classificacdes Positivas 40k 62,73 2509,00

Vinculos 45

Total 241
AGEO02_P - AGE02_D | Classificacbes Negativas | 141m 102,50 14452,00
Classificacdes Positivas 460 67,96 3126,00

Vinculos 540

Total 241
AGEQ03_P - AGEO3_D | Classificagdes Negativas 137° 110,43 15129,00
Classificacdes Positivas 544 59,39 3207,00

Vinculos 50"

Total 241
AGEO4_P - AGE0O4_D | Classificagbes Negativas 149s 110,90 16524,00
Classificagdes Positivas 52t 72,63 3777,00

Vinculos 40u

Total 241
AGEQ05_P - AGEO5_D | Classificagdes Negativas 145V 106,01 15371,50
Classificacdes Positivas 49w 72,32 3543,50

Vinculos 47%

Total 241
AGEO6_P - AGEO06_D | Classificacdes Negativas 145y 109,32 15852,00
Classificagdes Positivas 4872 59,77 2869,00

Vinculos 482

Total 241
CQCO01_P - CQCO01_D | Classificagcdes Negativas | 14530 102,26 14828,00
Classificagdes Positivas 423ac 65,48 2750,00

Vinculos 54ad

Total 241
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CQC02_P - CQC02_D | Classificacdes Negativas | 1352¢ 107,67 14535,50
) Classificagdes Positivas 53af 60,95 3230,50
Vinculos 53ag
Total 241
CQCO03_P - CQCO3_D | Classificacdes Negativas | 137ah 109,61 15017,00
) Classificagdes Positivas 52ai 56,50 2938,00
Vinculos 528
Total 241
CPC01_P -CPC01_D | Classificagdes Negativas | 145ak 102,26 14828,00
Classificagdes Positivas 4@ 65,48 2750,00
Vinculos 54am
Total 241
CPCO02_P - CPC02_D | Classificagdes Negativas 95an 92,35 8773,50
) Classificagtes Positivas 8720 90,57 7879,50
Vinculos 592p
Total 241
CPC03_P - CPC03_D | Classificacdes Negativas | 1502a 106,43 15965,00
) Classificages Positivas 432 64,09 2756,00
Vinculos 48°s
Total 241
CPC04_P - CPC04_D | Classificacdes Negativas | 1453t 102,26 14828,00
) Classificagdes Positivas 42au 65,48 2750,00
Vinculos 54av
Total 241
ESDO1_P - ESD0O1_D Classificagcbes Negativas | 130aw 107,93 14031,00
Classificacdes Positivas 562% 60,00 3360,00
Vinculos 553y
Total 241
ESD02_P - ESD02_D Classificagbes Negativas | 1492z 114,16 17010,00
) Classificacdes Positivas 55ba 70,91 3900,00
Vinculos 37bb
Total 241
ESDO3_P - ESD03_D Classificacbes Negativas | 15gbc 107,67 16797,00
) Classificacdes Positivas 4Qbd 62,73 2509,00
Vinculos 45be
Total 241
REFO01_P - REF01_D Classificagcbes Negativas | 1g0bf 107,58 17212,00
) Classificagdes Positivas 39bg 68,92 2688,00
Vinculos 42bh
Total 241
REF02_P - REF02_D Classificagcbes Negativas | 14qbi 107,45 15043,00
) Classificacdes Positivas 58bi 80,31 4658,00
Vinculos 43bk
Total 241
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REFO03_P - REF03_D Classificagcdes Negativas 156! 107,67 16797,00
) Classificagdes Positivas 40bm 62,73 2509,00
Vinculos 45bn
Total 241
REF04_P - REF04_D Classificagbes Negativas | 1g2v0 99,50 16119,00
B Classificagdes Positivas 24bp 53,00 1272,00
Vinculos 55bq
Total 241
REF05 P - REF05 D Classificagbes Negativas | 1ggbr 116,27 19300,00
Classificacdes Positivas 44bs 64,89 2855,00
Vinculos 310t
Total 241
RAS01_P - RAS01_D Classificagbes Negativas | 15gbu 107,67 16797,00
Classificacdes Positivas 40bv 62,73 2509,00
Vinculos 45bw
Total 241
RAS02_P - RAS02_D Classificagdes Negativas | 147bx 103,02 15144,50
) Classificagdes Positivas 39by 57,60 2246,50
Vinculos 55bz
Total 241
COMO1_P - COMO1_D | Classificacdes Negativas | 150ca 106,57 15986,00
) Classificagdes Positivas 42¢b 60,52 2542,00
Vinculos 49cc
Total 241
COMO2_P - COM02_D | Classificagcdes Negativas | 142cd 105,80 15023,50
Classificacdes Positivas 43ce 50,73 2181,50
Vinculos 56°f
Total 241
CCEO01_P - CCEO1_D | Classificacdes Negativas | 153c9 103,20 15789,00
) Classificagdes Positivas 38¢h 67,03 2547,00
Vinculos 50c¢i
Total 241
CCEO2_P - CCE02_D | Classificagdes Negativas 154¢i 103,71 15971,50
B Classificagdes Positivas 37¢k 63,91 2364,50
Vinculos 50¢
Total 241
CCEO3_P - CCE03_D | Classificagbes Negativas | 151cm 107,52 16236,00
B Classificagdes Positivas 47¢n 73,72 3465,00
Vinculos 4300
Total 241
CCEO04_P - CCEO04_D | Classificacdes Negativas | 147cp 104,50 15362,00
) Classificacdes Positivas 43ca 64,72 2783,00
Vinculos 51cr
Total 241




CCEOQO5_P - CCE05_D | Classificagdes Negativas | 147cs 112,27 16504,00
B Classificagdes Positivas 5oct 65,31 3396,00
Vinculos 42¢cu
Total 241
CCEO6_P - CCE06_D | Classificacdes Negativas | 150¢cv 114,77 17215,50
) Classificagdes Positivas 53w 65,86 3490,50
Vinculos 38¢x
Total 241
DPS01_P - DPS01_D Classificagcbes Negativas | 154¢cv 104,25 16054,00
Classificagdes Positivas 3702 61,68 2282,00
Vinculos 50da
Total 241
DPS02_P - DPS02_D Classificagdes Negativas | 147d 104,65 15384,00
) Classificagdes Positivas 42dc 61,21 2571,00
Vinculos 52dd
Total 241
DPS03_P - DPS03_D Classificagdes Negativas | 151de 116,26 17556,00
) Classificagdes Positivas 554f 68,45 3765,00
Vinculos 3599
Total 241
DPS04_P - DPS04_D Classificacdes Negativas | 154dn 104,18 16043,00
) Classificagdes Positivas 40 71,80 2872.00
Vinculos 474
Total 241
APEOQO1_P - APEO1_D Classificagdes Negativas | 143dk 104,62 14961,00
) Classificagdes Positivas 454 62,33 2805,00
Vinculos 53dm
Total 241
APEQO2_P - APE0O2_D Classificacdes Negativas | 144dn 104,99 15118,50
) Classificagdes Positivas 4640 65,79 3026,50
Vinculos 51dp
Total 241
APEQO3_P - APE03_D Classificagbes Negativas | 151da 98,98 14946,00
) Classificagbes Positivas 33dr 62,85 2074,00
Vinculos 57ds
Total 241
APEQO4_P - APEO4_D Classificagbes Negativas | 142t 107,96 15330,00
) Classificacdes Positivas 48du 58,65 2815,00
Vinculos 51dv
Total 241
APEQ5_P - APEO5_D Classificagcbes Negativas | 149dw 104,56 15579,00
) Classificacdes Positivas 419x 62,59 2566,00
Vinculos 51dy
Total 241
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EOP01_P - EOPO1_D Classificagbes Negativas | 151dz 109,48 16531,00
Classificagdes Positivas 46¢@ 64,61 2972,00
Vinculos 44¢eb
Total 241

EOPO02_P - EOP02_D Classificagbes Negativas | {154ec 104,37 16072,50
Classificagdes Positivas 38ed 64,62 2455,50
Vinculos 49ee
Total 241

EOP03_P - EOP03_D | Classificagdes Negativas | 144ef 99,41 14315,00
Classificacdes Positivas 38e9 61,53 2338,00
Vinculos 5Q¢eh
Total 241

EOPO4_P - EOP04_D | Classificagbes Negativas | 142si 112,68 16000,50
Classificagdes Positivas 53¢ 58,67 3109,50
Vinculos 46
Total 241

EOPO5_P - EOP05_D | Classificagbes Negativas | 152el 111,55 16955,50
Classificagdes Positivas 49em 68,28 3345,50
Vinculos 40en
Total 241

a. CPE01_P < CPEO1_D
b. CPE01_P > CPEO1 D
c. CPEO1_P = CPE01_D
d. CPE02_P < CPE02_D
e. CPE02_P > CPE02_D
f. CPE02_P = CPE02_D
g. CPE03_P < CPE03 D
h. CPE03_P > CPE03_D
i. CPEO3_P = CPE03_D
j. AGEO1_P < AGEO1_D
k. AGEO1_P > AGEO1_D
. AGEO1_P = AGEO1_D
m. AGE02_P < AGE02_D
n. AGE02_P > AGE02_D
0. AGE02_P = AGE02_D
p. AGE03_P < AGE03_D
q. AGEO3_P > AGE03_D
r. AGEO3_P = AGE03_D
s. AGE04_P < AGE04 D
t. AGEO4_P > AGEO4 D
u. AGEO4_P = AGE04 D
v. AGE0O5_P < AGE05_D
w. AGEO5_P > AGE05_D
x. AGEO5_P = AGE05_D

y. AGE06_P < AGE06_D
z. AGE06_P > AGE06_D
aa. AGE06_P = AGE06_D

ab. CQCO1_P < CQCO01_D
ac. CQC01_P > CQC01_D
ad. CQCO1_P = CQCO1_D
ae. CQC02_P < CQC02_D

af. CQC02_P > CQC02_D

ag. CQC02_P = CQC02_D
ah. CQC03_P < CQCO03_D

ai. CQC03_P > CQC03_D
aj. CQC03_P = CQC03_D
ak. CPCO1_P < CPC01_D
al. CPC01_P > CPC01_D

am. CPC01_P = CPC01_D

an. CPC02_P < CPC02_D
ao. CPC02_P > CPC02_D
ap. CPC02_P = CPC02_D
ag. CPC03_P < CPC03_D
ar. CPC03_P > CPC03_D
as. CPC03_P = CPC03_D
at. CPC04_P < CPC04_D
au. CPC04_P > CPC04_D
av. CPC04_P = CPC04_D

aw. ESDO1_P < ESD01_D
ax. ESDO1_P > ESDO1_D
ay. ESD0O1_P = ESDO1_D
az. ESD02_P < ESD02_D
ba. ESD02_P > ESD02_D
bb. ESD02_P = ESD02_D
bc. ESD03_P < ESD03_D
bd. ESD03_P > ESD03_D
be. ESD03_P = ESD03_D
bf. REFO1_P < REF01_D

bg. REFO1_P > REF01_D
bh. REFO1_P = REF01_D
bi. REF02_P < REF02_D

bj. REF02_P > REF02_D

bk. REF02_P = REF02_D
bl. REFO3_P < REF03_D

bm. REF03_P > REF03_D
bn. REF03_P = REF03_D
bo. REF04_P < REF04_D
bp. REF04_P > REF04_D
bq. REF04_P = REF04_D
br. REFO5_P < REF05_D

bs. REF05_P > REF05_D
bt. REFO5_P = REF05_D



bu. RAS01_P <RAS01_D
bv. RAS01_P > RAS01_D
bw. RAS01_P = RAS01_D
bx. RAS02_P < RAS02_D
by. RAS02_P > RAS02_D
bz. RAS02_P = RAS02_D
ca. COM01_P < COM01_D
cb. COM01_P > COMO01_D
cc. COM0O1_P = COMO1_D
cd. COM02_P < COM02_D
ce. COM02_P > COM02_D
cf. COM02_P = COM02_D
cg. CCE0O1_P <CCEO01_D
ch. CCE0O1_P > CCEO01_D
ci. CCEO1_P =CCEO1_D
cj. CCE02_P < CCE02_D
ck. CCE02_P > CCE02_D
cl. CCE02_P = CCE02_D
cm. CCE03_P < CCEO03_D
cn. CCE03_P > CCE03_D
co. CCE03_P =CCE03 D
cp. CCE04_P < CCE04 D
cq. CCE04_P > CCEO4_D
cr. CCEO4_P = CCE04_D

cs. CCE05_P < CCE05 D
ct. CCE05_P > CCE05_D
cu. CCEO5_P = CCEO05_D
cv. CCE06_P < CCE06_D
cw. CCE06_P > CCE06_D
cx. CCE06_P = CCE06_D
cy. DPS01_P < DPS01_D
cz. DPSO1_P > DPS01_D
da. DPS01_P = DPS01_D
db. DPS02_P < DPS02_D
dc. DPS02_P > DPS02_D
dd. DPS02_P = DPS02_D
de. DPS03_P < DPS03_D
df. DPS03_P > DPS03_D
dg. DPS03_P = DPS03_D
dh. DPS04_P < DPS04_D
di. DPS04_P > DPS04_D
dj. DPS04_P = DPS04_D
dk. APEO1_P < APEO1_D
dl. APEO1_P > APEO1_D
dm. APEO1_P = APEO1_D
dn. APE02_P < APE02 D
do. APE02_P > APE02_D
dp. APE02_P = APE02_D
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dg. APEO3_P < APE03_D
dr. APEO3_P > APE03_D
ds. APEO3_P = APE03_D
dt. APEO4_P < APE0O4_D
du. APEO4_P > APEO4_D
dv. APEO4_P = APEO4_D
dw. APEO5_P < APE05_D
dx. APEO5_P > APEO5_D
dy. APEO5_P = APE05_D
dz. EOPO1_P < EOP01_D
ea. EOP01_P > EOPO1_D
eb. EOP01_P = EOP01_D
ec. EOP02_P < EOP02_D
ed. EOP02_P > EOP02_D
ee. EOP02_P = EOP02_D
ef. EOP03_P < EOP03_D
eg. EOP03_P > EOP03_D
eh. EOP03_P = EOP03_D
ei. EOP04_P < EOP04_D
ej. EOP04_P > EOP04_D
ek. EOP04_P = EOP04_D
el. EOP0O5 P <EOP05 D
em. EOP0O5_P > EOP05_D
en. EOP05_P = EOP05_D



APENDICE | — Classificagbes dos postos para os scores de NSP X NSA

Atributos Sinais N d:or:té(:isi‘a Claics,?f}(a:adgeées
CPEO1_P -CPEO1_A | Classificagdes Negativas 952 94,74 9000,50
Classificacdes Positivas 101® 102,03 10305,50

Vinculos 45¢

Total 241
CPEO2_P - CPEO2_A Classificagcbes Negativas | 101d 99,52 10051,50
Classificagdes Positivas 100¢ 102,50 10249,50

Vinculos 40f

Total 241
CPEO3_P - CPEO3_A Classificagcbes Negativas | {199 105,38 12540,00
Classificacdes Positivas 8oh 92,00 7360,00

Vinculos 42

Total 241
AGEO1_P - AGEO1_A | Classificagbes Negativas 100 97,30 9730,00
Classificacdes Positivas 91k 94,57 8606,00

Vinculos 50

Total 241
AGEO2_P - AGE02_A | Classificacdes Negativas 91m 101,29 9217,00
Classificacdes Positivas 105" 96,09 10089,00

Vinculos 450

Total 241
AGEO3_P - AGEO3_A | Classificagbes Negativas 89pP 96,81 8616,00
Classificacdes Positivas 10549 98,09 10299,00

Vinculos 47"

Total 241
AGEO4_P - AGEO4_A | Classificacdes Negativas 93s 94,96 8831,00
Classificagdes Positivas oot 97,95 9697,00

Vinculos 49u

Total 241
AGEO5_P - AGEO5_A | Classificagbes Negativas 85v 98,96 8412,00
Classificagdes Positivas 109% 96,36 10503,00

Vinculos 47

Total 241
AGEO6_P - AGEO6_A | Classificagbes Negativas | 10ov 98,87 9887,00
Classificagdes Positivas 927 93,92 8641,00

Vinculos 4922

Total 241
CQCO01_P - CQCO01_A | Classificagbes Negativas 95ab 96,79 9195,00
Classificagdes Positivas 1002c 99,15 9915,00

Vinculos 462

Total 241
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CQC02_P - CQCO2_A | Classificagbes Negativas | 104ae 99,73 10372,00
) Classificagdes Positivas g7af 102,36 9929,00
Vinculos 4029
Total 241
CQCO03_P - CQCO3_A | Classificagbes Negativas | 1pgan 100,50 10954,50
B Classificagdes Positivas g2ai 101,59 9346,50
Vinculos 408
Total 241
CPCO1_P - CPCO1_A | Classificagbes Negativas 952k 96,79 9195,00
Classificagdes Positivas 100@ 99,15 9915,00
Vinculos 462M
Total 241
CPCO02_P - CPC02_A | Classificagdes Negativas | 1ggan 94,40 9440,00
) Classificacdes Positivas 8gao 94,61 8326,00
Vinculos 53ap
Total 241
CPC03_P - CPC03_A | Classificagbes Negativas 9524 95,66 9087,50
) Classificagdes Positivas goar 92,29 8490,50
Vinculos 543s
Total 241
CPC04_P - CPC04_A | Classificagbes Negativas | 105at 101,06 10611,50
B Classificagbes Positivas 103au 108,00 11124,50
Vinculos 33av
Total 241
ESDO1_P - ESDO1_A Classificagcbes Negativas | goaw 104,32 9597,00
Classificacdes Positivas 1082x 97,25 10503,00
Vinculos 41ay
Total 241
ESD02_P - ESD02_A Classificagdes Negativas 952z 94,96 9021,50
) Classificagdes Positivas ggba 99,93 9893,50
Vinculos 4700
Total 241
ESD03_P - ESDO03_A Classificagcbes Negativas | 1pgbc 100,19 10821,00
B Classificagdes Positivas 91bd 99,77 9079,00
Vinculos 42be
Total 241
REF01_P - REFO1_A Classificagbes Negativas | 1qbf 97,30 9730,00
) Classificagdes Positivas 91bg 94,57 8606,00
Vinculos 5Qbh
Total 241
REF02_P - REF02_A Classificagcdes Negativas 85pbi 91,41 7769,50
) Classificacdes Positivas 101bi 95,26 9621,50
Vinculos 55bk
Total 241
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REFO03_P - REF03_A Classificacdes Negativas | 112b! 102,83 11517,50
Classificagdes Positivas gQbm 99,84 8985,50

Vinculos 3gbn

Total 241
REF04_P - REF04_A Classificacdes Negativas g2bo 80,50 6601,00
) Classificagdes Positivas 82bp 84,50 6929,00

Vinculos 77bd

Total 241
REF05_P - REF05_A Classificagcbes Negativas | 11qbr 104,92 11541,00
Classificagdes Positivas 91bs 96,26 8760,00

Vinculos 400t

Total 241
RAS01_P - RAS01_A | Classificagdes Negativas | 1gbu 100,81 10484,50
Classificagtes Positivas 91bv 94,79 8625,50

Vinculos 46bW

Total 241
RAS02_P - RAS02_A Classificagdes Negativas | 103bx 101,01 10404,50
) Classificagdes Positivas 94by 96,79 9098,50

Vinculos 445z

Total 241
COMO1_P - COMO1_A | Classificagbes Negativas | 1gqca 97,30 9730,00
) Classificagdes Positivas 91cb 94,57 8606,00

Vinculos 50cc

Total 241
COMO02_P - COM02_A | Classificagdes Negativas | 1q5cd 104,47 10969,00
Classificacdes Positivas 92ce 92,76 8534,00

Vinculos 44¢f

Total 241
CCEO1_P - CCEO01_A | Classificagdes Negativas 91¢9 92,65 8431,00
Classificacdes Positivas 96ch 95,28 9147,00

Vinculos 540

Total 241
CCEO2_P - CCE02_A | Classificagcbes Negativas | 10q¢i 97,30 9730,00
Classificacdes Positivas 91ck 94,57 8606,00

Vinculos 50¢

Total 241
CCEOQ3_P - CCE03_A | Classificacdes Negativas | ggem 97,78 9289,50
Classificagdes Positivas 96" 94,23 9046,50

Vinculos 50¢c0

Total 241
CCEO4_P - CCEO4_A | Classificagcbes Negativas | 1p4cp 94,82 9861,50
Classificacdes Positivas 92¢cd 102,66 944450

Vinculos 45¢

Total 241
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CCEO05_P - CCE05_A | Classificacdes Negativas 98es 104,12 10203,50
) Classificagdes Positivas 101¢t 96,00 9696,50
Vinculos 42¢cu
Total 241
CCEO6_P - CCEO6_A | Classificagbes Negativas | 1p5¢v 93,04 9769,50
) Classificagdes Positivas 89w 102,76 9145,50
Vinculos 47
Total 241
DPS01_P - DPS01_A Classificacdes Negativas 98¢y 97,37 9542,50
Classificagdes Positivas 94z 95,59 8985,50
Vinculos 49da
Total 241
DPS02_P - DPS02_A Classificagcdes Negativas 95db 106,18 10087,50
) Classificagdes Positivas 1059 95,36 10012,50
Vinculos 41dd
Total 241
DPS03_P - DPS03_A Classificacdes Negativas 93de 102,02 9488,00
) Classificagdes Positivas 9gdf 91,31 9040,00
Vinculos 4949
Total 241
DPS04_P - DPS04_A Classificacdes Negativas g5dh 106,18 10087,50
) Classificagbes Positivas 1054 95,36 10012,50
Vinculos 419
Total 241
APEO1_P - APEO1_A Classificagdes Negativas 95dk 98,14 9323,50
) Classificagdes Positivas 1014 98,84 9982,50
Vinculos 459m
Total 241
APEQO2_P - APEO2_A Classificagdes Negativas | 1g7dn 101,09 10816,50
) Classificagdes Positivas 9Qdo 96,52 8686,50
Vinculos 449p
Total 241
APEQO3_P - APEO3_A Classificagbes Negativas | 104da 105,31 10952,50
) Classificagbes Positivas g7dr 96,38 9348,50
Vinculos 409
Total 241
APEQO4_P - APEO4_A Classificagcdes Negativas g7dt 83,35 8084,50
) Classificacdes Positivas g7du 102,71 8935,50
Vinculos 57dv
Total 241
APEO5_P - APEO5_A Classificagcbes Negativas | ggdw 96,90 9302,50
) Classificacdes Positivas 98dx 98,09 9612,50
Vinculos 479y
Total 241
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EOPO1_P - EOPO1_A | Classificagdes Negativas | 1pgdz 94,52 10019,00
Classificagdes Positivas g3ea 106,25 9881,00
Vinculos 42¢b
Total 241

EOP02_P - EOP02_A | Classificagbes Negativas g7ec 104,43 10129,50
Classificagdes Positivas 93ed 86,19 8015,50
Vinculos 5qee
Total 241

EOPO3_P - EOP03_A | Classificacdes Negativas 94ef 103,38 9718,00
Classificagbes Positivas | 10ges 91,97 9197,00
Vinculos 47¢h
Total 241

EOP04_P - EOP04_A | Classificagbes Negativas 94ei 102,47 9632,00
Classificagdes Positivas 99ei 91,81 9089,00
Vinculos 48¢k
Total 241

EOPO5_P - EOP05_A | Classificagcdes Negativas | 103¢ 101,32 10435,50
Classificages Positivas ggem 98,59 9464,50
Vinculos 420en
Total 241

a. CPE01_P < CPEO1_A
b. CPE01_P > CPEO1_A
c. CPEO1_P = CPEO1_A
d. CPE02_P < CPE02_A
e. CPE02_P > CPE02_A
f. CPE02_P = CPE02_A
g. CPE03_P < CPE03_A
h. CPE03_P > CPEO3_A
i. CPE03_P = CPE03_A
j. AGEO1_P < AGEO1_A
k. AGEO1_P > AGEO1_A
I. AGEO1_P = AGEO1_A
m. AGE02_P < AGE02_A
n. AGE02_P > AGE02_A
0. AGEO2_P = AGE02_A
p. AGE03_P < AGE03_A
q. AGEO3_P > AGE03_A
r. AGEO3_P = AGEO3_A
s. AGE04_P < AGE04_A
t. AGEO4_P > AGEO4_A
u. AGEO4_P = AGE04_A
v. AGE05_P < AGE05_A
w. AGEO5_P > AGE05_A
x. AGE0O5_P = AGE05_A

y. AGE06_P < AGE06_A
z. AGE06_P > AGE06_A

aa. AGE06_P = AGE06_A
ab. CQCO1_P < CQCO1_A
ac. CQC01_P > CQCO01_A
ad. CQCO1_P = CQCO1_A
ae. CQCO2_P < CQC02_A
af. CQC02_P > CQC02_A
ag. CQC02_P = CQC02_A
ah. CQC03_P < CQCO03_A
ai. CQC03_P > CQCO03_A
aj. CQCO3_P = CQCO03_A
ak. CPC01_P < CPCO1_A
al. CPC01_P > CPCO1_A
am. CPCO1_P = CPCO1_A
an. CPC02_P < CPC02_A
ao. CPC02_P > CPC02_A
ap. CPC02_P = CPC02_A
ag. CPC03_P < CPC03_A
ar. CPC03_P > CPC03_A
as. CPC03_P = CPC03_A
at. CPC04_P < CPC04_A
au. CPC04_P > CPC04_A
av. CPC04_P = CPC04_A

aw. ESD01_P < ESDO1_A

ax.
ay.
az.
ba.
bb.
bc.
bd.
be.

ESDO1_P > ESDO1_A
ESDO1_P = ESDO1_A
ESD02_P < ESD02_A
ESD02_P > ESD02_A
ESD02_P = ESD02_A
ESD03_P < ESD03_A
ESDO03_P > ESD03_A
ESDO03_P = ESD03_A

bf. REFO1_P < REF01_A

bg.
bh.

REFO1_P > REFO1_A
REF01_P = REFO1_A

bi. REF02_P < REF02_A
bj. REF02_P > REF02_A

bk.

REF02_P = REF02_A

bl. REFO3_P < REF03_A
bm. REFO03_P > REF03_A

bn.
bo.
bp.
bq.

REF03_P = REF03_A
REF04_P < REF04 A
REF04_P > REF04_A
REF04_P = REF04_A

br. REFO5_P < REF05_A

bs.

REF05_P > REF05_A

bt. REF05_P = REF05_A



bu. RASO1_P < RAS01_A
bv. RASO1_P > RAS01_A
bw. RASO1_P = RAS01_A
bx. RAS02_P < RAS02_A
by. RAS02_P > RAS02_A
bz. RAS02_P = RAS02_A
ca. COM01_P < COMO1_A
cb. COM01_P > COMO1_A
cc. COMO1_P = COMO1_A
cd. COM02_P < COM02_A
ce. COM02_P > COM02_A
cf. COM02_P = COM02_A
cg. CCE01_P < CCE01_A
ch. CCEO1_P > CCEO1_A
ci. CCE01_P = CCEO1_A
cj. CCE02_P < CCE02_A
ck. CCE02_P > CCE02_A
cl. CCE02_P = CCE02_A
cm. CCE03_P < CCE03_A
cn. CCEO3_P > CCE03_A
co. CCEO3_P = CCE03_A
cp. CCEO4 P < CCE04 A
cq. CCEO4_P > CCE04_A
cr. CCE04_P = CCEO4_A

cs. CCE05_P < CCE05_A
ct. CCE05_P > CCE05_A
cu. CCE05_P = CCE05_A
cv. CCE06_P < CCE06_A
cw. CCE06_P > CCE06_A
cx. CCE06_P = CCE06_A
cy. DPS01_P < DPS01_A
cz. DPSO1_P > DPS01_A
da. DPS01_P = DPS01_A
db. DPS02_P < DPS02_A
dc. DPS02_P > DPS02_A
dd. DPS02_P = DPS02_A
de. DPS03_P < DPS03_A
df. DPS03_P > DPS03_A
dg. DPS03_P = DPS03_A
dh. DPS04_P < DPS04_A
di. DPS04_P > DPS04_A
dj. DPS04_P = DPS04_A
dk. APEO1_P < APEO1_A
dl. APEO1_P > APE01_A
dm. APEO1_P = APEO1_A
dn. APE02_P < APE02_A
do. APE02_P > APE02_A
dp. APE02_P = APE02_A
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dqg. APEO3_P < APEO3_A
dr. APEO3_P > APEO3_A
ds. APEO3_P = APEO3_A
dt. APEO4_P < APE04_A
du. APEO4_P > APEO4_A
dv. APEO4_P = APE04_A
dw. APEO5_P < APE05_A
dx. APEO5_P > APEO5_A
dy. APEO5_P = APE05_A
dz. EOPO1_P < EOPO1_A
ea. EOP01_P > EOP0O1_A
eb. EOP01_P = EOPO1_A
ec. EOP02_P < EOP02_A
ed. EOP02_P > EOP02_A
ee. EOP02_P = EOP02_A
ef. EOP03_P < EOP03_A
eg. EOP03_P > EOPO3_A
eh. EOP03_P = EOP03_A
ei. EOP04_P < EOP04_A
ej. EOP0O4_P > EOPO04_A
ek. EOP04_P = EOP04_A
el. EOP0O5 P <EOP05_A
em. EOP05_P > EOPO5_A
en. EOP05_P = EOP0O5_A



APENDICE J — Classificagdes dos postos para os scores de NSD X NSA

Atributos Sinais N d:or:té(:isia Claits):?izadg%es
CPEO1_A-CPEO1_D | Classificagbes Negativas | 1gga 103,21 17340,00
Classificacdes Positivas 24b 49,50 1188,00

Vinculos 49c¢

Total 241
CPEO2_A - CPEO2_D Classificagcdes Negativas 1634 96,02 15652,00
Classificages Positivas 18¢ 4550 819,00

Vinculos 60f

Total 241
CPEO3_A - CPE03_D Classificagcdes Negativas 1559 97,51 15114,00
Classificacdes Positivas 27h 57,00 1539,00

Vinculos 59i

Total 241
AGEO1_A - AGEO1_D | Classificagdes Negativas 165 104,27 17204,00
Classificacdes Positivas 20k 59,00 1711,00

Vinculos 47

Total 241
AGEO02_A - AGE02_D | Classificacbes Negativas | 15gm 97,50 15503,00
Classificacdes Positivas 23n 50,00 1150,00

Vinculos 590

Total 241
AGEO3_A - AGEO3_D | Classificagdes Negativas 170P 104,54 17772,00
Classificacdes Positivas 264 59,00 1534,00

Vinculos 45"

Total 241
AGEO4_A - AGE0O4_D | Classificagbes Negativas 1658 104,27 17204,00
Classificagdes Positivas 20t 59,00 1711,00

Vinculos 47

Total 241
AGEO5_A - AGEO5_D | Classificagdes Negativas 167Y 100,86 16844,00
Classificagdes Positivas 20w 50,50 1111,00

Vinculos 52x

Total 241
AGEO6_A - AGEO6_D | Classificacdes Negativas 159y 99,46 15814,00
Classificagdes Positivas 2672 53,50 1391,00

Vinculos 56aa

Total 241
CQCO01_A-CQCO01_D | Classificacdes Negativas | 16520 104,27 17204,00
Classificagbes Positivas 29ac 59,00 1711,00

Vinculos 4720

Total 241
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CQC02_A -CQC02_D | Classificacdes Negativas | 1512 100,88 15233,00
B Classificagdes Positivas 34af 58,00 1972,00
Vinculos 5629
Total 241
CQCO03_A -CQCO03_D | Classificacdes Negativas | 149ah 97,35 14505,00
) Classificagdes Positivas 308 53,50 1605,00
Vinculos 624
Total 241
CPCO01_A-CPCO01_D | Classificagdes Negativas | 1g5ak 104,27 17204,00
Classificages Positivas 203l 59,00 1711,00
Vinculos 472am
Total 241
CPCO02_A -CPC02_D | Classificagdes Negativas 79an 79,16 6253,50
) Classificagtes Positivas 80320 80,83 6466,50
Vinculos g2ap
Total 241
CPCO03_A -CPC03_D | Classificacdes Negativas | 1722q 108,04 18583,00
) Classificages Positivas 302" 64,00 1920,00
Vinculos 39as
Total 241
CPC04_A - CPC04_D | Classificacdes Negativas | 1ggat 99,14 16656,00
) Classificacdes Positivas 20au 55,50 1110,00
Vinculos 53av
Total 241
ESDO1_A - ESD01_D Classificagcbes Negativas | 150aw 97,19 14773,50
Classificacdes Positivas o7ax 49,50 1336,50
Vinculos 622y
Total 241
ESD02_A - ESD02_D Classificagbes Negativas | 1522 96,99 16003,50
) Classificacdes Positivas 19pa 53,50 1016,50
Vinculos 57bb
Total 241
ESDO3_A - ESD03_D Classificacbes Negativas | 1g0be 100,83 16133,50
) Classificacdes Positivas 27bd 53,50 144450
Vinculos 54be
Total 241
REFO01_A - REF01_D Classificagcbes Negativas | 1g1bf 98,50 15858,50
) Classificagdes Positivas 23bg 50,50 1161,50
Vinculos 57bh
Total 241
REF02_A - REF02_D Classificagcbes Negativas | {5gbi 105,62 16476,00
Classificagdes Positivas 36bi 57,00 2052,00
Vinculos 49bk
Total 241

158



REFO03_A - REF03_D Classificacdes Negativas | 159¢bl 107,06 17022,00
B Classificagdes Positivas 36bm 58,00 2088,00
Vinculos 46b0
Total 241
REF04_A - REF04_D Classificagbes Negativas | 15800 99,66 15746,00
) Classificagdes Positivas 26bP 49,00 1274,00
Vinculos 57%a
Total 241
REF05_A - REF05_D Classificagbes Negativas | 15gbr 97,36 15481,00
Classificagdes Positivas 29bs 45,00 990,00
Vinculos 60bt
Total 241
RAS01_A -RAS01_D | Classificagbes Negativas | {5gbu 102,83 16350,00
Classificagtes Positivas 30bv 53,50 1605,00
Vinculos 52bw
Total 241
RAS02_A - RAS02_D Classificagdes Negativas | 1g7bx 101,01 16868,50
) Classificages Positivas 23by 55,50 1276,50
Vinculos 51bz
Total 241
COMO1_A - COMO1_D | Classificacdes Negativas | 159ca 101,84 16192,00
) Classificagdes Positivas 28¢cb 49,50 1386,00
Vinculos 54cc
Total 241
COMO2_A - COM02_D | Classificagbes Negativas | 1g2cd 100,52 16284,00
Classificacdes Positivas 2608 57,00 1482,00
Vinculos 53¢f
Total 241
CCEO01_A - CCEO1_D | Classificacdes Negativas | 1g5¢c9 97,97 16165,00
) Classificacdes Positivas 19ch 45,00 855,00
Vinculos 57¢i
Total 241
CCEO2_A - CCE02_D | Classificagbes Negativas | 1g7¢i 102,11 17052,00
) Classificacdes Positivas 24ck 53,50 1284,00
Vinculos 50¢
Total 241
CCEO3_A - CCE03_D | Classificagbes Negativas | 154cm 97,75 15053,50
) Classificagdes Positivas 27¢n 52,50 1417,50
Vinculos 60¢°°
Total 241
CCEO4_A - CCE04_D | Classificagbes Negativas | 1g4¢cp 101,37 16624,00
Classificagdes Positivas 26¢d 58,50 1521,00
Vinculos 51cr
Total 241




CCEO5_A - CCE05_D | Classificagdes Negativas | 174cs 105,24 18312,50
) Classificagdes Positivas 25¢t 63,50 1587,50
Vinculos 42¢cu
Total 241
CCEO6_A - CCE06_D | Classificacdes Negativas | 155¢v 102,00 15810,00
) Classificagdes Positivas 31w 51,00 1581,00
Vinculos 550%
Total 241
DPS01_A-DPS01_D Classificagcbes Negativas | 1750y 100,73 17627,00
Classificagdes Positivas 172 53,00 901,00
Vinculos 49da
Total 241
DPS02_A - DPS02_D Classificagdes Negativas | 1g8db 103,07 17316,00
) Classificagdes Positivas 24dc 50,50 1212,00
Vinculos 494
Total 241
DPS03_A - DPS03_D Classificagdes Negativas | 1g5de 100,35 16558,50
) Classificagdes Positivas 23df 52,50 1207,50
Vinculos 53dg
Total 241
DPS04_A - DPS04_D Classificacdes Negativas | 1ggdn 100,96 16759,00
) Classificagdes Positivas 23di 52,00 1196,00
Vinculos 52di
Total 241
APEO1_A - APEO1_D Classificagdes Negativas | 1g2dk 104,37 16908,00
) Classificages Positivas 30d 54,00 1620,00
Vinculos 49dm
Total 241
APEO2_A - APE02_D Classificagcdes Negativas | 150dn 99,26 14889,00
) Classificacdes Positivas 33do 59,00 1947,00
Vinculos 58dp
Total 241
APEO3_A - APEO3_D Classificagbes Negativas | 153dq 96,85 14818,50
) Classificagbes Positivas 25dr 44,50 1112,50
Vinculos 63ds
Total 241
APEO4_A - APEO4_D Classificacbes Negativas | 1g3¢t 105,68 17225,50
) Classificacdes Positivas 31du 54,50 1689,50
Vinculos 47
Total 241
APEQO5_A - APEO5_D Classificagcbes Negativas | 1ggdw 103,84 16615,00
) Classificacdes Positivas 30dx 51,00 1530,00
Vinculos 51dy
Total 241
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EOPO1_A-EOPO01_D | Classificagdes Negativas | 1g3dz 100,55 16390,00
Classificagbes Positivas 24¢ea 49,50 1188,00
Vinculos 54¢eb
Total 241
EOP0O2_A-EOP02_D | Classificagbes Negativas | 1gQec 95,86 15337,00
Classificagbes Positivas 21ed 54,00 1134,00
Vinculos 60°e
Total 241
EOP03_A-EOP03_D | Classificagdes Negativas | 154ef 93,93 14465,00
Classificagbes Positivas 29269 50,50 1111,00
Vinculos 65¢h
Total 241
EOPO4_A - EOP04_D | Classificagbes Negativas | 137ei 109,52 15004,50
Classificagbes Positivas 54¢i 61,69 3331,50
Vinculos 50¢k
Total 241
EOPO5_A - EOP05_D | Classificagbes Negativas | 1ggel 111,95 18919,00
Classificagbes Positivas 36em 61,00 2196,00
Vinculos 36en
Total 241
a. CPEO1_A <CPEO1_D y. AGEO6_A < AGEO6_D aw. ESDO1_A <ESDO01_D
b. CPEO1_A > CPEO1_D z. AGEO6_A > AGEO6_D ax. ESDO1_A > ESD01_D
c. CPEO1_A=CPEO1_D aa. AGEO6_A = AGE06_D ay. ESDO1_A =ESDO01_D
d. CPEO2_A < CPEO2 D ab. CQCO01_A <CQC01_D az. ESD02_A < ESD02_D
e. CPEO2_A > CPE02_D ac. CQC01_A>CQC01_D ba. ESD02_A > ESD02_D
f. CPEO2_A = CPE02_D ad. CQCO01_A =CQC01_D bb. ESD02_A = ESD02_D
g. CPEO3_A < CPEO3_D ae. CQC02_A <CQCO02_D bc. ESDO3_A < ESD03_D
h. CPE03_A > CPEO3_D af. CQC02_A > CQC02_D bd. ESD03_A > ESD03_D
i. CPEO3_A = CPE03_D ag. CQC02_A =CQC02_D be. ESD03_A = ESD03_D
j- AGEO1_A < AGE01_D ah. CQC03_A <CQC03_D bf. REFO1_A < REF01_D
k. AGEO1_A > AGEO01_D ai. CQC03_A >CQC03_D bg. REFO1_A > REF01_D
I. AGEO1_A =AGE01_D aj. CQC03_A =CQC03_D bh. REFO1_A = REF01_D
m. AGEO2_A < AGE02_D ak. CPC01_A <CPC01_D bi. REF02_A < REF02_D
n. AGEO2_A > AGEO2_D al. CPCO1_A>CPCO01_D bj. REF02_A > REF02_D
0. AGEO2_A = AGE02_D am. CPC01_A =CPC01_D bk. REF02_A = REF02_D
p. AGEO3_A <AGE03_D an. CPC02_A <CPC02_D bl. REFO3_A < REF03_D
q. AGEO3_A > AGE03_D ao. CPC02_A > CPC02_D bm. REF03_A > REF03_D
r. AGEO3_A = AGE03_D ap. CPC02_A =CPC02_D bn. REF03_A = REF03_D
s. AGEO4_A < AGE04_D aq. CPC03_A <CPC03_D bo. REF04_A < REF04_D
t. AGEO4_A > AGEO4_D ar. CPC03_A > CPC03_D bp. REF04_A > REF04_D
u. AGEO4_A = AGE04_D as. CPC03_A = CPC03_D bq. REF04_A = REF04_D
v. AGEO5_A < AGE05_D at. CPC04_A < CPC04_D br. REF05_A < REF05_D
w. AGEO5_A > AGEO5_D au. CPC04_A > CPC04_D bs. REF05_A > REF05_D

x. AGEO5_A = AGEO5_D av. CPC04_A =CPC04_D bt. REFO5_A = REF05_D



bu. RASO1_A < RAS01_D
bv. RAS01_A > RAS01_D
bw. RASO1_A = RAS01_D
bx. RAS02_A < RAS02_D
by. RAS02_A > RAS02_D
bz. RAS02_A = RAS02_D
ca. COM01_A < COMO01_D
cb. COM01_A > COMO01_D
cc. COM01_A = COMO1_D
cd. COM02_A < COM02_D
ce. COM02_A > COM02_D
cf. COM02_A = COM02_D
cg. CCEO1_A < CCEO1_D
ch. CCEO1_A > CCEO1_D
ci. CCEO1_A = CCEO1_D
¢j. CCE02_A < CCE02_D
ck. CCE02_A > CCE02_D
cl. CCE02_A = CCE02_D
cm. CCE03_A < CCE03_D
cn. CCEO3_A > CCE03 D
co. CCEO3_A = CCE03_D
cp. CCEO4 A < CCEO4 D
cq. CCEO4_A > CCE04 D
cr. CCE04_A = CCE04_D

cs. CCE05_A < CCE05 D
ct. CCE05_A > CCE05_D
cu. CCEO5_A = CCEO05_D
cv. CCE06_A < CCE06_D
cw. CCE06_A > CCE06_D
cx. CCE06_A = CCE06_D
cy. DPSO1_A < DPS01_D
cz. DPSO1_A > DPS01_D
da. DPSO1_A = DPS01_D
db. DPS02_A < DPS02_D
dc. DPS02_A > DPS02_D
dd. DPS02_A = DPS02_D
de. DPS03_A < DPS03_D
df. DPS03_A > DPS03_D
dg. DPS03_A = DPS03_D
dh. DPS04_A < DPS04_D
di. DPS04_A > DPS04_D
dj. DPS04_A = DPS04_D
dk. APEO1_A < APEO1_D
dl. APEO1_A > APEO1_D
dm. APEO1_A = APEO1_D
dn. APE02_A < APE02 D
do. APE02_A > APE02_D
dp. APE02_A = APE02_D
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dg. APE0O3_A < APE03_D
dr. APE03_A > APE03_D
ds. APE0O3_A = APE03_D
dt. APE04_A < APE04_D
du. APE04_A > APE04_D
dv. APEO4_A = APE04_D
dw. APEO5_A < APE05_D
dx. APEO5_A > APEO5_D
dy. APE0O5_A = APE05_D
dz. EOPO1_A < EOPO1_D
ea. EOP0O1_A > EOP01_D
eb. EOP01_A = EOP01_D
ec. EOP02_A < EOP02_D
ed. EOP02_A > EOP02_D
ee. EOP02_A = EOP02_D
ef. EOP03_A < EOP03_D
eg. EOP03_A > EOP03_D
eh. EOP03_A = EOP03_D
ei. EOP04_A < EOP04_D
ej. EOP04_A > EOP04_D
ek. EOP04_A = EOP04_D
el. EOP05_A < EOP05_D
em. EOP05_A > EOP05_D
en. EOP05_A = EOP05_D



