FA FACULDADE DE GESTAO E NEGOCIOS
roaiunie s conoe inetoos UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA - UFU

Pesquisa: ""Avaliacdo do servigo logistico sob a percepgao do varejo: um estudo empirico numa
rde voluntaria de supermercados patrocinda pelo atacado"

Respondentes: Varejistas supermercadistas - proprietarios e gerentes

Nome: Sexo: Masc Fem
Idade: Cargo/Func&o: Tempo no cargo:

Experiéncia na bandeira SMART IniCifengsﬂﬁgf:es na

Empresa:

Endereco: compl.

Cidade: Estado: C.E P.:

e-mail=corporativo:

tel. () cel. ()

Metros quadrados de loja Numero de funcionérios / loja

NUmero de check-outs / loja Faturamento (R$)

Tempo dedicado para

Tempo dedicado para compras Administrativo

Uberlandia, 2 de janeiro de 2006.
Prezado Empresério,

O objetivo deste questionario, elaborado pelo Mestrando Leonardo Caixeta de Castro Maia, pertencente ao Mestrado da
Universidade Federal de Uberlandia - Faculdade de Gestdo e Negdcios - FAGEN é conhecer quais s&o os atributos
logisticos que s&o considerados para avaliacdo, selecdo e/ou eliminacéo de fornecedores.

Desde j4 fica estabelecido que todos os dados serdo mantidos em sigilo, pois ndo existe interesse comercial envolvido,
sendo preservada a opinido de cada um e das empresas em que trabalhem e o nome dos fornecedores que forem
mencionados.

Assim, agradecemos o seu apoio prestado no preenchimento do questionario.

Atenciosamente,

Profa. Dra. Tania Regina B. A. Teixeira Leonardo Caixeta de Castro Maia
Orientadora Mestrando

Apos a conclusdo da Pesquisa, vocé deseja:

Participar da apresentacéo dos resultados

Receber e participar da apresentacdo do resultados da pesquisa
Somente receber os resultados da pesquisa
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PARTE A: A importancia dos atributos logisticos de servico ao cliente considerados na selecéo e avaliacao
dos fornecedores na cadeia de abastecimento de varejistas de bens consumo.

Instrugdes:

12 Tarefa:

* A 12 atividade envolve a avaliacdo de vérios fatores que podem ser considerados quando vocé seleciona um nov,
fornecedor, ou quando vocé avalia o desempenho de um dos atuais fornecedores;

» Por favor, assinale de 1 a 5, os nimeros que melhor representam a importancia de cada um desses fatores;

* Se um fator ndo é utilizado ou possui muito pouca importancia na sua avaliacdo de fornecedores, por favor,
marque a op¢do 1 (ndo importante);

» A nota 5 (mais importante) devera ser reservada para aqueles fatores que podem causar re-avaliacdo dos
negdcios realizados com o fornecedor, ou podem promover a ruptura com determinado fornecedor, no caso de unj
performance inadequada.

2a Tarefa: E avaliar o desempenho atual dos trés maiores fornecedores. Por favor, no espago com o titulo
"Fornecedores A, B e C, insira a nota nos espacos reservados para cada um. A maior nota é 5, e a menor é 1. A
nota 5 refere-se indica o melhor servigo e a nota 1, a pior. Se o servigo néo esta disponivel pelo fornecedor,

escreva ND - Nao disponivel, no espaco reservado para o fornecedor.
1 ———

Fornecedor A: responsavel pelo maior volume de compras

=

Fornecedor B: responséavel pelo volume de compras intermediario

Fornecedor C: responsavel pelo menor volume de compras dentre

0s trés maiores
|

Exemplo:

Desempenho Percebido

0% 25% 50% 75% | 100%
pelos fornecedores

Fatores Considerados

menos . mais Escalade 1 até 5

impor- impor-

tante tante A B C
Disponibilidade do produto no pedido| ( ) () ()Y X)) () 5 4 4

Consisténcia no prazo de entrega do
pedido

Disponibilidade de instrucdes técnicas|
sobre os produtos

X1 )y C)y | ) O) 5 5 5

Exemplo 1:

A disponibilidade do produto no pedido possui importancia 4, pois possibilita a escolha de outro fornecedor e a
falta do produto ndo sera avaliada pelo consumidor. O meu fornecedor A tem nota 5, pois SEMPRE me
disponibiliza informac8es sobre o estoque disponivel para venda.

Exemplo 2:

A consisténcia no prazo de entrega dos produtos possui importancia 5, pois o atraso nas entregas vai exigir maior
estoque de seguranga bem como reduzir o nivel de confianga junto aquele fornecedor. Possiveis compras mediant
a este fornecedor podem ser canceladas. O meu fornecedor C tem nota 1, pois ndo oferece consisténcia no prazo.

D

Exemplo 3:

A disponibilidade de informagdes técnicas ndo é relevante, nota ZERO, pois os produtos comercializados ndo
exigem conhecimento especifico do supermercadista, tais como, forma de usar, prevengdes. A existéncia do SAC
Servico de Atendimento ao consumidor possibilita o acesso as informac6es pelo consumidor. Todos 0s meus
fornecedores, A, B e C, vendem produtos com informagdes na embalagem, sem exigir conhecimento técnico sobre
0 mesmo.

2de9



Parte A: A importancia dos atributos de servico ao cliente considerados na selecéo e
avaliacéo dos fornecedores na cadeia de abastecimento de varejistas supermercadistas
pertencentes a rede voluntaria.

Desempenho
Atributos considerados importantes para Percebido dos
N° | o varejista para selegdo ou eliminagdo de | 0% 25% | 50% | 75% | 100% fornecedores
fornecedores
Escaladelab
1 |Emitir Notas Fiscais isentas de erros. () () () () ()

Disponibilizar atendimento exclusivo
2 |para correcéo de faltas, avarias e erros () () () () ()
de expedigéo.

Garantir o fornecimento em qualquer
periodo.

Absorver os custos de manuseio de
4 |materiais (Exemplo: disponibilizar méo- | ( ) () () () ()
de-obra para reposic¢ao de gondolas)

Comunicar via EDI - de computador

> para computador evitando retrabalho. () () () () )
Garantir o prazo de entrega dos

6 | rodutos. ()| )] O)
Flexibilizar o prazo de entregas quando

7 P 9 (OO O] O] O

solicitado.

Oferecer pedidos minimos de produtos
8 |de forma condizente com o prazo de () () () () ()
validade e/ou giro dos produtos.

Disponibilizar infra-estrutura de
9 |distribui¢do proximo as instalagdes do () () () () ()
supermercado.

Garantir a troca todo o lote de compra
10 [quando possui evidéncia de produtos () () () () ()
com avarias

Disponibilizar melhorias no processo de
11 |pedido de compra, entrega, outros. () () () () ()
(Exemplo: palm-top)

Disponibilizar consultoria / assessoria

12 . -
para melhoria dos processos internos

13 |Ofertar frete pago pelo fornecedor. () () () () ()

Utilizar codigos de barras nas
14 |embalagens para facilitar movimentagéo | ( ) () () () ()
no deposito
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Parte A: A importancia dos atributos de servico ao cliente considerados na selecéo e
avaliacéo dos fornecedores na cadeia de abastecimento de varejistas supermercadistas
pertencentes a rede voluntaria.

Desempenho
Atributos considerados importantes para Percebido dos
N° | o varejista para selegdo ou eliminagdo de | 0% 25% | 50% | 75% | 100% fornecedores
fornecedores
Escaladelab
15 |O representante de vendas pode prover informagdes sobre:
15a estoques disponiveis| () () () () ()
projecdo da data de embarque na Central
15b de Distribuicéo () () () () )
15¢ projecdo da data de chegada] ( ) () () () ()
15d | disponibilidade de produtos substitutos| ( ) () () () ()
Capacidade em absorver 0s custos
15e | devido as avarias ou produtos expedidos| ( ) () () () ()
incorretamente
16 |O fornecedor pode disponibilizar assisténcia / servi¢os por meio de:
16a Crédito| ( ) () () () ()
16b Gerenciamento do estoque| ( ) () () () ()
16¢ Assisténcia Técnica| () () () () ()
Gerenciamento de dados dos clientes dos
16d dtiented () | OO OO O)
Melhorias nos processos de neg6cio dos
16e diened () | OO O OO
16f Cartdo de compras para os clientes| ( ) () () () ()
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Parte B: Medida de Desempenho Global do varejo.

Qual o percentual de compras junto (em %) ?

do ATACADO diretamente da indUstria

1) Dos fornecedores do ATACADO, citar os nomes abaixo:

Fornecedor A: responsavel pelo maior volume de compras

Fornecedor B: responsavel pelo volume de compras intermediario

Fornecedor C: responséavel pelo menor volume de compras dentre os trés
maiores

Fornecedor Z: responsavel pela melhor préatica entre os fornecedores

2) Qual é o nivel de satisfacdo perante os forncedores citados acima:

Se o seu nivel de insatisfagdo for grande, favor macar do lado esquerdo, no dltimo quadro & esquerda.
Se vocé estiver muito satisfeito com os servigos, favor macar do lado direito, no Ultimo quadro a direita.
Se vocé marcar no meio, indica que vocé estd simplesmente satisfeito com o desempenho do servico.

Totalmente .
Fomcedor A insatisfeito Satisfatorio Excelente
NN N I I
Totalmente
i isfei i ori Excelente
Forncedor B insatisfeito Satisfatorio
N | N |
Totalmente
Forncedor C insatisfeito Satisfatorio Excelente
N N N |

3) Caso vocé esteja insatisfeito com algum fornecedor, ja relatou algum desses problemas para seus
fornecedores para ...?

Fornecedor A: L1 sim [ NAO Fornecedor C: 1 SIM 1 NAO
FornecedorB: 1 sim [ NAO Fornecedorz: L1 sIm L1 NAO
4) Este fornecedor respondeu adequadamente ao problemas relatado por vocé?

FornecedorA: L1 sim [ NAO Fornecedor C: 1 SIM 1 NAO
FornecedorB: 1 sim [ NAO Fornecedorz: L1 sIm L1 NAO
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Parte B: Medida de desempenho da rede na visdo do varejista supermercadista

Responda as questdes abaixo a partir da implantagéo da Bandeira SMART, obdecendo o critério abaixo de classificacéo

medidas.

antes

0% | 25% | 50% | 75% | 100%
5) Quanto ao Giro de Estoques, pode-se afirmar que...
As mudancas no giro de .
- « Continuou com 0 mesmo Lo
estoques ainda ndo podem| _. . - Houve sensiveis Melhorou
. ~_ __|Piorou muito giro de estoques do que
ser avaliadas ou ndo séo melhoras. profundamente.

6) Quanto ao nivel de estoque de seguranca para evitar falta de produtos no estoque e/ou na géndola em
funcgdo de pedidos entregues incompletos e/ou atrasos...

O estoque de seguranga
ainda ndo pode ser
avaliado ou ndo é
realizado.

Piorou muito, isto é,
houve aumento
substancial do nivel
de estoques de
segurancga

Continuou com mesmo
nivel de estoques de
seguranca do que antes.

Foi reduzido um pouco.

Foi reduzido
profundamente.

7) Quanto ao compartilhamento de informagdes de estoque com o fornecedor ...

Ainda ndo pode ser
avaliado ou nao é
realizado.

Nao ocorreu.

Continuou com mesmo
nivel de colaboracéo.

Melhorou um pouco.

Melhorou muito.

8) Quanto ao desperdi

cio/ perda de produtos por falta de giro e/ou avarias

A reducdo de avarias aind
ndo pode ser avaliada ou
ndo é realizada.

Nao houve nenhum
impacto.

Continuou com mesmo
nivel de perdas do que
antes.

Houve pequena reducéo
nas perdas por falta de
giro e/ou avarias.

Houve reducéo
significativa nas perdas
e/ou avarias.
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Parte B: Medida de desempenho da rede na visdo do varejista supermercadista

Responda as questdes abaixo a partir da implantagéo da Bandeira SMART, obdecendo o critério abaixo de classificacdo

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

9) Quanto as informacdes sobre roteirizagdo de veiculos que impactam diretamente na confiabilidade do
horario de recebimento e/ou coleta/retorno de produtos

A informacéo sobre .
¢ Nao houve nenhuma

roteirzacéo de veiculos Continuou em mesmo Houve reducéo
. ~ melhora na . . ~ Houve pequena melhora | .~~~ . .
ainda ndo pode ser . e nivel de informagdes de . . ~_|significativa em nivel de
- X 2 disponibilizagdo de em nivel de informac&o. |. ~
avaliada ou ndo é . - antes. informagdes.
informagdes.

realizada.

10) A forma de unitizag&o de produtos para facilitar a movimentag&do dos produtos dentro da loja

A unitizac&o de produtos
pelo fornecedor ndo foi
avaliada e/ou ndo é
realizada.

N&o houve nenhum S Houve pequenas Ocorreram melhoras

. ... | A forma de unitizagdo dod o SR

impacto na unitizagao - melhoras na unitizacdo [significativas na
produtos continua a mesa e

dos produtos. dos produtos. unitizacéo dos produtos.

11) Quanto ao treinamento dos colaboradores e proprietarios...

Ocorreram melhoras
significativas na
dedicagdo ao
treinamento.

A capacitacdo ainda ndo |O treinamento foi O tempo dedicado aos [Houve pequeno aumento
foi avaliada e/ou néo foi |reduzido treinamentos continua o |da dedicagdo a
disponibilizada drasticamente. mesmo. treinamentos.

12) Quais foram as principais razdes para se ingressar a rede SMART?

Altos custos de compra Aumento da competicao

Necessidade de profissionalizacéo Custos de propaganda

Dificuldade de aquisicdo de produtos Falta de treinamento para os funcionarios
Altos custos de compra Acesso as novas tecnologias

Reducdo de vendas Problema de qualidade dos produtos
Outros: Outros:
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varejistas supermercadistas

Parte C: O desempenho e a expectativa de servigos logisticos dos fornecedores na visdo dos

1) Quantos contatos séo realizados por semana?

pelo fornecedor Z

pelo vendedor palm-top catalogo
pelo formecedor A por telefone - Telemarketing

pelo vendedor palm-top catalogo
pelo fomecedor & por telefone - Telemarketing

pelo vendedor palm-top catalogo
pelo formecedor € por telefone - Telemarketing

pelo vendedor palm-top catalogo

por telefone - Telemarketing

2) Quantos contatos vocé preferia ter?

3) Existe valor minimo de pedido aceito pelo fornecedor?

pelo vendedor

Fornecedor A
por telefone -

Telemarketing

Toneladas

R$

pelo vendedor

Fornecedor B
por telefone -

Telemarketing

Toneladas

R$

pelo vendedor

Fornecedor C
por telefone -

Telemarketing

Toneladas

R$

pelo vendedor

Fornecedor Z
por telefone -

Telemarketing

Toneladas

R$

4) Qual é a antecedéncia que vocé necessita do fornecedor para mudancas de preco?

dias

5) Qual é o tempo total médio entre o envio do pedido até o recebimento - em dias corridos?

Fornecedor A

Fornecedor B

Fornecedor C

Fornecedor Z

Que vocé recebe atualmente? Em dias

Que vocé precisa? Em dias

6) Qual é o0 maximo nimero de dias entre a data programada par

a aentrega?

Fornecedor A

Fornecedor B

Fornecedor C

Fornecedor Z

Que vocé acha? Em dias

Que vocé recebe atualmente? Em dias
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Parte C: O desempenho e a expectativa de servigos logisticos dos fornecedores na visdo dos

varejistas supermercadistas

7) Para os produtos que sao vendidos por mais de um fornecedor, identifique o percentual de ocorréncias
utilizadas quando seu pedido nédo pode ser atendido na plenitude ou na data solicitada? Lembre-se o total ten]

100%

Aguarda até todo o produto esteja disponivel

Cancela os pedidos e solicita orcamento para
outro forncedor

na data combinada

Cancela os produtos faltantes e solicita 0 embarque

Adquire apenas os itens faltantes

assim que possivel

Embarque das quantidades disponiveis e das demais

QOutro:

Total: 100%

8) Quial é o nivel de desconto oferecido pelo fornecedor...?

Fornecedor A

Fornecedor B |Fornecedor C |Fornecedor Z

Desconto, em %

Nuamero de dias, (tempo calendério)

9) Qual o percentual de produtos que sdo entregues pelo forneced

ores na data programada?

Fornecedor A

Fornecedor B |Fornecedor C |Fornecedor Z

Percentual de entregas na data programada

10) Qual o percentual de produtos que séo entregues pelo fornece

dores sem avarias ou danos?

Fornecedor A

Fornecedor B |Fornecedor C |Fornecedor Z

Percentual de entregas sem avarias ou danos?

11) Como vocé avalia seus fornecedores? Marque com um X, a opc¢ao escolhida:

Fornecedor A

Fornecedor B |Fornecedor C |Fornecedor Z

Processo Formal

N&o Existe processo formal

Sistema Informal

Néao sabe.

12) Com qual freqiiéncia vocé avalia seus fornecedores?

Fornecedor A

Fornecedor B |Fornecedor C |Fornecedor Z

por pedido

Semanalmente

Mensalmente

Semestralmente

Anualmente
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