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“A Qualidade Total tem como base adequar o produto ao uso, satisfazendo

Clientes, tornando-os leais, através do envolvimento de todos que trabalham na organizag&o.
Uma organizacao que destrdi, ou que ndo tenha um sistema de qualidade, perde sua
habilidade de sustentar o relacionamento com seus participantes (empregados, donos, clientes
e acionistas), pois, mais importante do que a sofisticacdo ou maquinas modernas, é a
organizacao, a dedicacdo dos funcionérios e o foco no cliente.

Funcionarios satisfeitos, clientes satisfeitos’.

Caravantes



RESUMO

Na prestacdo de servigos de distribuicdo de derivados de petréleo (Transportador Revendedor-
Retalhista) as atividades de back office sdo as que mais predominam. As atividades de linha
de frente apresentam uma variacdo maior de incertezas. Partindo destas constatagdes,
trabalhar a qualidade na prestacdo de servicos utilizando as atividades de back office como
diferencial competitivo, é uma decisdo administrativa importante, pois é mais facil ter
controle sobre as atividades de back office e atingir niveis mais alto de eficiéncia, e
principalmente redugdo de custos por serem atividade que podem ser padronizadas e
trabalhadas na utilizacdo da qualidade nos processos. O desenvolvimento deste trabalho
apresenta a importancia da qualidade nos processos de producdo do servico como forma de
garantir a continuacdo da empresa no mercado. A atividade servico foi caracterizada, com
uma descricao dos seus elementos tangiveis e intangiveis e o que significa para a empresa de
TRR ter diferencial competitivo. A demonstracdo dos servicos oferecidos pelas distribuidoras
e derivados de petroleo demonstra a decisdo acertada de investir na atividades de back office.
Buscou-se com esta pesquisa oferecer a comunidade académica um referencial sobre as
empresas que operam com a distribuicdo de derivados de petr6leo e mostrar que ndo é a
empresa quem escolhe seu diferencial competitivo. Através do estudo minucioso dos seus
processos que ela vai identificar a sua etapa mais sensivel as necessidades do cliente e focar
seus esforcos nas exceléncias dessas atividades, pois quem decide é o cliente e 0 mercado
quando a empresa tem diferencial.

PALAVRAS-CHAVE: Diferencial. Qualidade. Retaguarda. Servigos.



ABSTRACT

In the provision of services for the distribution of oil derivatives (Conveyor Dealer - Retailer),
back office activities are the most prevalent. The activities of the front line have a greater
range of uncertainties. From these findings, the work quality of services using the back office
activities, such as competitive differential, an administrative decision is important because it
is easier to keep track on the activities of back office and achieving higher levels of
efficiency, especially reduction the cost for being activity that can be standardized and
worked in the use of quality in the processes. The development of this work shows the
importance of quality in production processes of the service as a way to ensure the
continuation of the company in the market. The service activity was characterized, with a
description of its tangible and intangible elements and means for the company to TRR
Tuesday competitive differential. The demonstration of the services offered by distributors
and oil derivatives demonstrates the wise decision to invest in activities to back office.
Buscou themselves with this research offer the academic community a benchmark on
businesses that operate with the distribution of oil derivatives and show that it is not the
company who chooses his competitive differential. Through the study of their files that it will
identify its most sensitive stage the needs of the customer and focus their efforts on the
excellence of these activities because it is the customer who decides and the market where the
company has spread.

WORD-KEY: Differential. Quality. Rear. Services
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INTRODUCAO

O referido trabalho tem como objetivo mostrar a importancia das atividades de
back office como diferencial competitivo na realidade das empresas de distribuicdo de
petrdleo (Transportador Revendedor-Retalhista), visto que sdo as atividades de servigo que

mais predominam na distribui¢éo de derivados de petroleo.

Toda vez que a distribuidora tem um cliente novo a empresa tem a obrigacdo de
instalar na propriedade um reservatorio de 6leo diesel e oferecer toda manutencdo necesséria
para o bom funcionamento do equipamento. Essa manutencao vai depender da localizagdo do
cliente. Depois de instalado o reservatdrio, sempre que necessario, o cliente entra em contato

com a empresa e solicita a quantidade necessaria de produto.

Esta dindmica é a principal atividade de back office, onde se verifica que sempre
que o cliente necessitar do produto a empresa deve fornecer com rapidez, mostrando a
importéncia desta atividade para que o cliente seja fidelizado. Para essa atividade ser bem
executada, a distribuidora necessita de um suporte técnico muito grande, como frota propria,

mao-de-obra de manutencdo propria e especializada e etc.

No mercado de distribuicdo de petroleo (TRR) se verifica a existéncia de muitos
clientes interessados em comprar diretamente das distribuidoras. O inconveniente desta
situacdo, é que a concorréncia por este tipo de cliente € bem maior. A empresa passaria a
concorrer diretamente com o0s postos de gasolina, dai a importancia de um diferencial que
busque trabalhar a qualidade nos servicos das atividades de back office para continuar

atuando neste cenario de alta competitividade.
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A partir do impasse causado pela questdo acima, poder-se-ia dizer,
especificamente para as empresas que trabalham no ramo de distribuicdo de derivados de
petrdleo, que esta foi a justificativa para a escolha do tema norteador desta pesquisa e 0 seu
objetivo principal, que é analisar a pratica da qualidade nas atividades de back office como

diferencial competitivo para as distribuidoras de derivados de petréleo.

O presente trabalho traz um répido entendimento sobre os conceitos de Qualidade
Total e qualidade total dos processos. Analisa a importancia da gestdo de servigos como
diferencial competitivo, conceituando e comentando sobre as particularidades da atividade de
back office (retaguarda) e da importancia da qualidade para execucdo das mesmas. Ele
também descreve e comenta diferencial competitivo, conceituando e analisando sua
importancia para as empresas. Num momento final, a atividade de back office é estudada

como diferencial competitivo nas empresas de distribuicao de derivados de petroleo.

A problematica norteadora deste trabalho consiste em constatar até que ponto a
qualidade em servico nas atividades de back office garante as distribuidoras de derivados de

petroleo um diferencial competitivo.

Os objetivos especificos sdo: verificar a importancia de um diferencial competitivo
para as distribuidoras de derivados de petréleo; analisar a importancia do controle na
qualidade nos processos das atividades de back office das distribuidoras de derivados de
petrdleo; analisar a importancia das atividades de back office para as distribuidoras de

derivados de petréleo.

Sdo hipdteses norteadoras da pesquisa: as atividades de back office ndo séo as que

mais predominam nas atividades de distribuicdo de derivados de petréleo, dai ndo serem
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importantes como diferencial das distribuidoras de derivados de petréleo. Diferencial
competitivo ndo garante as distribuidoras de derivados de petrdleo a fidelizacdo do cliente. A
qualidade nos servicos de back office ndo sdo importantes para as distribuidoras de derivados

de petrdleo pois, ndo possibilitam um controle melhor na qualidade dos processos.

A metodologia utilizada no desenvolvimento desta pesquisa foi Estudo
bibliografico e documental sobre o tema gestdo de servico e qualidade total, tendo sido
utilizado uma entrevista aos encarregados do setor que desenvolve as atividades de back
office para ilustrar melhor a importancia deste setor para a execugdo dos servicos e a

fidelizagdo do cliente.

A base de dados para pesquisa partiu dos conhecimentos do pesquisador na
atividade de distribuicdo e derivados de petrdleo e as entrevistas foram semi-estruturadas,
com perguntas abertas e objetivas com a presenca do pesquisador e o gerente da Distribuidora
de Derivados de Petroleo Cavalo Marinho Ltda., senhor Alessandro Batista da Silva, para
demonstrar a predominancia das atividades de back office e a importancia da qualidade dos

processos no momento da execucao dos servicos.

As atividades de distribuicdo de derivados de petréleo (Transportador
Revendedor-Retalhista) ndo é um tipo de atividade comum, devido ao alto investimento em

frota, equipamentos e na mao-de-obra de manutencgdo que é especializada.

O ramo do petréleo no estado conta com a facilidade de se localizar proximo as
grandes empresas fornecedoras de matéria prima. A concorréncia embora pouca, é desleal,
pois mesmo sendo poucas empresas no mercado, as que existem sdo grandes e fortes o que

dificulta na margem de lucro, ao ter que competir com a variagdo do preco principalmente.
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Mesmo com as dificuldades que o ramo apresenta, ndo deixa de ser uma atividade
interessante. Muitos dos alunos de administracdo talvez, nunca tenham tido conhecimento
sobre este ramo de negdcio. O ramo de administrador de empresas vinculado as distribuidoras

de derivados de petrdleo (TRR) é uma atividade lucrativa e em expansdo no estado.

Para os alunos do Curso de Administracdo, este trabalho se justifica pela
contribuicdo que pode trazer aos interessados em atuar no ramo de atividade a ser considerado

depois de concluido o curso como meio de sobrevivéncia no mercado de trabalho.

O que justifica do ponto de vista pessoal a escolha do pesquisador por analisar a
préatica da qualidade nas atividades de back office, foi principalmente por ter formagdo em
Administracdo de Empresas e atuar no ramo de distribuicdo de derivados de petroleo (TRR) e

conhecer em profundidade as atividades de back office deste ramo de negécio.
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CAPITULO |

1. HISTORICO DAS TRR

A atividade TRR (Transportador-Revendedor-Retalhista) tem sua historia
relacionada com inicio da distribuicdo de petréleo em 1871, com 0 uso do querosene de

iluminacdo. Eram os importadores que comercializavam a revendedores e consumidores.

Com o fim da 1% Guerra Mundial, foi alterada a producdo dos derivados de
petréleo para suprimento de novos consumos como a gasolina para transporte e 6leo para
energia. O querosene dava lugar, no perfil do consumo, a gasolina e ao diesel. Desde 1895, a
Standart Oil Company tinha escritério no Rio de Janeiro, mas somente em 1912 iniciou a
distribuicdo direta de gasolina e querosene em latas e tambores. A partir dessa data
comecaram a operar no Brasil as seguintes empresas: Anglo-Mexican Products Ltda.,

controlada pela Royal dutch-shell, The Texas Company e The Caloric Company.

Em 1917, o ingresso das empresas estrangeiras na distribuicdo causou a extingédo
da figura do importador independente, passando a atuar como revendedor das CIAs,
estrangeiras, com a denominacdo de “Peddler”, que mais tarde teve sua atuacao reconhecida e
regulamentada pelo Conselho Nacional do Petroleo - CNP, denominado-os de TRR. Somente
a partir de 1922, com a ampliacdo do mercado de gasolina e diesel, a Standart Oil comecou a

fazer as primeiras instalacdes de bombas de gasolina.
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No final da década de 40, com a ampliacdo do mercado e pela extensdo
continental do Pais, as companhias internacionais em atividades no Brasil passaram a utilizar

0 “Peddler” também para a entrega de combustiveis, além de querosene.

Em 1954, o CNP reconheceu a importancia do trabalho do *“Peddler” e
estabeleceu pela primeira vez sua margem de lucro. Em 1955, os “Peddlers” organizaram sua
primeira associacdo, com sede no Rio de Janeiro, congregando aproximadamente 120

empresas do setor.

Em 1971, o CNP reconhece oficialmente a atividade por meio de Resolucéo,
denominado-a “Transportador - Revendedor-Retalhista”. Pouco depois, em 1976, a atividade
ganha novo reforgo com a criagdo da Associagdo dos TRR do Estado de Estado de S&o Paulo,

mais tarde transformada em Associagdo Profissional.

Durante o apagdo, a categoria demonstrou a sua importancia no mercado,
contribuindo com o plano de racionamento do Governo Federal, orientando e atendendo as
grandes empresas que tinham dificuldades, operacionais para armazenamento de produtos.
Apesar das dificuldades, dentro de sua vocacdo profissional de utilidade publica, os TRR

sempre ofereciam uma solugéo adequada para cada caso.

A marca registrada dos empresarios TRR sempre foi trabalho, eficiéncia,

preservacao do meio ambiente e principalmente “qualidade”.
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CAPITULO I |

2. QUALIDADE DE SERVICOS

No ramo da distribuicdo de derivados de petroleo TRR, a confianca e a qualidade
nos servicos € sinbnimo de lucro se for considerado fatores como a melhoria continua,
conformidade com as necessidades dos clientes, observando vérios critérios como custos,

controles internos, prazos, ética, etc.

As particularidades dos servicos, sdo identificaveis e sdo atributos necessarios
para que exista qualidade no servigo. Particularidades como beleza do ambiente, conforto,
reconhecimento a clientes regulares, tempo de espera na fila, demora de um conserto, garantia
de servico satisfatorio, honestidade da empresa, funcionarios com cortesia, propaganda
confiavel, etc., sdo imprescindiveis, mas as principais sdo as que se relacionam com tempo e
ética. Como afirma Juran (1993, p.312), "embora as industrias de prestacdo de servicos
apresentem caracteristicas de todas as categorias acima mencionadas, as mais importantes

para os consumidores sdo a psicologica e as que envolvem tempo e ética”.

O termo qualidade assumiu diferentes significados, dependendo ndo s6 do
enfoque teorico e metodologico como também do periodo histérico e do processo produtivo a
que aos estudiosos do assunto se referem. Para esta pesquisa o enfoque € na qualidade dos

servigos, principalmente na qualidade das atividades de back office.

A maioria das empresas prestadoras de servigo esta com suas preocupacoes

voltadas para a qualidade, pois a empresa que apresenta qualidade de servigos tem importante
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diferencial competitivo. Desenvolver um processo de servigo que seja eficaz, que mantenha a
qualidade, € o principal problema das empresas prestadoras de servico, devido a
intangibilidade do servi¢o que dificulta a avaliagdo do mesmo. Cliente satisfeito é cliente
fidelizado. E como afirmam Corréa e Caon (2002, p.86), “existe ligagdo entre a satisfacéo,
encantamento, fidelizacdo e retencdo do cliente com o resultado financeiro operacional da

organizagao”.

2.1 Conceito de Qualidade

Para Corréa e Caon (2002, p.87), os conceitos tradicionais de qualidade da
producdo sdo os mesmos conceitos de qualidade de servico. Qualidade no servigo é servir
bem o cliente é gerar a satisfagdo do cliente. “Qualidade no servico € produzir um pacote de
valor que gere niveis de satisfacdo que garantam que o cliente fique fidelizado”. Os autores
complementam ainda que “servicos de qualidade levam a empresa a aumentar sua

lucratividade”.

Para Whiteley (1992), a qualidade do produto em uma industria é a confiabilidade
e a exceléncia global do item tangivel produzido. A qualidade dos servicos esta nos aspectos
tangiveis e quantificaveis do servi¢co. Segundo este autor, a qualidade do produto se relaciona
a parte de “o que vocé obtém” da experiéncia do cliente, a qualidade do servigo parte do

“como vocé o obtém”.
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“..se a qualidade do produto é tangivel, a qualidade do servico pode ser descrita
como intangivel. Desse modo, ela costuma ser mais dificil de medir do que a
qualidade do produto. Posso calcular com relativa facilidade quantas vezes meu
produto quebrou no primeiro ano em maos do cliente. E bem mais dificil calculas o
grau de clareza de meus manuais de instrugdes, ou grau de gentileza do meu pessoal
quando os clientes tém problemas”. (WHITELEY, 1992)
Dentro deste contexto, podemos dizer de forma generalizada que qualidade é um
conjunto de caracteristicas de um produto, que objetiva atender aos requisitos dos clientes e

das partes interessadas.

Para Falconi (2004, p.02), um produto ou servico de qualidade atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente. Segundo este autor, “o verdadeiro critério da boa qualidade é a
preferéncia do consumidor”, preferéncia essa, que vai garantir a sobrevivéncia da empresa.

Pois seu produto ou servico foi o preferido ao do concorrente.

A satisfacdo do cliente € resultado de um servigo executado O conceito de
qualidade foi primeiramente associado a definicdo de conformidade as especificacdes.
Posteriormente o conceito evoluiu para a visdo de satisfacdo do cliente. Obviamente a
satisfacdo do cliente ndo é resultado apenas e tdo somente do grau de conformidade com as
especificacGes técnicas, mas também de fatores como prazo e pontualidade de entrega,

condicBes de pagamento, atendimento pré e pds-venda, flexibilidade, etc... (LONGO, 1996)

Longo (1996), afirma ainda que paralelamente a esta evolugdo do conceito de
qualidade, surgiu a visdo de que o mesmo era fundamental no posicionamento estratégico da
empresa perante 0 Mercado. Pouco tempo depois se percebeu que o planejamento estratégico

da empresa enfatizando a qualidade ndo era suficiente para seu sucesso. O conceito de
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satisfacdo do cliente foi entdo estendido para outras entidades envolvidas com as atividades da

Empresa.
QUADRO 1 - Conceitos de Qualidade Segundo Alguns Autores

| 1950 |Deming | Méxima utilidade para o consumidor |
| 1951 ||Feigenbaum |Perfeita satisfagao do usuério |
| 1954 |Juran ||Satisfagéo das aspiragdes do usuério |
| 1961 |luran | Maximizagao das aspiragées do usuario |
| 1964 ||Juran ||Adequa(;éo a0 uso |
| 1979 |[Croshy |[Conformidade com os requisitos do cliente |

Fonte: CARDOSO (1995, p.25)

2.2 Qualidade dos Processos

E trabalhoso ter que obter qualidade no servico. Sem qualidade nos processos fica
impossivel para as organizacGes obterem sucesso. A habilidade de pensar em termos globais
e de integracdo de estrutura e processo € indispensavel para criar sistemas eficazes de

Servigos.

Chiavenato, define processo como sendo um conjunto de atividades estruturadas e
destinadas a resultar em um produto ou servico especificado para um determinado cliente. O
autor entende processo como uma série de atividades que fornecem valor a um cliente. E uma
ordenacdo especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um

fim e entradas e saidas claramente identificadas.
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Para Paladini (2002, p.64), “a qualidade nos processos € atingida quando as
empresas utilizam instrumentos estatisticos em suas analises”. Esses instrumentos sdo

ferramentas que permitem uma analise e controle dos processos

Toda empresa pode ser considerada um grande processo. Uma distribuidora de
derivados de petrdleo apresenta muitos processos dentre eles as atividades de recepgdo, visita
de venda, entrega do produto, manutencdo dos equipamentos de armazenamentos dos
produtos, feedback e etc. Estes processos tém a finalidade de atender as necessidades dos

clientes, através de servicos com qualidade.

Para que estd qualidade aconteca € necessario que todos 0s processos estejam
interligados formando uma cadeia com o cliente e com os fornecedores da distribuidora. Para
que as vendas acontegcam, ndo pode haver falhas na execucéo do servico, nem do atendimento
ao cliente, nem na compra da matéria prima, principalmente na logistica da distribuicdo. Se

um dos processos falhar, todos os outros vao ser atingidos e vao falhar também.

Kotler (1998, p.423-426), estudou algumas praticas que proporcionam as
empresas de servicos desenvolverem uma gestdo cuja meta é a exceléncia na prestacdo do
servico. Estas praticas vdo depender do conceito estratégico adotado pela empresa. O ideal é
que ele seja baseado em estratégias exclusivas como: trabalhar buscando a satisfacdo das
necessidades dos clientes, a fim de conquistar sua lealdade. Do comprometimento da alta
administracdo com a qualidade dos servicos prestados e ndo so os resultados financeiros. De
elevar os padrdes de qualidade, através do estabelecimento de metas ambiciosas de qualidade

em prestacdo de servicos, proximas de zero defeito.
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Essa exceléncia da qualidade do servigo, inicia com a monitoragdo do
desempenho dos servigos, utilizando auditorias de desempenho regulares em seus servigos e
nos dos concorrentes. Da utilizagdo de um comprador falso, s6 para saber algumas
informacdes do concorrente, para compara-las com as da empresa. Elaboracdo de um sistema
para atendimento das reclamacgdes dos consumidores para nao perder o cliente. Por Gltimo,
trabalhar sempre buscando a satisfacdo, tanto de funcionérios como de consumidores, pois a
forma como o cliente interno € tratado vai refletir no atendimento dos clientes finais da

empresa.

2.3 Condicg0es Basicas Para Aplicacdo da Qualidade nos Processo:

De acordo com Paladine (2002, p.64-65), “uma das areas mais importantes para
que haja qualidade nos processos é o Controle de Processos”. E centrar-se na anélise das
causas das variagOes observadas e desenvolver novas formas de atuacdo, buscando sempre
acOes (planejamento ou implantacdo) para a melhoria dos processos, através da utilizacdo das

ferramentas de controle de processos como os graficos de controle.

Os gréficos de controle permitem, em suas diferentes modalidades, determinar se
0 processo estd sob controle. Eles possibilitam um diagndstico da situacdo atual como se

obtivesse uma fotografia objetiva dele.

Para Juran (1993, p.158), os processos estdo sob controle quanto sdo utilizados 0s

instrumentos, recursos e técnicas que facilitam a coleta e a analise de dados sobre determinada
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atividade, auxiliando na identificacdo de areas problematicas que merecam tratamento

diferenciado.

O registro documental do processo inclui também, as conclusfes da avaliacao e as
recomendac0es; propostas para sua melhoria, bem como os novos parametros, indicadores e
padrdes, a efetivacdo de trabalho de grupo, a equipe processadora, responsavel direta pela
atividade de gerentes e executores, tem um papel fundamental no desenvolvimento da

metodologia proposta.

“A aplicacdo adequada desta abordagem para gerenciamento de processo permite:
Controlar os fatores humanos, técnicos e administrativos que podem afetar o
desempenho de uma atividade; Prevenir, reduzir ou eliminar as deficiéncias de

Qualidade (erro, retrabalho, refugo, desperdicio”). (JURAN 1993, p.159)

A filosofia da qualidade total propde a vinculagdo direta entre a qualidade e os
processos desenvolvidos em uma organizacao, a partir do que é possivel estabelecer uma vez
que o produto ou servico de qualidade é uma decorréncia de processos de qualidade; o

sucesso das saidas € o resultado do sucesso das entradas e do sucesso dos processos.

Entender os processos da empresa é condicdo essencial para ter qualidade nos
servicos. Para o ramo de distribuicdo de derivados de petroleo, tipo de atividade que
predomina as atividades de back office € importante que a empresa busque sempre trabalhar a
sua gerencia na realizacdo das necessidades dos clientes. Sé através de uma boa gestdo dos

servicos a empresa poderd se manter competitiva.

A seguir, a figura 1 mostra de forma sintética a metodologia aplicada para o

gerenciamento do processo.



FIGURA 1 - Metodologia Para Gerenciamento do Processo.

!
™ — 1. DESCRICAO DO CONTEXTO.
CARACTERIZACAO
DO PROCESSO
2. DEFINICAO DO ESCOPO.
3. DETERMINACAO DOS REQUISITOS.
v
v
AVALIACAO DO
PROCESSO : y
4. ANALISE DA SITUACAO
1]

5. IDENTIFICACAO DE PROBLEMAS

A

v

A

6. LEVANTAMENTO DE SOLUCOES

v

MELHORIA DO 7. ELABORACAO DE PROJETO
PROCESSO

v

8. IMPLEMENTACAO DA MUDANCA

A

v

9. MONITORAMENTO DOS RESULTADOS

Fonte: Adaptado de Juran, 1999.
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CAPITULO IlI

3. ANALISE DA IMPORTANCIA DA GESTAO DE SERVICOS

Como analisado no capitulo anterior a qualidade nos processos proporciona a
empresa um servico de qualidade. Através de uma boa gestdo de servigos a empresa estara
sempre buscando atingir os melhores indices possiveis, de qualidade, uma vez que é gquase

impossivel ter qualidade em todas as etapas dos processos.

Cabe aos gestores de servigcos tomarem corretamente as decisGes que vao valorizar
a empresa no mercado. “Sdo os gestores que vao trabalhar buscando maximizar o lucro, e
principalmente garantir um fluxo futuro de negdcios” como comentam Corréa e Caon (2002,
p. 30), para que a empresa se mantenha tendo lucro sempre. SO através de uma gestdo que
trabalhe a qualidade nos servicos podera garantir que a empresa adquira lucratividade no curto

e longo prazo e se mantenha atuante na realidade mundial de competitividade.

Saber definir bem o conceito de servico da empresa é outro foco importante da
gestdo de servigos. Uma vez definido o pacote de valor, quais sdo 0s itens tangiveis e
intangiveis que compdem o produto, os gestores vado definir o seu conceito de servico, que

seria 0 modo como a empresa quer ter seus servicos percebidos pelos seus clientes.

Dependendo do negocio caberd a gestdo gerenciar tanto os processos dos itens
intangiveis, 0s servicos propriamente dito, quanto os tangiveis a parte fisica do processo.
Numa distribuidora de derivados de petroleo, a parte fisica seria 0 dleo diesel, os tanques de

abastecimento e a parte intangivel o tempo de entrega do produto, a manutencdo dos
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equipamentos dos clientes, o atendimento e outros mais envolvidos no processo de

atendimento das necessidades dos clientes.

Os servicos sdo considerados como pacotes de valor entregues aos clientes numa
proporcdo que varia entre produtos fisicos e servigos. Para as empresas de servigos cabe ao
gestor executar suas fun¢des na empresa dedicando igual atencdo tanto para as operacgoes
intangiveis quanto as tangiveis. Para os produtos tangiveis, que sdo produzidos e depois
consumidos, existe possibilidade de controlar melhor a qualidade no final do processo de
producdo. Para os intangiveis fica mais dificil controlar os processos, uma vez que a

percepc¢do s vem depois do servigo prestado.

Os servigos apresentam caracteristicas que servem de guias para que a gestdo
desenvolva 0s processos necessarios a satisfacdo do cliente, com maior facilidade.

Caracteristicas como intangibilidade, inseparabilidade, perecibilidade e variabilidade.

Conforme Kotler (1994, p.403), “a intangibilidade, dificulta tanto para o gestor,
quanto para o cliente, avaliar a qualidade do servi¢co”. Na grande maioria dos casos é dificil
saber qual foi a percepcdo do cliente depois que ele vivenciou a prestacdo do servico, dai ser

dificil a classificacdo dos servi¢os em categorias.

Ainda, segundo este autor, os bens da empresa sdo classificados conforme a
quantidade de servigos que a empresa oferece no seu pacote de valor. Ele classifica os bens
em bem tangivel, que é aquele considerado palpavel sem nenhum servi¢co acompanhado. Bem
tangivel, acompanhado de servi¢os, que é aquele que promove a venda, ao facilitar o
desenvolvimento de diferencial competitivo. O bem hibrido que exige uma dependéncia

matua entre o bem tangivel e o servico, servigo principal acompanhado de bens e servicos;
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secundarios e servico. Exemplo de um servico hibrido sdo os restaurantes, pois o cliente

escolhe o que deseja pela comida e pelo atendimento disponibilizado pelo mesmo.

Ja o servigo principal, pode ser acompanhado de bens e servigos secundarios. E
exemplo os servicos aéreos, onde a alimentacdo € servico secundario que acompanha a
servico de transporte. O servigo seria a prestacao do servi¢o puro como é caso do massagista,

cabeleleiro e outros.

Gerenciar as operagdes de servigos requer um controle total sobre os processos da
empresa e as pessoas que executam as tarefas. Conhecer as particularidades da atividade que a
empresa se propde a realizar facilita no desenvolvimento de servigos de qualidade. Ter o lucro

necessario a sobrevivéncia da empresa.0

No ramo de distribuicdo de derivados de petroleo o foco da geréncia estad na
contratagdo e treinamento dos motoristas que executam a distribuicdo do produto. A
seguranca na conducéo do veiculo, o cuidado no manuseio dos equipamentos, na rapidez em
que 0 servico é executado, no momento do atendimento das solicitacdes e outras mais

atividades que dependem unicamente do funcionario.

Depois que o veiculo sai da empresa com as ordens de abastecimento e
distribuicdo do produto a continuacdo da prestacdo do servico é totalmente de

responsabilidade do motorista.

Gerenciar servigos ndo € uma atividade muito diferente de gerenciar empresas de

produtos.
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3.1 O que é gestao de servicos

Gestdo é administrar. Gestdo de servigos € a busca da eficiéncia e da eficacia na
realizacdo das necessidades dos clientes. E entender seus clientes. Conhecer bem os processos
da empresa é envolver os funcionarios nos objetivos da empresa. E focar na qualidade dos

servigos como analisado anteriormente.

Antes de qualquer decisdo, cabe ao gestor analisar as necessidades do cliente.
Precisa conhecer o mercado para depois tomar as decisdes necessarias sobre as especificaces
de qualidade do servico a que se dispde a oferecer e repassa-las aos seus funcionarios. Cabe a
gestdo da empresa a responsabilidade de fazer com que os empregados entendam a qualidade
desejada pelo cliente e que estes estejam dispostos e devidamente habilitados a realizarem as

especificacOes tragadas.

A imagem da empresa € montada pela percepcdo que o cliente tem sobre o servigo
prestado. E importante que a gestdo de servico trabalhe na busca continua da qualidade
esperada pelo cliente. A Geréncia de servico deve buscar corrigir as falhas o méximo
possivel, nunca um gerente de operacdo de servigos pode permitir que um cliente fique

insatisfeito durante todo o processo de desenvolvimento do servico.

Corréa e Caon (2002, p. 107), apontam como fatores que provocam a insatisfacéo
do cliente, “a falha na comparagéo da expectativa do consumidor e da geréncia, isso acontece

devido a dificuldade de identificar os reais desejos dos clientes”. Falha na comparagdo da
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percepcao gerencial sob as especificacfes do que seria a qualidade do servigo desejada, isto
acontece quando a gerencia deixa de fora expectativas que seriam importantes para a
satisfacdo do cliente. Falha na comparagdo especificacdo e prestacdo do servico, ou seja,

quando a especificacdo esta certa, mas existe falha na execucao do servico.

Trabalhar buscando minimizar ao méaximo estas falhas é a funcdo da gestdo. A
empresa possui VArios sistemas que precisam ser gerenciados de maneira a possibilitar que a
empresa tenha lucro. Para gerenciar bem estes sistemas, além de evitar as falhas citadas
acima, é necessario ter qualidade tanto nas atividades de frente como nas atividades de
retaguarda, uma vez que, tanto a forma como o cliente é atendido, como a precisdao com que 0

produto foi entregue é importante na percepcao final do cliente sobre o servigo prestado.

A distribuicdo de derivados de petr6leo é uma atividade que apresenta tanto
servico de front office quanto de back office. As atividades de frente como recepgéo,
atendimento dizem respeito a servicos que depois de efetuados ndo tem como a empresa
corrigir as falhas. Como analisado antes, na prestacao de servico o correto é trabalhar sempre
antecipando o problema para evitar falhas no momento da prestacdo, um vez que as atividade

de frente sdo inatingiveis.

Se um cliente da distribuidora de derivados de petréleo for mal atendido, é porque
ele teve suas expectativas frutadas. Uma vez que 0 mesmo ja teve nesse primeiro contato
alguma situacdo que ndo agradou, a empresa tem a oportunidade de melhorar esta imagem

com uma prestacdo melhorada nos servicos de back office.



31

3.2 Particularidades sobre a atividade de back office (retaguarda)

As atividades de back office sdo as atividades que ndo sdo desenvolvidas na
presenca do cliente. Sdo atividades que podem ter sua qualidade controlada atraves dos
controles estatisticos de processo. Ao analisar as etapas mais importantes € possivel ao gestor

melhorar o desempenho.

FIGURA 2 — Operagdes de Servigos

Y4

Front Office Back Room
- alto contato com o cliente - Baixo contato com o cliente
:> - incerteza - Previsibilidade
- vartabilidade - Padronizaciio
- dificil de controle - Melhor controle

Fonte: Gianesi e Corréa (1994, p.42)

As atividades de back office no geral podem ser mensuradas. O tempo de entrega
do produto pode ser controlado, o abastecimento, a descarga e outras mais. Estas atividades
permitem uma analise do processo para se antecipar aos eventuais problemas que possam

acontecer e se prevenir contra eles.

Estas atividades sdo importantes, conforme Corréa e Caon (2002, p. 150), pois
possibilitam um suporte para que as atividades que se referem aos momentos de contato

tenham sucesso. Elas garantem que o contato anterior realizado pelo front ofiice alcance ou
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mesmo supere as expectativas dos clientes. Esse sucesso comprovado com o0s niveis de

satisfacdo do cliente garante a fidelizacéo e retencédo do cliente aos servigos da empresa.

Outra importancia esta na influencia no nivel de eficiéncia no uso dos recursos da
empresa. Estas atividades além de influenciarem no sucesso ou insucesso no primeiro contato
do cliente com a empresa, como afirmam Corréa e Caon (2002, p. 150), “séo importantes
direcionadores de custo para organizagdo”, pois influem diretamente na reducdo dos custos

global, necessarios para que o servico seja prestado.

O fato de diferenciagdo entre as atividades de linha de frente ou retaguarda ndo
quer dizer que uma seja mais importante que a outra. O que se observa é que uma atividade
se diferencia da outra, no que se refere a presenca do cliente no momento da execucdo do

Servico.

O fato do cliente esta presente pode gerar um aumento dos niveis de incertezas e
de variagdo no momento em que 0 servico esta sendo prestado, que ndo ocorrem nas
atividades em que sdo desenvolvidas sem a sua presenca. Dai as atividades de retaguarda
terem a forma como tratar a qualidade dos servi¢os mais facil, devido até mesmo a existéncia
de muitas técnicas que ja foram desenvolvidas por outros setores, como a que possibilita uma

padronizacgdo e um controle bem maior de todas as atividades do processo.
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CAPITULO IV

4. DIFERENCIAL COMPETITIVO EM SERVICOS

As constantes mudancas econdémicas, politicas, tecnoldgicas, sociais e legais
fazem com que as empresas de servicos busquem cada vez mais ser criativas e inovadoras.
Este cenario causa incertezas e obriga as empresas a estarem em constante vigilia sobre o que
estd acontecendo ao seu redor, para poder interpretar as mudancas e tirar proveito delas. A
empresa de servicos que ndo for flexivel ndo se adaptara as mudancas que esta realidade

apresenta.

Bulgacov (1999, p.103), cita algumas tendéncias de futuras mudancas como:

a)Mudancas nos padrdes de exigéncias da sociedade: mais opg¢des para satisfacdo de
quaisquer necessidades, novas formas de familia, naturalismo, esoterismo, meio
ambiente e qualidade valorizados;

b)Mudanca na tecnologia: comunicac¢@es globalizadas, informatizag8o intensa, uso
intenso de engenharia genética e biotecnologia;

c)Mudancas politicas e geopoliticas:aumento das barreiras as importacdes,
fortalecimento dos grupos de paises e empresas visando & competicéo, crescimento
da distancia que separa paises ricos e pobres e desestatizacdo das economias.

N&o existe um modelo correto de gestdo de servicos que garanta a empresa
sobreviver neste meio de constantes mudancas. O que é consenso para os estudiosos do
assunto é que a organizacao precisa acompanhar estas mudancas e sempre buscar a satisfacdo
do seu cliente, tanto o interno como o externo, a partir da busca do desenvolvimento de novos
elementos que lhe garantam manter ou aumentar sua competitividade em relacdo as outras

empresas, através do desenvolvimento de diferencial competitivo.
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Existem muitas interpretacdes para diferencial competitivo. E uma vantagem que
uma organizacdo detém sobre as demais organizacdes, em particular sobre os concorrentes,
que lhe assegura éxito temporario ou duradouro. E prestar um servico melhor e diferente do

que o do concorrente.

Na visdo de Miotto (2002, p.47), isto acontece quando o gestor escolhe, dentre as
diversas alternativas de atividades, as que tém maior potencial para agregar valor & empresa.
Ao escolher estas atividades, o trabalho € feito ndo individualmente, mas juntamente com a

pratica de politicas de operacdes e servicos, focando num conjunto limitado de tarefas.

Para Bulgacov (1999, p.104), “competitividade é atingir a exceléncia”. E ter alta
qualidade nos produtos e servigos. E a capacidade da empresa de manter-se lucrativa no

mercado.

E praticamente impossivel, como ja foi afirmado antes, trabalhar a qualidade total
de todos os processos de um servico, mas escolher algum momento e desenvolver o
diferencial da empresa, dai para as distribuidoras de Oleo diesel, ser importante focar o
diferencial nas atividades de back office, por possibilitar um controle dos processos, além de
que, como alertam Gianesi & Corréa (1996, p.104), “os critérios competitivos ndo tém a

mesma importancia para todos os clientes”.

O ramo de distribuicdo de derivados de petr6leo, como outro tipo de empresa de
servigos qualquer, também esta inserido nessa realidade de mudangas. Hoje, o numero de
concorrentes € bem maior, ndo tem condi¢Ges da empresa sobreviver se nao se adequar as

novas exigéncias do mercado se néo desenvolver diferencial competitivo.
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Este diferencial pode partir dos bens tangiveis, como ativos, capital, tecnologia,
marca, patentes, economias de escala, ou seja, sdo 0s recursos quantificaveis que a empresa
pode trocar ou imitar do concorrente. Ja os intangiveis, como as competéncias, experiéncia,
sistemas de trabalho, estilo de gestdo, sdo os conhecimentos e recursos ndo quantificaveis da

empresa, estes ndo podem ser imitados nem podem ser trocados.

Normalmente, as empresas de servigos desenvolvem seus diferencias buscando a
qualidade. No ramo de distribuicdo de 6leo diesel o diferencial pode partir da qualidade nos
processos de atendimento, ou nas atividades de back office, como na entrega do combustivel
num tempo mais rapido que os outros concorrentes, distribuicdo de qualquer quantidade,
entregas de emergéncia, manutencdo nos equipamentos de emergéncia, preco, prazo e outros

diferenciais que o concorrente ndo disponibiliza para 0 mercado.

As grandes distribuidoras de combustiveis ndo tém interesse em distribuir menos
que 5 mil litros do produto. O nimero de clientes que compram menos que essa quantidade é
grande. E um nicho que as distribuidoras de porte médio podem trabalhar para garantir a sua
participagdo no mercado. O gestor de servigos tem diversas formas de desenvolver seu

diferencial.

Para Chiavenato (1994, p.693), administrar uma empresa buscando um
diferencial, é “estar atuando num processo continuo de mudancgas, onde o administrador deve
concentrar-se em realizar o essencial para o sucesso do negdcio”. Ele pode fazer isso

eliminando o supérfluo e o acidental ou entdo repassando para terceiros esta tarefa.

E trabalhar sempre focado no cliente, tentando encanta-lo a todo instante. Sem

sintonizar com 0 que estd acontecendo ao redor, sem mudar e modificar para melhor
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continuamente a empresa ndo vai desenvolver diferencial competitivo nunca. E o “aprender

sempre e aprender a aprender mais e melhor”.

Silva (1997, p.03), também concorda com Chiavenato. Para este autor, “as
empresas de servicos precisam programar estratégias de diferenciacdo em relacdo aos
competidores”. Normalmente, elas desenvolvem estratégias baseadas na pratica de uma
gestdo focada no cliente, para isso utilizam servigos diferenciados e personalizados, que véo

garantir a fidelidade dos clientes antigos e atrair novos clientes, até mesmo da concorréncia.

Kwasnicka (2006, p.161), comenta que para uma empresa ser competitiva e
apresentar diferencial competitivo ela deve sintonizar-se com o mercado de trés maneiras,
“fabricando produtos de baixo custo; fabricando produtos ou servicos diferenciados ou

descobrindo novos nichos de mercado”.

Para que a empresa desenvolva seu diferencial ou vantagem competitiva de longo
prazo, ela precisa apresentar qualidade no projeto do servigo e contar com a ajuda do seu
processo de fornecimento, bons fornecedores contribuem também para a manutencdo do

diferencial em servigo.

Outra forma segundo Gianesi & Correa (1994, p.254), é a utilizacdo de uma
“perfeita estratégia de operacGes, como ferramenta para aumentar a competitividade da
empresa”, isto €, a empresa, através de estratégias de organizacao dos recursos da empresa e
da elaboracdo de um padrdo de decisBes coerente, desenvolve um conjunto de caracteristicas
que favorecem ao bom desempenho dos processos e possibilita @ empresa competir de forma

eficaz no futuro.
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Porter apud Gianesi & Correa (1994, p.255), cita trés estratégias genéricas para
ajudar as empresas de servigo a serem mais competitivas, “adotar uma lideranca baseada na
reducdo de custos; diferenciacdo, através da criacdo de algo exclusivo e a associacdo de

servigos aos produtos”.

Como visto existem muitas maneiras para a empresa trabalhar o seu diferencial.
Muitos autores sobre o assunto citam a existéncia de critérios competitivos para que a

empresa tambeém possa construir sua vantagem competitiva.

4.2 Critérios competitivos em servicos

Como observado muitos autores descrevem estratégias para que a empresa
construa seu diferencial competitivo. Para facilitar esta tarefa, citam a existéncia de critérios
competitivos que assumem justamente essa funcdo de definir areas especificas para a empresa

focar mais, e se diferenciar dos concorrentes.

Sobre estes critérios Gianesi & Corréa (1996, p.51-52), recomendam “concentrar
os esforcos gerenciais para atingir exceléncia no desempenho”. Apontam como mais
importantes os critérios competitivos que priorizam os desejos dos clientes. Sem tentar ser

excelente em todo o processo, sO nos critérios.
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QUADRO 2 - Critérios Competitivos para Operacdes de Servi¢cos

CRITERIOS SIGNIFICADO

CONSISTENCIA Conformidade com experiéncia anterior; auséncia de
variabilidade no resultado ou processo.

COMPETENCIA Habilidade e conhecimento para executar o servico.
Relaciona-se com as necessidades ''técnicas' dos
consumidores.

VELOCIDADE ATENDIMENTO | Prontidao da empresa e seus funcionarios em prestar o
servigo. Relaciona-se com o tempo de espera (real ou

percebido).

ATENDIMENTO/ATMOSFERA | Atencdo personalizada ao cliente; boa comunicacéo;
cortesia; ambiente.

Ser capaz de mudar e adaptar a operacéo, devido a
mudancas nas necessidades dos clientes, no processo ou no
suprimento de recursos.

FLEXIBILIDADE

CREDIBILIDADE/SEGURANCA | Baixa percepcgo de risco; habilidade de transmitir
confianga.

ACESSO Facilidade de contato e acesso; localizagdo conveniente;
horas de operacéo.

Qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica

TANGIVEIS (bens facilitadores, equipamentos, instalagdes, pessoal,
outros consumidores).
CUSTO Fornecer servico de baixo custo.

Fonte: Gianesi & Corréa (1996, p54)

O tipo de servico que a empresa presta € que vai indicar o melhor critério

competitivo para ela fidelizar seu cliente. Tanto o cliente como o mercado, é que véao decidir 0



39

que realmente é diferencial no servico que lhe esta sendo prestado. Nao s6 os critérios
comentados no quadro 2, podem ser considerados importantes ou suficientes para a empresa
desenvolver seu diferencial. Alguns podem ser muito importantes para as agéncias bancérias e
para as distribuidoras, mas podem também ndo ser. Podem ndo ser para nenhuma dessas

atividades e sim para outras.

FIGURA 3 - Critérios Competitivos Importantes Para as Distribuidoras de Diesel

Consisténcia nos
prazos acordados

Velocidade de
entrega do
produto

Flexibilidade
de Prazos

N &’

Competéncia dos Crlter_lc_>s Atendimento ao
funcionérios, dos Competitivos pedido
motoristas para
Distribuidora de
Diesel

Credibilidade e
Segurancga na
entreaa do produto

Acesso das
distribuidoras

Tangiveis 0s
equipamentos da
manutenc¢éo

Fonte: Adaptado de Miotto (2002)

Na figura 3, exemplos dos critérios que podem ser trabalhados pelas distribuidoras
de o6leo diesel no desenvolvimento de diferencial competitivo. Tanto pode ser em cima de
uma Unica atividade de todo o processo, como tudo de uma vez, caso que comprometera a
qualidade do servico devido a impossibilidade de gerenciar bem um grande ndmero de

processos de uma empresa.
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4.3 Atividade de back office como diferencial competitivo nas empresas de
distribuicdo de derivados de petrdéleo

Baseado nos critérios da figura 3, observa-se que as distribuidora de oleo diesel
TRR, podem tornar-se mais eficientes e com um bom diferencial, principalmente investindo
num estudo minucioso dos processos das suas atividades de back office. Como ja foram
analisadas antes, as percepcdes dos clientes sobre sua satisfagdo acontecem na linha de frente,

ou seja, depois que o servico foi prestado e com a presenca do cliente.

Sabe-se que a presenca do cliente provoca muita incerteza e variacdo na prestacéo
do servigo, no que os autores chamam de momento da verdade, mais do que acontece com as
atividade de back office o que justifica que as empresas de servi¢os busquem seu diferencial

atuando nestas atividades.

Para que os gestores em servico reconhecam todos os processos envolvidos na sua
atividade, Corréa e Caon (2002, p. 153), recomendam o uso da “ferramenta de analise de
processos o fluxo de processos de servigo ou service blueprint. Esta ferramenta permite ao
gestor identificar qual a etapa que mais pode prejudicar a prestacdo do servico, e trabalhar
buscando evitar que o cliente possa ficar descontente. As empresas de servigos trabalham

justamente seu diferencial nessas etapas.

Desmembrando um dos processos da distribuicdo de Gleo diesel, utilizando a
analise do fluxo dos processos, encontra-se muitos critérios que vdo garantir a diferenca na
prestacdo do servi¢o. Na figura 4, a ilustracdo de algumas etapas da prestacdo de servico das

distribuidoras de 6leo diesel.
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QUADRO 3 - Fluxo de Processos Distribuidora de Diesel (momentos da verdade)

PROCESSOS

ATIVIDADES ENVOLVIDAS

Recepcéo pelos atendentes onde o cliente tem todas as
informacOes necessarias sobre o servigo (preco, prazo)

Contato com a empresa Via visita de vendedor ou MV e onde é feito a solicitacdo de pedido de produtos.
contato telefonico. 1 Solicitacdo de instalacdo de reservatorios nas
empresas ou solicitacdo de manutengdo dos
reservatorios ja instalados.
Recepcao do pedido e preenchimento de guia de MV Contato com os pontos de distribui¢éo via e-mail ou
solicitacdo de carregamento para os pontos de intranet no sistema de informacéo da empresa.
distribuicdo de produtos. Recepcéo de solicitagéo de 2 Escolha do equipamento adequado as necessidades do
instalacdo de reservatdrios. cliente.
Chegada do caminh&o tanque para abastecimento na MV Entrega do produto solicitado. Entrega e instalacdo do
distribuidora. Encomenda do reservatério solicitado. 3 equipamento. Manutencdo do equipamento.

CRITERIOS ENVOLVIDOS NESTES PROCESSOS

Atividades

Critérios que podem ser explorados

RECEPCAO e ATENDIMENTO

Competéncia no momento do atendimento;

Velocidade de atendimento as necessidades dos clientes;
Flexibilidade de precos, prazos, quantidades de produto;
Credibilidade na quantidade de produtos;

Entrega de produto para qualquer lugar que o cliente estiver;
Baixo custo dos produtos e dos servigos oferecidos.

PREENCHIMENTO DAS SOLICITAGOES DOS CLIENTES

Competéncia no preenchimento das solicitacoes;
Velocidade no atendimento das solicitagdes dos clientes;
Credibilidade na solicitacdo para entrega de qualquer
quantidade;

Seguranca na qualidade do produto.

CARREGAMENTO DO CAMINI—JAO.
SOLICITACAO DE RESERVATORIO.
MANUTENCAO DOS RESERVATORIOS DOS CLIENTES.

Competéncia nas solicitacoes;

Velocidade no carregamento;

Flexibilidade no tamanho e designers dos reservatdrios;
Credibilidade no momento da manutenc&o;

Seguranga no carregamento e nos reservatorios.

ENTREGA DO PRODUTO.
ENTREGA DO EQUIPAMENTO.
MANUTENCAO DOS RESERVATORIOS DOS CLIENTES.

Competéncia nas quantidades entregues;

Velocidade na entrega do produto;

Velocidade no atendimento a solicitacdo de manutencao;
Velocidade na entrega do reservatorio solicitado;
Credibilidade na quantidade e qualidade do produto;
Credibilidade na manutencao;

Seguranca na entrega e no abastecimento do reservatorio

PONTOS CRITICOS PARA DESENVOLVIMENTO DE DIFERENCIAL COMPETITIVO

COMPETENCIA, VELOCIDADE E A CREDIBILIDADE
Atividades desenvolvidas no back office da distribuidora

Fonte: Critérios desenvolvidos a partir da experiéncia do pesquisador.
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Analisando o quadro 3, observa-se que no geral predomina os critérios de
competéncia, velocidade e credibilidade, envolvidos nas atividades de back office
predominam. Para o desenvolvimento do diferencial deste ramo de negdcio, a empresa precisa
oferecer aos seus clientes competéncia ao executar todas as etapas do fluxo de atividades.
Competéncia em todos os momentos. A velocidade é crucial nesta atividade. O cliente ndo
pode ficar sem o produto. A distribuidora deve oferecer aos clientes a possibilidade de entrega
de qualquer quantidade que ele desejar, sempre que for sua necessidade, no menor tempo
possivel, com total seguranga. Seguranca na qualidade, seguranca no momento em que € feito

0 abastecimento dos reservatorios.

A manutencdo é outra atividade que garante a empresa ser diferente das demais.
Quanto melhor o conhecimento e o nimero de empregados que desempenham estas
atividades, maior a satisfacdo do cliente. Equipamento bem conservado ndo vai possibilitar
que acontecam imprevistos para o cliente. Todo servico de manutencdo é preventivo. Sem

reservatorio a empresa fica sem o produto final que é o 6leo diesel.

A importancia da distribuicdo de 6leo diesel € verificada nas empresas de 6nibus,
por exemplo. N&@o d& para imaginar uma transportadora de pessoas ou de produtos sem um
combustivel de qualidade. Esta atividade requer que nas suas instalagdes ou pontos de
abastecimento exista um reservatério com capacidade adequada para o bom desempenho dos

Servigos.

Importante comentar sobre as certificacfes que garantem a empresa comprovar ter
exceléncia nos seus processos. As empresas que atuam com derivados de petréleo necessitam

estar em dias com uma série de certificacdes ambientais. Sdo exigéncias legais, através das
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quais o poder publico controla, autoriza e acompanha toda a implantagdo, ampliacdo e a
operagédo de atividades, que utilizam recursos naturais sob qualquer forma e possam causar

degradacéo ambiental.

Para funcionar a distribuidora precisa apresentar uma Licenca Prévia (LP) que vai
atestar a viabilidade ambiental da empresa e se ela esta apta para as proximas fases através de
projeto bem detalhado de todas as atividades que a empresa se dispde a executar. A Licenga
de Instalacdo (LI), vem depois do projeto pronto, ela autoriza o inicio da constru¢do do
empreendimento e a instalacdo dos equipamentos. Por Gltimo a Licenca de Operacdo (LO)

que autoriza o funcionamento do empreendimento.

Essas licencas sdo obrigatorias, as empresas do ramo que ndo as possuem
atualizadas estdo impedidas de negociar no mercado. Em outras atividades, que ndo lidem
com a questdo da degradacdo ambiental, estas certificagcdes sdo importantes diferenciais, para
quem as possui. Exemplo das 1SO 9000 e 14000 que ndo sdo obrigatdrias, mas as empresas
gque as possuem apresentam requisitos em seus sistemas de gestdo que as colocam em

vantagem com relacdo as demais.

Com o aumento da conscientiza¢do da importancia da gestdo ambiental, focada na
diminuicdo dos danos ao meio ambiente, desenvolver servigos em qualquer area, sem agredir
0 meio ambiente e que possibilitem um desenvolvimento sustentivel da empresa é garantir
um importante diferencial. Cresce cada vez no mercado a preferéncia pelos produtos e

servigos ecologicamente corretos.
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CONCLUSAO

As atividades de servico como foi visto, encontram-se num periodo de expansao
no mundo todo. A globalizagdo proporcionou a abertura dos mercados e um aumento
consideravel na concorréncia em setor da economia. Para a atividade de servigos nédo foi
diferente. E muita oferta de servico para pouca demanda do mercado. Para sobreviver as

geréncias necessitam trabalhar seus processos, buscando sempre uma melhoria continua.

O ramo de distribuicdo de derivados de petréleo € uma atividade que néo
apresenta muitas etapas no seu fluxo de processo. Gerenciar uma distribuidora é uma tarefa
que requer do gestor conhecimento amplo de todas as etapas e principalmente motivar o

colaborador a um desempenho eficiente de suas tarefas.

Importante concluir que sem conhecer a fundo todas as etapas do fluxo da
atividade, identificar a mais importante € praticamente impossivel. Como foi visto, ndo existe
qualidade em todas as etapas, € humanamente impossivel, principalmente pelo fato da

atividade servico apresentar intangibilidade.

Observa-se com o desenvolvimento da pesquisa que a intangibilidade dos servicos
dificulta para os gestores buscar a satisfacdo das necessidades do cliente até que a prestacao
tenha sido executada. Sem um andlise do fluxo de processos de servigo ndo tem como o gestor
identificar qual a etapa que mais pode prejudicar a prestacdo do mesmo. Focar a atencédo
gerencial nas atividades de back office para as distribuidoras TRR (transportador revendedor-

retalhista) € uma importante decisao estratégica para construcdo do diferencial da empresa.
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Clientes de distribuidoras TRR necessitam da entregada do produto sempre que
for solicitado. Manter um sistema de distribuicdo com um minimo de falhas possiveis requer
da distribuidora, que as etapas sejam rigorosamente cumpridas. Monitorar os horarios das
entregas, do carregamento, da manutencdo do equipamento do cliente etc. E estd sempre em

constante alerta e trabalhar com medidas de contingéncias.

Para ser eficiente a distribuidora necessita de funcionarios de confianca, produto
de qualidade, equipe de manutencdo eficiente, com preco e prazo. Todos os itens listados sdo

atividades de back office, que permitem a empresa melhorar sua prestagéo de servico.

N&o bastam servicos de qualidade, € necessario exceléncia, pois quem decide € o

cliente, e 0 mercado que vai decidir o que realmente é diferencial no servico.
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