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RESUMO

Num ambiente altamente competitivo da economia atual, onde as empresas se
deparam com uma intensa concorréncia, escassez de recursos e conjunturas econémicas
desfavoraveis, as organizacdes empresariais necessitam de desenvolver processos e
métodos de gestdo que permitam o seu desenvolvimento, simultaneamente com maior

eficiéncia e melhores resultados.

Adicionalmente, o aumento da concorréncia, a globalizacdo dos mercados, 0
desenvolvimento tecnologico e a desregulagdo, constituem fatores regressivos na
consolidacdo da carteira de clientes. Por sua vez, os clientes mostram-se cada vez mais
sofisticados e mais sensiveis aos pre¢os, menos sensiveis as marcas, mais exigentes e
menos leais; e, por outro lado, dispdem de menos tempo e querem melhor qualidade e
acessibilidade aos bens e servigos. Todos estes fatores tém contribuido fortemente para
uma maior exigéncia dos clientes, aliada também a uma maior dispersdo, conduzindo
assim a menores graus de fidelizacdo e satisfacdo. Por todas estas razdes, torna-se
fundamental que as empresas procurem ir ao encontro dos clientes, cada vez de forma
mais melhorada e eficaz. Usar a tecnologia de forma a aumentar a satisfagéo dos clientes

tornou-se o designio para as empresas.

Assim, 0 presente projeto constitui-se como um estudo exploratorio sobre a
relacdo entre o rastreamento de encomendas e a satisfagdo dos clientes, por forma a se
responder a pergunta principal: De que forma os sistemas de rastreamento de encomendas

influenciam a satisfacdo dos clientes B2B com as empresas de transportes?

Palavras-chave: Sistema de Rastreamento, Clientes B2B, Satisfacao, Fidelizacéo
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ABSTRACT

Currently the whole economy lives in a highly competitive environment, where
companies face high levels of concurrency, lack of resources and sometimes on weak
economically weak markets, they have to develop processes and management methods to

allow their growth, better performance and higher results.

Evermore, the growth of concurrency, markets globalization, technological
development, and the lack of regulations, are regressive components in the consolidation
of the customer base. On the other side, the customers had evolved on their demands and
easily compare prices from the other competitors (forgetting the brands) and usually less
loyal. Also, they have less time and demand more quality and accessibility to resources
and services. The previous points have been crucial to increase the demand of the
customers, allied with a higher dispersion, leading to a lower level of loyalty and
satisfaction. For all this reasons, it’s crucial for companies to keep focus on the customers’
demands, to regularly improve their services and performance. So, keep using new
technologies has being fundamental for companies to keep the satisfaction of their

customers.

So, this project is part of an exploratory study on the relationship between order
tracking and customer satisfaction, in order to answer the main question: How do order

tracking systems influence B2B customer satisfaction with transport companies?

Keywords: order tracking system, B2B customers, satisfaction, loyalty
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo pretende-se contextualizar o tema, identificar qual o problema, clarificar
quais os objetivos e a metodologia e, por fim, apresentar a estrutura do presente trabalho.

As empresas de transportes tém feito investimentos substanciais em sistemas de
rastreamento nos ultimos anos, motivadas por fatores de seguranca e tecnologia na area
dos transportes (Bruno, 2010). Com o avanc¢o da tecnologia na area dos transportes, a
vontade de investir e 0 aumento das compras online, naturalmente assiste-se a um nlmero
maior de empresas que disputam o mercado com propostas cada vez mais voltadas para
o cliente. Com efeito, estes fatores estdo a impulsionar a concorréncia no segmento dos
transportes e tém influenciado os utilizadores, e de maneira decisiva, quanto a escolha

das empresas e dos parceiros de negécio (Monteiro, 2020).

Segundo Marshall (2020), com o aumento das compras online, existiu a necessidade
de as empresas de transportes comecarem a pensar em melhorias e solucdes inovadoras
para se destacarem dos concorrentes. Por isso, a titulo de exemplo, um sistema de rastreio
mais eficaz pode fazer a diferenca. O sistema de rastreamento funciona de forma simples,
uma vez que utiliza a conexdo por Bluetooth para recolher e distribuir dados em tempo

real entre os centros de distribuicéo e os veiculos de entrega.

Com efeito, assistindo-se a estas alteracbes neste mercado, a motivacdo para a
realizacéo do presente trabalho surgiu devido a essa crescente implementacgéo de sistemas
de rastreamento voltado para as atividades de transporte.

Segundo os autores Quivy & Campenhoudt (2017) o problema de pesquisa € a
abordagem ou a perspetiva tedrica que decidimos adotar para tratarmos o problema
formulado pela pergunta de partida. Devemos assim responder a pergunta: “Como vou

abordar este fendmeno?”

Num primeiro momento devemos explorar as leituras e possiveis entrevistas iniciadas
e, tendo por base este primeiro material, fazer um balanco. Munidos com este primeiro
material, devemos depois construir o problema com base no confronto critico das
diferentes perspetivas que se afiguram possiveis. Na prética, equivale a formular os
principais pontos de referéncia teéricos da investigacdo. Com base nesta primeira recolha

e analise de informacdo recolhida, tendo ja adquirido dados fulcrais sobre o que se
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pretende investigar, € possivel passar a uma fase crucial, ou seja: a pergunta que estrutura

o trabalho, os conceitos fundamentais e as ideias gerais que inspirardo a analise.

Assim, no presente trabalho, surge a questdo: De que forma os sistemas de
rastreamento de encomendas influenciam a satisfacéo dos clientes B2B com as empresas

de transportes?

De acordo com o que foi possivel aferir as organizagdes estdo inseridas num contexto
de competitividade e, por isso mesmo, tém de estar constantemente a inovar. Assim,
torna-se necessario que as empresas possuam uma boa estrutura e uma logistica que
possibilite obter informacdes operacionais no menor tempo possivel e, desta forma, tracar

novas estratégias para competir no mercado (Supply Chain Magazine,2020).

Com efeito, os resultados da pesquisa de Thanh & QuangVinh (2017) revelam que a

satisfacdo do cliente com o servico logistico é afetada por trés fatores:

1. Sistema de rastreamento, reputacdo da empresa e qualidade do servico.
2. Compreender as necessidades dos clientes.
3. Aliviar a ansiedade e estar pronto para dar mais aos clientes, ou seja, oferecer

um servico melhor que a concorréncia.

Estes mesmos autores, Thanh & QuangVinh (2017), defendem que o uso da
tecnologia auxilia nas operagdes logisticas de varias maneiras, como 0 aumento de
informagdes e processamento em menor tempo, melhoria da eficiéncia e minimizagao dos
erros. Talvez, entdo, as empresas devam olhar cada vez mais para os beneficios de longo

prazo da tecnologia e gradualmente aumentar 0 seu uso para otimizar as suas operacoes.

1.1 Objetivos da pesquisa

No seguimento da questao de pesquisa proposta, 0s objetivos de pesquisa pretendidos

com este projeto s@o 0s seguintes:

e Identificar as vantagens para as transportadoras e empresas a investirem nos
sistemas de rastreamento.
e ldentificar os facilitadores e impedimentos de utilizacdo do servico de

rastreamento por parte das empresas.
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e Compreender as percecdes, preferéncias e atitudes das empresas e
transportadoras no setor logistico em relacéo aos sistemas de rastreamento de

encomendas.

1.2 Metodologia adotada

Este trabalho inclui um estudo empirico de natureza qualitativa. O método adotado
foi o das entrevistas semiestruturadas que, segundo Batista (2017), é particularmente
importante para a recolha de dados descritivos na linguagem do proprio entrevistado
possibilitando ao entrevistador criar intuitivamente uma ideia sobre a forma como as
pessoas interpretam determinados temas propostos na entrevista. No seguimento desta

abordagem, foram realizadas 12 entrevistas a profissionais da area de Logistica.

1.3 Organizacédo do documento

Apbs esta breve introducdo, que apresenta o enquadramento ao projeto, 0s seus
objetivos e a descricdo da metodologia de investigacdo adotada, o trabalho apresenta-se

estruturado em capitulos.

O capitulo 2 apresenta uma revisdo bibliografica, por forma a disponibilizar o

conhecimento necessario para a realizacdo e percecdo dos conteudos deste projeto.

O capitulo 3 expbe o0 modelo, método e a metodologia de investigacdo adotada, o objeto
de estudo, as questdes a serem respondidas e o critério de selecdo da amostra.

O capitulo 4 mostra a analise e discussdo dos resultados da pesquisa realizada que

serviram para o responder a questdo de investigacdo e objetivos propostos.

Por fim, no capitulo 5, apresentam-se as principais conclusdes e consideracdes finais
deste estudo, onde sdo descritos os resultados obtidos e as recomendacdes para novas

pesquisas.
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2 REVISAO DA LITERATURA

No ambito do presente capitulo, seré realizada a revisao da literatura a qual servira
de suporte tedrico para toda a investigacao.

Para melhor responder ao pretendido, o presente capitulo divide-se em quatro
subcapitulos. O primeiro aborda a no¢édo de satisfacéo e fidelizacéo, qual a sua relagéo, a
importancia e os fatores associados a satisfacdo e fidelizagdo e determinantes da
fidelizagcdo. Relativamente ao segundo subcapitulo, 0 mesmo encontra-se dedicado a
explicacdo da gestdo de relacionamento com o cliente. O terceiro subcapitulo da revisdo
da literatura pretende apresentar o conceito de gestdo logistica e a nocéo de sistemas de
rastreamento, pondo em destaque as principais ideias, bem como algumas caracteristicas
associadas. Por fim, o quarto subcapitulo debruca-se sobre a adogdo e utilizacdo de
tecnologias.

2.1 SATISFACAO E FIDELIZACAO DO CLIENTE

A satisfacdo e a fidelizacdo os clientes sdo vitais para os negdcios atuais por duas
razbes fundamentais: em primeiro lugar, pelos clientes serem recursos escassos, sendo
assim muito mais facil manter um cliente antigo do que angariar um novo. Em segundo
lugar, os clientes fiéis e satisfeitos tém um efeito positivo nas receitas da empresa
(Buttle,2001). Na tabela 1, com base em Castafieda (2011), é apresentada a diferenca
entre a satisfacdo e fidelizacéo dos clientes. Quando posteriormente se abordarem estes
topicos sera dada uma explicacdo pormenorizada, permitindo assim compreender as

razdes que explicam a diferenca entre estes dois conceitos.
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Tabela 1 — Diferencas entre cliente satisfeito e cliente fidelizado

Cliente Satisfeito Cliente Fidelizado

Satisfeito com o0s servigos, mas
permanece aberto a alternativas. 25 BONEETENIES
Cético sobre inovagdes.

Raramente fornece feedback construtivo. sugira.

< . e Fornece um bom feedback e sugestdes.

N&o sugere melhorias.

e Entende as lacunas existentes.

e Compartilha pensamentos sobre
melhorar a marca.

e Pode tornar-se um defensor da marca.
Fonte: Elaboracéo prépria, adaptado de Castafieda (2011)
2.1.1 Satisfacéo do cliente

Entender o nivel de satisfacdo dos clientes B2B é fundamental para transformar
uma empresa. Na verdade, a satisfacdo do cliente é um indice critico para as empresas,
sendo, provavelmente, o melhor indicador de sucesso. Afinal de contas, empresas com
clientes felizes vendem mais porque oferecem produtos e servigos mais alinhados com as
expectativas do seu publico (Angelova & Zekiri, 2011). E, por outro lado, clientes
insatisfeitos ndo voltam a comprar, fazem publicidade negativa da marca e podem até
demolir a reputacdo da empresa. Neste contexto, os resultados da avaliacdo da compra,
portanto, geram conhecimento estratégico para entender melhor os motivos de satisfacdo
e insatisfacdo (Angelova & Zekiri, 2011), questbes estas fundamentais no sucesso da

empresa.

A satisfacdo do cliente é vista por varios autores como a chave para alcancar uma
maior fidelizacdo dos clientes, o que por sua vez torna a empresa mais lucrativa (Kumar e
Reinartz, 2006). Assim, muitas empresas batalham em proveito de melhorar o grau de

satisfacdo dos seus clientes, para consequentemente aumentar a fidelizagcdo dos mesmos.

Apesar da elevada variabilidade da definicdo e da delimitacdo do dominio
conceptual da satisfacéo, os autores Giese & Cote (2000) concluiram que a satisfagéo €

uma resposta sucinta afetiva e de intensidade variavel centrada em aspetos concretos da

e Usa 0s servigos constantemente, fechado para

e E 0 primeiro a testar qualquer coisa que se
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aquisicao e /ou consumo e que tem lugar no preciso momento em que o individuo avalia

0 objeto.

Outra abordagem refere que, a satisfacdo do cliente pode ser a comparagéo entre
as expectativas criadas acerca de um produto e/ou servico para satisfazer as suas
necessidades e o0 desempenho percebido apds a compra de um bem. O comportamento de

compra no futuro é afetado pela satisfacdo do cliente (Marques, 2012).

Para além das diferentes defini¢des e abordagens na natureza da satisfagéo, por
seu turno Kotler (2006) afirma que as organizages estdo cada vez mais direcionadas para
a conquista da satisfacdo total do cliente, sendo esta uma ferramenta fundamental do
marketing, constatacdo de imensa impoténcia pratica para as empresas. O mesmo autor

da-nos um perfil do cliente satisfeito, atribuindo-lhe algumas caracteristicas:

= Fica fidelizado por mais tempo;

= Compra sempre que a organizacao langa novos produtos;

= Faz um passa-a-palavra positivo;

= Estd menos desperto para campanhas de organizagdes concorrentes;
= E menos sensivel ao preco;

= Tem abertura suficiente para dar sugestdes sobre produtos/servicos;

= O processo de transacdo é mais rapido, pois ja se trata de uma rotina.

No dominio da gestdo da satisfacdo € fundamental ter em conta a lei do triangulo
de gestdo de relacionamento com o cliente, a qual descreve a satisfacdo do cliente da
seguinte forma (Khadka & Maharjan, 2017): a satisfacdo do cliente resulta da sua

experiéncia, deduzidas as expectativas.

Isso significa que a satisfacdo do cliente pode ser vista como uma correlagéo
negativa com as expectativas do cliente. As expectativas dos clientes podem ser descritas

usando o0 modelo de anélise de satisfacdo do cliente.

A figura 1 mostra que a satisfagdo do cliente e as expectativas do cliente estdo
negativamente correlacionadas. A diferenca clara entre a experiéncia do cliente e as
expectativas do cliente (positiva ou negativa) € dividida em cinco intervalos (muito
satisfeito, satisfeito, em geral, mais insatisfeito, muito insatisfeito). A satisfagédo
geralmente é considerada como um estado de felicidade alcangada por um individuo

quando concretiza os seus objetivos, desejos ou motivacdes. E representada por um
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sentimento positivo que deriva de uma boa resposta, mas pode ser deteriorada ou

desaparecer se 0s objetivos e desejos do individuo ndo forem alcancados (Tao 2014).

De forma a explicar de forma sumaria o que se apresentou, Vavra (1993) e Kotler
(2000) afirmam que a satisfacdo se relaciona com as expectativas do produto pois a
satisfacdo € resultante da sensacdo de prazer ou desapontamento da forma como as

mesmas foram atendidas.

Outra abordagem, ainda, refere que a satisfacdo ndo € mais do que o resultado de
uma satisfacdo ou insatisfacdo baseada em todos os encontros e experiéncias do

consumidor com uma empresa particular (Anderson & Sullivan,1993).

Satisfagao do cliente

Alta /

Muito
satisfeito

Relativamente
satisfeito

Satisfagao
geral

Muito
insatisfeito

Baixal,

Figura 1 - Modelo de analise de satisfagdo do cliente. Fonte: Adaptado de Tao (2014)
2.1.2 Fidelizacao do cliente

Segundo Caruana (2004), a nocdo de fidelizagcdo progrediu ao longo dos anos quer
em amplitude quer em profundidade. A amplitude refletiu-se na multi-focagem o que
pode envolver a fidelizacdo as marcas, aos produtos, aos vendedores, as lojas e aos
servicos, entre outras variaveis. E em profundidade como resultado do desenvolvimento
historico da disciplina de marketing e de uma concetualizacdo e operacionalizacdo mais
profunda e rica, ou seja, a medida que o marketing enquanto disciplina académica
evoluiu, testemunhou-se um maior focus na gestdo das relacbes que as organizacgoes

empresariais devem ter com os seus clientes.
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Touzani & Behi (2009), definem fidelizacdo como “Um comportamento de
compra efetivo de uma determinada marca, repetido ao longo do tempo e, refor¢cado com

um forte compromisso para com a marca’.

Ainda de acordo com Keller & Kotler (2012), os clientes tém categorias de
fidelizacdo diferentes em relacdo a cada marca, loja ou organizacdo. Neste ambito de
categorizacao, € comum apresentar as categorias de fidelizacdo divididas por grupos de
acordo com o status de fidelizag&o de acordo com Kotler (2000):

e Fiéis convictos: consumidores que fazem compras sempre no mesmo
local;

e Fiéis divididos: consumidores que sdo fiéis a duas ou trés marcas,
referentes a0 mesmo artigo;

e Infiéis: consumidores que ndo sdo fiéis a nenhuma marca, loja ou

organizacéao.

Os mesmos autores, Keller & Kotler (2012), defendem que uma organizagédo
devera estudar os graus de fidelizagdo a marca, com o proposito de percecionar o que 0s
clientes fiéis convencidos identificam como ponto forte dos seus produtos; nos fiéis
divididos, quais as marcas que reconhecem que sejam mais competitivas que a sua; por
fim, nos clientes infiéis, 0 que os leva a deixar a marca para procurar outra e quais 0s

pontos fracos que devem ser corrigidos.

Para Kotler (2006) as organizagdes que pretendem conquistar, manter e/ou
fidelizar os consumidores devem ter em atencdo o nivel de satisfacdo dos mesmos para
com o0s produtos ou servicos que comercializam, ndo devem supor que um cliente fiel

esta garantido e devem incentivar os seus clientes a passar feedback.

A melhor forma de fidelizar um cliente ¢ “encantd-lo”. “A probabilidade de um
cliente encantado voltar a comprar 0s nossos produtos é seis vezes maior do que no caso

de um cliente simplesmente satisfeito” (Brito & Lencastre, 2000 p.74).

Com base nos autores Takenaka, Destro, Campioni, & Fernandes (2002) e para

uma melhor compreenséo, vejamos a figura 2.
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Adquirem produtos ou Utilizam poucos ou um
servicos de mudltiplos unico canal;
(Il | Canais; Z’ Adquirem produtos ou
:6 Consomem mais; Neb) servi_gos casualmente;
" — Protestam para verem 0s L Mediante um problema
LL seus problemas - deixam de comprar;
resolvidos; | Desaconselham a empresa
V) Aconselham a empresa ou ) ou a marca a casa 13
_Iq_-,) marca a cada 5 pessoas; Q [ LS
(- Mais baratos de se manter "E Mais dispendiosos de se
'«PY | para a empresa; PR | recuperar para a empresa;
el |+ AUmentam as receitas e N I Reduzem as receitas e
O reduzem os gastos. G aumentam os gastos.

Figura 2 - Comparacgao entre clientes fiéis e clientes ndo fiéis. Fonte: Elaboracdo propria, adaptado de Takenaka, Destro,
Campioni, & Fernandes (2002)

2.1.3 Fatores que influenciam a satisfacdo do cliente

7 7

A satisfacdo do cliente € muito importante para a organizacdo, pois € uma
avaliacdo fortalecedora para criar e manter uma vantagem competitiva no ambiente
competitivo atual. Existem alguns determinantes bem estabelecidos que influenciam a

satisfacdo do cliente, como expectativas, desempenho, afeto e equidade.

A satisfacdo do cliente refere-se a selecdo, compra e consumo de bens e servigos
para a satisfacdo das suas necessidades basicas e fundamentais. Existem diferentes fases
envolvidas na sua satisfagdo, em primeiro lugar, o cliente encontra as necessidades e
depois vai para a selecdo e orcamenta as commodities e toma a decisdo de consumir. A
qualidade do produto, preco, servico, emocdo do cliente, fatores pessoais, fatores
situacionais, uma percecao de equidade ou justica e caracteristicas do produto sdo alguns
dos fatores que influenciam a satisfacdo do cliente. De forma ainda mais abrangente,
poderemos ainda considerar varios outros fatores, como mencionado na figura 3, que
influenciam a satisfacéo do cliente (Hanif, Hafeez, & Riaz, 2010), como a cultura de onde

o cliente provém até as suas crengas e atitudes.
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Fatores Culturais

Cultura

Subcultura

Classes Sociais

Fatores Sociais

Grupos de
referéncia

Familia

Papéis e Posigbes
Socias

Fatores Pessoais

Idade
Ocupagio
Consolidagao
econdmica
Estilo de vida
Personalidade

Fatores Psicolégicos

Motivagio
Percepgiio
Aprendizagem
Crengas e Atitudes

Figura 3 — Fatores que influenciam a satisfagéo do cliente. Fonte: Adaptado de Hanif, Hafeez, & Riaz
(2010)

2.1.4 Fatores que influenciam a fidelizacdo do cliente

A partir do momento em que os clientes tém opcOes para escolherem, seja o

produto ou o servico, investir na fidelizacdo dos clientes é uma importante estratégia para

criar impulsionadores da marca e também aumentar a lucratividade do negédcio
(Almaamari & Abdulrab, 2017).

Segundo uma pesquisa da Harvard Business Review, o crescimento das taxas de

retencdo de clientes em 5% pode aumentar os lucros de uma empresa de 25% a 95%. Ou

seja, a fidelizacdo de clientes impacta diretamente na faturacdo das empresas.

Para que isso seja possivel, existem alguns fatores que influenciam a fidelizagéo

do cliente. De acordo com Alok Kumar Rai (2013), podemos encontrar sete fatores que

influenciam a fidelizacédo do cliente.

Qualidade;
Satisfacdo;
Confianca;

Compromisso;

N o g s~ w D Pe

Comunicacéo

Imagem corporativa;

Custos de mudanca;

Na tabela 2, sdo apresentados os constructos utilizados no conjunto de fatores agora

apresentados, a sua definicdo e respetivas referéncias bibliograficas.
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Tabela 2 — Fatores que influenciam a fidelizacdo do cliente

Qualidade

Satisfacao

Confianca

Compromisso

Imagem corporativa

“Exceléncia, valor, conformidade com as

especificacOes, adequagao ao uso, prevencao de perdas,
0 ir de encontro ou exceder as expectativas dos
consumidores” (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988)
“Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento  resultante da comparagdo do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto em
relacdo as expectativas do comprador. Sendo assim,
satisfacdo é funcdo de desempenho e expectativas
percebidos” (Keller & Kotler, 2012)

“Confianca é o resultado de comportamentos
“corretos”, ‘justos” e “sérios”. Ou seja, decisoes e
acdes moralmente corretas baseadas em principios
éticos de analise — que reconhecem e protegem 0s
direitos e interesses dos outros na sociedade” Hosmer
(1995, p.399)

“Um desejo de desenvolver uma relacao estavel, uma
vontade de fazer pequenos sacrificios para manter a
relagcdo e a confianga na estabilidade da relacio” Baker
et al. (1999, p.51)

“E a impress&o global estabelecida na mente do publico
acerca de uma empresa. A qual esta relacionada com
diversos atributos fisicos e comportamentais da
organizacao tais como 0 nome da empresa, a estrutura
organizacional, a variedade de produtos e/ou servigos, a
tradicdo, a ideologia e a sensacdo de qualidade
comunicada por cada pessoa que interage com 0S
clientes da empresa” (Nguyen & Leblanc, 2001)

11
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Custos de mudanca “Os clientes sdo menos propensos a mudar para outros
fornecedores se isso envolver altos custos de capital,
altos custos relacionados a pesquisa de fornecedores ou
a perda de descontos para clientes fiéis. O melhor
método, porém, é entregar um alto grau de satisfacdo a

ele” (Keller & Kotler, 2012)

Comunicacao “[...] a comunicagdo da empresa vai além das
plataformas de comunicacéo [...]. O feitio e o preco do
produto, a cor e a forma da embalagem, a roupa e o
comportamento do vendedor, a decoragdo do local, a
identidade visual da empresa — tudo comunica algo aos
compradores. Todo o contacto com a marca transmite
uma impressdo que pode fortalecer ou enfraquecer a
visdo do cliente sobre a empresa” (Keller & Kotler,
2012)

Fonte: Elaboracéo Propria
2.1.5 Relacéo entre satisfacéo e fidelizacéo do cliente

Em primeiro lugar, torna-se necessario definir cada termo. A satisfagdo do cliente
utilizada neste trabalho € a seguinte: “Consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em
relacdo as expectativas do comprador. Sendo assim, satisfacdo é funcdo de desempenho
e expectativas percebidos” (Keller & Kotler, 2012).

Ja a fidelizag&o do cliente e explicada como “Um comportamento de compra
efetivo de uma determinada marca, repetido ao longo do tempo e, reforcado com um forte
compromisso para com a marca” (Touzani & Behi, 2009). Oliver (1999) define
fidelizagdo como um profundo compromisso para recomprar ou favorecer um
determinado produto/servico sequencialmente no futuro, causando, portanto, uma compra
repetitiva da mesma marca ou conjunto de marcas, apesar das influéncias situacionais e
esforgos de marketing que potencialmente podem influenciar no comportamento de

mudanca.

12
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E necessario entender que os clientes sdo a raz&o para o sucesso do negécio. E
assim sendo, a satisfacdo e a fidelizacdo do cliente devem ser incluidas nas metas de longo
prazo do negdcio (Gonzalez, Amorim, & Rubens Eugénio Barreto Ramos, 2004).

A satisfacdo e a fidelizacdo do cliente representam, assim, uma das principais
prioridades do sucesso e do lucro da empresa. No entanto, € bom ter em mente que a
satisfagdo ndo leva automaticamente a fidelizacéo, ela precisa de um processo passo a
passo, um processo gerido de forma planeada e constantemente avaliado. Ja a fidelizagdo
do cliente pode ser considerada como um subproduto da satisfacdo do cliente (Abu-
Alhaija, Nerina, Hashim, & Jaharuddin, 2018).

Para Caruana (2004), a fidelizagdo do servico ocorre com base na atitude e
comportamento positivo de um cliente em relagdo a um particular fornecedor de servigos

e ajuda a prevenir que um cliente opte por outro servigo concorrente.

Embora sejam conceitos diferentes, no geral, é claro que existe uma relacdo
positiva significativa entre a satisfacdo do cliente e a fidelidade do cliente (Hesket et al.
2008).

Apostle

100

Zone of Affection
80

Near Apostle
60 Zone of Indifference

40+ Zone of Defection

LOYALTY (retention)

204

Terrorist T T T T |
1 2 3 4 5

Very Dissatisfied Neither Satisfied Very
Dissatisfied Satisfied Satisfied
nor Dissatisfied

SATISFACTION
Figura 4 - Relacdo entre satisfacéo e fidelizag&o do cliente. Fonte: Adaptado de (Hesket et al. 2008)

A figura 4 mostra a fidelizacéo (retencéo) dos clientes com base na sua satisfacéo,
ou seja, é possivel verificar que o cliente é mais sensivel aos ganhos de satisfagdo do que
as perdas. A mesma figura divide os clientes em trés grupos, subdivididos em 3 zonas
diferentes. Os “terroristas” sdao aqueles clientes que estdo “extremamente insatisfeitos”

até “ligeiramente insatisfeitos” com o servico da empresa. De acordo com Heskett et al.
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(2008) estes clientes ndo s tém grande probabilidade de fugir para a concorréncia, mas
também de espalhar o boca-a- boca negativo para outros. Ja os “apdstolos” sdo aqueles
clientes que estdo verdadeiramente satisfeitos com a empresa ou com o servico oferecido,

resultando numa verdadeira fidelizagcdo para com a empresa.

2.1.6 Importancia da satisfacdo do cliente

Segundo os autores Torres-Moraga, Vasquez-Parraga, & Zamora (2008), a
satisfacdo do cliente é extremamente importante porque € a forma de obter feedback dos
clientes, para que as empresas possam usa-la para gerir e melhorar os negocios. A
satisfacdo do cliente é o melhor indicador de como seré o negdcio no futuro, ajuda a fazer
analises SWOT, podendo contribuir para se desenvolver os negécios de forma avancada
e sistematica. Além disso, também ajudara a tomar a decisdo certa quanto ao uso dos
recursos adequados na fabricagdo dos produtos. Da mesma forma, mantém o
relacionamento com os clientes existentes e também cria a possibilidade de adquirir
outros (Yeung & Ennew, 2001).

Para os autores Keller & Kotler (2012), a satisfacdo acontece quando os produtos
sdo comprados, e os clientes esperam a perfeicdo em vez das quantidades. Existem
variedades de produtos semelhantes no mercado e as vezes ¢ dificil distinguir qual é o
que tem mais qualidade e € o mais durdvel. Esta é a grande oportunidade para a
comunicacdo da empresa, ou seja, 0 marketing dos produtos e servicos para que estes
sejam exatamente o que os clientes procuram. Significa isto que a satisfacdo do cliente é
um indicador chave do mercado que avalia 0 sucesso da organizagdo. As pessoas tém uma
variedade de gostos e escolhas e, portanto, a satisfacdo também difere de pessoa para
pessoa. Também pode variar a expectativa do consumidor dependendo da opcédo que ele
possa ter, questdes que ainda se tornam mais complexas, quando as opcdes se difundem

para 0 mercado nacional e internacional.

Serd ainda importante referir que a satisfacdo do cliente ndo afeta apenas 0s
resultados financeiros da empresa, mas também afeta a moral da equipa e a taxa de

retencgéo.

De forma sumaéria, pode afirmar-se que as empresas precisam de dinheiro para
sobreviver, e para ganhar dinheiro, as empresas precisam de clientes. O ideal é que esses

clientes fiquem felizes, e exista 0 boca-a-boca. Embora a empresa possa sobreviver com
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clientes irritados e de compra Unica, apenas negocios com foco na satisfacdo do cliente
terdo sucesso. Em jeito de conclusdo, podemos afirmar que a satisfagdo do cliente € a
diferenca entre sobreviver e prosperar (Yeung & Ennew, 2001).

2.2 GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Atualmente, o sucesso do marketing, embora esteja claramente assente numa viséo a
longo prazo, esta mais correlacionado com a forma como a empresa é capaz de vender e
servir os seus atuais clientes, do que, como adquire novos clientes. As empresas devem-
se esforcar mais no modo como mantém as suas relacdes com os clientes atuais, do que
na forma de conquistar novos clientes, uma vez, que a concorréncia é extremamente
competitiva e a fidelizagdo dos clientes é cada vez mais dificil. Portanto, a gestdo das
relagbes com os clientes tornou-se uma prioridade para as empresas (Greenberg & Signori
2002).

O CRM é uma resposta tecnoldgica a crescente necessidade das empresas em
fortalecer as relacGes com os seus clientes. A construcdo de uma base de dados apta para
ser atualizada a qualquer momento e capaz de aferir comportamentos padréo, torna-se
essencial na atividade das empresas, que com a manipulacdo destes dados, permite a
segmentacdo cada vez mais eficaz dos seus clientes e grupos-alvo, de modo a construir

uma ferramenta eficiente e rentavel.

O marketing de relacionamento tem o CRM como um instrumento informético que
proporciona um histérico de varios fatores importantes para melhorar cada vez mais o

relacionamento com os clientes.

Segundo o autor Zamil (2011), a gestdo de relacionamento com o cliente € uma
estratégia de negocios para qualquer empresa que procura para melhorar as receitas e a

lucratividade, além de reduzir custos e aumentar a fidelizacdo do cliente.
A ideia desta ferramenta é: colocar o cliente em primeiro lugar.

Quando implementada corretamente, a gestdo de relacionamento com o cliente
oferece as empresas ndo apenas uma visdo das oportunidades de crescimento de negocios

com cada cliente, mas também, uma maneira de medir o seu valor de cada consumidor.

Para Zamil (2011), a gestdo de relacionamento com o cliente, também conhecida

como CRM, refere-se a todas as atividades e estratégias para gerir as interagdes da sua
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empresa com seus clientes ou consumidores em potencial. Porém, o Customer
Relationship Management permite que as empresas se concentrem nas relag6es da sua
organizacdo com pessoas — sejam elas clientes, utilizadores de servicos, colegas ou

fornecedores.

Além disso, 0 CRM ndo ¢ apenas para vendas. Alguns dos maiores ganhos em
produtividade tratam de ir além do CRM como ferramenta de vendas e marketing, e

também, integrar o sistema ao seu negdcio.

2.2.1 Confianca, compromisso e atracao

Segundo os autores Johanesova & Vanova (2020), confianga, compromisso e
atracdo desempenham um papel importante nos mercados de relacionamento. Como nas
relacGes entre pessoas ou organizacgdes, especialmente nas relacdes de negdcios, sejam
elas grandes organizacGes de cooperacdo industrial ou de cadeia de suprimentos, €
geralmente acordado que os parceiros relacionados nos negécios precisam ter um alto

grau de compromisso para alcangar e manter o0 sucesso nos seus relacionamentos.

O compromisso mutuo desempenha um papel importante no relacionamento,
devido ao seu significado benéfico para as empresas e amplamente considerado como a

fase mais avancgada da correlacéo entre parceiros (Johanesova & Vanova, 2020).

Para o autor Gronroos (2015), compromisso € parte de um relacionamento que se
sente motivada a fazer negdcios com outra parte. Também é definido como um desejo de

longo prazo de manter um relacionamento valioso.

O compromisso relaciona-se com a confianca, a confianca deve ser considerada o
fator mais critico e fundamental para o desenvolvimento do compromisso entre 0s
parceiros. A confianca e o compromisso sdo duas noc¢des altamente inter-relacionadas
para o sucesso de qualquer empresa, que estimulam um vinculo relacional entre as partes
(Newton & Zmerli,2011).

Atracdo é um terceiro conceito-chave no marketing de relacionamento. Significa
que deve haver algo que torne o fornecedor ou prestador de servigos interessante para dar
ao cliente. A atracdo pode ser baseada no fator financeiro, tecnoldégico ou social. Um
especialista em contabilidade que opera globalmente pode considerar as afiliacdes de
grandes empresas em varios paises um cliente potencial atraente, que oferece grandes
oportunidades financeiras. O fabricante da tecnologia mais recente para um processo de
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fabricacdo € um parceiro atraente para uma empresa de manufatura. Da mesma forma, o
contato social muito apreciado pode se tornar uma base para um bom relacionamento que
pode levar a um relacionamento comercial. Se houver atragcdo entre duas partes, existe
uma base para o desenvolvimento de um relacionamento. Se faltar atracdo as partes

provavelmente ndo comecardo a fazer negocios entre si (Gronroos, 2015).

2.2.2 O valor dos clientes

A atividade do CRM procura demonstrar a importancia de ter o cliente no centro
dos processos dos negocios, sendo que a empresa deve-se empenhar em oferecer produtos
e servigos personalizados, de modo a permitir a entrega de valor superior aos clientes. No
entanto, nem todos os clientes séo iguais e ddo o mesmo contributo para os bons
resultados da empresa, pelo que deve haver um esforco para perceber quais os clientes
mais valiosos, e que, de facto, merecem uma atencdo personalizada por parte da

organizacéo (Carvalho, Braga, & Monsores, 2016).

Assim, sempre que uma empresa pde o cliente no centro de todas as suas
atividades e processos, possui uma “opinido melhor e mais ampla das caréncias dos seus
principais clientes, vantajoso para a obtencdo bem-sucedida dos mesmos, a evolugédo da

sua ligacdo entre a empresa e o cliente, a sua retengao e a sua reativagao” Jobber (2012).

Através do entendimento do cliente, a empresa consegue fazer uma segmentacéao
do seu mercado, agrupando os clientes com caracteristicas semelhantes e,
consequentemente, ajudando também, no processo de selecdo dos clientes mais

vantajosos (Gupta, Lehmann, & Stuar, 2003).

Para além disto, aliado a este marketing centrado no cliente, importa refletir
também sobre o conceito de “cocriagdo de valor”, considerado critico para a criagdo e
conservacao de relacionamentos fortes com os clientes. Nos dias de hoje, com as infinitas
ofertas disponiveis no mercado, o cliente ndo quer apenas pagar para ter algo em troca,
mas sim poder partilhar a sua experiéncia e sentimentos em relacdo aos produtos e

servigos da empresa (Hauser & Katz, 1998).
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2.2.3 Marketing de relacionamento com o cliente

Neste ambiente competitivo com que as empresas se deparam nos dias de hoje, tem
revolucionado a forma como muitas atuam no mercado, por forma a dar resposta as exigéncias

cada vez maiores dos clientes e a garantir a sua sobrevivéncia (Nakagawa & Gouvéa,2007).

Segundo o autor Bagmann, (2000), o marketing de relacionamento € essencial ao
desenvolvimento da lideranca no mercado, a rapida aceitacdo de novos produtos e
servicos e a conquista da fidelizagcdo do consumidor. A criacdo de relagGes solidas e
duradouras é tarefa ardua, de dificil manutengéo.

De acordo com Madruga, (2010), o marketing de relacionamento tornou-se o “elixir”
das empresas saudaveis, e ndo ha empresa que nao tente fortalecer um conjunto de teorias
neste dominio. Logo, o marketing de relacionamento destaca-se hoje como uma das
estratégias mais importantes e fundamentais para as empresas, sendo definido por Madruga

(2010), como “atragdo, manutengéo e aperfeicoamento do relacionamento com os clientes”

Seguindo a mesma linha de pensamento, Kotler, Armstrong, & He (2019), apresentam-
nos a sua definicdo de marketing de relacionamento como “O marketing de
relacionamento é criar, manter e aprimorar fortes relacionamentos com os clientes. Além
de elaborar estratégias para atrair novos clientes e criar transagdes com eles, as empresas
empenham-se em reter os clientes existentes e construir com eles relacionamentos

lucrativos e duradouros”.

Por outro lado, a concretizacdo de que conquistar clientes € mais oneroso do que manter
0s atuais, faz com que muitas empresas se foquem em estabelecer relagcbes com os clientes,
que durem a longo prazo. Neste sentido, surge a necessidade de implementar acdes
estratégicas destacadas na fixacdo e conservacdo de relacionamentos com os clientes,
passando-se de um marketing transacional focado em produtos, para o designado marketing

de relacionamento, focado no cliente (Tarasi, 2007).

2.3 GESTAO LOGISTICA

Como se verificou no topico anterior, vérias investigacdes indicam que a Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (CRM) é um conjunto de estratégias que visam gerar
interacdo entre a empresa e os seus clientes. O CRM envolve diversas areas de uma

organizacdo, como marketing, vendas e o atendimento.
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Perante um mercado bastante competitivo, onde as relacées de compra e venda estao
cada vez mais competitivas, o maior diferencial que uma empresa pode adotar em relagcéo
a concorréncia estd no conhecimento profundo do perfil dos clientes. Portanto, as
empresas precisam adotar um sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (Yim,
2002).

O objetivo deste topico sera perceber o que € a gestdo logistica, assim como o sistema
de rececdo e distribuicdo de mercadorias, onde também serd abordado os sistemas de

rastreamento, a sua importancia e que caracteristicas possuem.

De acordo com (Guedes et al,2010) citando a Council of Logistics Management,
a Gestdo Logistica consiste numa parte da Gestdo da Cadeia de Abastecimento em que
planeia, implementa e controla de um modo eficiente e eficaz o fluxo direto e inverso,
bem como a armazenagem dos produtos, servicos e de toda a informacéo relacionada,
desde o ponto de origem até ao ponto de consumo, com o intuito de satisfazer todas
exigéncias dos clientes. No que diz respeito as suas atividades, a Gestdo Logistica inclui
transportes primarios e secundarios, a gestdo da frota, a armazenagem, o handling, o
planeamento da procura/oferta e a gestdo dos servigcos subcontratados. Porém, a funcao
logistica pode, inclusive, englobar o aprovisionamento (procurement), o planeamento da

producdo, a embalagem, a montagem e o servigo ao cliente (Marcal, 2006).

Por fim, de acordo com Kopezak e Johnson (2003) a gestdo da cadeia logistica é
muito mais complexa do que apenas a simples satisfacdo de necessidades, visto que inclui
todos 0s processos que vao desde a concecdo do produto até ao final do ciclo de vida,

incluindo, portanto, a reciclagem e a deposicao.

2.3.1 Sistema de rececdo de mercadorias

A rececdo de mercadorias é uma atividade logistica realizada no armazém e tem como
principal objetivo assegurar que o vendedor entrega ao armazém o produto certo, em boas

condigdes, nas quantidades certas e no momento certo (Ambroziak & Lewczuk, 2008).

O autor Emmett (2005), diz que a rececéo de mercadorias € um processo logistico que
pode variar conforme o lugar e as suas especificidades, porém, de modo geral, ocorre
quando os produtos adquiridos por meio dos seus fornecedores chegam a empresa. Trata-

se de um procedimento complexo e trabalhoso que requer muita atencdo dos
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colaboradores, para evitar imprevistos e divergéncias. Podemos estrutura-lo de acordo

com as seguintes etapas:
» Agendar a entrega;
Identificar a mercadoria;
Verificar as notas fiscais;
Inspecionar as avarias;

>
>
>
» Separar ou reorganizar as mercadorias;
» Sistematizar a gestdo do stock.

O

mesmo autor Emmett (2005), diz que um bom planeamento é essencial na
rececdo de mercadorias, sem ele, falhas como produtos atrasados podem gerar custos
maiores para a empresa. Desta forma, criar métodos que facilitem o processo e a
supervisdo do trabalho torna a rececdo mais eficiente e reduz imprevistos. Ser uma
empresa tecnologicamente avancada, ajuda a simplificar os processos operacionais e €
um fator decisivo na hora de estabelecer diferenciais no negécio logistico. As empresas
que optam pela ndo otimizacdo da rececdo de mercadorias podem lidar com prejuizos na

faturacdo, além de prejudicar as atividades operacionais.

Pode parecer um processo bastante simples, mas é necessario executar essas tarefas
com muita atencgéo, afinal, alguns erros podem prejudicar a produtividade e as finangas
empresariais, como as divergéncias entre o preco negociado. Apesar disso, € comum
encontrarmos gestores com duvidas sobre esta etapa. Por isso, é necessario entender a sua
relevancia, assim como adotar estratégias para superar os problemas que possam surgir,

€ 0 primeiro passo para conquistar bons resultados (Emmett, 2005).

De acordo com o autor Besugo (2011), a rececdo da mercadoria, € iniciada com o
registo de dados relativos ao fornecedor, com o intuito de permitir a ligacdo entre os
documentos do fornecedor e a ordem de compra que originou tal encomenda. Neste

processo, procede-se para o registo de:
v Tipo de documento que é entregue pelo fornecedor (guia de remessa ou fatura

de transporte), com o objetivo de controlar as quantidades a receber fisicamente, bem
como para identificar os artigos e as quantidades registadas nos documentos do

fornecedor e ndo encomendadas.
Existem 2 processos que sdo efetuados aquando da rececdo das mercadorias:
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i.  Rececdo administrativa
Esta inicia-se com a rececdo dos documentos do fornecedor, os quais abrangem:

v Confirmacdo da existéncia do registo de descarga para esse dia.

v" Identificacdo do nimero da ordem de compra; Porém, e caso um fornecedor envie
mercadorias que ndo estejam planeadas, isto €, sem ordens de compra, 0 operador
da rececdo contacta o departamento de reaprovisionamento com intuito de
autorizar, ou ndo, a rececdo da mercadoria, esta ndo entra no seu armazem,

regressando, entdo, ao fornecedor.

Na figura 5, € demonstrado todo o subprocesso de rececdo administrativa de mercadoria.
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Fim do sub-processo

Figura 5 - Fluxograma do subprocesso de rececao administrativa. Fonte: Adaptado de Besugo (2011)
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ii.  Rececao fisica
Ocorre ap0s a descarga da mercadoria proveniente do fornecedor. O processo € iniciado
com a:

v" Leitura do cddigo de barras e com a identificacdo dos artigos na guia de remessa
para a validacdo dos dados. Caso ndo seja possivel proceder para a leitura do
cddigo de barras de um artigo, procede-se para a sua procura na lista de artigos no
terminal de ré&dio frequéncia, com o intuito de obter o cddigo pretendido. No
entanto, é importante referir que o resultado desta atividade podera consistir na

rejeicao de parte ou da totalidade da mercadoria.

Na figura 6, é demonstrado todo o subprocesso de rececdo fisica de mercadoria.
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Fim do sub-processo

Figura 6 - Fluxograma do subprocesso de rececéo fisica. Fonte: Adaptado de Besugo (2011)
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2.3.2 Sistema de distribuicdo de mercadorias

O sistema de distribuicdo de mercadorias, faz parte da logistica de distribuicdo é
a parte da logistica que fica mais proxima do cliente, ou seja, tem contato final com o
cliente na entrega do produto comprado. A logistica de distribuicdo é aquela que recolhe
0s produtos que estdo no stock de produtos acabados na loja ou no centro de distribuicao,
organiza os produtos de forma distribuida dentro de um cami&o ou um veiculo atraves de
um sistema de roteamento que liga até o destino final, o cliente. (Binsbergen & Visser,
2014).

Para os autores Binsbergen & Visser (2014), A logistica de distribuicdo, ou
distribuicdo fisica, consiste na “parte da logistica empresarial que lida com a
movimentacao, stocks e processamento de pedidos do produto final de uma empresa”,
atividade que pode ser considerada a mais importante para a maioria das empresas em
termos de custos logisticos. O principal objetivo desta atividade logistica tem a ver com
o transporte dos produtos até aos consumidores, ou seja, fornecer um nivel de servico que

corresponda as expectativas com o menor custo possivel.

Para os autores, Almeida & Marcondes (2014), a distribuicdo fisica é a
movimentacdo de produtos acabados para entrega aos clientes, relacionando-se, assim,
com a area de marketing tendo em vista o cliente que é o destino final. Sendo que, e em
termos de custos logisticos, esta atividade pode ser considerada como sendo a mais

importante para a maioria das empresas.

Com o objetivo de responder as mudancas estruturais e a concorréncia, as
empresas procedem para investimentos em infraestruturas e no aperfeicoamento dos seus
processos, objetivando a satisfacdo da procura na entrega rapida e precisa. Portanto, a
distribuicdo fisica ndo deve ser considerada como sendo atividade vulgar, visto que, ao
utilizar tal canal para agregar valor ao produto, pressupde-se um atendimento de todos os
requisitos e preferéncias do cliente ao menor custo possivel, reunindo-se todos os esforgos

para que a atividade seja bem-sucedida. (Almeida & Marcondes, 2014).

Vejamos a figura 7, que explica como € feito todo o processo de expedicdo da
mercadoria, ou seja, apés as mercadorias serem embaladas para expedicéo, elas devem

ser colocadas numa area com:
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o Piso marcado com sinais, designando: cliente, regido geografica e qual o
transportador;

o As operacOes de carregamento sdo influenciadas por fatores como: pessoal,
equipamento disponivel, equipamento de transporte e as caracteristicas do
material a ser carregado.

O tipo de transporte a ser utilizado deve ser especificado pelo transportador, baseado
no tipo de carga disponivel:

= Se esta em paletes ou néo;

= Se sdo itens volumosos;

= Se é pesado e se tem peso concentrado;
= Se sdo itens frageis;

= Se sdo contaminaveis, explosivos ou perigosos.

O tipo de transporte também pode ser determinado segundo outros fatores, como: destino,

distancia e frequéncia.

Pesagem, preparacao
dos documentos para
enviar junto com a
carga e marcacédo da
transportadora

Mercadoria pronta Preparacao da
para ser expedida Embalagem

Chegada da

transportadora Ristribuitda

Figura 7 — Processo de expedicdo. Fonte: Elaboragéo propria
2.3.3 Sistema de rastreamento (GPS)

O sistema de rastreamento (GPS) é um sistema de navegagdo que usa satelites, um
recetor e algoritmos para sincronizar dados de localizacdo, velocidade e tempo para
viagens aéreas, maritimas e terrestres. O servico GPS basico fornece aos utilizadores uma
precisdo de aproximadamente 7,8 metros, 95% do tempo, em qualquer lugar na superficie
da Terra ou proximo dela (Rifandi, Ningtyas, & Assagaf, 2013).
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Em 1978, o Departamento de Defesa langou, entdo, o seu primeiro sistema de
navegacao com tempo e sistema de posicionamento de distancia (NAVSTAR). Contudo,
s6 em 1993 é que este sistema, com 24 satélites, ficou totalmente operacional (Kumar &
Moore, 2002)

A tecnologia de localizacdo GPS foi originalmente projetada para fins militares
no auge da Guerra Fria entre os EUA e a antiga Unido das Republicas Socialistas
Soviéticas (URSS), na década de 60. O precursor do GPS apareceu durante a “Era
Sputnik”, quando os cientistas desenvolveram a capacidade de calcular a posi¢ao de um
satélite a partir das mudancas registadas na emissdo do seu sinal de radio — o conhecido
“Efeito Doppler” (Azevedo, 2008).

Posteriormente, a Marinha dos EUA fez experiéncias de navegacdo por satélite,
em meados da década de 60, com o intuito de localizar os submarinos americanos que
transportavam misseis nucleares. Com seis satélites em 6érbita, foi possivel identificar a
localizagdo dos submarinos em poucos minutos. Depois disso, o projeto GPS foi
desenvolvido pelo Departamento de Defesa dos EUA, em 1973, no &mbito dos esforcos
empreendidos pelo pais para superar as limitacdes dos antigos sistemas de navegacgdo
(Azevedo,2008).

Segundo o autor Correia (2003), mais tarde, devido a interesses civis e comerciais
trouxeram-lhe um uso mais alargado, tendo hoje um vasto conjunto de aplicacées, entre

as quais:

» Navegacao;
Localizacéo;
Mapeamento;

Emergéncias;

vV V VYV V

Aviacao
O mesmo autor Correia (2003), considera os seguintes pontos de funcionamento do GPS:
o Triangulag&o;
o Distancig;
o Reldgio;
o Posicionamento;

o Coordenadas;
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o Erros.

Para o autor Correia (2003), um sistema de rastreamento recorre a 4 satélites, a iSso
chamamos de triangulagdo, como podemos verificar na figura 8, e pretende-se determinar

0s quatros valores referentes a total identificacdo de um recetor:

e Trés coordenadas espaciais

e Otempo

O método de triangulacdo € o método que permite determinar a localizacdo de um
dispositivo através da medicao de angulos, ou seja, a triangulacdo utiliza as propriedades
geométricas dos tridngulos para determinar a posicdo de um sensor recetor (Bueno &
Alves,2020).

Esta tecnologia apresenta grandes vantagens, uma vez que, 0 seu uso € totalmente
livre de custos e o célculo da posicéo é bastante preciso. E usado nas mais variadas areas
tais como cartografia, geodesia, topografia, controlo do movimento das placas tectdnicas,
sistemas de navegacao aéreo e terrestre entre outros (Bueno & Alves,2020).

[
W

’ A

{ R $ §7% [] orvitas Satélite B <K

L) o Terra ' elite 1 ey
s N v J

Figura 8 — A Triangulacdo do GPS. Fonte: Adaptado de Brandao (2019)
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2.3.4 Caracteristicas de um sistema de rastreamento

Praticamente todo o sistema de rastreamento GPS para gestdo de frota, oferece
localizacdo de veiculos e mapas em tempo real, mas ha varios outros recursos que é
necessario conhecer. Muitos desses recursos de rastreamento GPS fornecem mais
informacgdes sobre a frota de veiculos comerciais e estd otimizada para que se possa tomar
decisdes sobre como alterar ou melhorar as operagdes no negocio. O sistema de gestdo de
frotas € uma ferramenta indispensavel para garantir operacfes produtivas e mais
econdmicas. Desde a localizacdo precisa de veiculos a gestdo de combustivel (Kadibagil
& Guruprasad, 2014).

Para as empresas com uma frota, ndo importa o tamanho, saber onde 0s seus
veiculos estdo, quando eles precisam de manutencdo e como reduzir o tempo de viagem
e 0s custos de combustivel é fundamental para os seus resultados financeiros. Os sistemas
de software de rastreamento de frota oferecem a visibilidade que é precisa para rastrear e
gerir a frota com eficiéncia, a0 mesmo tempo em que otimiza as operagdes, reduz custos

e aumenta a receita (Kouri, 2007).

Segundo o autor Kouri (2007), qualquer que seja o tipo de tecnologia utilizada nos
sistemas de rastreamento e na central de gestdo, a sua maior vantagem esta relacionada

com as suas funcionalidades a nivel de seguranga.

Na verdade, a grande maioria dos sistemas de rastreamento detém definidos
sensores e atuadores, 0s quais se encontram conectados aos veiculos, através dos quais se

pode obter informagdes bastantes importantes, nomeadamente (Kouri, 2007):

o A utilizacdo da posicao geografica em curtos periodos;

o O estado da igni¢do do veiculo em questdo (se esta desligada ou ligada);

o Aindicacdo da abertura das portas e da bagageira;

o O alarme do botéo de panico acionado pelo motorista em caso de ocorréncia de
assaltos;

o A possibilidade de envio e de rececdo de mensagens de texto para o motorista.

O autor Kouri (2007), considera ainda mais algumas funcionalidades, para os sistemas

de rastreamento, sendo elas:

o Aindicacdo do desvio da rota que estava prevista inicialmente;

o Alindicacdo da entrada e da saida de uma zona considerada de alto risco de roubo;
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o Aindicacdo de uma paragem num ponto ndo previsto;

o A indicacdo de uma saida de um ponto num horario ndo previsto.
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2.4 ADOCAO E UTILIZACAO DE TECNOLOGIAS

No tdpico anterior verificou-se o quanto importante é o uso do GPS por parte das
empresas, uma vez que a rece¢do e expedicdo logistica é uma tarefa bastante importante
e ndo se pode correr riscos, assim uma forma eficiente de prevencdo € existir a

monitorizacao e o rastreamento de entregas.

E importante ter em conta que, a rece¢do de matéria-prima e o envio de produtos
é essencial para o funcionamento e o lucro de um negocio, assim as empresas devem estar
atentas as solugdes que surgem com o0s constantes avancos da tecnologia. Um aparelho
de GPS, por exemplo, ja alcanga uma precisao de poucos metros e, se incorporado em
softwares de transporte de cargas, traz consigo varios beneficios para além de uma

coordenada geogréfica.

O objetivo deste topico sera perceber o qudo é importante as empresas adotarem e
utilizarem as tecnologias, sera apresentado as vantagens e desvantagens e um modelo de

aceitacdo da tecnologia (TAM).

Nos dias atuais, é cada vez mais é importante o uso da tecnologia, por isso importa
definir o que é a tecnologia. Para o autor Nightingale (2014), a tecnologia é “o uso de
técnicas e do conhecimento adquirido para aperfeicoar e/ou facilitar o trabalho com a arte,

a resolucdo de um problema ou a execuc¢do de uma tarefa especifica”.

Para Longo (1984), "tecnologia é o conjunto de conhecimentos cientificos ou
empiricos empregados na producdo e comercializacdo de bens e servi¢os"”, similar a
proposicdo de Abetti (1989) apud Steensma (1996), que define tecnologia como "um
corpo de conhecimentos, ferramentas e técnicas, derivados da ciéncia e da experiéncia
pratica, que é usado no desenvolvimento, projeto, producédo, e aplicacdo de produtos,

processos, sistemas e servigos".

2.4.1 Vantagens e desvantagens

A introducdo das novas tecnologias no quotidiano mudou nédo s6 as relagdes entre
as pessoas, mas também a maneira como elas lidam com tudo o que as envolvem. Mas
ndo foi s6 a vida das pessoas que mudou, a tecnologia nas empresas ainda trouxe
profundas transformacdes desde os métodos de producdo até a abordagem com o cliente
(Woodhead, 2014).

31



O impacto do sistema de rastreamento de encomendas na satisfacdo dos clientes B2B

Assim com a utilizacdo diaria das novas tecnologias, tornar-se necessario entender
estas duas questdes: Pode continuar a ajudar as nossas vidas ou esta a tornar-se uma
ameaca real para n6s? Poderemos manter o progresso cientifico sob controlo ou sera
que a tecnologia controlara as nossas vidas? respondendo a estas questdes podemos
perceber que o impacto da tecnologia na sociedade € evidente. A tecnologia e a ciéncia
tém desempenhado um papel fundamental na humanidade e ajudam a adaptar culturas

inteiras.

Para responder melhor as questdes/dividas apresentadas anteriormente sera
exposto na figura 9 algumas as vantagens e desvantagens da tecnologia (Hertlein &
Ancheta, 2014).

Com base na figura 9, podemos perceber que a tecnologia, por si s, ndo é boa
nem ma, ou seja, sao as escolhas que fazemos com estes processos que podem ajudar ou
prejudicar os outros. Diariamente estamos habituados a que os smartphones e 0s
computadores se tornem 0s NOSSOS recursos para quase tudo. A tecnologia permite-nos ir

a quase todo o lado e fazer quase tudo.

« Acesso a informacao;

« Acesso ao mercado
mundial;

« Maior mobilidade de

* Privacidade;

« Criacdo de virus;

« Ocorréncia de bugs
informaticos;
dinheiro;

« Comunicagdo mais
rapida;

« Maior movimento de
mercadorias.

 Cria uma desconexao
social;

» Necessidade de
atualizacoes
frequentes.

Vantagens
Desvantagens

Figura 9 - Vantagens e desvantagens da utilizagdo de tecnologias. Fonte: Adaptado de Hertlein & Ancheta (2014)

2.4.2 Modelo de aceitacdo de tecnologia (TAM)

O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM; Davis, 1989) tem sido um dos
modelos mais influentes de aceitacdo de tecnologia, com dois fatores principais
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influenciando a intencdo de um individuo de usar uma nova tecnologia: facilidade de uso
percebida e utilidade percebida (R.Boot, 2016).

Davis queria um modelo mais facil de usar, para perceber a tecnologia em
funcionamento. Reconhecido como um modelo lider na explicacdo do comportamento
dos utilizadores em relacdo a tecnologia, muitos investigadores desenvolveram e
alongaram este modelo posteriormente, criando versdes mais complicadas, mas o modelo

original ainda é usado e amplamente reconhecido (Ma & Liu, 2006).

Perceived
Usefulness *
(9)] .
Attitude Behavioral
External . Actual
- Toward Intention to
Variables ; System Use
P Using (A) Use (BI)
Perceived
Ease of Use
(E)
R

Figura 10 — Primeiro Modelo de Aceitacao de Tecnologia. Fonte: Davis, F. D. (1985). A technology acceptance
model for empirically testing new end-user information systems: Theory and results (Doctoral dissertation,
Massachusetts Institute of Technology).

Na figura 10 é apresentado o Technological Acceptance Model (TAM), foi
desenvolvido por (Davis, 1989). De acordo com (Lai, 2017), o objetivo da TAM ¢é
explicar os determinantes gerais que levam os utilizadores na aceitacdo do computador e

uma ampla gama de tecnologias.

Os autores Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1989) sugerem que,
quando os utilizadores sdo apresentados a uma nova tecnologia, varios fatores

influenciam a sua decisdo sobre como e quando eles a vao usar, principalmente:

®,

¢ Utilidade percebida — é o grau em que uma pessoa acredita que 0 uso de um
determinado sistema vai melhorar o seu desempenho no trabalho. Significa
que, a pessoa vai perceber ou ndo que determinada tecnologia é Gtil para o
que deseja fazer.

+ Facilidade de uso percebida- € 0 grau em que uma pessoa acredita que o

uso de um determinado sistema seria livre de esforgo. Se a tecnologia é facil
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de usar, as barreiras sdo conquistadas. Se nao for facil de usar e a interface

for complicado, ndo havera atitudes positivas em relacéo a isso.

No ano 2000, Venkatesh e Davis, criaram um segundo modelo, tendo por base o
primeiro modelo TAM para explicar a utilidade percebida e as inten¢des de uso em termos
de influéncia social e processos instrumentais cognitivos (Norma Subjetiva, Imagem,

Relevancia do Trabalho, Qualidade de Saida e Demonstrabilidade de Resultado).

Experience Voluntariness
Subjective [\ /
Norm
: Perceived
Image ; Usefulness i
Intention to Usage
Job i use Behavior |
Relevant : ;
Perceived :
! Ease of Use i
Output ; Technology Acceptance Model |
Quality
Result
Demonstrability

Figura 11 — Segundo Modelo de Aceitacéo de Tecnologia. Fonte: Venkatesh, V., & Davis, F. D. (2000). A theoretical
extension of the technology acceptance model: Four longitudinal field studies. Management science, 46(2), 186-204.

Na Figura 11, é apresentado o Segundo Modelo de Aceitacdo de Tecnologia.
Foram realizadas 2 atualizagcdes na TAM, a primeira por (Venkatesh & Davis, 2000), foi
chamada segunda versdo, onde foram incluidas as seguintes variaveis associadas

diretamente a utilidade percebida:

1 Norma subjetiva - refere-se a uma crenca do impacto da opinido das
pessoas no ambiente social (Fishbein & Ajzen 1975, p. 302).

1 Imagem - trata-se de mais uma variavel social que aponta para a imagem
percebida (Moore & Benbasat 1991, p.195).

1 Relevancia para a funcéo - Venkatesh & Davis definiram isso como uma
perspetiva pessoal sobre até que ponto o sistema de destino é adequado
para o trabalho (Venkatesh & Davis, 2000).
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1 Qualidade dos resultados - Venkatesh & Davis definiram isso como a
percecdo pessoal da capacidade do sistema de realizar tarefas especificas
(Venkatesh & Davis 2000).

1 Demonstracdo de resultados - Facilidade em mostrar os beneficios
obtidos pela adogéo da tecnologia (Moore & Benbasat 1991, p.203).

Partindo da norma subjetiva, e avancando para a inten¢do, essa transi¢éo acontece

mediada no modelo, pela norma subjetiva, com o apoio de:

1 Experiéncia - é a propria avaliacdo do utilizador da sua eficacia;
1 Voluntariedade - trata-se da aceitacdo voluntaria. Naturalmente a
intencdo de uso serd mais forte se for uma decisdo corporativa, por

exemplo e, inegocidvel (Venkatesh & Davis, 2000, p.188).

25 SUMARIO

Ao longo do capitulo observou-se uma certa sintonia entre os diversos autores,
quanto a definicdo do conceito de fidelizacdo baseado nas variaveis afeto e repeticao de
compra. Entendeu-se que um cliente fiel é aquele que, para além de realizar compras
repetidas, é pouco sensivel ao preco, pretende aumentar a quantidade ou frequéncia de
compras e assume um papel de influenciador de terceiros. Assim, a satisfacdo surge como
a determinante chave da fidelizacdo, essencialmente, porque pesquisas anteriores

demonstraram que os clientes satisfeitos possuem todas as tendéncias de um cliente fiel.

Pretendeu-se clarificar também os conceitos de gestdo de relacionamento com o
cliente. Diversos autores deram as suas contribuicdes na cria¢do das defini¢cdes dos varios
conceitos associados a gestdo de relacionamento com cliente, e como eles podem estar
interligados e ser importantes na criacdo do relacionamento. Ao longo deste topico
procurou-se refletir, sobre a confianga, 0 compromisso e atragéo, o valor dos clientes e a

importancia que existe no marketing de relacionamento com o cliente.

Procurou-se explicar o conceito de gestdo logistica e de sistemas de rastreamento,
varios foram os autores que contribuiram para a constru¢do dos diversos conceitos

anteriormente definidos. Entendeu-se que os sistemas de rastreamento, principalmente o
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mais usado GPS, € uma das tecnologias mais modernas e com maior eficiéncia e precisao
na localizacdo dos veiculos. Hoje em dia, os sistemas de GPS j& estdo bastante
desenvolvidos e funcionam de maneira eficiente em praticamente todas as regi6es do pais.
Em suma, os dados captados pelo sistema de rastreamento sdo utilizados pelas
transportadoras de diferentes maneiras, sendo uma ferramenta essencial para otimizar os

processos logisticos.

Como foi possivel verificar ao longo deste ultimo tdpico, nos dias de hoje cada vez
mais se torna importante as empresas adotarem e usarem as novas tecnologias. As novas
tecnologias surgem num ritmo de crescimento avancado e dindmico, porém a rapidez com
que os consumidores estdo a adotar as tecnologias depende de diversos aspetos como:
disponibilidade da tecnologia, conveniéncia, necessidade dos consumidores, seguranca,
entre outros (Lai, 2017). O objetivo é que todos os consumidores fagcam parte e passem a
interagir com a tecnologia, e, por essa razdo, estudos mostram que os utilizadores que
passam a aceitar e usar a tecnologia sentem-se mais realizados ha mais tempo. Vaérias
teorias tentaram explicar a aceitacdo das novas tecnologias pelos consumidores e a sua
disposicao de usa-las. Assim podemos concluir que, se uma empresa quiser ser melhor

gue a concorréncia tera de se adaptar e usar as novas tecnologias.

3 METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

O modelo adotado para o presente estudo é exploratério e qualitativo, e que tem por
objetivo entender o comportamento do cliente, permitindo assim investigar as suas
experiéncias individuais, compreender e interpretar tendéncias e, ainda, descobrir as

percecdes e expectativas desse publico.

3.1 Caracterizacao da pesquisa

Esta pesquisa € de natureza exploratdria-descritiva, sendo que a etapa inicial
comecou com o desenvolvimento da pesquisa exploratoria, a qual € adequada para as
primeiras fases da investigacao, quando a familiaridade, o conhecimento e a compreenséo

do fendmeno por parte do pesquisador ainda sao pequenos, ou inexistentes.
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Segundo Mattar (2001), pesquisa exploratoria € nomeadamente Util para entender
de forma mais profunda do assunto, estabelecer melhor o problema da investigacéo, por
meio da elaboracdo de questdes de pesquisa para os fendmenos a serem estudados.

3.2 Problema e objetivos da investigacao

As constantes mudancas na populacdo global apresentam investigacdes ainda sem
respostas, e perguntas por serem refletidas. O problema de pesquisa apresenta-se como
uma pergunta que o pesquisador deseja esclarecer, sendo este o inicio norteador da
investigacdo (Bryman, 2016). Neste contexto, o presente estudo procura responder a
seguinte questdo: De que forma os sistemas de rastreamento de encomendas influenciam

a satisfacéo dos clientes B2B com as empresas de transportes?
Definiram-se os seguintes objetivos de investigacéo:

e Identificar as vantagens para as transportadoras e empresas a investirem nos
sistemas de rastreamento de encomendas.

e ldentificar os facilitadores e impedimentos de utilizacdo do servico de
rastreamento por parte das empresas.

e Compreender as percecOes, preferéncias e atitudes das empresas e
transportadoras no setor logistico em relacdo aos sistemas de rastreamento

de encomendas.

3.3 Questdes de pesquisa

Com base na revisao de literatura apresentada no capitulo anterior, e tendo em conta
0s objetivos definidos para o presente estudo, foram elaboradas as questdes de pesquisa
que a seguir se apresentam. As questdes de pesquisa assumem um carater interrogativo e
baseiam-se no problema de investigacdo e nos seus componentes intrinsecos, sendo

sempre enunciados pela reviséo de literatura (Malhotra, 2019).

Para além da questdo de pesquisa proposta inicialmente: De que forma os sistemas
de rastreamento de encomendas influenciam a satisfacdo dos clientes B2B com as
empresas de transportes? e no sentido de reduzir a lacuna de estudos sobre a satisfagdo
dos clientes em mercados B2B, o presente projeto tem também como objetivo estudar o
impacto dos sistemas rastreamento de encomendas na satisfagdo, confianca e

compromisso dos clientes nestes mercados.
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No seguimento das consideracdes agora expostas, este estudo pretende responder

as seguintes questdes de investigacao:

Q1. Quais os beneficios percebidos pelos clientes na utilizacdo dos sistemas de

rastreamento de encomendas?

A literatura destaca que o0s beneficios dos sistemas de rastreamento de
encomendas para os seus clientes séo, particularmente, o de fornecer informacgdes de
envio precisas e atualizadas, permitindo assim, que eles saibam que 0s negocios séo
confiaveis e seguros, sendo que ambos sdo cruciais para a retencdo de clientes (Kouri,
2007). Contudo, ndo existem estudos sobre a perspetiva dos clientes relativamente aos
sistemas de rastreamento de encomendas. Importa, entdo, verificar as perspetivas dos

clientes através da realizacdo de entrevistas.

Os autores Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1988) que defendem que “o exagero

nas promessas quebra a tolerancia e a confianca do cliente”.

Q2. Quais os determinantes percebidos pelos clientes na utilizacdo de

sistemas de rastreamento de encomendas?

A literatura destaca que os determinantes de utilizacdo de sistemas de
rastreamento de encomendas para os seus clientes sdo, especificamente, a utilidade
percebida e a facilidade de uso percebida (Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R
,1989); a identificacdo e a adocdo de tecnologia e a necessidade do desafio e o
acompanhamento de mudancas (Ajzen & Fishbein,1975); a familiaridade com o0s
sistemas de rastreamento e a relevancia para a funcdo (Venkatesh & Davis, 2000); a
atitude em relagdo a sistemas de rastreamento (Abu-Alhaija, Nerina, Hashim, &
Jaharuddin, 2018); ndo ser em tempo real (Seidel & Donner, 2010; Zeimpekis et al., 2010)

e as necessidades de atualizacdes frequentes (Hertlein & Ancheta, 2014).

Porém, ndo subsistem analises sobre a perspetiva dos clientes comparativamente
ao uso dos sistemas de rastreamento de encomendas. Origina, neste caso, a necessidade

de investigar as perspetivas dos clientes através da execucdo de entrevistas.

Q3. Quais os fatores que influenciam a percecéo dos clientes na utiliza¢ao dos

sistemas de rastreamento de encomendas?

Na verdade, € que qualquer coisa pode afetar a percecdo do cliente e esses
elementos podem ser tangiveis ou intangiveis para o negocio.
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E muito importante determinar as percecdes no processo de tomada de decisdes
para o marketing. Porque esta variavel representa um fator determinante para a imagem

positiva, pela satisfacéo e fidelizacdo dos clientes (Coban, 2012).

Baloglu e McCleary (1999) identificaram dois fatores que influenciam as
percecdes; os fatores prendem-se com fatores psicoldgicos (a motivacédo, a aprendizagem
e as suas convicges) e fatores pessoais (género, idade, escolaridade, vida familiar, classe
social, local de residéncia, emprego, situacdo financeira, estado civil e pais de origem)
(Gartner, 1993).

Contudo, ndo persistem investigacOes sobre a perspetiva dos clientes
relativamente aos sistemas de rastreamento de encomendas. Ocasiona, a caréncia de

sondar as perspetivas dos clientes através da execucgdo de entrevistas.

3.4 Pesquisa qualitativa

Este capitulo visa apresentar o método de investigacdo que sera implementado.

Existem trés métodos de investigacdo: quantitativo, qualitativo e misto.

Tendo em conta o problema e objetivos da investigacdo, sera usado um método de
investigacdo qualitativo pois sempre que se deseja analisar o como e 0s porqués de um
determinado fendmeno este tipo de abordagem é ponderada a mais apropriada, centra-se
no estudo dos significados atribuidos pelos individuos a determinadas experiéncias de
vida (Creswell, 2013).

Segundo os autores Rodrigues & Dionisio (2018), os estudos qualitativos, também
conhecidos por “estudos em profundidade”, “estudos de motivagdo” ou “estudos nao
diretivos”, pretendem melhor compreender os comportamentos de publicos-alvo,
nomeadamente as suas razdes de compra/consumos, ou seja, as necessidades, as
motivacdes as atitudes e as opinides. A pesquisa qualitativa consiste numa estratégia de
pesquisa que normalmente enfatiza palavras em vez de quantidades na recolha e anélise
de dados, ha um foco na relagéo entre a teoria e a pesquisa, em que sao criadas teorias e
os dados sdo recolhidos de forma descritiva Bryman (2016). As caracteristicas
predominantes dos métodos qualitativos sdo a analise do comportamento, a observacgéo,

a riqueza das diferentes perspetivas (Oliveira, Cabanne, & Teixeira, 2020).
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Na tabela 3, apresentada de seguida, podemos observar as principais diferencas entre

as estratégias de investigacdo quantitativas e qualitativas.

Tabela 3 - Principais diferencas entre as estratégias de investigacéo quantitativas e qualitativas

Quantitativa Qualitativa

Orientacao principal Dedutivo; teste de teoria Indutivo; geracéo de teoria
Orientacdo epistemoldgica = Modelo de ciéncia natural  Interpretivismo

Orientacao ontologica Objetivismo Construcionismo

Fonte: Elaboracao prépria, adaptado de (Bryman, 2012)

3.5 Entrevista

Os autores (Marquet & Quivy, 2019), mostram que a entrevista € um instrumento
privilegiado de recolha de informagdo pois permite recolher uma enorme quantidade e
variedade de informagdo que de outra forma seria impossivel de aceder. A entrevista
caracteriza-se por um contacto direto entre o entrevistador e 0 seu interlocutor onde se
instaura uma verdadeira troca, onde o entrevistado exprime as suas percecoes,
interpretagdes e experiéncias e o investigador facilita essa expresséo, evita que ela se
afaste do objetivo e permite que o entrevistado aceda a um grau elevado de autenticidade
e profundidade. Esta técnica oferece vantagens e desvantagens Batista, Matos, &

Nascimento (2017), vejamos a tabela 4.

Tabela 4 - Vantagens e desvantagens das entrevistas

Vantagens Desvantagens
e N&o exige que o e Dificuldade de expresséo e
participante saiba ler e comunicagdo de ambas as partes;
escrever; e Incompreens&o do significado das
e Possibilita a obtencéo de perguntas, que pode levar a uma
maior numero de respostas; falsa interpretacéo;
e Existe uma maior e Pequenas amostras;

resisténcia para responder
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a um questionario do que e Possibilidade de o entrevistador,
ser entrevistado. consciente ou inconscientemente,

influenciar o entrevistado.

Fonte: Adaptado de Batista, Matos, & Nascimento (2017)

Neste estudo todas as entrevistas foram realizadas pela mesma pessoa — a
investigadora. Todas elas foram gravadas em audio, e depois transcritas pela prépria, para
futuramente ficarem sujeitas a andlise de conteido. As entrevistas tiveram uma duracao
aproximada compreendida entre os 10 e os 30 minutos. Os entrevistados foram
selecionados através do contacto via LinkedIn, que é uma rede social para profissionais,
permitindo assim a pesquisa e o contacto direto com profissionais da gestdo logistica,
procurei diversificar o ramo empresarial para assim entender o impacto que este tipo de
sistema tem em cada uma das empresas, 0s entrevistados foram esclarecidos dos objetivos
do estudo e aceitaram a gravacao da entrevista. Por isso, todas as informacdes que possam
identificar os intervenientes, locais ou empresas foram suprimidos ou substituidos por

pseuddénimos.

3.6 Recolha de dados

Tendo em conta 0s objetivos deste projeto, a entrevista € o instrumento escolhido pois
possibilita recolher uma diversidade de conhecimento que de outra forma ndo seria
possivel. E caracterizada por um contacto entre o entrevistador e o entrevistado em que o
entrevistado exprime as suas percecoes, interpretacoes e experiéncias (Marquet & Quivy,
2019).

As entrevistas realizadas no ambito deste projeto foram semiestruturadas, e seguiram
um guido de topicos e questdes. Nos subcapitulos que a seguir se apresentam é feita uma

descricdo da amostra utilizada e a contextualiza¢do do guido de entrevista elaborado.
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3.7 Analise da amostra

No caso do presente estudo de investigacdo, a técnica utilizada na pesquisa
qualitativa, € um processo de amostragem ndo-probabilistica, mais concretamente uma
amostra por conveniéncia, ou seja, tem como objetivo obter uma amostra de elementos
convenientes para recolha na 6tica do investigador, estando diretamente relacionados com
as questdes de investigacdo. A sele¢do das unidades amostrais é deixada a cargo do
entrevistador (Mahaluga, 2016).

Sendo a pesquisa de caracter qualitativo os individuos que constituem a amostra
foram selecionados por conveniéncia de acordo com o cumprimento de determinados
pardmetros. O publico-alvo a entrevistar foram pessoas que trabalham na &rea de

logistica.

A amostra para a realiza¢do da entrevista engloba um total de 12 sujeitos, de acordo

com a seguinte estratificacdo, apresentada na tabela 5:
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27

41

26

27

26

24

45

32

26

34

29

30
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12° ano

Licenciatura

12° ano

Licenciatura

Licenciatura

Mestrado

Licenciatura

12° ano

Licenciatura

12°ano

Mestrado

Licenciatura

12

12

1 ano e 6 meses

15

5

Tabela 5 - Dados dos entrevistados

Calcado

Automovel

Material Elétrico e de
Telecomunicacdes

IndUstria e
transformacéo

Fabrico de
Dispositivos Médicos
e Equipamentos de
Protecéo Individual

Suplementacéo
Alimentar

Transportes Expresso

Ramo Automével

Dispositivos médicos

Logistica

Retalho alimentar

Comércio

Assistente
Administrativo

Planeadora de
Logistica

Responsavel Logistico

Responsavel de
Logistica e Expedicdo

Administrativa,
Expedicéo, Compras

Compradora e contacto
com os fornecedores

Diretor de Marketing

Administrativa de
Logistica

Técnica administrativa
de logistica

Gestéo de
Equipamentos,
consumiveis e EPIS
Gestora de Projetos de
Supply Chain e
Logistica
Diretora do
departamento de
logistica

Grandes e
Internacionais
Nacionais,
Internacionais e
Grandes

Nacionais e Grandes

Nacionais e
Internacionais

Varias

Varias
Varias
Varias

Nacionais e
Internacionais
Nacionais,
Internacionais e
varias

Nacionais e Grandes

Nacionais e
Internacionais

Fonte: Elaboracéo prdpria a partir dos dados recolhidos nas entrevistas

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Diariamente

Semanalmente

Diariamente

Diariamente

Realizaram-se, assim, 12 entrevistas a pessoas com idades compreendidas entre os

24 e 45 anos. A amostragem realizada foi de conveniéncia o que permitiu ter acesso a

uma maior variedade de experiéncias, opinifes e partilha dos sujeitos. Das pessoas

entrevistadas 4 possuem habilitagOes literarias ao nivel do 12° Ano; 6 possuem

Licenciatura e 2 Mestrado.
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3.8 Guido das entrevistas

O guido das entrevistas, disponivel no anexo 1, foi elaborado de forma a obter um
melhor conhecimento e entendimento da relacdo do rastreamento de encomendas com a
satisfacdo e fidelizacdo dos clientes. O guido da entrevista é constituido por 30 questdes.

As questdes foram baseadas da revisao de literatura.

Assim realizaram-se questes relativas:

As experiéncias sobre os sistemas de rastreamento de encomendas;
Preferéncias e percecdes em relacao aos sistemas de rastreamento de encomendas;

Conhecimento anterior e opinides sobre os sistemas de rastreamento de encomendas.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Depois da transcricdo das entrevistas, os dados foram alvo de uma codificagéo,

seguindo os procedimentos apresentados anteriormente.

Todos os participantes deste estudo apresentam experiéncia no uso de sistemas de
rastreamento de encomendas entre 1 a 15 anos, e tal faz parte das suas fungdes laborais,
a logistica. Todos trabalham diariamente com rececdo e expedi¢do de encomendas em
empresas que ndo tém transporte proprio, sendo por isso necessario contratar

transportadoras.

4.1 Analise dos resultados

Apbs a recolha de dados, € necessario analisa-los. Estes devem ser tabulados, isto é,
nas pesquisas qualitativas é fundamental ler as respostas, conta-las e organiza-las,

efetuando-se posteriormente uma analise de contetdos.

Neste projeto elaborei entrevistas via zoom, em que as mesmas eram gravadas com
a devida autorizagdo. Posteriormente foram ouvidas e transcritas para um ficheiro Excel

para se retirar as respetivas conclusoes.

A analise de dados ¢ o procedimento pelo qual os dados déo origem a significados
fundamentados em provas. A anélise de informagdo recolhida através das entrevistas
semiestruturadas foi efetuada pelo método de andlise de conteudo. Esta analise engloba
processos de classificacdo, combinacdo e comparacdo de material das entrevistas para
extrair o seu significado e consequéncias, revelar padrdes ou associar as descricdes de

acontecimentos numa narrativa consistente (Silvestre & Araljo, 2012).

A analise de conteudo é um conjunto de instrumentos metodoldgicos, que se aplicam
a discursos, cujo fator comum ¢ a deducéo e o raciocinio. Esta metodologia requer do
autor um esforco de interpretacdo entre a objetividade e a subjetividade. Esta andlise
apresenta algumas caracteristicas (Santos, 2012):

a) Foca-se em mensagens (comunicagoes)
b) Categorial-tematica (é apenas uma das possibilidades de anélise)
c) Objetivo: manipulacdo de mensagens para confirmar os indicadores que

permitam inferir sobre outra realidade que ndo a da mensagem.
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Bardin (2010), apresenta a andlise de conteldo como uma técnica da andlise
qualitativa. A proposta foi elaborada por volta da década de 70 e parte de trés processos,
ou fases que julga necessarias para se realizar uma anélise de conteudo:

1. A pré-analise: consiste na fase de organizacdo onde se sintetiza as ideias iniciais
pretendidas. Geralmente esta fase possui 3 missdes que se prendem com a escolha
dos documentos, a formulacdo de objetivos e a elaboracdo de indicadores
justificativos da interpretacéo final.

2. A exploracdo do material: apds a operacionalizacdo da fase anterior, a
exploracdo do material ndo é mais do que a aplicacdo das decisdes tomadas.

3. O tratamento dos resultados: os resultados brutos sdo tratados de maneira a

tornarem-se significativos.

Pré-andlise
RN 12 Ftuanic | )
Referenciagao dos indices
Escolhade documentos Formulag3o das hipdteses .
€ dos objetivos =
l Elaboracdo de indicadores

Constituic3o do corpus

Dimens3o e dire¢des da
analise
Preparagao do matenal

Exploracdo do material

S ——— Administrag 30 das técnicas no corpus

Tratamento dos resyitados e interpretacdes
Operacoes estatisticas

Regras de recorte
categorzacdo e codificac 3o

J

Provas de validacao
Sintese e selegdo dos resuitados

Inferéncias

Outras orientagdes Interpretag des Utilizag 30 dos resultados
para uma nova com fins tedricos ou
andlise pragmaticos

Figura 12 - Etapas da analise de dados qualitativa. Fonte: Adaptado de Bardin (2010)

Procedeu-se assim a analise qualitativa das entrevistas, com o objetivo de desenvolver
o tema em profundidade. Para tal, a analise recaiu nos casos particulares e nos discursos

dos entrevistados, a partir da sua propria reflexividade e opinido das situaces.

Esta analise desenvolveu-se partindo da identificacdo de temas presentes nos
discursos, isolando-os para reduzir a informacdo, e também para permitir a sua
comparacao e interpretacao.
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Na prética, construiram-se grelhas de analise, isolando os excertos de texto em que

era tratado cada tema. Esta organizagé@o permite ter uma visdo conjunta da forma como

os temas sdo abordados por diferentes pessoas, destacando as diferencas e as semelhancas

entre eles (Guerra, 2006).

Com base no guido de entrevista e atendendo aos objetivos da investigagdo, foi

possivel delinear uma grelha de analise, apresentada na tabela 6.

Tabela 6 — Categorias e Subcategorias da Analise de Dados

Poupanca de tempo
Rapidez de obtencéo de

- . informacao
Beneficios Percebidos ¢

Utilidade Percebida
Facilidade de Uso Percebida

Identifica-se e adota a tecnologia

Determinantes de utilizagdo de Necessidade do desafio e de
sistemas de rastreamento acompanhar mudancas

Familiaridade com os sistemas
de rastreamento

Relevancia para a fungéo
Atitude em relacéo a sistemas de

rastreamento

N&o ser em tempo real

Necessidade de atualizagdes

frequentes
Consequéncias da utilizacéo Satisfacéo dos clientes das
dos sistemas de rastreamento transportadoras

de encomendas

Fidelizacéo a transportadora

Kouri (2007)

(Davis, F. D., Bagozzi, R. P.,

& Warshaw, P. R, 1989)

(Davis, F. D., Bagozzi, R. P.,

& Warshaw, P. R, 1989)
(Ajzen & Fishbein, 1975)

(Ajzen & Fishbein, 1975)
(Venkatesh & Davis, 2000)

(Venkatesh & Davis, 2000)

(Abu-Alhaija, Nerina,
Hashim, & Jaharuddin,
2018)

(Seidel & Donner, 2010;
Zeimpekis et al., 2010)

(Hertlein & Ancheta, 2014)

(Angelova & Zekiri, 2011;
Giese & Cote, 2000)

(Abu-Alhaija, Nerina,
Hashim, & Jaharuddin,
2018; Latif, Islam, Mdnoor,
& Bin, 2014)

Fonte: Elaboracao propria a partir dos dados recolhidos nas entrevistas
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4.2 Discussao dos resultados

Finda a analise dos resultados, sera realizado um breve resumo e discussdo das

principais conclus@es obtidas.

Vérios topicos emergiram da andlise, designadamente os beneficios percebidos,
determinantes de utilizacdo de sistemas de rastreamento e as consequéncias da utilizagédo

dos sistemas de rastreamento de encomendas.

4.3 Beneficios Percebidos
4.3.1 Poupanca de tempo

O beneficio dos sistemas de rastreamento de encomendas que foi mais destacado
pelos participantes deste estudo foi a poupanca de tempo. Para os entrevistados, ter uma
informacao precisa e no tempo certo facilita muito a organizacdo do trabalho na logistica,
assim as empresas podem prever e antecipar problemas que possam acontecer aquando
da entrega das encomendas. Por exemplo, a Participante nimero 1 (Rute de 27 anos,
assistente administrativa, 5 anos de experiéncia, empresa de industria de cal¢cado)
destacou que: "As vantagens sdo muitas, sabendo quando a encomenda vai chegar
consigo organizar o trabalho de toda a equipa. " Outro aspeto € "Facilidade na
informacgdo e poupanca de tempo" descreveu o Participante nimero 4 (Leandro de 27
anos, responsavel de logistica e expedicdo, 3 anos de experiéncia, empresa de industria e

transformacéo).

Varios reconheceram que é importante a poupanca de tempo ao usar de sistemas
de rastreamento de encomendas. Assim a Participante nimero 10 (Ana de 34 anos, gestora
de equipamentos e consumiveis e EPIS, 15 anos de experiéncia, empresa de logistica)

iz

partilhou que “Sim. Pois evitam muitas chamadas desnecessarias e ganha-se tempo.” a
Participante nimero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa, 5 anos de experiéncia,
empresa de indUstria de calgado) acrescentou que “Na parte de expedi¢cdo de encomendas
finais, sdo usados camifes grandes que levam muita mercadoria para o cliente, estes
camides demoram mais tempo a chegar ao destino, se estes transportadores tivessem
também o servigo de rastreamento conseguiamos obter respostas mais rapidas em caso

’

de atraso na entrega.’
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Assim estes resultados estdo em linha com Kouri (2007) ao afirmar que os
beneficios dos sistemas de rastreamento de encomendas para 0s seus clientes sao,

particularmente, o de fornecer informagdes de envio precisas e atualizadas.

4.3.2 Rapidez de obtencdo de informacéo

Este estudo demonstra também que a rapidez de obtencéo de informagdo foi outro
beneficio mais destacado pelos participantes, para eles consideram que todos aqueles que
usam os sistemas de rastreamento de encomendas pretendem ter rapidez na entrega das
suas encomendas, assim como a rapidez na obtencéo de informacdes, para assim poderem
confiar e sentirem-se seguros. Por exemplo, o Participante nimero 3 (Rui de 26 anos,
responsavel logistico, 8 anos de experiéncia, empresa de material elétrico e de
telecomunicacdes) destacou que "Evitar percas de tempo na troca de emails, em
chamadas, se podermos ter tudo online tornasse tudo mais rapidos. " Outro aspeto é
"Facilidade e rapidez na obtencéo da informacao e, por sua vez, na resolugdo de algum
problema que possa vir a acontecer." descreveu a Participante nimero 11 (Beatriz de 29
anos, gestora de projetos de supply chain e logistica, 6 anos de experiéncia, empresa de

retalho alimentar).

Varios reconheceram que é importante a rapidez de obtencéo de informacao para
0 uso de sistemas de rastreamento de encomendas, assim a Participante numero 12 (Lara
de 30 anos, diretora do departamento de logistica, 5 anos de experiéncia, empresa
comercial) partilhou que “Sim, pois é uma forma organizada e simples, que demora
menos tempo a obter a informagdo pretendida” 0 Participante nimero 3 (Rui de 26 anos,
responsavel logistico, 8 anos de experiéncia, empresa de material elétrico e de
telecomunicacgdes) acrescentou que “Em termos globais é positivo, porque termos a
informacé&o a seguir a um click e tudo online € extremamente importante, perde-se menos

tempo a ter que ligar para o apoio ao cliente e a enviar emails.”

Assim estes resultados estdo em linha com Kouri (2007) ao afirmar que é
importante que os clientes sintam que 0s negdcios sdo confiaveis e seguros, sendo que

ambos séo cruciais para a reten¢cdo dos mesmaos.
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4.4 Determinantes de utilizacdo de sistemas de rastreamento
4.4.1 Utilidade percebida

O determinante de utilizacdo de sistemas de rastreamento destacado pelos
participantes neste estudo foi a utilidade percebida, ou seja, 0s participantes acham que é
extremamente importante usar estes sistemas de rastreamento para melhorar o
desempenho das suas fung¢bes, uma vez que torna mais facil organizar o seu trabalho e
dar respostas ao cliente. Por exemplo, a Participante nimero 1 (Rute de 27 anos,
assistente administrativa, 5 anos de experiéncia, empresa de industria de calcado)
destacou que "Sim muito. Sem este sistema ndo seria facil organizar o trabalho e néo
teria respostas para o cliente." Outro aspeto foi "Sim, pois € uma forma organizada e
simples, que demora menos tempo a obter a informacdo pretendida” descreveu a
Participante numero 12 (Lara de 30 anos, diretora do departamento de logistica, 5 anos

de experiéncia, empresa comercial).

Assim estes resultados estdo em linha com Davis, F. D., Bagozzi, R. P., &
Warshaw, P. R. (1989), ao afirmar que, a utilidade percebida € o grau em que uma pessoa
acredita que o uso de um determinado sistema vai melhorar o seu desempenho no
trabalho. Significa que, a pessoa vai perceber ou ndo que determinada tecnologia € dtil

para o que deseja fazer.

No transcorrer da analise das entrevistas, foi levantado o seguinte tema:

comunicacdao.
— Comunicac¢ao

Neste estudo, o que foi mais observado pelos entrevistados envolve as inimeras
possibilidades de estabelecerem comunicagdo nos mais variados momentos das suas
experiéncias laborais, assim como a capacidade que estes tém a sua disposi¢do de aceder
a informacdes Uteis para desempenhar as suas funcGes. Por exemplo A Participante
namero 9 (Andreia de 26 anos, técnica administrativa de logistica, 1 ano de experiéncia,
empresa de dispositivos médicos) destacou que “Dado as minhas fun¢Ges é muito
importante o trabalho e comunicacdo com as transportadoras.” Outro aspeto foi “Por
telefone porque € uma resposta mais rapida e conseguimos absorver mais informacao,
por email para as coisas ficarem registadas, ou seja, para termos um comprovativo

daquilo que falamos, aqui ajuda a que ndo haja enganos” descreveu o Participante
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numero 4 (Leandro de 27 anos, responsavel de logistica e expedicdo, 3 anos de

experiéncia, empresa de industria e transformagao).

Assim estes resultados estdo em linha com Keller & Kotler (2012), ao afirmar que,
“[...] a comunica¢ao da empresa vai além das plataformas de comunicacdo [...]. O feitio
e 0 preco do produto, a cor e a forma da embalagem, a roupa e 0 comportamento do
vendedor, a decoragéo do local, a identidade visual da empresa — tudo comunica algo aos
compradores. Todo o contacto com a marca transmite uma impresséo que pode fortalecer

ou enfraquecer a visao do cliente sobre a empresa”.

4.4.2 Facilidade de uso percebida

Este estudo demonstra também que a facilidade de uso percebida foi apresentada
como um determinante de utilizacdo de sistemas de rastreamento visto pelos
participantes, consideram que o uso no futuro de sistemas de rastreamento de encomendas
facilitava o trabalho, assim consideram que é importante saberem onde est4 a encomenda,
conseguirem controlar tudo aquilo que compram e enviam. Por exemplo, a Participante
numero 2 (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12 anos de experiéncia, empresa ramo
automovel) destacou que "Se todas as transportadoras que eu trabalho usassem mais eu
usava, porque me facilitava em muito o meu trabalko. ” Outro aspeto foi "E assim eu acho
que é a facilidade, ndo sé no meu trabalho, mas em outras pessoas eu acho que 0s
sistemas de rastreamento sdo importantes em que ponto de situacdo é que esta a nossa
encomenda, aquilo que compras e 0 que enviamos. Muitas vezes as encomendas ou 0S
objetos que enviamos sdo de grande valor ou tem grande importancia, independente
daquilo que seja e é importante n6s sabermos por onde aquilo passou antes de chegar e
guanto tempo € que demorou." descreveu a Participante numero 5 (Marta de 26 anos,
administrativa, expedicdo e compras, 1 ano de experiéncia, empresa de fabrico de

diapositivos médicos e equipamentos de protecéo individual).

Assim estes resultados estdo em linha com os autores Davis, F. D., Bagozzi, R. P.,
& Warshaw, P. R. (1989), facilidade de uso percebida é o grau em que uma pessoa
acredita que o uso de um determinado sistema seria livre de esforco. Se a tecnologia €
facil de usar, as barreiras sdo conquistadas. Se ndo for facil de usar e a interface for

complicada, ndo havera atitudes positivas em relacéo a isso.

Essa constatacdo foi muito reforgada pelos participantes, durante as entrevistas,

que afirmaram que, a facilidade com que os participantes conseguem utilizar as novas
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tecnologias, determinard a adocdo. No decorrer da analise das entrevistas, foram
levantados os seguintes temas: informacdo a disposi¢do (participante 12, 3 e 7) e rapidez
(participante 11 e 10).

— Informacéo a disposicao

A internet e os canais digitais, inegavelmente, conduziram a uma mudanca
bastante positiva, na forma como o utilizador pode obter informacdes para poder planear
e tomar decisdes, e isso ajudou fortemente para adogao desses canais, como foi verificado
nas entrevistas pelos participantes.

A Participante numero 12 (Lara de 30 anos, diretora do departamento de logistica,
5 anos de experiéncia, empresa comercial) “Sim, pois é uma forma organizada e simples,

’

que demora menos tempo a obter a informagdo pretendida.’

O Participante nimero 3 (Rui de 26 anos, responsavel logistico, 8 anos de
experiéncia, empresa de material elétrico e de telecomunicacbes) “Em termos globais é
positivo, porque termos a informacéo a seguir a um click e tudo online é extremamente
importante, perde-se menos tempo a ter que ligar para o apoio ao cliente e a enviar

1

emails.’

O Participante nimero 7 (Bruno de 45 anos, diretor de marketing, 12 anos de
experiéncia, empresa de transportes expresso) “O meu grau de satisfagdo é bom, pela
informacdo dada, para poder perceber se a encomenda estd a cumprir o prazo de
entrega, e porque também existem empresas que ainda ndo tem essa capacidade de se

quer ter esse rastreamento”’.
— Rapidez

A partir do mundo online, na vertente do utilizador, a acessibilidade universal, a
disponibilidade imediata de informacao, e a rapidez foi notado pelos participantes, eles
mencionaram as diversas situacdes em que a procura por informacbes, o evitar de
deslocamentos e o poder ser realizado apenas com 0 acesso a um dispositivo com internet

disponivel, tendo sido verificado pelos participantes seguintes.

A Participante numero 11 (Beatriz de 29 anos, gestora de projetos de supply chain
e logistica, 6 anos de experiéncia, empresa de retalho alimentar) “Facilidade e rapidez
na obtencdo da informacéo e, por sua vez, na resolucéo de algum problema que possa

’

vir a acontecer.’
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A Participante numero 10 (Ana de 34 anos, gestora de equipamentos e
consumiveis e EPIS, 15 anos de experiéncia, empresa de logistica) “Ndo de todo. O que
contribui para a minha escolha é a rapidez e a simplificacéo de todo o processo de envio.

Por isso que so trabalho com 3 transportadoras.”

4.4.3 ldentifica-se e adota a tecnologia

O determinante mais valorizado pelos participantes do estudo foi que a adogéo por
parte deles ocorre porque se identificam com as novas tecnologias. Estdo ansiosos por
conhecer ainda mais o que os sistemas de rastreamento podem oferecer em termos de
beneficios para o seu trabalho, e j& ndo pensam na possibilidade de ndo terem essas
ferramentas digitais para apoia-los no dia a dia.

Neste estudo, os entrevistados mostraram-se, de forma geral, com comportamento
favoravel ao uso das novas tecnologias, despertados por razdes, que, em parte, concordam
com as encontradas na literatura, como por exemplo o autor Lai (2017), que afirma: se as
pessoas avaliam o comportamento sugerido como positivo (atitude) e se acreditam que os
outros querem que eles realizem o comportamento (norma subjetiva), isso resulta numa

intencdo maior (motivacdo) e € mais provavel que o comportamento seja realizado.

Em resultado da mudanca do poder econémico e das crescentes taxas de ado¢do
digital destes utilizadores, perceber como eles adotam a tecnologia, usam 0s canais
digitais e o0 que estdo dispostos a consumir torna-se cada vez mais essencial para as marcas
e os marketers. As declaraces dos participantes, por exemplo, o Participante nimero 7
(Bruno de 45 anos, diretor de marketing, 12 anos de experiéncia, empresa de transportes
expresso) destacou que “Nao existem entraves nenhuns, até porque hoje em dia é tudo
muito simples e a informagéo ¢é rdpida.” Outro aspeto foi “Na minha opinido ndo sinto
que existam dificuldades ao usar o sistema de rastreamento de encomendas. ”” descreveu
a Participante nimero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa, 5 anos de experiéncia,
empresa de industria de cal¢ado). Outra Participante a nimero 6 (Beatriz de 24 anos,
compradora e contacto com os fornecedores, 2 anos de experiéncia, empresa de
suplementacdo alimentar) destacou que “Nunca senti nenhuma dificuldade, as vezes
tenho de falar diretamente com as transportadoras para tentar perceber quando iamos
receber a carga, sempre foi bastante facil resposta ativa, um suporte muito particular e

muito proximo.”
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Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Ajzen & Fishbein,1975) ao
afirmar que as pessoas terdo fortes intencdes de executar uma determinada agdo (por
exemplo, utilizagdo de canais digitais) se a avaliarem de forma positiva ou se acreditarem

que outras pessoas que tenham influéncia, valorizam o fato de executa-la.

4.4.4 Necessidade do desafio e de acompanhar mudancas

Este estudo demonstra também que a necessidade do desafio e de acompanhar
mudancas foi apresentada como um determinante de utilizacdo de sistemas de
rastreamento pelos participantes, sentem-se bem em encarar os desafios da modernidade,
entendem que essas mudancas contribuem para o seu desenvolvimento intelectual e de

qualidade de vida.

Por exemplo, a Participante nimero 8 (Carla, 32 anos, Administrativa Logistica,
4 anos de experiéncia, ramo automovel) destacou que “E muito importante, pois cada vez
mais estamos a entrar na era digital onde temos que toda informacéo das encomendas
num sistema de rastreamento.” Outro aspeto foi “Penso que para qualquer tipo de
empresa, que quer prestar um bom servi¢o ao cliente, este tipo de acompanhamento e
rastreabilidade sao importantes, e ajudam na organiza¢do.” descreveu a Participante
namero 12 (Lara de 30 anos, diretora do departamento de logistica, 5 anos de experiéncia,
empresa comercial). A Participante nimero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa,
5 anos de experiéncia, empresa de industria de calgado) partilhou que “Acho que hoje em
dia, para quase todo o tipo de negocio ligado ao cliente, € muito importante a existéncia
destas empresas e destes servicos. Sem estes servicos nao seria facil existir negocios

)

internacionais.’

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Ajzen & Fishbein, 1975)
que afirmam que existe a necessidade de desafiar-se, acompanhar mudancas, desejo de
aprender, e identificacdo com os canais digitais. Essas razOes levaram os utilizadores a
um processo continuo de adocdo das novas tecnologias. Para outros autores (Dalmor &
Vittorazzi,2015) e Goldenberg (2018) afirmam que existe o desejo de continuar a fazer
parte desse processo de mudancas globais, recusam-se a esteredtipos que os rotulam como
incapazes digitais e possuem expectativas de que o mercado esteja atento para suas novas
necessidades.
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4.45 Familiaridade com os sistemas de rastreamento

A familiaridade com os sistemas de rastreamento foi um dos determinantes de
utilizacdo de sistemas de rastreamento mais valorizados pelos participantes na sua relacdo
com o uso dos sistemas de rastreamento de encomendas, procuram assim conseguir obter
respostas rapidas, para transmitir ao cliente as informacdes precisas e exatas. Os
participantes conseguem assim ser mais eficazes e eficientes diariamente com o seu
trabalho e no apoio ao cliente. Por exemplo, a Participante nimero 1 (Rute de 27 anos,
assistente administrativa, 5 anos de experiéncia, empresa de industria de calgcado)
destacou que “E uma experiéncia boa, pois consigo saber em tempo real onde estd a
encomenda e qual a data prevista de chegada." Outro aspeto foi "Em termos globais é
positivo, porque termos a informacéo a seguir a um click e tudo online é extremamente
importante, perde-se menos tempo a ter que ligar para o apoio ao cliente e a enviar
emails." descreveu o Participante nimero 3 (Rui de 26 anos, responsavel logistico, 8 anos

de experiéncia, empresa de material elétrico e de telecomunicacoes).

Varios reconheceram que é importante para a Familiaridade com os sistemas de
rastreamento de encomendas, assim a Participante nimero 9 (Andreia de 26 anos, técnica
administrativa de logistica, 1 ano de experiéncia, empresa de dispositivos médicos)
partilhou que “Sim. No meu dia a dia lido todos os dias com empresas de transportes.
Uma vez que uma das minhas funcdes é controlar os prazos de entrega assim como fazer
os documentos de expedicdes junto das transportadoras.” a Participante nimero 10 (Ana
de 34 anos, gestora de equipamentos e consumiveis e EPIS, 15 anos de experiéncia,
empresa de logistica) acrescentou que “Tenho todo o tipo de contactos. Trabalho com

diversas transportadoras. Ja somos quase familia.”

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Venkatesh & Davis, 2000),
que afirmam que aumentar a experiéncia direta com um sistema fornece uma base

crescente para as intengdes de uso continuo.

4.4.6 Relevancia para a funcéo

Um dos determinantes de utilizagdo de sistemas de rastreamento que foi mais
destacado pelos participantes neste estudo foi, a relevancia para a funcdo, ou seja, 0s
participantes na sua perspetiva acham muito importante o trabalho com as
transportadoras, pois € delas que conseguem obter a informacdo, para que todo o seu

trabalho possa fluir e ser enviado aos clientes no tempo definido. Por exemplo, a
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Participante numero 2 (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12 anos de experiéncia,
empresa ramo automovel) destacou que "Muito importante, para garantir a
disponibilidade de material para a producéo e garantir os envios a cliente, garantindo o
fluxo da cadeia de abastecimento. " Outro aspeto foi "E muito importante, pois tenho que
garantir que a mercadoria € entregue ao cliente no tempo previsto." descreveu a
Participante namero 8 (Carla, 32 anos, Administrativa Logistica, 4 anos de experiéncia,

ramo automovel).

Varios reconheceram que é importante para a relevancia para a funcéo o uso de
sistemas de rastreamento de encomendas, assim a Participante nUmero 6 (Andreia de 26
anos, técnica administrativa de logistica, 1 ano de experiéncia, empresa de dispositivos
médicos) partilhou que “Muito importante, para garantir a disponibilidade de material
para a producdo e garantir os envios a cliente, garantindo o fluxo da cadeia de
abastecimento” a Participante nimero 12 (Lara de 30 anos, diretora do departamento de
logistica, 5 anos de experiéncia, empresa comercial) acrescentou que “Extrema
importancia, visto que o bom trabalho da empresa que trabalho depende da entrega

’

répida e sem problemas das encomendas.’

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Venkatesh & Davis, 2000),
que afirmam que é uma perspetiva pessoal sobre até que ponto o sistema de destino €
adequado para o trabalho.

4.4.7 Atitude em relacdo a sistemas de rastreamento

Este estudo demonstra também que a atitude em relacdo a sistemas de
rastreamento, foi também demonstrada pelos participantes como um determinante de
utilizacdo de sistemas de rastreamento, para eles acham muito bom poderem usar,
conseguir saber onde esta a sua encomenda para poder controlar e tomar decisdes caso
algo néo corra como esperado. Para outros participantes acham mau estes sistemas, uma

vez que no seu dia-a-dia tem de fazer tudo pelo telefone, perdendo muito tempo.

Por exemplo, a Participante numero 11 (Beatriz de 29 anos, gestora de projetos de
supply chain e logistica, 6 anos de experiéncia, empresa de retalho alimentar) destacou
que “Como profissional é mau, visto esse sistema ser feito essencialmente por telefone.
Como cliente final acho muito benéfico ter uma plataforma onde consigo “seguir” a
minha encomenda desde a origem.” Outro aspeto foi “Estou satisfeita acho que funciona

muito bem o sistema de rastreamento, e até fico fascinada da maneira como funcionam,
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)

porque realmente é preciso haver um grande controlo, saber onde estd e onde nao esta.’
descreveu a Participante numero 6 (Beatriz de 24 anos, compradora e contacto com 0s
fornecedores, 2 anos de experiéncia, empresa de suplementacdo alimentar).

Vérios reconheceram que € importante a atitude em relagdo a sistemas de
rastreamento de encomendas, assim a Participante numero 10 (Ana de 34 anos, gestora
de equipamentos e consumiveis e EPIS, 15 anos de experiéncia, empresa de logistica)
partilhou que “E bom funciona. Mas ainda requer algum trabalho de aperfeicoamento
para ficar 100% confiavel” a Participante nimero 5 (Marta de 26 anos, administrativa,
expedicdo e compras, 1 ano de experiéncia, empresa de fabrico de diapositivos médicos
e equipamentos de protecdo individual) acrescentou que “Daquelas como que eu
trabalho, todas disponibilizam. Eu posso dar o exemplo dos CTT que em termos de
rastreamento funciona bem, mas quando eu tenho problemas com alguma encomenda a
nivel do apoio ao cliente ndo funcionam muito bem, se algum problema com a encomenda
durante o percurso eles também ndo avisam, logo demoram imenso tempo e passa por
grandes periodos até chegar a mim essa informacao. Agora com a MRW e TNT funciona
tudo muito bem e tenho todas as informac6es que preciso, basta s abrir a plataforma e

a resposta também é mais rapida”.

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Abu-Alhaija, Nerina,
Hashim, & Jaharuddin, 2018) que afirmam que as pesquisas de satisfacdo do cliente
concentram-se em medir as atitudes atuais dos clientes, enquanto as pesquisas de

fidelidade do cliente concentram-se em prever o comportamento e as atitudes do cliente.

4.4.8 Nao ser em tempo real

O determinante de utilizacdo de sistemas de rastreamento vivenciadas pelos
participantes deste estudo foi o de ndo ser em tempo real, entenderam que a auséncia de
néo haver atualizacdes das encomendas em tempo real, dificulta o trabalho e uma vez que
muitas vezes é preciso saber onde anda a encomenda. Por exemplo, a Participante nimero
5 (Marta de 26 anos, administrativa, expedicdo e compras, 1 ano de experiéncia, empresa
de fabrico de diapositivos médicos e equipamentos de protecdo individual) destacou que
"La estd e como disse, as vezes é a atualizacédo do sistema néo ser em tempo real, eu
compreendo que ndo possa ser, mas ajudava.” Outro aspeto foi “De 0 a 10, daria um 8.

Como expliguei anteriormente com o covid ficou mais dificil o rastreamento em tempo
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real” descreveu a Participante niUmero 9 (Andreia de 26 anos, técnica administrativa de

logistica, 1 ano de experiéncia, empresa de dispositivos médicos).

Varios reconheceram que é dificil ndo ser em tempo real o uso de sistemas de
rastreamento de encomendas, assim a Participante numero 10 (Ana de 34 anos, gestora
de equipamentos e consumiveis e EPIS, 15 anos de experiéncia, empresa de logistica)
partilhou que “Sim tem. Porque gosto de saber em tempo real onde se encontram as
coisas para me organizar no trabalho”. A Participante nimero 11 (Beatriz de 29 anos,
gestora de projetos de supply chain e logistica, 6 anos de experiéncia, empresa de retalho
alimentar) acrescentou que “Tém e deviam ter mais porque todas as transportadoras
deviam ter uma plataforma confidvel que os clientes pudessem consultar sem necessidade

de chamadas ou troca de e-mails. ”

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Seidel e Donner, 2010;
Zeimpekis et al., 2010) ao afirmar que o desenvolvimento de tecnologias de identificacdo
automatica pode resolver algumas dessas complexidades por meio de monitorizacdo em

tempo real e rastreabilidade nas cadeias de logistica.

4.4.9 Necessidade de atualizagdes frequentes

Outro determinante que foi mais destacado pelos participantes neste estudo foi, a
falta de informacé&o, os participantes acham que a falta de conhecimento de como anda o
envio da sua encomenda, dificulta todo o seu trabalho, pois sdo eles que tém de perder
tempo na procura de informacdo, quando ela devia ser automaética. Por exemplo, o
Participante numero 3 (Rui de 26 anos, responsavel logistico, 8 anos de experiéncia,
empresa de material elétrico e de telecomunicagdes) destacou que “O principal entrave e

i2

na falha da informagdo disponibilizada”. Outro aspeto é "Caso alguém falhe e néo
atualize o estado das encomendas, € logo necessario mandar email ou ligar para saber
mais informacdes, fazendo com que as pessoas tenham de parar o estavam a fazer para
ver a situaces, logo o sistema falha o seu propoésito.” descreveu a Participante nimero
12 (Larade 30 anos, diretora do departamento de logistica, 5 anos de experiéncia, empresa

comercial).

Varios reconheceram que é importante a necessidade de atualizacdes frequentes
dos sistemas de rastreamento de encomendas, assim a Participante nimero 2 (Beatriz de
41 anos, planeadora logistica, 12 anos de experiéncia, empresa ramo automével) partilhou

que “Falta de informacdo e a incerteza, muitas vezes as plataformas ndo sdo atualizadas
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corretamente, o que muitas vezes nos faz perder tempo” a Participante nimero 5 (Marta
de 26 anos, administrativa, expedigéo e compras, 1 ano de experiéncia, empresa de fabrico
de diapositivos médicos e equipamentos de protecdo individual) acrescentou que “Pronto
as vezes, nem sempre estes sites de tracking, estes portais estdo atualizados ao minuto
essa € a maior dificuldade. Na questéo do transitario é a falta de informacéo e a demora

’

na resposta.’

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Hertlein & Ancheta, 2014),

uma vez que eles apontam como uma desvantagem ser necessario existir atualizacdes.
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4.5 Consequéncias da utilizacdo dos sistemas de rastreamento de
encomendas

45.1 Satisfagdo dos clientes das transportadoras

A satisfacao foi uma das consequéncias da utilizacdo dos sistemas de rastreamento
de encomendas, se algo nos desperta satisfacdo é porque foi uma experiéncia agradavel,
que provavelmente vamos querer repetir. A amostra deste estudo envolve um publico ja
com larga experiéncia de vida e profissional, caracteristicas que contribuem para um
perfil de consumidor mais exigente.

Durante as entrevistas, esses participantes demonstraram grande satisfacdo com
as informagdes que conseguem ter acesso hoje, por meio da internet e canais digitais.

Assim Varios reconheceram que é importante para a satisfacdo geral com a
transportadora haver informacdes corretas e atualizadas. Por exemplo, a Participante
nimero 6 (Beatriz de 24 anos, compradora e contacto com os fornecedores, 2 anos de
experiéncia, empresa de suplementagéo alimentar) destacou que "Estou satisfeita acho
que funciona muito bem o sistema de rastreamento, e até fico fascinada da maneira como
funcionam, porgue realmente é preciso haver um grande controlo, saber onde esta e onde
ndo esta. " Outro aspeto € "Muito satisfeita, por vezes existem atrasos, hoje em dia
acontece mais devido ao COVID, mas por norma tudo chega no prazo previsto."
descreveu a Participante nimero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa, 5 anos de

experiéncia, empresa de industria de calgado).

Outros participantes demonstraram uma satisfacdo média porque transportadora
dificulta o trabalho deles porque ainda continuam a existir falhas, incertezas e
conseguirem cumprir com o tempo de entrega, por exemplo a Participante nimero 12
(Lara de 30 anos, diretora do departamento de logistica, 5 anos de experiéncia, empresa
comercial) partilhou que “O grau de satisfagdo é médio, pois nem sempre as mesmas
estdo devidamente atualizadas em tempo real. ” o Participante numero 3 (Rui de 26 anos,
responsavel logistico, 8 anos de experiéncia, empresa de material elétrico e de
telecomunicagdes) destacou que “Se for numa escala de 0-5 posso avaliar em 3, mediano
porque prefiro ter ndo ter a informacéo, do que a ter e ser incorreta, as empresas ainda
tém um problema que é o de ndo estarem atualizadas.” Outro aspeto “Quanto ao grau
de satisfacdo eu diria medio, porque continuam a existir muitas lacunas e incertezas,

acho que ndo é atualizado com a frequéncia que devia ” descreveu a Participante nimero
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2 (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12 anos de experiéncia, empresa ramo

automovel).

A literatura diz a satisfacdo geralmente é considerada como um estado de
felicidade alcancada por um individuo quando concretiza os seus objetivos, desejos ou
motivagdes. E representada por um sentimento positivo que deriva de uma boa resposta,
mas pode ser deteriorada ou desaparecer se 0s objetivos e desejos do individuo ndo forem
alcancados (Tao, 2014).

Para Vavra (1993) e Kotler (2000) a satisfacdo relaciona-se com as expectativas
do produto resultante da sensacdo de prazer ou desapontamento da forma como as

mesmas foram atendidas.

Outra abordagem refere que a satisfacdo ndo é mais do que o resultado de uma
satisfacdo ou insatisfacdo baseada em todos os encontros e experiéncias do consumidor

com uma empresa particular (Anderson & Sullivan,1993).

Aparentemente, a satisfacdo é maior entre participantes que tém mais experiéncia
na area, porque com o uso frequente vao se apercebendo do que ainda existem falhas a
serem resolvidas. Também o tipo de empresa e a importancia para a funcédo podera estar
relacionado com o impacto que os sistemas de rastreamento de encomendas tém na

satisfacdo dos participantes.

De facto, a Participante nimero 12 (Lara de 30 anos, diretora do departamento de
logistica, 5 anos de experiéncia, empresa comercial) partilhou que “Extrema importancia,
visto que o bom trabalho da empresa que trabalho depende da entrega rapida e sem
problemas das encomendas.” 0 Participante nimero 3 (Rui de 26 anos, responsavel
logistico, 8 anos de experiéncia, empresa de material elétrico e de telecomunicagdes)
destacou que “Muito Importante, porque eles sdo os responsaveis por fazer chegar o
produto final. Existe todo um processo desde a producéo até ao envio final, e no fundo
sdo eles que dédo a imagem ao cliente, porque se eles falham o nosso trabalho é que fica
com uma ma imagem.”” OUtro aspeto “Muita importdncia, porque tenho que garantir que
0 material que compra chega a tempo para a producdo ndo parar, ndo depende s6 do
fornecedor este material chegar a tempo, por isso estamos muito dependentes do trabalho
dos transportadores. E muito importante eles conseguirem recolher e entregarem a
tempo.” descreveu a Participante nimero 2 (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12

anos de experiéncia, empresa ramo automovel).
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4.5.2 Fidelizacdo a transportadora

Uma das consequéncias da utilizagdo dos sistemas de rastreamento de encomendas
evidenciadas pelos participantes foi, a fidelizacdo & transportadora, ou seja, eles
consideram que se a transportadora com quem trabalham diariamente, disponibilizar o
sistema de rastreamento de encomendas, eles vao ficar satisfeitos e passam a ser fiéis por
muito mais tempo, uma vez que este servico é muito importante para facilitar todo o seu
trabalho e ainda lhe faz conseguir gerir melhor o seu tempo. Por exemplo, a Participante
numero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa, 5 anos de experiéncia, empresa de
indUstria de calcado) destacou que “Contribuiria muito [para eu continuar a contrata-los],
hoje em dia é muito importante sabermos em tempo real das situagdes ou problemas para
ser mais facil arranjar solugdes.” Outro aspeto € “Se tivessem esse servigo seria um
ponto a favor deles, porque normalmente no final do ano eu fago uma revisdo aos
contratos que tenho, e assim sempre que tenho de ponderar e escolher seria um ponto a
favor deles.” descreveu (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12 anos de experiéncia,

empresa ramo automovel).

A literatura diz que a fidelizagdo ¢ “Um comportamento de compra efetivo de uma
determinada marca, repetido ao longo do tempo e, reforcado com um forte compromisso

para com a marca” (Touzani & Behi, 2009).

Assim estes resultados estdo em linha com os autores (Abu-Alhaija, Nerina,
Hashim, & Jaharuddin, 2018; Latif, Islam, Mdnoor, & Bin, 2014), que afirmam que,
existem dois limites criticos que afetam a ligacdo entre a satisfacdo do cliente e a
fidelidade do cliente. Por outro lado, quando a satisfacéo atinge certo nivel, a fidelidade
aumenta dramaticamente; a0 mesmo tempo, a satisfacdo diminui até certo ponto, a
fidelidade cai igualmente drasticamente. O cliente € o vinculo com o sucesso do negacio.
A satisfacdo e a fidelidade do cliente devem ser incorporadas ao objetivo de longo prazo
de um negdcio. A satisfacdo do cliente é um elemento-chave para todas as organizacdes

que desejam aumentar a fidelidade do cliente e criar uma melhor realizacdo de negécios.

E importante perceber que a fidelizacdo depende de outros fatores, ou seja, a
variavel dependente ¢ a “fidelizagdo™ e as varidveis independentes sdo: “satisfacao”,
“confianca” e “compromisso”. Significa assim que aquilo que se pretende testar ¢ qual o
grau ou intensidade de dependéncia da “fideliza¢do” em relagdo as varidveis enunciadas,
pois a “fidelizacdo” depende dos restantes fatores (variaveis independentes) (Montero &

Le6n,2007).
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Assim:

e Satisfacdo: qualidade de bens e servigos fornecida e qualidade no
atendimento prestado;
e Confianga: nimero de experiéncias positivas geradas;

e Compromisso: coincidir a promessa com o realizado.

— Satisfacéo

De facto, a Participante nimero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa, 5
anos de experiéncia, empresa de industria de calgado), partilhou que “Contribuiria muito,
hoje em dia é muito importante sabermos em tempo real das situa¢fes ou problemas para
ser mais facil arranjar solug¢des.”’, OU Seja, para a participante a disponibilizagcdo de um
servigo de rastreamento de encomendas contribui para a sua satisfacdo, uma vez que
assim o seu trabalho seré feito de forma mais réapida, e como consequéncia se tornara fiel.
A Participante nimero 2 (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12 anos de experiéncia,
empresa ramo automaével) também destacou que “Se tivessem esse servigo seria um ponto
a favor deles, porque normalmente no final do ano eu faco uma revisdo aos contratos
que tenho, e assim sempre que tenho de ponderar e escolher seria um ponto a favor
deles”, OU seja, aqui a participante também menciona que o facto de a transportadora
disponibilizar esse servico, faz com ela se mantenha a trabalhar com a mesma, logo ela

torna-se fiel.
— Confianga

Durante o estudo realizado também foi possivel perceber que os clientes se
sentirem confiantes vao querer ficar fidelizados por mais tempo com a transportadora, se
eles experimentarem o servico e gostarem vao tornar a usar muito mais, e nem vao querer
perder tempo & procura de concorrentes. Por exemplo para a Participante nimero 10 (Ana
de 34 anos, gestora de equipamentos e consumiveis e EPIS, 15 anos de experiéncia,
empresa de logistica) descreveu que “Tenho todo o tipo de contactos. Trabalho com
diversas transportadoras. Ja somos quase familia.”, para a participante a experiéncia €
boa, e menciona que sdo ja quase familia, ou seja, € um cliente fiel e de alguns anos. Outro
aspeto é a Participante numero 12 (Lara de 30 anos, diretora do departamento de logistica,
5 anos de experiéncia, empresa comercial). “A experiéncia de forma geral é positiva e

pré-ativa.”, ou seja, teve uma boa experiéncia vai de certeza ser um cliente fidelizado.
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Por outro lado, tivemos também quem mencionasse experiéncias menos boas com
as transportadoras, uma vez que apresentam ainda muitas lacunas a serem solucionadas,
0 que faz com que maioritariamente os clientes ndo se tornem fiéis, pois tém sempre de
ir a procura do concorrente, para Ihe oferecer o servico que precisam para poderem
conseguir de forma rapida e eficaz. Por exemplo o Participante (Bruno de 45 anos, diretor
de marketing, 12 anos de experiéncia, empresa de transportes expresso) destacou que “E
como digo, ou seja, normalmente o cliente procura saber algo que na préatica isso ndo é
possivel, que é onde é que esta a mercadoria? Normalmente a pergunta é esta. Isso ndo
sO0 é impossivel e dificil, como tem pouco impacto. Geralmente isto ndo tem grande
impacto, o importante aqui é saber, prometi ao meu cliente entregar em 3 dias a
encomenda, esta a ser cumprido ou ndo? Isto aqui é que é importante.” Outro aspeto é o
Participante numero 3 (Rui de 26 anos, responsavel logistico, 8 anos de experiéncia,
empresa de material elétrico e de telecomunicagles) “Aqueles que em termos globais
apresentam uma margem de erro um pouco grave, inicialmente quando o material é
recolhido ddo uma margem de entrega que nunca acontece, as vezes temos entregas em

24h e quase nunca cumprem, ainda apresentam algumas incertezas.
— Compromisso

Neste estudo também foi percebido que, os clientes por mais que queiram assumir
um compromisso, muitas vezes torna-se dificil uma vez que, nem todas as transportadoras
que trabalham disponibilizam sistemas de rastreamento de encomendas. No entanto
surgiu uma pergunta durante a entrevista em que os participantes recomendaram as
transportadoras com quem trabalham para o uso de estes sistemas de rastreamento,

vejamos 0s exemplos dos participantes.

e A Participante nimero 1 (Rute de 27 anos, assistente administrativa, 5 anos de
experiéncia, empresa de industria de calgado) destacou que:
“Sim, por exemplo nas transportadoras de grande carga, para saber onde
estd e encomenda, e se chegara ao cliente no prazo estimado. No caso de
atrasos saber qual o motivo.”
e A Participante numero 2 (Beatriz de 41 anos, planeadora logistica, 12 anos de
experiéncia, empresa ramo automovel) destacou que:
“Recomendaria principalmente as de grandes cargas, porque é um

servigo bem preciso, e futuramente seré algo que acredito que vai mudar,

porque quem compra e vende era preciso haver isso para se poder ver em
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tempo real onde andava a mercadoria, para se poder detetar problemas e
poder tomas medidas a tempo, e no final vai prejudicar os clientes e a
empresa quando ha atrasos.”
e O Participante nimero 3 (Rui de 26 anos, responsavel logistico, 8 anos de
experiéncia, empresa de material elétrico e de telecomunicagdes) destacou que:
“Recomendaria porque é o futuro, ndo faz sentido termos 10 pessoas no
servigo ao cliente, quando podemos ter tudo logo informatizado e logo

1

com uma resposta rapida, é para ai que o mercado se encaminha.’

Se as transportadoras conseguirem simplificar, usando o0s sistemas de
rastreamento para se tornar mais facil a utilizacdo por parte dos utilizadores, e ndo terem
de perder tempo & procura de respostas, vai torna-se assim um ponto benéfico para as

transportadoras, e conseguindo assim ter por muito mais tempo clientes fidelizados.
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5 CONCLUSOES

O objetivo deste estudo foi o de compreender de que forma é que os sistemas de
rastreamento de encomendas tém impacto na satisfacéo dos clientes B2B.

Nos dias de hoje, o Supply chain management (cadeias de suprimentos) e redes de
logistica estdo a aumentar a sua extensdo da economia nos negocios globais, assim,
passou a existir a necessidade de tecnologias avancgadas e atualizadas para monitorizar e

controlar essas complexidades cada vez maiores no ambiente de negocios.

O desenvolvimento de tecnologias de identificacdo automatica pode resolver
algumas dessas complexidades por meio de monitorizagdo em tempo real e
rastreabilidade nas cadeias de logistica. A implementacdo de tais tecnologias exige um
sistema de informacdo baseado na Web para a gestao logistica de toda a rede da cadeia de
suprimentos. A implementacdo bem-sucedida de tal sistema de informacdes logisticas
pode melhorar as atividades de armazenamento, aumentar o atendimento ao cliente por
meio do rastreamento e rastreabilidade de produtos online e reduzir os custos operacionais
(Seidel e Donner, 2010).

Nos altimos anos, pesquisas realizadas concentraram-se na logistica em tempo real e
nos sistemas de rastreamento da cadeia de suprimentos que fornecem a visibilidade dos
processos de transacdo para a cadeia logistica e para os clientes (Zeimpekis et al., 2010).
Com a implementacdo de tecnologias adequadas, os sistemas de rastreamento e
rastreabilidade de logistica podem tornar-se mais confiaveis e eficientes do que os
sistemas manuais tradicionais. A aplicacdo de tecnologias de identificacdo automatica
tem sido intensamente discutida como técnicas inovadoras para melhorar o desempenho
de rastreamento e, portanto, avaliar a visibilidade e confiabilidade em sistemas de
logistica e cadeias de suprimentos.

De forma a cumprir 0s objetivos propostos deste projeto e dar resposta as questdes
de investigacdo, foi realizado um estudo qualitativo a 12 participantes que apresentaram
experiéncia no uso de sistemas de rastreamento de encomendas entre 1 a 15 anos, e para
tal faz parte das suas funcdes laborais, a logistica. Todos os participantes trabalham
diariamente com rececdo e expedicdo de encomendas em empresas que nao tém

transporte préprio, sendo por isso necessario contratar transportadoras.

Através dos resultados obtidos, foi possivel verificar que a formacéo e educagédo dos

participantes contribui positivamente para o uso dos sistemas de rastreamento, e,
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consequentemente, que estes sistemas de rastreamento tém um impacto positivo na

satisfacdo, confianca e compromisso dos clientes em mercados B2B.

Os resultados obtidos permitiram concluir que a implementacdo de sistemas de
rastreamento de encomendas, ajuda a melhorar no desempenho das suas funcdes
conseguindo, por isso, realizar de forma mais eficaz as suas atividades e contribuindo

para 0 Seu Sucesso.

Assim torna-se vantajoso existir um bom sistema de rastreamento de encomendas,
por forma a melhorar a satisfacdo dos clientes B2B, e melhorar processos a nivel da

logistica.

Nas proximas seccBes irdo ser apresentadas as contribuicGes desta investigacao,

assim como as suas limitagdes e recomendacdes futuras.

5.1 Contribuicdes do estudo

O presente projeto de investigacdo contribuiu em diversos aspetos para aumentar o
aprofundamento de conhecimentos dos sistemas de rastreamento de encomendas nos
clientes B2B.

Em primeiro lugar, dado que n&do existe um consenso sobre o significado dos
sistemas de rastreamento de encomendas na satisfacdo dos clientes B2B, este projeto
possibilitou um melhor entendimento e discussao sobre as varias perspetivas encontradas
sobre esses sistemas, e 0 esclarecimento sobre este conceito. Para alem disso, foi possivel
fazer uma reflexdo sobre a importancia do marketing de relacionamento para as empresas
B2B e o contributo destes sistemas para a melhoria do relacionamento entre a empresa e

0s seus clientes.

Relativamente ao estudo realizado, foi possivel verificar que a poupanca de tempo
e a rapidez de obtencdo de informacdo (Kouri, 2007) foram os beneficios encontrados
pelos clientes na questdo 1. Em relacdo & questdo 2, os determinantes de utilizacdo de
sistemas de rastreamento destacados foram: a utilidade percebida e a facilidade de uso
percebida (Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R ,1989); a identificacdo e a
adocdo de tecnologia e a necessidade do desafio e 0 acompanhamento de mudancas
(Ajzen & Fishbein,1975); a familiaridade com os sistemas de rastreamento e a relevancia
paraa funcéo (Venkatesh & Davis, 2000); a atitude em relagdo a sistemas de rastreamento
(Abu-Alhaija, Nerina, Hashim, & Jaharuddin, 2018); ndo ser em tempo real (Seidel &
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Donner, 2010; Zeimpekis et al., 2010) e as necessidades de atualizagdes frequentes
(Hertlein & Ancheta, 2014).

Relativamente & Ultima questdo de pesquisa, tornou-se possivel perceber que é
muito importante determinar as perce¢des no processo de tomada de decisdes para 0
marketing. Porque esta variavel representa um fator determinante para a imagem positiva,

pela satisfagéo e fidelizacdo dos clientes (Coban, 2012).

Baloglu e McCleary (1999) identificaram dois fatores que influenciam as
percecdes; os fatores prendem-se com fatores psicoldgicos (a motivacédo, a aprendizagem
e as suas convicgdes) e fatores pessoais (género, idade, escolaridade, vida familiar, classe
social, local de residéncia, emprego, situacdo financeira, estado civil e pais de origem)
(Gartner, 1993).

Por ultimo, este projeto ajudou a colmatar a falta de estudos sobre a importancia

dos sistemas de rastreamento nos mercados Business-to-Business.

5.2 Limitagdes do estudo e recomendag0es futuras

Apesar das contribuicbes tedricas e praticas presentes nesta investigacdo, é
necessario haver uma reflexdao sobre algumas limitagdes que devem ser tidas em conta

para a futuras investigacoes.

As principais limitacdes prendem-se com questdes da amostra, quer o0 método de
sele¢do dos participantes, quer a dimens&o e as suas carateristicas. A amostra foi realizada
por conveniéncia, os entrevistados foram selecionados a partir do seu perfil profissional
da rede social LinkedIn, contudo, apesar de o numero de participantes ser limitado (12),

foi suficiente para se atingir a saturacdo dos dados.

Por fim € de salientar a metodologia adotada, que foi de natureza qualitativa, tendo
em conta os objetivos definidos para o trabalho, pelo que se recomenda que estudos
futuros incluam quer abordagens qualitativas quer quantitativas, para assim se
compreender os sistemas de rastreamento de encomendas de uma forma mais ampla e

aprofundada.
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ANEXOS

ANEXO 1 - GUIAO DAS ENTREVISTAS

GUIAO DAS ENTREVISTAS

Primeiramente, queria agradecer por aceitar ajudar-nos neste estudo, que tem por
principal objetivo compreender o impacto dos sistemas de rastreamento de encomendas
na satisfacdo dos clientes de transportadoras.

Queria garantir-lhe que este estudo é anénimo e confidencial, e por isso todas as
informacBes que possam identificar os intervenientes, locais ou empresas serdo
suprimidos ou substituidos por pseudénimos. N&o héa respostas certas ou erradas para as
perguntas que lhe vou colocar, pelo que lhe pedia que partilhasse os seus pontos de vista
e opinides de forma sincera. Sera especialmente importante para este estudo que nos dé

detalhe maximo nas suas respostas.

A entrevista tem uma duracdo estimada de 30 min, e sera gravada para permitir a
transcricdo e tratamento de dados. Pedia, por isso, a sua autoriza¢do para gravar a nossa
conversa. A gravacao sera totalmente destruida no final do estudo.

1. Dados do entrevistado:
1.1.1dade:
1.2.Habilitacdes literarias:
1.3.Anos de experiéncia profissional em que lida com transportadoras:
1.4.Setor de atividade da empresa atual:
1.5.Funcao que desempenha:

2. Podemos comecar por falar um pouco da sua experiéncia com a logistica? No seu
dia a dia profissional, qual o tipo de contactos que tem com empresas de

transportes?

2.1.Com que tipo de transportadoras trabalha habitualmente? Exemplos: (apenas se

necessario: pequenas/grandes; nacionais/internacionais; trabalha com varias ou apenas com uma)
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2.2.Com que frequéncia faz envios (ou recebe) encomendas de transportadoras?

2.3.Que tipo de envios/rececdo de encomendas faz? (Nacionais, internacionais, especiais,

normais, etc...)

2.4.Que importancia tem o trabalho com transportadoras para as suas funcdes e

responsabilidades?

2.5.Quais as principais dificuldades que tem para si 0 contacto com as

transportadoras?

2.6.Quiais as principais raz0es para contactar com as transportadoras por telefone,

e-mail, ou outros meios?
3. Gostaria de entender como acompanha as encomendas. Pode explicar?

3.1.Quais sdo para si 0s aspetos mais importantes no acompanhamento das

encomendas?

3.2.Quais sdo as maiores dificuldades que encontra no acompanhamento das

encomendas?

3.3.Ha diferencas para si relativamente a procedimentos de acompanhamento de

encomendas de fornecedores e para clientes? Porqué?

3.4.Globalmente, que importancia tem para si e para 0 seu desempenho
profissional o0 acompanhamento das encomendas (de fornecedores e/ou para

clientes)?

4. As transportadoras com que trabalha oferecem o servico de rastreamento de
encomendas, ou seja, a capacidade de se poder saber em tempo real onde se
localiza determinada mercadoria, por exemplo, através de sistemas online,

automaticos ou outros?

4.1.Em termos globais, como descreveria a sua experiéncia com rastreamento de

encomendas (de fornecedores e/ou para clientes)?

4.2.Qual o seu grau de satisfacdo com os sistemas de rastreamento de

encomendas? Porqué?

4.3.Em sua opinido, quais as vantagens dos sistemas de rastreamento das

encomendas?
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4.4.E quais sdo, em sua opinido, as principais dificuldades ou entraves de usar

sistemas de rastreamento de encomendas?

4.5.Considera que as utilizacGes destes sistemas de rastreamento de encomendas

tém a ver consigo enquanto profissional? Porqué?
4.6.0 que o faria usar mais esses sistemas de rastreamento no futuro?

5. Para terminar, gostaria de ter a sua opinido sobre as empresas de transporte que
disponibilizam estes sistemas de rastreamento de encomendas aos seus clientes.
Do seu conhecimento, que tipo de transportadoras disponibiliza este servico, e

porqué?

5.1.Recomendaria as transportadoras com quem tem trabalhado para investir em

sistemas de rastreamento de encomendas? Porqué?

5.2.De que forma é que a disponibilizacdo deste servi¢o podera contribuir para a

sua satisfacdo com a transportadora?

5.3.De que forma € que a disponibilizacdo de um sistema de rastreamento de
encomendas pode contribuir para a sua escolha de uma determinada

transportadora?

5.4.Para terminar. Em sua opinido, para que tipo de empresas ou de profissionais
é que a disponibilizacdo de sistemas de rastreamento de encomendas pode ser

importante para escolher ou continuar a trabalhar com uma transportadora?
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