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AÇÕES NO PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUÇÃO PARA ENTREGA DE SATISFAÇÃO EM FORMA DE BENEFÍCIO AO CLIENTE B2B
RESUMO: Este artigo apresenta um estudo de caso e relaciona as ações empreendidas por uma microempresa do setor de embalagens plásticas, sediada no município de Diadema - SP, para otimizar seus processos produtivos e desta maneira, prestar um melhor serviço a seus clientes, aumentando o grau de satisfação e com isso, gerando maior oportunidades de negócios. Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa exploratória com 15 clientes – B2B – da Samara Embalagens. Os resultados indicam que as ações empreendidas pela equipe de gestores criaram diferencial e ampliaram a percepção de valor do cliente a respeito da empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Gestão da Produção. Satisfação. Benefício ao cliente B2B.
INTRODUÇÃO
O presente documento pretende apresentar questões da gestão produtiva e de controle na rotina da Samara Indústria e Comércio de Embalagens LTDA, Diadema - SP, de modo a investigar e intervir nas atividades de fabricação executadas nessa empresa. A análise deu ênfase à reestruturação do PCP (Planejamento e Controle da Produção) com vista à definição de propostas adaptadas para melhoria do processo produtivo com ensino e aprendizagem da equipe de trabalho, que por sua vez foi objeto de observação durante o ano de 2014, no qual o desempenho registrou números preocupantes de erros de produção, exigindo não só uma reflexão quanto ao papel da empresa frente ao desafio de garantir o padrão satisfatório de produção e de qualidade para seus clientes, quanto à estruturação e organização de seus funcionários das ações que possam garantir a qualidade e sanar problemas e reclamações no pós-venda.
REFERENCIAL TEÓRICO
Segundo Severo Filho (2006), PCP consiste no conjunto de funções necessárias para coordenar o processo de produção, de forma a ter-se os produtos produzidos nas quantidades e prazos certos. 

Kotler (2008) afirma que as corporações necessitam procurar os melhores fornecedores para suprir sua matéria-prima, fazendo análises criteriosas para selecionar o melhor produto. Prezando fatores como qualidade, rapidez e cumprimento de prazos.

Após analisar o cenário de fabricação da empresa Samara Embalagens, percebe-se a necessidade de reestruturação do processo de produção, pois apresenta falhas durante a produção de seus produtos. Não é realizado um acompanhamento satisfatórios nas etapas de produção, onde perde muitas vezes com clientes não satisfeitos, com seus produtos que apresentam problemas ou erros de produção, também não atendendo quantidades e prazos corretos definidos pela própria empresa.

Para Moreira (2006) uma venda industrial envolve, além de um produto/ serviço de qualidade, excelência em serviços ao cliente, engenharia de desenvolvimento, equipe bem preparada para dar suporte. 

Na Samara, assim que o setor de vendas envia o pedido de produção, não existe um responsável por seu acompanhamento, é notável o desfalque da equipe onde a falta de compromisso de se organizar desde o início do processo produtivo agravam o problema do PCP da organização.

Cobra (1989) resume o marketing industrial (B2B “Business to Business”), em um fator específico de Preço – no qual os clientes B2B são melhor informados com percepção racional do preço e maior poder de negociação (“a compra é forte”- Jerome McCarthy, 1960) valores normalmente bem maiores do que o mercado consumidor final. A decisão normalmente é feita por um grupo de pessoas (“equipe de compras”) não uma única pessoa. Pode também incluir várias etapas de vendas (amostra, aprovação, contrato).

Durante acompanhamento no setor de vendas foi possível verificar a importância do tratamento individual dos clientes, as equipes de compras geralmente possuem um representante (gerente) responsável por decidir pela compra, na grande maioria dos casos, o relacionamento é estreito entre o gerente e o vendedor. O nível de intimidade é muito importante para elevar a rapidez e a confiança nas negociações.

Kotler (2008) afirma que durante o processo de compra ao estar adquirindo a análise é detalhada e totalmente racional. A compra necessita sempre de um vendedor permanente, pois a decisão envolve outras pessoas ou até outras áreas da empresa.

Todas as etapas de vendas na Samara são registradas e acompanhadas ao longo de suas negociações, via e-mail, planilhas ou telefonemas, feitas com o mesmo vendedor, este sendo permanente responsável até o fim do pedido de fabricação. Algumas negociações se estendem por meses até que cheguem num valor satisfatório para ambos, já que o mercado (plástico) oscila de acordo com variação dos índices de compra de matéria prima derivada do petróleo.

Costa (2000) afirma que a confiança é totalmente necessária para negociar com seus compradores, como os valores são altos, precisam estar cientes das vantagens que a compra trará para seu negócio. Outra particularidade do mercado B2B é a facilidade de entender as necessidades já que seu público é enxuto, geralmente um relacionamento direto.

Para Moreira (2006), a possibilidade de melhora no setor produtivo da empresa é capaz de satisfazer e trazer benefício ao comprador, o PCP e o marketing industrial fazem a organização agregar valor à mente do consumidor. Tornando possível cumprimento de prazos e cumprindo objetivos estabelecidos pré e pós compra.

O setor produtivo da Samara Embalagens sofre com a total falta de cumprimento de prazos não cumprindo objetivos definidos durante o processo de venda, ou seja, o cliente se programa ou cria a sua logística de acordo com o prazo estabelecido para produção e quando isso falha toda a cadeia de distribuição falha. 

A satisfação do comprador, de acordo com Kotler (2000), consiste na percepção de encanto ou decepção resultante da comparação do desempenho percebido de um produto em relação às suas expectativas. Na mesma linha, Porter (1989) refere-se a que o valor do produto ou serviço entendido pelo cliente está relacionado à sua satisfação, após a compra e uso do que adquiriu. Os benefícios dados pelas empresas devem trazer, portanto, maior satisfação às necessidades dos clientes; assim, criam diversas combinações para aumentarem a atratividade de diferentes clientes ou segmentos.

Quando não existe um PCP satisfatório a percepção de falha ou satisfação com o produto se dá apenas no momento da entrega. Já foram consumidos matéria prima, energia e horas de trabalho, gerando grande prejuízo para a Samara. Com as expectativas frustradas os clientes reduzem ou cancelam por completo a intenção de uma nova compra.

Segundo Moura (1999) a empresa quem mantem um relacionamento saudável, de longa duração, de alguma forma, todos são beneficiados.  No mercado B2B a longa duração pode ser altamente lucrativa para ambos os lados tanto do comprador quanto do produtor. Mantê-lo ativo é fundamental para o negócio.

Kotler (2000) descreve que o cliente satisfeito permanece fiel por mais tempo e compra mais (tendência de gerar estoques), da menos atenção para a concorrência, fala favoravelmente sobre seus serviços e produtos, pode oferecer ideias para seu setor e custa bem menos já que todas as transações são de rotinas. Cada etapa de satisfação traz maior lucro e redução de custo com ferramentas de marketing ou publicidade, o cliente precisa ser visto com clareza e objetividade por empregados, supervisores ou o corpo diretivo da organização. Muitas vezes quando um produto está saindo de linha o cliente sabe o que é necessário para o seu setor produzir para alavancar novos negócios e alimentar a cadeia produtiva onde essa empresa está segmentada, são sugestões capazes de melhorar e aprimorar o setor de produção e planejamento. O relacionamento saudável traz benefício para ambos os lados. 

A Empresa se mantém mais tempo no mercado com clientes satisfeitos, comprando mais, potencializando a compra se são desenvolvidos novos produtos ou aperfeiçoes de existentes.

Moura (1999) trata a satisfação do cliente num ambiente de negócios fundamental para a sobrevivência da empresa, oferecer um atendimento com excelência, tanto na venda quanto na entrega do produto/serviço podendo agregar maior valor do que eles esperam. É preciso conhece-los profundamente. Se o produto não está de acordo com alguma característica imposta pelo comprador em grandes conselhos ou grupos de pessoas envolvidas na compra e pelo processo de venda ser longo, arriscam o mesmo produto difícil de ser adquirido novamente. 

A sobrevivência da empresa está diretamente ligada a satisfação do cliente. A Samara necessita de ações de PCP oferecendo um produto com excelência não só para sua sobrevivência como para excelência do benefício entregue para o cliente.
Estudo de Caso
A Empresa Samara Embalagens foi fundada por imigrantes árabes em 1995, (família Samara) e tem toda a administração e gerência formada por membros desta mesma família.  Desde a sua fundação até o dia de hoje segue a tradição de posse da presidência passando de pai para filho e herdeiros.

A microempresa é composta por máquinas termo formadoras e prensas de corte e vinco, tem como seu principal mercado a produção de embalagens em formato Blister (do inglês Bolha) para os mais variados produtos, tais como: cosméticos, farmacêuticos, brinquedos, telefonia celular, acessórios, eletrônicos, informática, ferramentas e outros.
Ela oferece também o serviço de selagem, desenvolvimento de moldes, montagem e venda de máquinas manuais, para clientes que preferem ter uma embalagem personalizada e única no mercado. E solda eletrônica, para clientes que procuram embalagem mais resistentes, seguras para evitar o furto devido ao alto valor do produto a ser embalado.
Dentre as principais matérias-primas estão o PVC (Policloreto de vinil), PP (Polipropileno), PE (Polietileno) e Pet (Politereftalato de etileno).
A fábrica no seu início atendia apenas bairros próximos devido à alta dificuldade de transportar e de se custear a entrega das embalagens, hoje já possui transporte próprio em sua cidade e atende todo o território nacional via transportadora ou coleta de seus clientes.
Ela estava enfrentando problemas em relação aos produtos danificados ou faltando, muitas vezes os produtos não eram revisados e estavam sendo entregues aos clientes afetando diretamente a satisfação na hora da entrega das suas embalagens. Esses problemas foram levados para dentro da organização e discutidos.
A equipe de vendas procurando entender a necessidade do cliente b2b começou a perceber uma série de problemas que geravam como por exemplo: caixas que abriam no caminho, embalagens chegavam faltando ou danificadas, sujeira e poeira dentro das caixas e até graxa residual das maquinas moldadoras.

Tudo isso observado em campo foi levado para discussões internas junto a equipe de produção e foi proposto ao grupo que encontrassem soluções. Essas mudanças ocorreram no prazo de três meses.
Como resultado pode se perceber um aumento no faturamento da empresa a área comercial inclusive começou a receber elogios dos clientes a respeito de tudo que tinha acontecido “agora tenho prazer em receber suas embalagens”, “não tenho mais medo de abrir as suas caixas”, “ótimo, chegaram bem na hora que eu precisava” - comentários feitos pelos clientes da empresa pesquisada. 

A indústria tem foco no mercado B2B (business to business) e participa de exposições e eventos para se atualizar e apresentar novas tendências do mercado de embalagens do setor plástico. Estudando a grande concorrência e como obter destaque. 
Para se descobrir qual o grau de satisfação e encontrar os efeitos destas mudanças, foi desenvolvida uma pesquisa qualitativa, indicando mudanças na percepção da satisfação dos clientes em forma de benefício, ao perceber a melhora na qualidade da gestão da empresa. 

Metodologia da Pesquisa
Objetivo da pesquisa
Esta pesquisa possui caráter qualitativo e exploratório, tendo como objetivo proporcionar maior familiaridade com o foco de pesquisa, com vistas a aprofundar o tema aqui proposto. Para tanto, foram delineadas pesquisas em profundidade, direcionadas ao cliente da relação de benefício e sua satisfação, considerados mais relevantes para o consumidor b2b em relação aos atributos oferecidos pela empresa usada como base da pesquisa. Estas entrevistas foram enviadas por e-mails, contato telefônico e posteriormente transcritas, de forma a facilitar a identificação dos pontos relevantes e relacioná-los aos objetivos propostos. 
A pesquisa utilizou como população clientes cadastrados no banco de dados da empresa. Dessa população foi retirada uma amostragem não probabilística de doze empresas, sendo estas selecionadas segundo o critério da frequência das compras nos últimos dois anos.
Análise da pesquisa
A pesquisa foi criada e distribuída via SurveyMonkey e disponibilizada dia 21/09/2015 para os clientes ativos durante 24 dias corridos. Os pesquisados foram informados por e-mails e contato telefônico para a realização da pesquisa. Os maiores problemas para a coleta foram em ralação aos e-mails considerados “spam” onde havia a necessidade de um contato telefônico para a confirmação e reenvio do e-mail. Foram enviados para 15 possíveis respondentes, onde 12 responderam via e-mails e 3 por contato telefônico. 
Para se coletar as informações foi feito contato telefônico a 3 clientes por não responderem a pesquisa via e-mail, em média, ocuparam em torno de quarenta minutos, onde para que não gerasse nenhum incômodo, tal entrevista foi agendada com antecedência e ainda indicado o tempo estimado de trinta a cinquenta minutos. Os entrevistados, organizaram suas agendas e prontamente atenderam ao chamado, sendo cordiais e respondendo todas as questões levantadas na entrevista.

Dentre as diversas perguntas algumas obtiveram destaques, confirmando que o planejamento e controle da produção junto com as mudanças trouxeram benefícios e satisfação ao cliente b2b.
A questão relacionada aos preços apresentou o seguinte resultado:

Quadro 1: Avaliação dos preços praticados pela Samara Embalagens.
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Quadro 1. Fonte: Pesquisa de satisfação – SurveyMonkey setembro 2015.
Segundo as pesquisas, os preços praticados são razoáveis. Isto provavelmente se dá em função da percepção de valor agregado que o cliente passou a reconhecer após as mudanças no setor produtivo da empresa alavancando a satisfação e como resposta o aumento do faturamento da empresa. 
A pergunta aponta o grau de importância dos preços praticados e se adequado, o cliente se encontra beneficiado por ter feito o orçamento, e por fim, no recebimento do produto, alcance sua satisfação como cliente.
 A otimização do tempo de resposta e qualidade dos orçamentos pela equipe de vendas também contribuíram para a melhora na percepção dos preços. 
Num segundo momento, foi questionado o grau de concordância dos pesquisados com uma série de fatores que contribuem para a percepção de um bom serviço:

Quadro 2: Avaliação de serviços prestados pela Samara Embalagens.
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Quadro 2. Fonte: Pesquisa de satisfação – SurveyMonkey setembro 2015.
A seguir foi perguntado o grau de satisfação da capacidade e qualidade técnica dos consultores obtendo 66,7% de muito bom. Isso mostra que ao se desenvolver um orçamento com maior riqueza de detalhes e respondendo todas as dúvidas do cliente, colaboraram para o resultado satisfatório. 

Já com todas melhorias e adaptações do ambiente produtivo os prazos foram respeitados, o tempo de produção otimizado e consequentemente a melhora em relação ao cumprimento dos prazos de 66,7% de muito bom. 
Toda a equipe comercial foi reestruturada e algumas modificações técnicas na área de tecnologia e novos computadores colaboraram para a rapidez de resposta de 58,3% dos clientes, embora ainda apareça 8,33% de aceitável pelo pequeno transtorno que isso pode ter causado.
O aumento na satisfação das expectativas existentes na entrega do produto se deve a dupla checagem no fechamento das caixas, onde duas pessoas são responsáveis por verificar e lacrar com etiquetas de violação que antes não existiam. Evitando o problema de abrir no trajeto e chegarem danificadas ou sujas.

É interessante verificar que quando perguntado se os clientes recomendariam a Samara Embalagens para a realização de um novo projeto, quase 100% dos entrevistados recomendariam. Isso aponta que todos os processos foram capazes de trazer muito benefício para empresa e para o cliente a satisfação dos clientes tem grande importância para torna-lo um parceiro de trabalho ao longo de todas as necessidades que precisam ser atendidas pela Samara Embalagens.
Num terceiro momento, foi questionado o grau de percepção de melhora nos últimos anos que o cliente tem relação com a Samara Embalagens:

Quadro 3: Percepção do cliente em relação à empresa.
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Quadro 3. Fonte: Pesquisa de satisfação – SurveyMonkey setembro 2015.
Com o passar do tempo as mudanças trouxeram ótimos resultados de satisfação e benefício ao cliente, analisando a opinião dos entrevistados a Samara Embalagens obteve uma clara melhoria nos últimos anos no mercado onde atua provando que o processo de produção tem a capacidade de melhorar a percepção e agregar valor à marca e produto. 
Apenas um cliente considerou alguma falha em alguns aspectos de produção e outro não observou mudanças, para ele, a Samara continua ao que era. As ações de melhora podem levar certo tempo de cliente para cliente, isso também varia com a frequência de compras, ao mês ou ao ano que esse cliente efetua para se alcançar o grau de melhora dos últimos anos.
Analisando as opções de respostas a empresa alcançou a marca de 81,8% de clientes que distinguiram a melhora nos últimos anos.
Considerações Finais
Como visto, as atitudes tomadas pela empresa buscando conhecer o campo de atuação, tendo um contato maior com o cliente, ouvindo os seus problemas e trazendo para dentro da empresa, gerou a necessidade do planejamento e controle de produção que anteriormente não existia, cada problema foi analisado, pesquisado e avaliado para implementação, visto que existe a necessidade do conhecimento técnico para tal mudança não gerar um prejuízo ainda maior para o consumidor que é vulnerável.

Os clientes sempre buscam novos mercados, oportunidades e precisam de empresas que compreendam a sua necessidade, que possam agregar maior valor, estão dispostos a novos investimentos visto que a mudança leve benfeitorias perceptíveis aos olhos do consumidor. 

Com as mudanças empreendidas nos processos operacionais, o benefício ao consumidor B2B ficou mais claro e isto gerou maior satisfação do cliente, como mostra a pesquisa e como mostram os resultados crescentes da empresa desde a introdução de uma nova gestão de produção.
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