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RESUMO

O microempreendedor individual ¢ uma categoria juridica, criada pelo governo federal no ano
de 2008, para formalizar pequenos negdcios, € desde entdo vem se expandido no pais. Assim,
este estudo tem por objetivo demonstrar a satisfacdo dos clientes de um microempreendimento
do segmento de delivery de pizzas localizado no municipio de Araguaina- TO, bem como
apontar como 0s processos logisticos relacionados ao processo de produgdo, armazenamento,
atendimento, preco e transporte podem impactar diretamente na satisfacdo dos clientes com
relagdo ao produto consumido, e consequentemente na sustentabilidade deste empreendimento
no mercado. Esta pesquisa € de natureza aplicada exploratdria descritiva e de abordagem
qualiquantitativo. Para realizar tal pesquisa, foi aplicado um questionario semiestruturado aos
clientes da pizzaria delivery, no qual obteve 30 respostas. Os resultados revelaram elevados
indices de satisfacdo com a qualidade do produto 86,7% dos clientes relataram ser excelente,
neste mesmo Vviés 76,7% afirmaram que a entrega ocorre dentro do prazo estimado, a analise
evidencia que para um micro empreendimento ter um bom planeamento e controle dos recursos
e insumos € uma estratégia eficaz para atingir a experiéncia positiva e qualidade percebida do
produto/servico.

Palavras-chaves: Microempreendimento de pizza. Processos logisticos. Satisfacdo do Cliente.



ABSTRACT

The Individual Microentrepreneur (MEI) is a legal category created by the Brazilian federal
government in 2008 to formalize small businesses, and since then it has expanded throughout
the country. This study aims to demonstrate the satisfaction of customers of a microenterprise
in the pizza delivery segment located in the municipality of Araguaina, Tocantins, as well as to
indicate how logistical processes related to production, storage, customer service, pricing, and
transportation can directly impact customer satisfaction and, consequently, the sustainability
of this enterprise in the market. This research is applied, exploratory-descriptive in nature, and
uses a quali-quantitative approach. To conduct the study, a semi-structured questionnaire was
applied to customers of the pizza delivery service, resulting in 30 responses. The results show
a high level of satisfaction regarding product quality, customer service, price, and delivery.
These factors contribute to understanding that the integration of logistical processes — such
as purchasing, supplies, storage, production, packaging, and transportation — is essential for
the quality of the final product and directly contributes to operational efficiency, customer
satisfaction, and market competitiveness.

Keywords: Pizza microenterprise. Logistical processes. Customer satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Este estudo apresenta como tema os desafios e estratégias relacionados a satisfacdo de
clientes, em um empreendimento caracterizado como microempreendedor individual (MEI) no
segmento do ramo de delivery de pizza, no municipio de Araguaina -TO.

O microempreendedor Individual (MEI) surgiu no Brasil no ano de 2008, por meio da
Lei Complementar n® 128/2008, que tem por objetivo formalizar trabalhadores com Cadastro
Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ (Sebrae, 2023). Esta Lei modificou o Estatuto Nacional
da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte (Lei Complementar n® 123/2006), que ja
tratava da questao das micro e pequenas empresas. Segundo Sebrae (2023), antes do significado
do MEI, milhdes de trabalhadores autbnomos atuavam na informalidade, ou seja, sem acesso
ao CNPJ, direitos e amparos sociais e juridicos. Em 2022, o Brasil chegou a marca de mais de
14 milhdes de MEIs inscritos, 0 que representa um grande avango, colocando essa categoria
juridica entre as maiores politicas publicas de inclusdo produtiva do mundo (Sebrae, 2023).

Entende-se que o MEI é uma importante politica publica de inclusdo produtiva,
permitindo que os trabalhadores possam atuar na formalidade, porém é necessario que 0s
trabalhadores deste segmento estejam constantemente se capacitando com relacdo a sua
atividade produtiva. Segundo Novaes (2007), estas atividades produtivas geralmente incluem
assuntos relacionados a gestdo de processos logisticos que envolvem as compras, a
armazenagem, a producdo, o transporte, 0 que consequentemente, ird afetar na satisfacdo dos
clientes.

Assim, este estudo tem por objetivo geral demonstrar a satisfagdo dos clientes de um
microempreendimento do segmento de delivery de pizzas localizado no municipio de
Araguaina- TO. E por objetivos especificos: 1-Apresentar os desafios e estratégias do
Microempreendedor Individual no mercado; 2-apontar como 0s processos logisticos podem
impactar na satisfacdo dos clientes; 3-identificar a satisfagdo dos clientes com relagéo a pizzaria.

Processos logisticos sdo um conjunto de atividades estratégicas e operacionais que
garantem o fluxo eficiente de produtos, desde a aquisicdo de matérias-primas até a entrega ao
cliente final. Essas atividades incluem compras, recebimento, armazenagem, controle de
estoque, transporte, embalagem, gestdo do fluxo de informacGes e satisfacdo dos clientes
(Ballou, 2006).



A questdo problema que permeia esta pesquisa diz respeito ao seguinte questionamento:
Como o0s processos logisticos como compras, armazenamento, producdo e transporte
influenciam o nivel de satisfacdo dos clientes de uma pizzaria delivery MEI no municipio de
Araguaina-TO?

Até porque a competitividade do setor de pizzas no mercado € um fator que se faz
presente. Segundo dados da Associacdo Pizzarias Unidas do Brasil (APUBRA), em 2024, o
setor de pizzarias teve um crescimento de 9,5%, sendo o Brasil o segundo maior mercado no
mundo a consumir pizzas, com mais de 5 milhdes de unidades por dia (Sebrae, 2025). Estes
dados nos mostram os desafios deste setor alimenticio no que diz respeito a competitividade.
Neste viés, compreender sobre como o0s processos logisticos, em especial, compras,
armazenagem, producdo e transporte podem auxiliar para a eficiéncia operacional e na
satisfacdo dos clientes, fatores estes promissores que podem proporcionar competividade e
sustentabilidade no negdcio no mercado.

Nesta linha de raciocinio, este estudo vai de encontro com pelo menos dois Objetivos
do Desenvolvimento Sustentavel (ODS), preconizados na Agenda 2030, a saber: ODS 8 -
Trabalho descente e crescimento econdomico ¢ ODS 9 - Industria, inovagdo e infraestrutura.
Pois, reconhecer limitagdes, pontos fortes, estratégias utilizadas pelo microempreendedor
pesquisado, como também apontar cenarios que possam contribuir para a otimizagdo dos
processos logisticos como um mecanismo de sustentabilidade no mercado podera contribuir
para um nicho de mercado cada vez mais crescente no pais.

Tendo em vista o tema escolhido, o resultado deste estudo busca evidenciar questoes
significativas com relacao aos principais desafios relacionados com a otimizagao dos processos
logisticos enfrentados pelo microempreendedor, que possam contribuir para a melhoria da

eficiéncia operacional e para a sustentabilidade do negdcio no mercado.

2 REFERENCIAL TEORICO

Para pesquisar o que se propds com este estudo se torna necessario contar com uma
teoria que embasa conceitos e fundamentos acerca da gestdo dos processos logisticos,
especificamente no que diz respeito a compras, armazenagem, producao, transporte e satisfacao
do cliente. De acordo com Ballou (2006), estes aspectos abrange a cadeia de suprimentos
logisticos, porque estas atividades estdo relacionadas com o fluxo de informacdes de
mercadorias, desde a entrada de suprimentos (matéria prima) até o usudrio final, ou seja, o

consumidor, bem como as respectivas informagdes inerentes a cada processo. Assim, pretende-
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se discutir no subitem 2.1 sobre desafios e estratégias que o MEI enfrenta e utiliza para se
manter no mercado; 2.2- sobre processos logisticos € no subitem 2.3 sobre a satisfagdo do

cliente.

2.1 Desafios e Estratégias enfrentados pelo MEI no mercado

A Organizacao das Nagdes Unidas (ONU) definiu a data de 27 de junho como o Dia
Internacional das Micro Pequenas e Médias Empresas. Com relagdo ao microempreendedor
individual (MEI) ¢ importante destacar seu crescimento nos ultimos anos, bem como os desafios
e estratégias enfrentados com relagdo a gestao.

Segundo dados do Ministério do Desenvolvimento, Induastria, Comércio e Servigos de
2023, as micro, pequenas e médias empresas correspondem a 93,7% de negdcios no Brasil.

No estado do Tocantins, os dados da Junta Comercial do Estado do Tocantins (Jucetins,
2023) mostram que das 198.862 empresas com registro ativo no estado, 187.768 estdo
enquadradas como micro, pequenas e médias empresas, isto corresponde a 94,22% dos
negocios com cadastro ativo. SO neste, aproximadamente 10 mil novos microempreendedores
individuais (MEI) tocantinenses foram registrados, podendo estes faturarem até R$ 8 1mil anual.
(Jucetins, 2023).

Segundo relatado pelo presidente da Jucetins em 2023, Issam Saado, no periodo da
pandemia, o MEI foram a for¢a que impulsionou a economia. Com isso, o Programa Nacional
de Apoio as Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte (PRONAMPE), teve importante
papel como politica ptblica em impulsionar pequenos negdcios que aumentaram na pandemia.
Este Programa, segundo dados do Governo Federal, contribuiu para que muitos negdcios
saissem da informalidade por meio da sua regularizagao fiscal, crescimento no mercado local e
direitos a dignidade humana (Gov, 2023).

Entretanto, os microempreendedores individuais ainda enfrentam desafios. Segundo a
Organizagdao das Nagdes Unidas (ONU), as atuais tensdes politicas, mudangas climaticas e
transformagoes digitais, tornam dificeis a sobrevivéncia das micro e pequenas empresas,
gerando problemas na cadeia de suprimentos, como custos mais altos e mercados incertos, o
que os colocam em risco (Onu, 2025). Os dados do Instituto de Pesquisa Economica Aplicada
(IPEA) do ano de 2023, apontam que a falta de um plano de negocio dificulta a permanéncia
dos microempreendedores no mercado, pois compromete o controle dos custos e o fluxo de
caixa, principalmente em um mercado cada dia mais crescente (Ipea, 2023). Outros desafios

significativos se referem as cargas tributarias e a burocracia para acesso a linhas de credito que
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ainda sdo muito restritos, apesar de ja terem sido um pouco reduzidas em relagdo a outros
regimes para o MEI (Ipea,2023).

Assim, aumentar o acesso dos microempreendedores aos servigos financeiros,
garantindo crédito em condi¢des adequadas a realidade dessas organizagdes, como também, a
desburocratizacdo e solugdes tecnoldgicas inovadoras, podem propiciar estratégias de
integracao dos servigos e a sustentabilidade destes negdcios no mercado. Também, o plano de
negdcios € uma importante ferramenta de planejamento e gestao, pois evita falhas, padroniza
processos, define estratégias de gestdo e mercado, analisa finangas e minimiza riscos e
incertezas.

O plano de negdcios € o instrumento ideal para tragar um retrato do mercado,
do produto e das atitudes do empreendedor. E por meio dele que vocé tera
informag¢des detalhadas do seu ramo, produtos e servigos, clientes,
concorrentes, fornecedores e, principalmente, pontos fortes e fracos do
negocio, contribuindo para a identificacdo da viabilidade de sua ideia e da
gestao da empresa (SEBRAE, 2022, s/p).

Atualmente os microempreendimentos individuais contam com o Servico Brasileiro de
Apoio a Pequenas e Micro empresas (SEBRAE), que tem por objetivo fomentar o
empreendorismo no pais, sendo o elo entre os microempreendedores e o Governo. Oferece
assessoria desde o processo de abertura do empreendimento até formagdo para uma educagao
empreendedora, com cursos e eventos voltados para a gestdo da qualidade, gestao financeira,
inovagao digital, gestdo de compras e vendas, dentre outros (Sebrae, 2022). Entende-se que
estas questoes sdo cruciais para os microempreendedores atuarem e se manterem neste mercado
altamente competitivo, pois gerir um microempreendimento com eficiéncia e eficacia auxilia
na tomada de decisdes estratégias para o negocio, o que consequentemente pode assegurar seu

crescimento € manutengdo no mercado.

2.2 Processos Logisticos

A gestdo logistica tem se mostrado ao longo dos anos como uma eficiente ferramenta
na competitividade empresarial, se relacionando com a eficacia do fluxo de materiais, produtos
e informagdes dentro de uma empresa. Segundo Ballou (2006, p. 24) “os processos logisticos
englobam todas as atividades que asseguram a disponibilidade de bens e servigos no local € no
momento em que sao necessarios, com o menor custo possivel”’. Os processos t€ém-se mostrado
ainda mais estratégicos, inserindo-os no contexto de microempreendedores individuais, no qual
muita das vezes os recursos sdo limitados, buscando sempre otimizar a eficiéncia operacional

como fator que determina a sobrevivéncia no mercado.
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Para Novaes (2007, p. 35), “os processos logisticos compreendem fungdes
interdependentes, que incluem compras, gestdo de estoques, armazenagem, transporte,
producao e distribui¢do”. A integracao dessas atividades, otimizam custos € maximizam a
satisfacao do consumidor, o que ¢ relevante no setor de delivery alimenticio, o qual a qualidade
do produto e tempo de entrega sdo fatores indispensaveis para alcangar tal objetivo.

O ponto inicial de todo processo logistico se inicia com compras. Para Bowersox e Closs
(2001, p. 97), “a gestdo eficaz das compras garante a aquisi¢ao de insumos de qualidade, no
tempo certo e em quantidades adequadas, contribuindo para a continuidade das operagdes”. Ja
Ballou (2006, p. 221) nos mostra que, “o processo de compras ¢ estratégico, pois influencia
diretamente o custo final do produto e a qualidade do servigo oferecido”. Desse modo entende-
se que em uma microempresa deve levar em consideragao fornecedores confidveis para manter
a regularidade no abastecimento, considerando também custos acessiveis, pois assim, evita a
falta de matéria prima, contribuiu para a eficiéncia das operagdes ¢ para a capacidade em
atender bem a demanda.

No que diz respeito aos estoques, compreende-se que estes sdo um conjunto de
materiais, produtos ou insumos disponiveis em uma organizagdo para atender a demanda. No
caso de uma pizzaria, podemos dizer que sdao os insumos pereciveis, como por exemplo, molho,
queijo carnes, vegetais; € ndo pereciveis, como as embalagens, bebidas, enlatados. Assim, uma
boa gestao do estoque “[...] € essencial para se ter disponibilidade dos produtos e equilibrar
custos, assim reduzindo em perda de pereciveis” (DIAS, 2012, p. 45).

Em negocios de pequeno porte ¢ imprescindivel destacar que, estoques em excesso leva
a comprometer o capital de giro, € em contrapartida, os baixos niveis de estoques pode levar ao
nao atendimento da demanda, ocasionando gargalos na producao e consequentemente ocasionar
a insatisfacao do cliente.

Entretanto, estoques implica em espaco fisico e custos de armazenamento, pois a
“armazenagem nao ¢ simplesmente guardar produtos em determinado espago fisico; ela envolve
também a conservagdo, movimentagdo e disponibilizacdo adequada dos materiais para que
estejam acessiveis quando requeridos” (BALLOU, 2006, p.289). Uma armazenagem eficiente
pode reduzir desperdicios, custos e perdas. Para microempreendedores do setor alimenticio, o
processo de armazenagem envolve todo o cuidado de controle de validade, organizacdo do
espaco fisico e sua higiene.

No que se refere a produg¢do Tubino (2007, p. 29), demostra que “produgdo ¢ a funcao

que agrega valor aos recursos através da sua transformacdo em bens e servigos, devendo ser
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planejada e controlada para atender de forma eficaz a demanda do mercado.” Assim, a
eficiéncia operacional em um setor de pizzaria delivery requer que a otimizagao entre o tempo
de produgdo, a qualidade e os custos estejam sincronizados com uma gestao eficiente voltado
para atender a demanda do mercado.

Em um microempreendimento, manter e zelar pelos processos e organizagdo da
produgdo até que o produto chegue ao cliente final é imprescindivel. De tal modo, manter um
bom gerenciamento da cadeia de suprimentos, requer o uso de processos logisticos bem
definidos. Uma boa gestdo de seus recursos ¢ importante para uma gestdo estratégica

competitiva do negdcio no mercado.

2.3 Satisfacéo do Cliente

E importante destacar que a satisfagao do cliente ¢ o fator mais relevante para o sucesso
de uma empresa, principalmente quando se trata de microempreendedores no ramo de delivery,
em que a relagdo com cliente € mais estreita e direta. De acordo com Kotler e Keller (2012, p.
150), “a satisfagdao ¢ o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagao
entre o desempenho percebido de um produto e as expectativas do cliente”. O valor percebido
pelo consumidor do que ele pagou pelo produto e recebeu, pode ser uma das medidas de
desempenho do negocio. Quando o desempenho € baixo, ha insatisfacao, e quando ¢ alto atinge
as expectativas ou excede-as, e assim, ¢ gerada a satisfacdo. Esta satisfacdo ¢ um fator
competitivo de mercado pois a percepcdo da qualidade de um produto/servigo leva a
fidelizagdo, crescimento do negodcio, fidelidade e uma divulgacdo positiva da empresa pelos
clientes.

Vender ¢ otimizar todas as etapas dos processos logisticos a fim de que o consumidor
final receba seu produto dentro do prazo, com qualidade e com menor custo possivel. Ao tanto
que Las Casas (2012, p. 22), destaca que “venda ¢ a arte de atender e satisfazer as necessidades
e desejos do consumidor por meio da oferta de produtos ou servigos, visando ndo apenas ao
lucro, mas a manuten¢ao de um relacionamento duradouro”. A satisfacdo e fidelizacdo do
cliente por esse viés, ndo consiste apenas uma troca monetaria, mas sim, em buscar oferecer
uma experiéncia Unica para o consumidor, ou seja, a busca por se destacar diante dos
concorrentes.

Com relagdo a importancia do cliente para o empreendimento Kotler e Armstrong (2015,
p. 4) ressaltam que “o cliente € o centro das atividades de marketing e sua satisfagdo ¢ a chave

para o sucesso empresarial”. Para um MEI é mais barato manter um cliente fidelizado do que
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conquistar novos clientes, pois um cliente satisfeito leva o negocio a crescer em varios aspectos,
como por exemplo: Gerador de marketing através da propaganda boca a boca e feedbacks
valiosos que ajudam no aprimoramento do produto/servio. E relevante destacar que com o
feedback dos clientes € possivel avaliar quais estratégias estdo dando certo e quais pontos em
seu produto ou servigo precisam ser melhorados.

Compreende-se que em um microempreendimento individual de delivery de pizzas, a
longevidade do negocio esta ligada a satisfagao do cliente com a entrega e qualidade do produto.
Segundo Churchill e Peter (2012, p. 136), “a eficiéncia na entrega ¢ determinante para a
percepcao de valor do consumidor, sendo a pontualidade e a confiabilidade aspectos centrais
para a satisfagdo”. Sendo um dos pontos mais criticos, a entrega ¢ realizada de modo a atender
todas as regides para que o produto chegue com qualidade esperada e tempo estimado. Ja a
qualidade do produto leva em consideracdo o sabor, a temperatura, a embalagem e
apresentagdo. E o conjunto desses elementos que transmite 0 comprometimento da organizagio
com seu cliente, transformando essa experiencia em futuras recompras gerando satisfacio para
o cliente e uma boa imagem do empreendimento.

O resultado direto da satisfagao do cliente esta atrelado a fidelizacdo do mesmo. Ao
tanto que Kotler e Keller (2012, p. 153), destacam que “clientes satisfeitos tendem a comprar
novamente e a recomendar a empresa a outras pessoas, ampliando o alcance do negocio de
forma espontanea”. Entende-se que para medir a satisfagdo do cliente pode ser utilizado
diversos meios, a saber: questionarios, entrevistas e enquetes. Estes meios sdo utilizados para
avaliagdo e coleta de dados a fim de identificar pontos que podem levar as suas satisfagdes ou
insatisfacdes. De acordo com Oliveira (2007), as satisfagdes sao os pontos fortes, ou seja, as
vantagens as quais a empresa controla a seu favor perante as oportunidades e ameacas do
ambiente em que esta inserida, ja as insatisfagdes sdo os pontos fracos, as desvantagens que
podem ser controladas pela empresa, mas que a desfavorece perante as oportunidades se nao
forem consideradas.

Contudo, para satisfazer a necessidade do cliente € necessario identificar quais
processos podem ser fatores geradores de fidelizagdo. Diante do exposto compreende-se que a
satisfacdo do cliente ¢ um fator essencial para a sustentabilidade do microempreendimento do
setor de delivery do ramo alimenticio. Um dos meios para identificar a satisfagdo dos clientes
¢ estar atento aos processos logisticos, como por exemplos: Qualidade do produto, atendimento

eficiente e pontualidade nas entregas. Estes podem ser fatores que levam ao
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microempreendimento apresentarem resultados para os clientes, ocasionando lealdade e

fidelizagao.

3- METODOLOGIA

O estudo de caso se caracteriza como uma pesquisa aplicada exploratéria descritiva.
Segundo Gil (2008, p.42), “a pesquisa aplicada objetiva gerar conhecimentos para aplicacao
pratica, dirigidos a solu¢do de problemas especificos”. Para Vergara (2016) a pesquisa
exploratdria propicia uma compreensdo mais ampla sobre determinado tema tornando-o mais
explicito e a pesquisa descritiva busca expor caracteristicas especificas de um determinado
fendémeno.

Parte-se de uma abordagem qualiquantitativa. O carater quantitativo caracteriza-se por
coletar e quantificar respostas, para trata-las por meio de métodos estatisticos, sendo possivel
mensurar o grau de satisfacdo e identificar padrdes dos clientes (Richardson, 2017). E o carater
qualitativo, evidencia “o universo dos significados, dos motivos, das aspiracdes, das crencas,
dos valores e das atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das relagdes, dos
processos ¢ dos fenomenos” (MINAYO, 2014, p. 21). Esta abordagem permite através da
pesquisa realizada com os participantes interpretar a realidade em questao, de forma a valorizar
a perspectiva do cliente.

Para tanto fez uso de um questiondrio semiestruturado, com perguntas abertas e fechadas
com temas relacionados, ao perfil dos consumidores, a qualidade e satisfacdo do produto
consumido, a embalagem, conservacao e aparéncia, ao atendimento e a entrega, ao prego, a
frequéncia com que fazem pedidos e ao apontamento de pontos positivos e negativos. O
questionario foi enviado aos clientes da pizzaria delivery via WhatsApp no periodo de 21 a 23
de outubro de 2025, no qual obteve respostas de 30 clientes. Foi composto por 14 questoes,
sendo 9 questdes fechadas e 5 questdes abertas, os discursos provenientes das perguntas abertas
sdo apresentados conforme as respostas dos participantes; entretanto, para este estudo,
priorizou-se destacar os discursos que ndo eram repetitivos, a fim de garantir representatividade

sem redundancia nas analises.

4- RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1- Caracterizacio do microempreendimento e perfil dos clientes participantes da

pesquisa
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Convém ressaltar que o empreendimento ¢ uma pizzaria delivery, localizada em
Araguaina, estado do Tocantins e que atua a cinco anos no ramo de delivery alimenticio de
pizza, oferecendo servico de entrega e atendimento com retirada de pedidos no balcdo em seu
espago fisico. Por se tratar de um micro empreendimento individual (MEI), possui trés
colaboradores, sendo um pizzaiolo, um motoboy ¢ um atendente. O empreendimento trabalha
exclusivamente com pizzas salgadas e doces, com produgdo propria da massa da pizza, sendo
esta produzida diariamente, e apresenta uma média de oitenta a cem pizzas vendidas por

s€mana.

Grafico 1: Perfil da faixa etaria dos clientes

L 27%
\

B Menos de 18 anos M 18 a 25 anos W26 a35anos

36 a 45 anos B Acima de 45 anos

Fonte: Elaborado pela autora

Conforme o perfil dos clientes que participaram da pesquisa 70% ¢ do publico feminino
e 30% do publico masculino. Com relagdo a faixa etaria, 10% corresponde ao publico com
menos de 18 anos, 16% com idade entre 18 a 25 anos, 30% com idade entre 26 a 35 anos, 27%
com idade entre 36 a 45 anos ¢ 17% com idade acima de 45 anos, conforme demostrado no

grafico abaixo.
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Griéfico 2: Consumo das pizzas

W 1 vez por més M 2 a 3 vezes por més

H 1 vez por semana Mais de uma vez por semana

Fonte: Elaborado pela autora

No que refere a frequéncia com relagdo ao consumo da pizza, 43% disseram que

compram uma vez por més, 43,3% disseram que compram entre 2 a 3 vezes por més e 13,6%

disseram que compram mais de uma vez por semana.

4.2- Satisfacio do cliente com relacido ao produto

Com relagdo a qualidade do produto, ou seja, as pizzas doces e salgadas, 86,7%

responderam que a qualidade do produto ¢ excelente e 13,3% responderam que a qualidade do

produto ¢ boa e nenhum cliente respondeu que a qualidade do produto ¢ regular. Estas

informagdes podem nos revelar que ter fornecedores confidveis e insumos de qualidade para o

processo de producao das pizzas ¢ fundamental para a qualidade do produto percebida pelos

clientes.

A qualidade com que o produto chega e a entrega rapida (Cliente 3). Pizza
muito bem recheada, massa fresca, macia (Cliente 5). Boa qualidade, muito
gostosa (Cliente 7). O que mais me agrada € que eles sempre nos surpreendem,
seja no sabor das pizzas ou no servico de entrega (Cliente 11). Pizza bem
montada e recheada (Cliente 15). O recheio ¢ muito bom (Cliente 16). O sabor
da pizza é maravilhoso (Cliente 17). Qualidade do produto (sabor, recheio e
quantidade) e a entrega sempre dentro do prazo e as vezes chega mais rapido
que o esperado (Cliente 18). Recheio e sabor (Cliente 23). Qualidade de
recheio é bem recheada (Cliente 26). O sabor, qualidade e rapidez no
atendimento (Cliente 27). O que me agrada ¢ uma pizza de qualidade, e
entrega bem organizada (Cliente 28).

Percebe-se que para um micro empreendimento, ter feedbacks positivos ¢ uma estratégia

eficaz diante um bom planejamento e controle dos recursos e insumos, pois atingir a experiéncia
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positiva e a qualidade percebida diante do servigo/produto torna o popularmente boca a boca
um grande aliado.

Ao tanto que quando questionados se recomendaria a pizzaria em estudo para amigos
e/ou familiares 100% dos clientes afirmaram que sim, recomendaria, por diversos motivos, tais
como:

Recomendaria, pois a pizzaria ¢ muito boa (Cliente 3). Sim, muito gostosa,
um excelente produto (Cliente 5). Sempre recomendo, ¢ a melhor da cidade
(Cliente 6). Sim, por que ¢ confidvel e deliciosa (Cliente 7). Pois na minha
opinido ¢ a melhor pizzaria com o 6timo atendimento (Cliente 9). Sim. Pela
quantidade, rapidez no preparo e localizagdo (Cliente 12). Sim. Uma pizza
muito boa suculenta com sabor incrivel e a massa muito 6tima (Cliente 15).
Porque a qualidade das pizzas, e do atendimento ¢ excelente (Cliente 18). Sim,
ja recomendo (Cliente 22). Sempre recomendo, trabalho excelente (Cliente
25).

Estes depoimentos demonstram que realmente a qualidade do produto é um fator
primordial que contribui para ampliar o numero de clientes e consequentemente a venda.
Instrumentos estes considerados fundamentais para a sustentabilidade do MEI no mercado, ja

que a concorréncia deste setor alimenticio cresce a cada dia.

4.3 Satisfacio do cliente com relacdo ao atendimento, preco e entrega

Com relagdo ao atendimento, 93,3% classificou o atendimento como excelente com alto
nivel de satisfacdo, enquanto 6,7% classificou o atendimento como bom, ndo havendo nenhuma
resposta com relagdo ao atendimento regular ou ruim, conforme destacado nestes comentarios:
“esta 6timo” (cliente 3) , “perfeito” (cliente 8), “o atendimento € um dos melhores que j& usei”
(cliente 14), “ nota mil” (cliente 29) , “ o atendimento e a qualidade do produto” (Cliente 4) e
“tudo funcionando” (cliente 13). Estes dados e depoimentos nos mostram que atengdo e
cordialidade e comunicagdo clara ¢ essencial para preservar um atendimento de qualidade aos
clientes, pois clientes bem atendidos tendem a se tornar mais fiéis.

Sobre o prego cobrado pelo produto, 99,7% dos clientes consideram o prego justo,
enquanto 3,3% afirmaram considerar parcialmente justo. Sob a oOtica de Minayo (2008)
compreender a importancia dos valores dados pelo cliente ¢ percebivel para associar prego,
qualidade, atendimento e confianga do cliente sdo elementos que dao sentido de realizagao em
se fidelizar no estabelecimento.

Com relagdo ao tempo de entrega, 76,7% afirmaram que ocorre dentro o prazo, ja 20%
afirmaram que chega mais répido que o esperado e 3,3% afirmaram que € um pouco demorado.

Estes dados evidenciam que apesar de apresentar clientes que evidenciam que a entrega ¢ um
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pouco demorada, porém, a maioria encontra-se satisfeita com relagdo ao tempo de entrega o
que pode considerar como sendo um sinal positivo de que o processo de producdo do produto
¢ agil e de qualidade. Ao tanto que 96,7% afirmaram que a pizza sempre chega com boa
temperatura e aparéncia. Estas informagdes estdo alinhadas com o que Ballou (2006) mostra
sobre uma logistica eficiente, ou seja, que esta deve garantir a entrega de bens no momento e
local com o menor custo possivel, sem comprometer o nivel de servigo. Tais resultados refletem
uma gestao integrada entre producgdo e transporte, destacando que o controle do tempo de
producao e a coordenagdo logistica impactam diretamente na qualidade do servigo entregue ao

consumidor (NOVAES; TUNINO, 2007).

4.4- Sugestoes apontadas pelos clientes

Sugestdes de melhoria devem ser sempre levadas em consideragdo, pois contribuem de
maneira significativa para que, neste estudo, o MEI possa pensar e planejar agdes de
oportunidades para priorizar a manuten¢do ou fidelizagdo de seus clientes, como também,
ampliar oportunidades para conquistar mais publico.

Neste viés quando questionados sobre possiveis sugestdes de melhoria para a pizzaria
delivery em analise, obtive-se os seguintes resultados.

Melhorar o tempo de entrega (Cliente 26). Mais variedades (Cliente 14). Faca
sorteios com mais frequéncia, ou algum desconto em uma data especial, isso
traz clientes e preserva os que ja tem (Cliente 7). Ter um espago fisico para
consumo (Cliente 15). Atender os pedidos mais cedo (Cliente 23). Terem
sacolas grandes para quando a gente for retirar (Cliente 18). ketchup e
maionese de marca melhor (Cliente 20). Mais funcionarios, lugar fisico para
comer (Cliente 10).

Com base nas sugestdes apresentadas acima, entende-se que estas devem ser analisadas
pela microempreendimento em estudo. Pois conforme Oliveira (2007) e Kotler e Keller (2012),
praticar a escuta ativa com os clientes se torna ponto forte, pois isso indica um relacionamento
de confianga e proximidade com cliente, permitindo ao microempreendedor uma analise das
suas condigdes internas para satisfazer as necessidades de seus clientes, o que o favorece
competitivamente no mercado.

Assim, analisando todo o contexto desse estudo, a eficiéncia operacional do processo
produtivo (como a producdo e o armazenamento), o transporte € o relacionamento com os
clientes, refletem a integracdo que existe entre esses processos logisticos com o nivel de

expectativa e satisfacao esperado pelos clientes (Ballou, 2006). Ao tanto que 80% dos clientes
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apontaram estar muito satisfeitos com os servicos prestados e entregues pela pizzaria, enquanto
20% apontaram estarem satisfeitos e nenhum apontou estar insatisfeito.

Este grau de satisfacdo, juntamente com as sugestdes de melhoria apontam para um
cenario positivo de atuagdo da pizzaria delivery em estudo, podendo este empreendimento

planejar acdes apontadas de melhorias para coloca-las em pratica.

5- CONSIDERACOES FINAIS

Considerando os objetivos propostos, o estudo evidenciou que a integragdo dos
processos logisticos especialmente (compras, armazenagem, producdao e transporte)
influenciam diretamente na qualidade percebida pelos clientes e a sustentabilidade do MEI no
mercado, demonstrando que o objetivo geral foi atingido, contribuindo para a eficiéncia
operacional e integracao dos processos logisticos, principios estes defendidos por Ballou (2006)
e Novaes (2007), como sendo a importancia da coordenagdo entre as etapas de insumos,
produgdo e distribui¢do, fatores que garantem a entrega de bens e servicos com qualidade e
tempo de entrega.

De forma especifica, constatou-se que o micro empreendimento em estudo enfrenta
desafios relacionados ao tempo de entrega em periodos de maior demanda e a necessidade de
ampliar a variedade do cardapio; ao mesmo tempo, adota estratégias como a producao propria,
o controle de insumos e a agilidade no atendimento, que contribuem para manter um nivel
elevado de satisfagcdo dos clientes. Também foi possivel identificar que a qualidade do produto,
o atendimento e a entrega constituem os principais fatores de satisfacdo, confirmando a
importancia da gestdo logistica integrada para a experiéncia positiva do consumidor. Embora
os resultados indiquem um desempenho satisfatério, as sugestdes apresentadas pelos clientes
reforgam pontos de atencao que podem impactar a competitividade do negocio. Assim, o estudo
demonstra que a eficiéncia logistica e o foco no cliente sdo determinantes para o sucesso do
micro empreendimento do setor alimenticio delivery de pizza. Para pesquisas futuras, sugere-
se aprofundar analises sobre custos logisticos em micro empreendimentos do ramo alimenticio,
realizar comparagdes entre diferentes pizzarias delivery e investigar o impacto de tecnologias

digitais na eficiéncia operacional de MEIs desse segmento.
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