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RESUMO

Num mercado altamente globalizado, o comércio internacional é retmh@mo uma
alternativa para o éxito e a sobrevivéncia das organizacdes. Paatizacdo do servico
logistico internacional, surgiu o agente de carga. Seu objetivdeéatender as organizacées
que exportam ou importam produtos, cuidando de todos os detalhes existenteseasopr
logistico. Desta forma, conhecer as necessidades das organizdatmsprimordial para o
agente de carga. Na primeira etapa, de carater qualitatizem fidlentificados atributos
considerados e as vantagens quando da contratacdo de um agente de wa@aeginda
etapa, de carater quantitativa, foram entrevistados 150 (centmigeista) profissionais. O
objetivo dessas entrevistas foi 0o de quantificar a importancia do&ldiZe) atributos
identificados na primeira etapa. Os atributos “preco”, “qualidade seovico”,
“confiabilidade” e “agilidade” apresentaram 0s maiores grdesimportancia. Como
vantagens na utilizacdo do agente de carga, foram identificados;os praticados, o canal
de comunicacéo, o foco direcionado, a centralizacdo, o conhecimento téatmodimento,

0 contato Unico e a seguranca. Com a identificacdo dos atribut@somatios pelos
entrevistados, a mensuracdo e a ordenacao dos atributos importaptesfie), com a
identificacdo das vantagens na contratacdo do agente de cargaiagose propde a auxiliar

0 agente de carga nas suas tomadas de decisdes operacionais.

Palavras-chave Agente de carga. Logistica internacional.



ABSTRACT

In a highly globalized market, international commerce is congiderealternative for the

success and survival of organizations and to carry out internationslidegwvork cargo

agents have become part of the scene. Their goal is to assisizatpns that import or
export products being in charge of the logistics details involveterptocess. Thus, to be
aware of the needs of organizations is of paramount importance targeeagent. In the first
phase, a qualitative research was carried out in order to iddreifskills that were taken into
account when cargo agents were hired. In a second phase, a quangtsgarch was carried
out and one hundred and fifty more professionals were interviewed. Thaiabjeas to

measure the importance of the 12 attributes identified inirstephase. Attributes such as
“price”, “quality of service”, “reliability” and “briskness” anked high in importance.
Advantages of hiring cargo agents were identified such as ciingetices, communication

channel, focus, centralization, technical expertise, customer seodnéct and security.
Identifying the skills shown by interviewees, measuring up ramiting these determining
skills and, finally, identifying the advantages and disadvantagéging cargo agents, this

study aims to help cargo agents in their operational decisions.

Keywords: Cargo Agent.International Logistics.
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1  INTRODUCAO

E unanimidade que as atividades ligadas & area de comércioresder essenciais
para a manutencdo, 0 crescimento e a geracdo de empregasdparast industrias. Uma
dessas atividades € a logistica, antigamente ligada essenciaseptracdes militares. Hoje
€ uma atividade central e essencial para toda atividade econ8exgado Gozzi e Petraglia
(2002) a logistica é uma importante atividade econdmica, além demnserferramenta
gerencial contemporanea. Para Novaes (2004), a logistica sserar como um dos
elementos-chave na estratégia competitiva das empresas. Handigbes praticas de
realizacdo das metas definidas pelos outros setores da enfprizsadamental que, num
processo produtivo altamente complexo, 0s componentes sempre estejam pmntos

momento necessario de sua utilizacao.

Num mercado altamente globalizado, as empresas exigem ait&lselucdes
logisticas flexiveis e dindmicas e a logistica pode rept@sa fronteira da disputa por maior
competitividade entre empresas e / ou paises, objetivando a reducastatee ganhos de
produtividade. A consciéncia de que a logistica é um diferencial ¢itingpde um produtor,
de uma regido ou de um pais, j esta bastante assentada. Corplm.eresmdias atuais, €
possivel observar grandes projetos de expanséo de aeroportos, portos, atiatatsirias
como também, novos projetos de lei para facilitar o Comércio &tiermal, ou seja, oferecer
melhores condi¢cdes aos exportadores e importadores.

A logistica ndo pode ser reduzida somente a infra-estruturanazemagem, a
consolidagéo de carga, a estufagem do container, ao servicodtiomdas alfandegas ou,
menos ainda, somente ao transporte da parte fisica como enoeasd®s ela é confundida.
Para Novaes (2004, p. 35) “a logistica evoluiu muito desde seus priméwgliega valor de
lugar, de tempo, de qualidade e de informacéo a cadeia prddtivaaes (2004) também
informa que a logistica moderna incorpora prazos previamenttada® e cumpridos
integralmente; ao longo de toda a cadeia de suprimento, procurapdi® especial, a
integracéo efetiva e sistémica entre todos os setores dasanietegracao efetiva e estreita
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com fornecedores e clientes e, por ultimo, a busca da otimizacad, glakalvendo a

racionalizacéo dos processos e a reducao de custos.

Com o objetivo de prestar servicos na area logistica parapess importadoras e
exportadoras espalhadas por todo o mundo, surgiram organizacfes igapasiaha
prestacdo de retirada de produtos, emissdo de documentos para exmoftapdotacao,
especializados em servicos de alfandega, embalagem e mareatiiagem, remocao,
estufagem, fretes aeroviario, aquaviario, rodoviario, dutoviario eovfario,
desconsolidacéo de lotes de mercadorias, seguro e burocraciagioteisanecessarias para

a distribuicado final e a realizacao de todas as etapas dentro da cadéalogi

Sobre as organizagfes que prestam estes servicos dentroiddogfisigca, segundo
Andersson e Norrman (2002) ha alguns anos, a decisdo da compra dos $egisticos era
facilmente definida e determinada, apenas, pelo preco do seimje. este atributo € um
dos tantos que séo observados quando da sua contratacdo. Os clEatediad apenas o
preco do servico ou outro atributo isoladamente, eles avaliam um conjunteadbsgurante
todo o processo ao qual esta empresa foi exposta. Quem ira defiriténss na escolha do
prestador de servico sera o proprio cliente. Dessa forma € impodaet as empresas
prestadoras de servicos conhegcam as necessidades de seus diastgassaram a tratar a
logistica de forma estratégica, ou seja, passaram a buscar sokgdes para alcancar todas

as necessidades dos clientes e assim adquirir maior fatia no mercado.

Atualmente, as empresas especializadas na prestacdo @esiessslogisticos sao
denominadas de operadores logisticos. As operacfes sao conhecidgiEgrmomahird-
party logistic ou logistic providers Segundo Novaes (2004), o termo prestador de servigo
logistico abarca todo tipo de atividade logistica. Um dessesgoess de servicos logisticos
€ o0 denominado agente de carga, em inglés denominadamier” , e, quando empresa de
grande porte, € denominada aeega-carrier”. Segundo Semeijn e Vellenga (1995), o termo
“mega-carriers tem sido usado para denominar um novo tipo de empresas transportadoras
globais, indicando também que essas empresas realizam substavesiBnentos para
prover servi¢os logisticos globais. Sdo exemplo mega-carriers as antigas grandes
empresas de transporte e logistica (BTL e ASG) que fa@anpradas pela Schenker e

Danzas, em 1999, respectivamente.
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Wanke (1998), realizando uma revisdo na literatura existente ameshfarentes
critérios para a selecdo de operadores logisticos. A divisaedbzada em dois grupos
principais: os critérios operacionais, cujo foco sao as atividgukeessompdem a logistica e
critérios gerenciais, que abrangem questdes como a compatibiidbhdeal e técnica, a

capacitacao de pessoal e a posi¢cdo competitiva do operador logistico em gria.indus

Os denominados operadores logisticos estdo presentes em divesass Ratdo
sempre seguindo os grandes investimentos, as grandes empreggaiedas oportunidades
de negécios. Atentas ao mercado, sdo empresas que podem oferecenpleto servico
logistico tanto para pequenas, médias, como para as maioressasngdo planeta, buscam
alcancar a exceléncia nas operacdes logisticas, ou sgpacdade que a empresa tem de
reduzir custos e melhorar os niveis de servico. Este trabalpoogée a estudar a os
atributos e as vantagens quando da contratacdo dos “agentes denocgrgadesso logistico

dentro das empresas importadoras e exportadoras brasileiras.



2 DELIMITACAO DO TEMA E DEFINICAO DO PROBLEMA

Este trabalho tem por objetivos abordar o servico dos denominados aigectaga
na prestacado de servicos logisticos a empresas importadonasra@aras. Dessa forma, a
analise sobre o tema “servicos” € importante, primeiramente, ggocgmo consumidores,
utiliza-se a prestacdo de servicos diariamente. Depois, porquéeesteesta em todos os
lugares para onde se vai e olha: pode ser no posto de combustioj,orale compramos o
jornal, no museu que frequentamos, no restaurante em que jantamos e atagéanilo

jardineiro.

A andlise sobre o tema servicos também € importante porque, sé€tginkiota et al.
(2001), algumas mudangas substanciais estdo acontecendo no ambieng®aies neo
mundo todo e as empresas prestadoras de servico estdo dominando as gctmomizdo
industrializado. Para Lengler et al. (2002), o impacto do setor des@a economia atual
tem sido de fato substancial. A cada década que passa, mais pessoas estamgaordol#sc
por organizacées que prestam servigcos. O porte dessas orgamigagé variar e vai desde
uma pequena sapataria até a bancos, companhias aéreas, emprésasochunicacao,
escritorios de advocacia e restaurantes. Dentro desse grupmpiesas prestadoras de

servicos estao localizados os agentes de carga.

O aumento na participacdo do mercado pelas industrias de servigpaises mais
desenvolvidos € amparado por informacfes estatisticas repassa@ageson e Hoffmann
(2001); afirmam, em termos econdmicos, que o setor de servicos, ndesESt@dos da
América, responde por 72% do Produto Interno Bruto. No Canad4, corresp@ride ja na
Unido Européia € de 58% enquanto que no Japado corresponde a 60% do Procwto Inter
Bruto. O Instituto Brasileiro de Geografia e EstatisticaBGH, divulgou que o Produto
Interno Bruto Brasileiro, do primeiro semestre de 2006, foi de R$ 478,9 bifgheto que os

servigos representam um total de R$ 248,3 bilhdes, ou seja, 51,85%.

Sobre a logistica deve-se apresentar alguns numeros. Dos valoes a

movimentacdo de cargas internacionais € importante porque tdsada esta sendo

incorporada por grande parte das empresas brasileiras; observaasenanto no interesse
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das organizacdes pelo Comércio Internacional. Como exemplo dessecobssatvado no

Brasil, no ano de 2003, a INFRAERO informou que movimentou 557.221.095 kg de carga
internacional. J4, em 2004, o volume aumentou e 0 numero apresentado foi de 640.828.939
kg. A regido Sul do Brasil, denominada pela INFRAERO de Superintead@egional do

Sul, apresentou, em 2003, o montante de 22.310.757 kg contra 28.739.376 kg no ano de 2004.

Abaixo duas tabelas (tabela 1 e 2) com numeros fornecidos pelo g@&rasileiro —
Receita Federal sobre o volume de carga exportada e importadenosode 2004 e 2005. As
tabelas sdo importantes para comprovar o aumento e interessergdagzacoes pelo

Comércio Internacional.

Tabela 1 - Volume de carga exportada em 2004 e 2005
EM US$ MILHOES FOB

PERIOD

ODO Ano Ano
2004 2005

JAN — DEZ 97.205 121.203

Fonte: Receita Federal, 2006

Tabela 2 - Volume de carga importada em 2004 e 200
EM US$ MILHOES FOB

PERIODO
Ano Ano
2004 2005
JAN - DEZ 62.815 73.536

Fonte: Receita Federal, 2006

O interesse pelo mercado internacional é reconhecido como wmnRatita para o
éxito e sobrevivéncia das organizacdes. De acordo com Senge (A99@anizacdo que
aprende é a que estd em constante desenvolvimento, desenvolvendo contnuament
capacidade para criar seu futuro. Seguindo esse conceito de aprandiageas empresas
exportadoras existe um alto nimero de consumidores e novos mercados a serem conquistados.
ja para as importadoras aparecem inumeras opcdes de fornecetonesvos produtos e ou

servi¢os a serem adquiridos.

As empresas denominadas agentes de carga surgiram no mercadd paradgrestar
servicos a essas organizacdes. Eles realizam trabalhos ligatea de Comércio Exterior,
trabalho como o de coletar uma carga na cidade de Paris gaertnm@esma no municipio de
Gravatai para uma determinada pessoa, entidade ou organizacéoergsssas realizam
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todos 0s servicos necessarios até a distribuicdo do produto no lodaihenete estipulado

pelo seu contratante.

E fundamental um estudo para identificacdo das vantagens adquiridas pelos
importadores e exportadores na utilizacdo de um agente de catgemb&m, de um

levantamento e mensuracao dos atributos importantes na escolha de seu prestadigo.de se

Segundo Andersson e Norrman (2002), a compra do servico logistico, h4 algsins a
era definida basicamente pelo preco do servico. As empresas (aenpoeservico logistico
oferecem vantagens aos seus clientes. Vantagem é um benetiéciaméproveito. Portanto,

a identificacdo das vantagens percebidas pelos préprios cliepéds agente de carga trara
importantes informacdes para as definicbes de suas estrgi@giaas areas de operacao,
marketing e vendas. Identificar o que é importante junto ao sseck a esséncia para que 0

seu trabalho tenha sucesso.

A cada novo ano, o0 mercado esta mais exigente com seus forneeedguesdo o
produto a ser vendido é servigo, precisa ser idéntico ao que foradofeguando da
apresentacao da proposta. A ndo-realizacdo ou descumprimento do que foi acordanh@trara
imagem que, em Varias vezes, ndo podera ser desfeita. Desaadmbrigatoriedade de que
todo o processo ocorra da maneira como fora combinado € fundamental ipsagem e

sobrevivéncia do prestador de servico.

Apoés a identificacdo dos atributos, sera realizado a ordemggdosteriormente, a
mensuracao desses atributos para que essas empresas tenhasofiaelnes para ajudar
nas suas decisfes operacionais, também na area de marketingrelale Sera realizado o
levantamento dos chamados atributos importantes, que sdo aquelesligote @ansidera
como fundamentais para decidir-se pela compra do produto ou servicovabtaheento dos
atributos importantes sera possivel identificar se o preco contnda ® atributo de maior
importancia assim, como era antigamente, informado por Andersson e Norrman (2002).

Dessa forma, cabe a seguinte pergui@aais sao os atributos considerados
importantes na escolha de um agente de carga, sob a Otica de impddres e

exportadores?



3 OBJETIVOS

3.1 GERAL

Analisar os atributos considerados importantes na contratacdo do agemtgadsob a

Otica do usuaério.

3.2 ESPECIFICOS

A partir da definicdo do objetivo geral é possivel a definicdo dasrdeg objetivos
especificos:

— ldentificar as vantagens e desvantagens na contratacdo de um agenta;de carg

— Gerar atributos considerados importantes pelo usuério no processordeacaat

do agente de carga;

— Hierarquizar os atributos sob a ética do usuario.



4  FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo deste capitulo é o de apresentar a fundamentacao smfmieaos temas
servico, atributo, logistica e fornecer dados para suprir dividas quempaparecer no futuro

para alunos e outros pesquisadores.

4.1 SERVICOS

Uma analise tedrica sobre o tema servi¢os é importante patgaémente, o setor de
servigos tem se tornado uma alta fonte de riqueza para assamprgessoas que atuam nesse
segmento de mercado. Os resultados e percentuais dos nUmeros deqessstio entrando
na area de servicos para trabalhar tém se mostrado em crescimento co@giaktg#a et al.,
(2001), afirmam que os servicos e as industrias relacionadasdoeiggam a economia dos
EUA e assim continuardo no futuro, e que outras nagdes, mesmo queidasipeto seu

poder industrial também estdo se mostrando ligadas cada vez mais aeste set

Confirmando este crescimento na area, Novaes (2004) informa que aiandést
servico logistico vem ganhando significativo espaco. Com o0 aumento dappeéio no
mercado, pessoas e empresas exigem que 0s sistemas logigarosconfigurados para
atender as novas caracteristicas da demanda. Isto requer omdiotece quantidade de

pessoas dentro do processo, ou seja, maior nimero de oportunidades de trabalho.

Cowell (1983) oferece trés forcas propulsoras ou trés explicpgdaso crescimento

da economia de servigos:

1. O retardo no crescimento da produtividade da mé&o-de-obra em serécos, s

comparado ao resto da economia;
2. O crescimento da demanda intermediaria pelas empresas;

3. O crescimento na demanda final pelos clientes.
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O tema é tado extenso e discutido que, segundo Levitt (1972, p. 41-42) “st@oocexi
gue se chama industria de servicos. Ha apenas setores industiggiscomponentes de
servicos sdo maiores ou menores em relacdo a outros setores. ebtiitosna area de

Servigos”.

Sobre o0 surgimento desta area em estudo, Grénroos (1994) informa qu® alanici
marketing de servicos como area especifica do marketing amalos e conceitos proprios
se deu nos primeiros anos da década de 70. Para Czinkota et al. (20), fuma das
razdes da demora do crescimento do campo do marketing de servigesnoaidade
académica foi que muitos educadores achavam que ele ndo era siggnifieate diferente do

marketing de bens”.

Apés esta introducdo sobre o tema, € fundamental a apresentagiguds dos

conceitos de servigos encontrados em nossa literatura.

Para Lovelock e Wright (2003, p. 5), “Servico é um ato ou desempenho ddepeci
uma parte a outra. Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente néo resulta emgulagei de nenhum dos fatores
de producao”. Lovelock e Wright (2003, p.5) também apresentam outreitcoriBervicos
séo atividades econ6micas que criam valor e fornecem beneficioslipates em tempos e
lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de uma muadsegada no — ou em
nome do — destinatario do servico”. Para Berry (1980, p. 24), “servico étajnuraa

performance, um esforgo”.

Para Czinkota et al. (2001, p. 262), “Servicos podem ser definidos ca®o at
esforcos ou desempenhos”. George e Barksdale (1974, p. 65) definem oss SEopwQ
“transacfes de mercado onde o objetivo é outro que nao a transferémeidbdmn tangivel”.
Téboul (1999, p. 20) resume a definicdo de Gronroos sobre servi¢o. “Serviga série de
atividades que normalmente acontecem durante as interagfes lemite e estruturas,
recursos humanos, bens e sistemas do fornecedor, com fins de atemdenecessidade do

cliente”.

Ainda outros conceitos sao apresentados. Conceitos como o de Beawg\e (Y997,
p. 126). “Os servicos sao um tipo especial de produto e devem ser tratados comog¢aléServi
sindnimo de desempenho e, por isso intangivel”. Quando se vende um grodetemplo,

um automovel, uma televisdo, uma roupa, um telefone, esses produtos podeaiismios,
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tocados, ou seja, vistos. Quando o produto é um servico para Berry e Y88ay, (os
aspectos tangiveis associados ao servico sdo percebidos peles;clieag, de uma forma

geral, o cliente ndo enxerga o servico em si.

Seguindo os ensinamentos de Berry e Yadav (1997, p. 126), “0S servigos se
diferenciam das mercadorias pelo grau em que possuem os atdbutasca, experiéncia e
credibilidade — trés categorias do marketing que ajudam a distiggalquer produto”.
Observam-se os atributos de busca naquilo que pode ser avaliado antes dtawmpra.

De uma maneira geral, as mercadorias apresentam os atribubasae Os atributos da
experiéncia aparecem s6 no que pode ser avaliado depois de usadwoib@@ss ada
credibilidade aparecem naquilo que ndo pode ser avaliado nem depo&ldeeug nesses

atributos que séo encontrados 0s servicos.

Existe uma grande diversidade de servicos e alguns sao, de umaaociorde outra,
distintos de outros. Um massagista, um cabeleireiro, um técnictet®lf por exemplo, sédo
exemplos de servicos altamente pessoais e, portanto, distintos de @@nb® dessa
distincdo de servigos, Lovelock (1983) apresentou um estudo com asdnlassificacdes

de servigos encontradas na literatura como segue:

A primeira classificacdo foi proposta por Judd (1964). Ele propissaificacdo de
servicos em servigos de aluguel de bens, em servicos de bens posspiosl&Emo, os

servigcos que nao sao bens.

A segunda proposta foi realizada por Rathmell (1974). Ele prop6s ussiicégao
para os servicos em que a diferenciacédo apresentada foi a seguinte:

1. Tipo de vendedor;

2. Tipo de comprador;
3. Motivos de compra;
4. A prética de compra;

5. Grau de regulamentacéo.
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Seguindo as propostas apresentadas, Shostack (1977) apresentouaassiicagdo
como um pacote de produtos que devera ser analisado na proporcaobdassisicos e

servicos intangiveis contidos dentro de cada um desses pacotes.
Hill (1977) também apresentou a sua classificacéo, dividindo os servicos em:
1. Servigcos que afetam bens versus os que afetam as pessoas;
2. Os efeitos permanentes versus os efeitos temporarios do servico;
3. Capacidade de reversao versus impossibilidade de reversao desses efeitos;
4. Efeitos fisicos versus efeitos mentais;
5. Servigos individuais versus coletivos.

Thomas (1978) realizou a sua proposta de classificagcdo em funggo de tecurso
essencialmente envolvido no seu desenvolvimento. A diferenciacdo estdabamm

equipamento ou pessoa.

Outra proposta foi a de Chase (1978). A sua proposta de classiffoagéalizada em

funcéo da extensao dos contatos com o cliente, quando da entrega dos servicos.
1. Altos contatos (exemplo — restaurante);
2. Baixos contatos (exemplo — servigo postal).

Lovelock (1983) apresenta também a sua classificacdo. Na progostiassificacao
dos servicos h& a identificacdo de cinco esquemas. A proposta ilustra aanatomplexa dos

servicos e fornece dados para a finalidade de gestéao.

1. Natureza do ato do servico:
1.a. Acdes tangiveis a pessoas ou coisas;

1.b. AcBes intangiveis a pessoas ou coisas.

2. Relacionamento com clientes:
2.a. Entrega continua;
2.b. Transacfes descontinuas;

2.c. Relacionamentos com associados;
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2.d. Nenhuma relacao formal.

3. Personalizagéo e julgamento na entrega do servico:
3.a. Julgamento feito por pessoas de contato com o cliente;

3.b. Personalizacéo dos servicos.

4. Natureza da demanda em relacdo ao suprimento:
4.a. Extensdo em que o suprimento € limitado;

4.b. Extensao das flutuacdes da demanda.

5. Métodos de fornecimento de servigos:
5.a. Fornecimento Unico ou em varios locais;

5.b. Servico fornecido nas dependéncias do fornecedor ou do cliente.

Outras propostas continuaram a ser apresentadas, Schmenner (1928jtapre sua
proposta de classificacdo, considerando como caracteristica dsndéigeéio o processo de
prestacdo dos servicos. Ha o reconhecimento de que alguns serodsEm ser mais

personalizados e envolvem um grau mais elevado na intensidade de uso de mé&o-de-obra.

Outra proposta de classificacao foi apresentada por Vanderraesivadwich (1989).
A proposta foi baseada no grau de interacdo do consumidor/produtor e no envolviment
relativo de bens. Nessa classificacdo € reconhecido o paperdpsnentes dos bens nos

negocios de servico.

Segundo Perin (1998), uma das classificacfes para servicosimplss encontrada
na literatura € a de Hutt e Speh (1992). Realizaram a dieisdduas categorias. Uma
baseada nos servicos de apoio a produtos (acompanham o produto) e a outr&jcoss se

puros (ndo possuem necessariamente associacao ao produto fisico).

Finalizado a apresentacdo das classificagfes de servicoédxim@passo é a analise
do processo de compra para 0s servicos. Possuir o conhecimento dialaseeks cliente é
um fator que pode ajudar aos profissionais no momento da venda do servguunddse
Lovelock e Wright (2003, p. 80), “as necessidades sao profundamente dasaiza
inconsciente das pessoas e dizem respeito a questdes existerugaidentidade de longo

prazo”. Como exemplo a ser aplicado nessa situacéo, serve o dededoreque trabalha
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em um agente de carga. No seu roteiro de visitas do dia, constanpnesa conhecida em
gque o vendedor tem conhecimento da necessidade da empresa e outrentetal
desconhecida. A empresa conhecida necessita ddransit timé€ de 2 (dois) dias para a
remocao de cargas do Brasil para a Europa, atualmente ela possui um se3\(itéjelias e
este prazo ndo agrada ao cliente no exterior. Ja na empresahéesda, o vendedor ndo
possui nenhuma informacdo sobre as necessidades da empresa. Ficae avdant
oportunidade de prestacao de servigo para a empresa conhecida no casodéelar possuir
um servico de ttansit timé de 2 (dois) dias. Existem outros aspectos como 0 preco,
informacdo e estrutura que a empresa ird analisar entre ougrngptanto a empresa
conhecida estara conversando com este fornecedor como um possiveb parseseus
negoécios e esta oportunidade pode estar surgindo exclusivamente acincentte que o
vendedor possui sobre a sua necessidade. Ja na empresa desconhecida, oteendedor
primeiro identificar possiveis necessidades para, dessa forneaemjar uma proposta que

possa ser tentadora ao cliente.

Quando a empresa visitada pelo vendedor decidir comprar o servicaupara sua
necessidade atual ndo satisfeita, essa devera passar por wees@roe compra mais
elaborado do que em situac6es de compra de produtos. Segundo Solomon (2002),3® proces
de compra organizacional o comprador recebe, num primeiro momergadentificacao
da necessidade, pesquisara informacfes, avaliard as slésrratcontradas e por fim

tomara uma deciséao final.

Existem algumas diferencas para a distincdo entre as dect®esompra
organizacionais e as decisfes individuais. Segundo Solomon (2002), assldeisompra
tomadas por empresas, frequentemente envolvem muitas pessoas; prezhdos, s&o
comprados de acordo com especificacdes técnicas; a compra pooidpals, as decisées
dos compradores sdo baseadas em experiéncias anteriores edadosezuiavaliacdo de
alternativas.; as decisbes, muitas vezes, sdo arriscadas; o \adudmeheiro das compras
geralmente é substancial e negociar com compradores organizackigais\ais contato face

a face do que é necessario no caso de consumidores finais.

Sobre o processo de compra de servicos, Lovelock e Wright (2003) definemn que

processo possui trés etapas distintas:

1. Pré-compra;
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2. Encontro de servico;
3. Pés-compra.

Na etapa da pré-compra do servico, o cliente ir4, primeiramatdatificar as
alternativas existentes, avaliar os beneficios e os risqus ém, decidir sobre a compra do
servico ou ndo. Lovelock e Wright (2003) informam que alguns cliemt@® fincomodados
com a possibilidade de risco na compra de um servi¢co. Por isso erdgras algumas

estratégias para reduzir os riscos, quando da decisdo da compra de um servica. Sao elas

. Procurar informacdes a partir de fontes pessoais respeitadas;

. Confirmar a reputacdo da empresa,

. Procurar garantias e fiancgas;

. Procurar oportunidades para experimentar o servico antes de compra-lo;
. Perguntar a funcionarios bem informados sobre servigos concorrentes;

. Examinar pistas tangiveis ou outra evidéncia fisica;

~N O 0o WN P

. Utilizar a Internet para comparar ofertas de servico.

Como exemplo é possivel analisar a situacdo de uma empresaadoporijue
comprou material no Japéo e precisar remové-lo até a cidadendasC&sta empresa pode
estar analisando 0s possiveis agentes de carga para realizagé@ovido logistico. Em
primeiro lugar, a pessoa que ird contratar este servico peesaimportadora ira conversar
com as pessoas conhecidas que também trabalham em outrasasmipngortadoras e
exportadoras. E perfeitamente possivel obter informacbes solpatacé® dos agentes de
carga. Para obter garantias, a empresa contratante pdiderrean contrato com o
contratado e, dessa forma, estard devidamente segura. A @mppmstadora ndo tera a
oportunidade para experimentar o servico do contratado antes darreakmbarque da
carga, mas ela poderia, num passado, ter realizado os servigopreéaze, dessa forma, ja
possuir uma avaliacdo do seu servico. No processo de cotagao, o ctnpatke solicitar
informagcdes dos concorrentes, pois, com frequéncia, informagfes sésadgsa Outra
evidéncia é a obtencdo de informacdes junto aos bancos. Eles podenaiirdera possivel
contratada esta com suas obrigacdes em dia. Por fim, utilizdaeraet para obtencdo de
informagbes. Pesquisar, cotar, visitaites dos agentes de carga pode trazer novas

oportunidades e novos fornecedores para a realizacéo do servico.
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Na etapa do encontro do servico, ocorre a interacdo entre conteataatdgratado. A
empresa contratante espera que a contratada siga tecgpb especificado durante o(s)
encontro(s) realizado(s). Seguindo o exemplo utilizado na etapa da pré-compra, adwonport
irA repassar os dados da coleta da carga como, nome do exportaldganp endereco e
telefone; informa ao contratante que a carga devera ser calegadximos trés dias Uteis

e devera ser entregue em Canoas em até dez dias Uteis.

A p6s-compra € a Ultima etapa no processo de compra do servigo blente vai
avaliar a qualidade do servi¢co e sua satisfacdo se positiva divaeggdre o resultado do
servico. Seguindo o mesmo exemplo, como analise de pds-compra, o dmpeadera
observar se o custo estipulado foi seguido, se o prazo determinadanfprido e se recebeu
todas as informacdes em tempo correto. O pds-compra € nenepsdsi € através do
monitoramento dos resultados que é permitida a correcao das distor¢des idastifica

Atualmente, muitas empresas realizam o pdés-compra. Como existegrande
concorréncia, 0 servico € constantemente monitorado e avaliado tamwpghtado como
também pelo contratante. No setor logistico inimeras variggdam alterar o curso de uma
importacédo e exportacao, por exemplo, um problema em uma aeronaviempeatade que
atrasa 0 navio ou o caminhdo, greve da Receita Federal ou um docagoem#@o foi pago
porque o mesmo chegou apos o fechamento do banco. S&o nessas situémes deaagir
que podem definir pela manutencdo de um agente de carga. O clentbeee no pos-
compra a atuacao rapida e correta realizada pelo agente dengargéeterminando maior
perda de tempo ou dinheiro.

4.2 SERVICO AO CLIENTE

Com tantas opcdes e também devido ao fato de varios tipos de seerneos s
inerentemente intangiveis, muitas organizacbes ndo consegwadimarraima completa
avaliacdo sobre o servico recebido. Segundo Lovelock e Wright (2003)lientesc
freqlentemente procuram pistas tangiveis da natureza do sergggas\pistas, pode servir
como exemplo a roupa de um vendedor em uma visita. Essa pessoa pstaisbem
arrumada , de outra forma, a impressao nao seria das melhoe8ePar e Parasuraman
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(1995, p. 127); na auséncia de outra informacéo sobre um servico, os clientasnsadiito

nos indicios visivefs

Mas como avaliar a prestacdo de um servico antes da condraagém agente de
carga? Os servicos ao cliente representam uma importantedmierencial competitivo
para as empresas, uma vez que se trata de um elementoepesseiodo produto ofertado
(GRONROOS, 1995). Na area da logistica ndo é diferente, devigomade niimero de
empresas atuantes nesse segmento e tao similares, os dgecdéega precisam apresentar
esse diferencial no servico ao cliente, antes, durante e apds a execuc¢da.da tare

A cada dia que passa, sera mais dificil encontrar-se um@sanque venha a produzir
melhores solugdes técnicas em forma de servicos do que as outrestigu@o mercado.
“Todas empresas prestadoras de servico compreendem que a coieéredura tao intensa,
que meras solucdes técnicas oferecidas aos clientes ndo bastamrigr)auma posicao
competitiva” (GRONROOS, 1995, p. 4). O que serd observado serdo wgosser
complementares. O agente de carga € contratado pararrealizieterminado servico, por
exemplo, o transporte de uma carga. Como o servico de frete é idpatecdodos os
prestadores de servico, até mesmo porque a aeronave que leva aocsegadestino, ou o
navio utilizado para o transporte € o mesmo para todos os agewm@gaeo diferencial na
contratacao vai ficar na realizacao desses servicos compleaseniaervados e considerados
importantes para o contratante. E fundamental que o contratado comsgjer ao
contratante a realizacdo desses servicos complementarekofAslock (1995), a criacdo e o

oferecimento de um servigco envolve uma série de processos pelos quais os clisates pas

Para Berry e Parasuraman (1995, p. 125) “o pessoal de servico nao \apeleae
presta servicos para os clientes: para muitos clientes, essmbé o proprio servico”. Nesse
sentido é fundamental para o objetivo da empresa que os empregados eet@odamam o
controle do servico por eles realizado. A ma representacdo dienaianario pode apagar
todo um diferencial de servicos complementares e, dessa formagrdirea percepcéo do
cliente para um lado ndo desejado pela empresa. Em muitas oesséaena representacao

pode significar até a perda do cliente.

Nos ultimos anos, € visto uma mudanca quanto a orientacdo dada ao SERGIGD |
clientes. As empresas estdo adotando uma orientacdo para 0 memadestratégia para

alcancar os seus objetivos. Oferecer 0 que o cliente deseja essiteecDessa forma, era
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realizada uma orientacdo para o produto, a empresa oferecia giégate o que ele podia
produzir (McCARTHY; PERREAULT, 1997). Nesse contexto, 0s aged&scarga
ofertavam produtos como o transporte internacional, o seguro internacionataesserte, o
desembaragco aduaneiro na origem e no destino da carga, 0 transpaotelnac
armazenagem, o controle de estoque, a embalagem, a emisséouwtosrdos, a estufagem e
desova do produto dmntainers ou seja, 0 necessario para a realizacao do processo tanto de
importacdo como exportacdo. Hoje, o agente de carga esta preocoipeamecessidade das
empresas, 0 que elas necessitam e desejam. E fundamentalitfoscsmcoes da empresa a

ser visitada antes de uma reunido. Escutar o cliente, entene@eisadesejos e necessidades e
buscar alternativas para ofertar servicos que possam melh@au sistema produtivo,

ganhando em tempo e, conseqientemente, ganhando lucratividade.

Segundo McCarthy e Perreault (1997), essa mudanc¢a na orientacémpl@sas é
importantissima, pois ela consegue alcancar trés aspectos hiasamsceito de marketing ao
mesmo tempo. S&0 esses 0s aspectos: a satisfacdo do consumidocpdatal da empresa

para a satisfagéo do cliente e o lucro da organizagéo.

Quando o assunto é a satisfacdo do cliente no sistema logistidmertatal. (1988),
informam que o resultado do esforco de todo o sistema logisticergigosao cliente. Isto
significa colocar o produto certo, no local certo, na hora certa eoomumsto certo. Um mau
servico pode acarretar custos indesejaveis, tais como a pereiadde, ocasionadas pela falta
de produtos que nao foram entregues na hora certa, ou ocasionadas pidapfalthutos que

nao foram entregues no local certo.

Com um mercado altamente competitivo, as empresas prestadseasides buscam
em todo o momento o esforco total para a satisfacdo do clieatprddtacdo de servico
logistico uma das cobrancas mais realizadas é quanto aodera&zdrega dos produtos. Os
agentes de cargas negociam com companhias aéreas e madtidasn dos documentos
antecipadamente, realizam o inicio do processo aduaneiro ererggcdegimpo e entregam o
produto no tempo, no lugar e no custo determinado, tudo para a obtencdo deésatief
cliente. O reconhecimento que o contratado quer receber é atrav@andéencao e da
continuidade da prestacao desse servico.

Quanto ao lucro das organizagdes, 0s agentes de carga estdo senmtpseaanovas

alternativas de rotas e precos. E sempre importante apres@staclientes opcoes,
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principalmente quando essas representam reducao de custo. O ganho dilaedito pode
representar uma nova oportunidade para a formacdo de uma grande pammegsse cliente
e, conseqglentemente, a manutencdo da prestacao do servico e gankesdmémbéem

para o prestador de servico.

La Londe et al. (1988), conceituam o servico ao cliente como um prodess
fornecimento de beneficios de valor agregado para a cadeia oheesups com eficiéncia em
custos. Isto significa que a realizagdo de um bom servico dewapgacto na eficiéncia

operacional do cliente.

Uma vez que os beneficios proporcionados pelo servico ao cliente sastink@agli
naturezas, podem ser expressos através de dimensofes e ou atribuiesses exemplos € a
classificagcdo dada por Bowersox e Closs (2001). Os autores infoqua 0 servico ao
cliente pode ser dividido em béasico e em valor agregado. QO;@dpéisico possui trés
dimensdes: a disponibilidade, a de desempenho operacional e a deilaedie A primeira
representada pelo niumero de pedidos entregues completos e pelo peecgrdgae do
pedido total. A segunda dimenséao corresponde ao tempo de ciclo esisé€oaia, a Ultima
dimensédo é a confiabilidade porque sem esta dimensdo, ndo haveriizacdeada
contratacdo do servico. Ja os servicos de valor agregado seridesess/olvidos para os
clientes especificos, adequando-se a cada caso. Como exemphgporteapara produtos
com dimensfes fora do comum, requerendo um transporte especial,aoemirmalagem

especial diferenciada devido ao tipo de produto que sera acondicionado.

A cada novo dia, 0 servico ao cliente precisa ser revisto e radthorAs empresas
prestadoras de servicos precisam estar aptas a atender asexigéseias surgidas no
mercado com rapidez e eficiéncia. Para isso precisam de isinam criatividade,
flexibilidade e, acima de tudo, conhecimento técnico para que o cotéragsinta seguro,

quando da contratac&o do servico.

4.3 ATRIBUTOS

Por que estudar os atributos? Segundo Assael (1998), estudar os atributos é
fundamental para entender como o0s consumidores se comportam fremqieodudss e

servicos disponiveis no mercado. Segundo Kotler (1998), a organizacdo desdita as
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mudancas na hierarquia dos atributos. Essa preocupagdo com 0 ajustebdtns gtode

significar a permanéncia da empresa neste mercado altamente dempetit

No processo de compra de servicos, Wanke, Fleury e Hijjar (20042aret um
estudo sobre os atributos relevantes na escolha do operador logistiemimmcadores,
mostram que estes requerem dos seus prestadores maior niadistegdo, critérios de
selecdo relacionados a qualificacdo do pessoal, a proposicdo deiaselho sofisticacao

tecnoldgica e a certificagéo ISO.

Mas qual a finalidade da mensuracdo da importancia que os atributosedogos
possuem para os clientes? O que esta resposta pode trazer jpaastamores de servigos?
Para Alpert (1971), existem atributos claramente mais impostante outros, por isso €
importante saber qual € o mais importante. E através do conhecidemntatributos que
podera ser determinado o comportamento de um consumidor. O conhecidwrta@
fornecera indicadores e informacfes que permitirdo as orgarszgbarem determinadas
decisbes estratégicas. Para Alpert (1971), os atributos s&@tedaticas do produto ou do

servico que devem ser entendidas sob os pontos de vista do consumidor.

Para Aaker, Kumar e Day (2001), a finalidade da mensuracdo da ingirige os
atributos dos produtos e servicos possuem para os clientes pode rapresentfonte
potencial de informacdo para ser utilizada. Esta fonte de infoonpaagiera ser utilizada de
trés maneiras: A primeira sendo a segmentacao de mercagondaenaneira no controle de

interacOes de servigos e a terceira na mensuracao da qualidade gieatisiaervico.

Segundo Kotler (1998), as organizacfes devem permanecer atentagsaag;as na
hierarquia de atributos e ajusta-las as suas ofertas. Essaappstigra determinar a
sobrevivéncia num mercado competitivo ou, até mesmo, levar organizaagiesaexcluidas
do mercado. A empresa, ao escolher um determinado atributo paraiomgukuas vendas,
deve estar ciente de que este deve ser o mesmo percebido pelo ssugbétliMonitorar o
mercado deve ser um procedimento rotineiro e ndo ocasional. O moeitoa@nnecessario
porque, com o passar do tempo, a importancia dos atributos pode ser modifickdaa
forma, a empresa precisara adaptar-se novamente ao mercado.uiEas ocasidoes, a
importancia dos atributos podera migrar de uma posicdo determiparsteuma posicao

saliente.
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Um exemplo de mudanca a ser apresentado na posicao de atribubm énaleortador
localizado na cidade de Porto Alegre e o seu fornecedor estdbedetiBuenos Aires. Nesse
exemplo, o preco da tarifa de frete € o fator determinante panpastador brasileiro e, a
empresa utiliza o transporte maritimo do porto de Buenos Airesopaoeto de Rio Grande
como modalidade de transporte. Entretanto, devido a uma mudanca na producédo do
fornecedor, o tempo de fabricacdo do produto alterou; pois 0 prazo para prddugd@
determinada quantidade de produto passou de uma semana para duas. Qumlass®a no
cronograma, a entrega da carga na fabrica ndo podera sdasspriealizada na modalidade
maritima. Assim o atributo preco deixa de ser o atributo detente. O prazo de entrega,

tempo, passa a ser o atributo determinante para o importador. E o

jsi@des que o agente
de carga precisa estar atento ao mercado e oferecer cosgegigjado ao importador. O
servi¢o ofertado deve ser a mudanca na modalidade de transporte opseleadroviaria ou
rodoviaria. Caso o fornecedor ndo perceba a necessidade do cliens®, padera estar
perdendo uma oportunidade de mercado como podera perder o cliente panacamente

que identifique a necessidade e ofereca a alternativa ao importador.

Segundo Peter e Olson (1996), a compra de determinado produto ou servig@ocorr
pela influéncia e pelo estimulo gerado pelos atributos. Por isso, a importanaiegggnte de
carga em operar com todas as opcdes logisticas possiveis dentomércio exterior. O
prestador de servico precisa trabalhar na forma desejada peeite cisto é, oferecer preco,
prazo e qualidade no servico a um custo compativel com o mercado. tdadofeervico, é
fundamental a apresentacdo de todas as operacdes logistiteadps e possiveis pelo
operador logistico ao cliente. Este ira visualizar a sua sidade na apresentacdo do
vendedor. E vital que a pessoa que estd em contato com o clienteapemetessidade e
consiga realcar os atributos, dentro do servico prestado, considengumsantes pelo

contratante.

Os atributos também podem ser vistos como propriedades ou Gatigete
intrinsecas ao produto, sendo concretos, observaveis, mensuraveiseyatggemportancia
na escolha entre alternativas (ESPARTEL, 1999). Serve de exanripiportagdo de um
equipamento em que o transporte da carga sera realizado por aeffeaypee que uma
mercadoria é transportada por via aérea, 0 processo sera rapglfinamceiramente caro.
Portanto ja € caracteristica intrinseca do transporte aecogi&elocidade e o alto preco na
realizacdo dessas operacdes. Por outro lado, o transporte maritmacado pelo preco
baixo, entretanto por um longo periodo na realiza¢do da operacao.
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Existem vérias classificacfes para atributos. A primeira fornecida por Alpert em
(1971). Para ele, os atributos podem ser classificados de trés:farsnatributos salientes,
sdo agueles percebidos pelos clientes, sdo os que ficam salierstea parcepcédo do
consumidor quando fica diante de um produto, servico ou marca. A segunda forog sa
atributos importantes, acontece quando as caracteristicas adasném um determinado
produto, servico ou marca sado realmente importantes para o consumidpendetdge do
namero de atributos percebidos. Por Ultimo, os atributos determinantesiayagrisutos

fundamentais para o consumidor escolher a marca, o produto ou o servigo.

Posteriormente, Zeithaml (1988) apresentou uma classificacdo dmstcastrcomo
intrinsecos e extrinsecos. Os primeiros estdo na composicda digsiqproduto. Como
exemplo, tem-se o sabor, a cor, a textura e o cheiro. A segusddicdgdo sdo aqueles

atributos que cercam o produto, como a marca, por exemplo.

Outra classificacdo encontrada na literatura € a de Pd¢dson (1996), em que o0s
atributos s&o classificados em abstratos e concretos. Os atribomosetos sdo as
representacdes cognitivas das caracteristicas fisicasodat@r Sdo exemplo de atributos
concretos, em um produto, a cor, a forma e o tamanho. Na prestacaoewigm s preco é
0 exemplo de um atributo concreto para o cliente. Os primeiro®dd@® &s representacoes
abstratas dos atributos concretos. Exemplo, a boa ou a péssimadpiaittontrada em

produtos.

McMillan e MacGrath (1996) apresentaram a classificacdotdbsitas em niveis de
importancia. A classificacdo é realizada em trés nivejstifeiro, sédo os atributos bésicos;
0 segundo, sdo os atributos discriminadores, que sédo os atributos queidife@pcoduto
de seus concorrentes; em ultimo nivel, os atributos energizadores que siéotos gjue irdo
distinguir consideravelmente o produto de seus concorrentes. Os agentearga,
dificilmente, conseguem apresentar um atributo energizador parkeotes no mercado.
Quando um operador logistico desenvolve alguma rota ou alternativasideesta logo é
imitada e realizada pela concorréncia. Como o servico é padronizado para todos, atégporqu
companhias aéreas, maritimas, ferroviarias e rodoviarias roferrta servico para todos no
mercado, a diferenciacdo fica nos pequenos detalhes. Portanto, é fuadl@star sempre

atento a novas oportunidades no mercado.
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Nowlis e Simonson (1997) apresentaram, também, uma classifiqzag@ o0s
atributos, que foi dividida em dois niveis. Sdo eles os comparaveiemriqaecidos. Os
primeiros sdo os atributos dos quais os consumidores fazem aealisespcdes de forma
clara e precisa. Como exemplo, o preco. Os atributos classificadus enriquecidos néo
sdo tao faceis para fazer a comparacdo, mas estes teddicigrificado para o consumidor,
quando forem analisados separadamente do produto. Um exemplo de atriimpiecido é a

marca.

A identificacdo dos atributos podera ajudar ao prestador de seavgggmentacao do
mercado através dos beneficios procurados pelos clientes. fDeasa 0 vendedor obtera
maior facilidade na venda do servico junto ao cliente, pois ele guipasnformacao dos
beneficios que o comprador deseja receber. Segundo Ghisi et al. (288dimentacédo de
clientes pelos beneficios que eles procuram na prestacdovid@senvolve a identificacao

dos atributos de servigos que os clientes consideram como mais importantes.

Por outro lado, € importante identificar os atributos, porque, segundoeP@ison
(1996), os atributos podem ser utilizados no posicionamento de produtos. Este
posicionamento é uma das ferramentas utilizadas em marketingpdetante ter cuidado
como este atributo sera exposto ao consumidor. Por exemplo, se uno &ritpgrcebido de
forma negativa, isso podera ser um fator determinante pela ndocaguisi produto. As
agentes de carga trabalham muito no preco, principalmente dal&afitte. Muitas empresas
sdo conhecidas por oferecerem uma baixa tarifa de frete, pture@ssas empresas sao
apontadas por nao prestarem outros servicos que estdo em volta donsg@ncie frete.
Servigcos como o de acompanhamento do embarque, aviso de chegada da icapgatador,

aviso de retirada da carga pelo importador para o exportador e outros.

Identificar os atributos importantes dentro da classificag@tizada por Alpert é
importante para o0 agente de carga, porque € possivel identificareBséncias do
consumidor. Dessa forma, o agente de carga ird preencher todos sgoeguigidos pelo

cliente e posteriormente tornar-se o parceiro logistico da empresa cuatrata

Carpenter, Glazer e Nakamoto (1994) informam sobre a exist@o€idenominados
atributos irrelevantes. Neste estudo realizado sobre o impactaibasoatirrelevantes dentro
do processo de decisdo do consumidor, 0os autores informam que este @tilou® implica

um maior beneficio. Na deciséo final, 0 consumidor ndo percebdev@mcia do atributo e,



32

em muitos casos, ele vai perceber este atributo como um didrentiesmo que, na
realidade, este atributo ndo proporcione o beneficio. Estes atributiesig@iente lembrados
no momento da compra e, dessa forma, sempre havera a influéncia quatetisda da

compra.

Apés a andlise da literatura existente sobre os temas, vigosee os atributos, é
possivel perceber que o agente de carga tem como objetivoa@inede um bom servico
para o cliente, ou seja, a satisfacdo do cliente e, consequiememartonhecimento da
realizacdo de um trabalho executado com eficiéncia. A sg@tsfdo cliente fornece alguns
beneficios, como a dificuldade de outros fornecedores iniciarem agiresde servicos, a
divulgacdo ou boca a boca positiva, maior fidelidade e a possibilidadgrde maior
lucratividade. Outro ponto importante € que manter um cliente é uceddivo do que atrair e
desenvolver novos. Para Lovelock e Wright (2003, p. 113), “os clientes experimeritam var
niveis de satisfacdo ou descontentamento apOs cada experiénciagedseracordo com a

medida na qual suas expectativas foram atendidas ou ultrapassadas”.

A preocupacdo com a qualidade do servico é tao grande que, segundedigeieal.
(2004), a execucdo de um mau servigo vai significar custos indeisefs clientes. Esses
custos podem ser a perda de vendas, ocasionadas pela falta de produtétesyamoausto de
manutencdo de estoque de seguranca, isso devido a inconsisténcia no @azegaedo
fornecedor. Num processo de importacdo ou exportacdo o agente dedeaegaempre
conhecer a necessidade do cliente, as datas de coletas esedaggsargas e 0s custos
existentes nesse processo. As suas informacdes, como exempdo,nsicadores para

programacoes de producéo e colocacao de produtos em postos de venda.

Atuando numa éarea tdo importante para as atividades das empesagentes de
carga sado considerados como parceiros pelas empresas contratastes. organizacdes
possuem informacdes extremamente importantes, como exemplo, psgu@dutos, prazos
de entrega, custos finais relacionados a todo o processo de opevagiales de contato do
cliente do seu contratante. Estas sao informacgdes que ndo mrd#wukgadas, elas podem
representar a continuidade de uma empresa no mercado; por isso, gggandpacao dos
clientes, quando da contratacdo de prestador de servico na area do comérciocoimdernaci
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4.4 LOGISTICA

A logistica € um campo de estudo recente quando comparado a oulss are
organizacionais, como a producdo, a de financas e a de marketimgisS@a € apresentada
por Ballou (2001, p. 21), como “disparmercadoria ou 0 servico certo, no lugar certo, no
tempo e nas condi¢cdes desejadas, ao mesmo tempo em que forreoe eontribuicdo a
empresa”’. A sua funcdo para Borella, Padula e Peruchi (2004)rercige oS recursos
necessarios, pessoas, materiais, equipamentos e praticas oper@eicmaianter ininterrupto
o fluxo de produtos, desde a aquisicdo de matérias-primas, produdistibuicdo dos
mesmos ao consumidor final. Para Bronzo (1999), a funcdo da logistieagpassumir,
como esséncia, o gerenciamento de todo o fluxo de materiais ao longedelade
suprimentos, desde a fonte de matérias-primas até o consumidprafiregando valor e
contribuindo para a reducéo de custos ao longo de toda a cadeia.

Para Bowersox e Closs (2001), o objetivo central da logistica éatinggr um nivel
de servico ao cliente com o menor custo total possivel. Nessdosdmiisca-se oferecer
capacidades logisticas alternativas, com énfase na flexdsdlidea agilidade, no controle
operacional e no compromisso para se alcancar um nivel de desergpeningplique um
servico perfeito. Kobayashi (2000, p. 19), descreve que “a logistica téjetivo importante
de aumentar o grau de satisfacdo dos clientes”. Kotler (2000, p. 566hanflue “muitas
empresas definem seu objetivo para a logistica de mercadoleean os produtos certos aos
lugares certos, no prazo combinado, com o minimo de custo”. O objetivo fEystaa
apresentado por Kotler € muito parecido com a missdo apresentafallpar Para ambos
0s autores, o importante é entregar o produto certo, no lugar certo, rmat@m®com o custo

certo, sendo esse o0 mais baixo possivel.

Mas o que é logistica? Os conceitos de logistica desenvolgeraro-inicio da
segunda guerra mundial, relacionados a movimentacao e coordeedtépas, armamentos
e municdes para os locais necessarios (SLACK et al., 1999). dbtired experiéncia militar
s6 veio a ser incorporada na pratica empresarial muitos anetamte. Hoje, a logistica é
uma das areas que mais ganha espaco dentro das empresas.rMugaasestipulavam que
a logistica deveria ficar vinculada ao departamento de comgoagrcio exterior ou ao
departamento administrativo. Atualmente, muitas empresas possu&lapadamento de

logistica separado dos demais, com uma geréncia especifica. t&taimportante, que a
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organizacdo que apresentar um excelente servico logistico gapheo eso mercado
rapidamente. Entregar o produto certo, no local certo em perfeitdicéo fisica e na hora
certa é fundamental para a sobrevivéncia da empresa. Nessacéna'a € fundamental
possuir e apresentar um excelente sistema logistico parantecliFalhar nesse ponto pode
significar a perda de um cliente, e recupera-lo posteriornpeaiera ser uma tarefa dificil de

ser realizada.

Como exemplo de sua importancia e sua real necessidade pars guepr@sas
invistam nessa area, € possivel apresentar uma situacd@domiialmente idéntica para
duas empresas. Ambas localizadas na mesma cidade realzgtamma um pedido junto ao
mesmo fornecedor na Franca do mesmo material e mesmas quemtid@dfornecedor
possui 0s materiais para ambas as empresas compradoras e dizpamiproduto para
entrega imediata. O material comprado sdo equipamentos eletramdasnao ofertados no
mercado dos paises compradores. Ambas as empresas, realizatudorioggstico e uma
opta pela realizagdo de um transporte aéreo da Franca paugais. Esse periodo de saida
da carga do estabelecimento do fabricante somado aos proeesso®iros no pais de
origem e destino e tambéntransit timede frete aéreo leva ao todo 5 dias. A outra empresa
opta pela realizacdo de um transporte maritimo. Esse periodo dde deaida carga do
estabelecimento do fabricante somado aos processos aduaneirasibE® os paises e
também adransit timeleva ao todo 30 dias. Nessa situacdo, a empresa que optou pelo
transporte aéreo esta realizando o processo logistico com um @istajoe o concorrente,
entretanto ela possui 25 dias a mais com o seu produto no mercadoane®mente. Essa
definicdo logistica apresentada, como no exemplo acima, pode regresemanutencdo de

empresas no mercado.

Ainda sobre sua importancia, para Ballou (2001), a logistica ocup&aposi
intermediaria entre producdo e marketing. Segundo o autor € impaksidie as funcbes de
uma empresa sem alguma sobreposi¢do de responsabilidade. Dasata flogistica devera
atuar neste espago entre as areas de producdo e marketinguicolesegecutar as tarefas

necessarias para o bom andamento de todas as areas e processos da empresas.

Na literatura sdo encontrados varios conceitos como o de Fl&ianke (2000),
em que logistica € a atividade de planejamento, implementacaot®le de fluxos de
materiais e bens finais, dos pontos de origem aos pontos de usatgpaler as exigéncias

dos consumidores. Logistica é fazer chegar o produto com a qualsttpi@da exigida
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pelo cliente na hora certa e no lugar certo com o menor cusitvglosToda pessoa ou
organizacdo gosta de receber o produto que comprou em perfeita corgleggionti prazo

determinado, no preco considerado justo e no local estipulado.

Bowersox e Closs (2001) descrevem a logistica como algo ingraste, ou seja,
suas atividades permanecem constantes e estdo ocorrendo em fmaldéssaso mundo, 24
horas por dia, todos os dias do mundo. Segundo Christopher (1997), a logistisar desta
como o elo de ligacdo entre 0 mercado e a atividade operacios@iptesa. Ela compreende
todo o processo de planejamento, controle e implementacdo de uma géganizalo este
servico para satisfazer as necessidades dos clientes. Whadtb §1998), em termos de
definicdo, afirmam que uma das definicbes mais divulgadas é a do IColihcigistics
Management, dos Estados Unidos, em que a logistica € o prdegsismejar, implementar e
controlar eficientemente, ao custo correto, o fluxo e a armazendgematérias-primas,
estoques durante a producdo e produtos acabados, e as informacOess ralagstas
atividades, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com 0 propésiolefeaate

requisitos do cliente.

Dornier et al. (2000), numa visdo mais sintética, estabelecenogjiséida € a gestao
de fluxos entre marketing e producdo. O processo logistico atratedas as éareas
funcionais, criando assim importantes interfaces. Para Christopher (1997), fginoesiio da
logistica como um conceito integrado que abrange toda a cadeigpriteentos, desde a
matéria-prima até o ponto de consumo, uma das mais importantes tegd@merciais do
século XX. O planejamento e a coordenacdo do fluxo de materidemni@aaté o usuario
como um sistema integrado, em vez do gerenciamento, o fluxo dedmasuma série de

atividades independentes formam a idéia principal desse conceito.

Wood e Zuffo (1998) sintetizam, em cinco fases, a evolucdo da ativdgddeistica.
A primeira delas ocorreu antes de 1950. Nessa fase, a perspegcthinante foi a
administracdo de materiais, o foco buscado foi a gestao de estagestdo de compras e a
movimentacao de materiais. A segunda fase ocorreu entre os anos de 1950 e 197Gd\essa fa
a perspectiva dominante foi a administracdo de materiais sonthskilduicdo. O foco foi a
otimizagdo do sistema de transporte. A terceira fase ocamntezi @s anos de 1970 a 1980.
Nessa fase, a perspectiva dominante foi a logistica integmadiace foi a visdo sistémica da
empresa. A quinta fase ocorreu no final da década de 80 at#oo itel década de 90. Nessa

fase, a perspectiva dominante faupply chain managemen@.foco sao o préprio cliente e o
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posicionamento estratégico com fornecedores e canais de distiibR@adltimo, a quinta
fase. Nessa, a perspectiva dominante feujgply chain managemesbmado a segmentacao
estratégica de fornecedores. O foco séo as formas contmtganizacionais das estruturas

de relacionamento, as inovagdes institucionais e novas estruturas de governanca.

Atualmente, o enfoque da logistica voltou-se para a eficiéncia, aejgiteento, a
implementacéo e ao controle. Para Novaes (2004), ela esté digeidenente ao produto e,
consequentemente, ao cliente. Esse, por sua vez, exige o cumprimgmézm de entrega,
nos servicos, pos-venda e precos acordados. Na verdade, a logé&iticarazer e
proporcionar a todos uma significativa reducao de custos e melhoria na qualidadeiclos ser

associados aos produtos que sdo colocados a disposicdo do consumidor.

A logistica ofertada nos dias atuais, por todos os fornecedogéstidos, € a
eliminacdo do processo de tudo o que acarreta perda de tempo e giateewaliente. Para
Kobayashi, (2000, p. 230) “a logistica € um conjunto de atividades que abnggetamente
e acompanha cada fase do ciclo da empresa: do abasteciment@da pnata do produto
(ou servico) até o cliente final e a assisténcia pos-venda’ell8oPadula e Peruchi (2004)
também informam que a logistica acompanha cada fase do ciciopdesa. Informam que
estdo presentes, nesse ciclo, a negociacéo, as compras, o transporte, o manodegi@ a
distribuicdo, as vendas e os servi¢os. Todas as operacoes es@ssauprimento, produgéo

e comercializac&o dos produtos e servicos.

Para Kotler (2000), o ponto de partida do processo logistico é estqdaros clientes
estdo exigindo no mercado e 0 que 0s concorrentes estdo ofertanempresas devem
considerar os padrdes de servico dos concorrentes, em que 0 prinfab ab superar o
nivel de servico dos concorrentes. Kotler (2000) ainda afirma que assasprecisam estar
preparadas. Os clientes estdo atualmente interessados na éatprgduto dentro do prazo
estabelecido na compra, na disposicdo do fornecedor para atender ssidades de
emergéncia e no manuseio cuidadoso das mercadorias. Mesmandalas tarefas de
acordo com a solicitacéo do cliente é preciso apresentar otint@importante. O preco €
um fator que todo fornecedor deve controlar e que todo clientsagalando da contratacao
de um prestador de servico. Tempo, lugar, condi¢cbes fisicas e péecms atributos
analisados com maior frequéncia pelas empresas contrataags®seatributos devem estar

sempre presentes na realizacdo do servico. A mudanca de urs de#zatos, apds a
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contratagao, gera um desconforme muito grande ao cliente, podendo detarasnalha de

um novo fornecedor numa préxima contratacao.

Em estudo realizado sobre a logistica, Novaes (2004) apresenta um sjnagtico
com os principais elementos conceituais. A logistica se ip@@estudo e pela planificacao
do projeto ou do processo a ser implementado. Apds o planejamento e a apasg®se a
fase de implementacéo e & operacéo. E importante que todo disiéstiao seja reavaliado,
monitorado e controlado periodicamente. A figura 01 apresenta os elerbéstoss da
logistica.

Processo de
planejar, operar, controlar

v

Fluxo e armazenagem
Matéria-prima

Produtos em processo

do ponto ao ponto

de origem Produtos acabados de
Informacdes destinc
Dinheiro
&~ T
de forma econdmica, satisfazendo as necessidades
eficiente e efetiva e preferéncia dos clientes

Figura 1 - Elementos béasicos da logistica
Fonte: Novaes (2004, p. 36)

Em um ambiente empresarial cada vez mais rigoroso é fundaraergabssidade de
desenvolver estratégias que déem suporte ao bom gerenciamento oigaaliz& nesse
ambiente que se encontram os clientes que buscam servigos ditkrerecigue desejam ver
suas expectativas atendidas no momento desejado. Nesse sentidstiG Ipgtera atuar
como uma importante ferramenta, buscando um nivel de servico que aseneeessidades

dos clientes.

Sobre a necessidade de gestdo logistica, Christopher (1997) antpren essa
evidencia-se frente a um cenario mundial em que poucos mercados ex{sanda

competicdo é cada vez maior e os produtos sdo percebidos com pouesgatféisicas e
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funcionais pelos consumidores. Por esse motivo, a sua informacéo déogistiea deve ser

vista com o elo de ligacao entre o mercado e a atividade operacional da empresa.



5 CONTEXTUALIZACAO

Todo processo de compra tem inicio através de uma necessidade de um consumidor ou

de uma organizacao. Novaes (2004) informa que, para satisfazer sideztgesle compra, o
consumidor precisa despender alguns importantes elementos, de netorgraica, fisica e
mesmo psicoldgica. O primeiro desses elementos € o dinheiro, depois o tempaingrEssa
obtencéo das informacdes, processo de compra e entrega do produtao aléensrente da
variedade de situacdes e, por ultimo, o esfor¢o de transportar o prodigeseNjue o ultimo
elemento é o mais ligado & area do Comércio Exterior. Equeleaparecem os problemas
logisticos. Em determinadas situacdes, o produto desejado ndo seaenconesmo pais em
que o comprador estd. Dessa forma, haverd uma importacdo para @dmmpruma
exportacdo para o vendedor. O que a organizacéo precisa dafohcisdo de compra e
venda de produtos, junto ao mercado internacional € o percentual de enntm\emegue ela
pretende atuar no processo logistico. Ou seja, a empresa plefaidase ira dominar a sua

logistica ou se ird terceirizar esse servico.

Tipicamente, as empresas iniciam a sua atuacdo na logistioe mercado
internacional com a contratacdo de terceiros, empresas aipelels em logistica
internacional. Essas empresas sao conhecidas como operadore®$ogigentes de carga
ou Operadores de transporte Multimodal. A Agéncia Nacional de Tramsperrestre
(ANTT) denomina esses prestadores de servi¢os logisticos comadOyesr de Transporte
Multimodal, os OTMs. Vérios autores denominam esses prestadoms operadores
logisticos. Os profissionais da area de comércio exterior denmnesaes prestadores de
servicos como agentes de cargas. Essa Ultima denominacaéri€agequando uma empresa
presta servico logistico passa a ser conhecida no mercado como agerga.de car

A figura do Operador de Transporte Multimodal (OTM) foi criadal®nde fevereiro
de 1998 pela Lei 9.611 que define o transporte multimodal de carga come @gied por
um unico contrato, utilizando duas ou mais modalidades de transporte, deggEraaté o
destino e executado sob responsabilidade Unica do OTM. Desta forbea,acaOTM
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promover 0s servicos de transporte por meio de varias empresas, poaisseu lucro vira

da otimizacéo dos custos para o embarcador.

Nem sempre o denominado agente de carga esta cadastrado junto adkNI Tm
OTM. Entretanto, ele trabalha com o mesmo objetivo. Algumas yvemesmportador ou
exportador obriga-se a contratar isoladamente diferentes empresasiparpacde transporte
utilizado. Atualmente o agente de carga ndo pode emitir um Gnico contratondtilinais de
uma modalidade; entretanto, ele se responsabiliza pela emissfo eptrole de todos os
documentos nesse processo. Ou seja, 0 cliente recebe um pacotecds sem que toda a

responsabilidade pelo transporte fica direcionada ao agente de carga.

Para Novaes (2004, p. 328), “operador logistico € o prestadorwigosdogisticos
que tém competéncia reconhecida em atividades logisticas, debamgerfuncdes que
podem englobar todo o processo logistico de uma empresa-daiersemente parte dele”. A
contratacdo dessas empresas especializadas para assessesaservicos pode oferecer
vantagens. Menos investimento como a nao necessidade de abertupartEmdamtos de
exportacao e importacdo, treinamento, desenvolvimento e manutencasaes pesa atuar
no departamento de vendas no exterior sdo algumas das vantagens. iBeateiahs
organizacdes decidem montar seus proprios departamentos de impoeapadacao; dessa
forma, ela ser& responsavel por todo o processo logistico, ocorrendo poucarantohde
terceiros. Este procedimento € adotado, com freqiéncia, por emgeessdio e grande
porte. Essas empresas apresentam um alto nimero de importaegestacdes e, dessa
forma, decidem gerenciar toda a sua area de Comérciodextesi estratégias e definicbes
sdo somente definidas e apresentadas aos operadores logistiandp fesses apenas

responsaveis pela execucao operacional.

Segundo Novaes (2004, p. 334), “a contratacdo do prestador de servigoologist
constitui atualmente uma decisdo complexa e arriscada”. Messito, a&onforme Fleury e
Ribeiro (2001), a contratacdo dessas empresas esta crescendoapidiémente em todo o
mundo e, consequentemente, também no Brasil. Utilizar um processted@o correto é
fundamental para a reducao de riscos. Entre os fatores que dewdrseseados na etapa de
selecao de um prestador de servico logistico, Novaes (2004, p. 335) selecionantsssegui

- compatibilidade entre o sistema de informacédo disponivel no P8ktéBor de
Servico Logistico) e o da empresa contratante;
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— capacidade do PSL de atender a demanda do contratante, no que sa refere
variedade de servicos e a disponibilidade de pessoal e de ativos;

- flexibilidade, permitindo que solu¢cdes mais adequadas as necessidaapresa

contratante sejam propostas e implementadas;
— referéncias de outros clientes;

— reputacdo da empresa a ser contratada (a contratacdo de uec®@iecido no

mercado afeta positivamente a imagem da empresa contratante);
- estabilidade / saude financeira da empresa a ser contratada;
— experiéncia no setor (niumero de anos em que atua no mercado);
— compatibilidade de culturas da empresa contratante e da contratada;
— facilidade de comunicacao entre as empresas;

— localizagéo e escopo geograficos;

preco dos servigos oferecidos.

Quando empresas que contratam terceiros para a realizacdo Wessskegisticos
efetuam a compra de um produto, outras organizacbes sdo acionadasajizagdo de
tarefas das mais diversas espécies. Uma dessas empeesaerie de carga. Ele pode ser
contratado por qualquer uma das organizacdes, comprador ou fornecditando
estabelecido na negociagao realizada entre as partes. Vaiddepexclusivamente do
INCOTERMS negociado entre as partes. O INCOTERMS é o queedef responsabilidades
de ambas as partes no processo de compra e venda no mercado ontrnéai esclarecer
quem paga quem e 0 qué.

Apds a contratacdo pelo cliente, o agente de carga podera reaizsgguintes
servicos dentro do processo logistico: retirar o produto da aretalgracdo ou venda;
separar, embalar, marcar, consolidar o lote para a realizac@&xpdatacdo; emitir os
documentos para a autorizacdo da importacdo; emitir os documeraos paspacho de
exportacdo; emitir os documentos para o transporte intericggugosda carga; manusear,

empilhar e armazenar; realizar o transporte interior daacadyo terminal de embarque do
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produto, transferir a carga da area de armazenamento atédoatsteeiculo; providenciar
a colocacao e a arrumacédo do produto dentro do veiculo, realizar o tramsgonacional.
Na chegada ao pais de destino o agente de carga podera ser vespetsaetirada da carga
de dentro do veiculo, movimentar a carga do costado do veiculo para oraresdipélado,
fazer a conferéncia, a marcacdo, a separacao e o empilhameaatizacdo do despacho
aduaneiro, o transporte interior até o local de distribuicdo, a detidagdo dos lotes e a
distribuicdo no local de destino final. Ou seja, ser responsavebgarat realizacdo das
etapas na cadeia logistica ou responder por uma etapa espaeificordo com a solicitacao

de seu contratante.

Na verdade, a contratacdo de um agente de carga ndo é sGfer@rmm de
responsabilidade por parte do importador ou exportador ao operador ¢togistio prestador
de servico logistico. Trabalhar em parceria ndo é taéefagara nenhuma das empresas.
S&o necessarias trocas de informagdes diarias e confiabitidad#balho do parceiro para o
bom éxito do processo. Além dessa confiangca mutua, o bom andamento do reser
continuamente a avaliacdo dos resultados dos servigos. Essadavéliagito importante
para possibilitar a reducdo das falhas no futuro. A avaliacdo deseréeaizada pelo
contratante e pelo contratado. Em varias situacdes, o prestadovide skemtifica as falhas
antes mesmo do cliente. Ele devera resolver o problema de mapéil@e garantir que este
nao torne a acontecer. Quando o cliente identifica uma falha, é fumdhmieservar se o
fato ndo ocorreu por sua falta de comunicacdo, informacdo ou instruciopdiainte
observar que as informacfes sdo sempre repassadas pelos dientagente de carga ira

seguir essas instrucdes, portanto, € fundamental que os dados sejam verdadeiros.

Com toda essa troca de informacgdes entre empresas, nota-se ggmdeoda carga
passa a adquirir maior expressao dentro do processo produtivo dasasmpreempresa
contratante repassava as informac¢des de como o agente de canim algerar. Hoje, elas
participam de grande parte das reunides das empresas com qifesmsobre logistica.

Podem oferecer dados e informagdes com rapidez, ajudando nas tomadas de decisfes.

Para Andersson e Norrman (2002), o servico logistico pode ser mais mms me
complexo. Eles utilizam a expressédVanced logistics servicepara definir os servicos
mais complexos e basic logistics servicéspara definir os menos complexos. Os
denominados asic logistics servicésdo os servigos simples, com definicdes de servigos

tangiveis, com foco controlado na méo, com atividades de execucaaatefeiestavel
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definicdo dos servicos. Oadvanced logistics servicesdo os servigos multiplos, requisicoes
de servigos intangiveis, com foco no valor agregado, gerenciamento, deseentive re-
engenharia de solucdes. Como exemplo de servicos logisticos avancadpkantacdo de
um sistema de compra para material importado com emissdo dmetdos, emissado da
ordem de compra, emissdo de instrucdo para os fornecedores comeddaias para a
realizacdo das tarefas também determinadas por este sistema exemplo de servico
logistico bésico a emissdo de uma fatura comercial, de um omeméz de transporte

rodoviario ou de um certificado de origem.

Véarias empresas contam com 0s servi¢os logisticos dos operanlyistieds. Isto é
observado porque o0 agente de carga conta com tecnologias como capatedaaeonal de
rastreamento, conhecimento na emissdo de documentos, conhecimeleis ddsaneiras,
contatos com as companhias aéreas, maritimas, rodoviaga®édrias e outros servicos
gue facilitam as atividades dos seus clientes gerando beneftoiodmicos. Essas empresas
se preocupam ndo s6 com a agilizacdo do processo, diminuindo o tengaizegdo das

etapas, mas também com a reducéo de custos em toda a cadeia logistica.

De forma geral, os agentes de carga oferecem vantagens coagpetds clientes,
porque eles possuem seus proprios departamentos especializados ¢agd@xpanportacao,
seguro, transporte e distribuicdo, além de equipamentos es@alizprofissionais com
grande conhecimento no mercado, permitindo aos clientes que tenharikenel custos
logisticos. Os agentes de carga somente sobreviverdo no melchddizgdo e de
competicéo, se realizarem estes servicos com vantagens competitivasseaaahentes.

Dentro do contexto de gerar vantagens aos clientes, muitos dos algecéega estao
fisicamente proximos aos clientes. Isto quer dizer que, se umasangbrir uma grande
unidade industrial no meio da floresta Amazonica, muitos deles egtee&entes nessa
localidade. Esta atitude é vista como um ponto positivo ao prestadervigos. Para que
isto possa ocorrer, ndo € necessario realizar grandes investimengscritorios e armazéns
préprios, pois, nessas situacfes, 0s agentes de carga nao paaeridmoomover com
agilidade de acordo com as oportunidades oferecidas no mercadofdd@ssalguns desses
prestadores possuem seus prédios e armazéns locados e, seioetEszADVEM-S€ com

rapidez, suprindo as necessidades de seus clientes.
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Estar sempre pronto para o atendimento aos clientes € uma deas @ agente de
carga. Oportunidades aparecem em dificeis situacdes. Commadmeé muito competitivo,
0 prestador de servico ndo pode deixar escapar a oportunidade quando uma sofipitas
seus servicos. Isso quer dizer que a empresa precisa estarasua capacidade produtiva.
Para Lovelock e Wright (2001), a capacidade produtiva de uma enga@saassumir pelo
menos cinco formas potenciais. As instalacdes fisicas destmadaser clientes, instalacbes
fisicas destinadas ao armazenamento ou processamento com bens, emqaigésico
utilizado para processamento com pessoas, mao-de-obra e, por alEsey a capacidade
suficiente da infra-estrutura publica ou privada para conseguirestaprservicos de
qualidade para seus clientes. O agente de carga precisa testar @incipalmente as
instalagOes fisicas destinadas ao armazenamento ou processaomnbens. Recebe e
movimenta carga de clientes. Isso requer uma grande responsabilidadem vai precisar
de equipamento fisico utilizado para processamento com pessoasa,ouosgputadores,
telefones, softwares especificos, méveis de escritorios, tudo para que seus funcionarios
possam atender aos clientes de forma agil e eficiente. Oanonié capacidade produtiva
fundamental para essas empresas é a mao-de-obra. O prestadori@es precisa possuir
méo-de-obra qualificada, ou seja, profissionais com experiénciap@rtante demonstrar
conhecimento quando da solicitacdo de ajuda emitida pelo cliente. Segrimtoos (1995,
p. 335), “0s seres humanos sdo o recurso critico que pode emperrarag®ep da maioria

dos servigos”.

Uma das grandes preocupacdes do agente de carga é a deeguenelgas situacoes,
€ confundido como sendo apenas um transportador. Essa imagem aos ptucEEnado
alterada, principalmente devido ao trabalho dos vendedores e andnciosaglosom m
jornais e revistas especializadas, anunciando suas ofertas.portares logistica, entretanto
logistica € muito mais do que transporte. O agente de carga cureassiciado a palavra
logistica, atuando em todas as areas do comércio exterioordi® @om a necessidade de seu

cliente.

Os servigcos mais utilizados dos agentes de carga por importadepsreadores sao
o desembaraco aduaneiro, a armazenagem e o transporte internacional@eaquiiiario e

rodoviario. Gozzi e Petraglia (2002) apresentam uma classificacdo paaaspottes.

- Ferroviario: altos custos fixos (equipamentos, terminais, viagaf&kr custo

variavel baixo.
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— Rodoviéario: Custos fixos baixos e custo variavel médio (combustivelus,

manutencao).

— Aquaviario: Custo fixo médio-alto (navio e equipamento) e custo vaiianeo

(capacidade para transportar grandes quantidades).

— Dutoviario: Custos fixos mais elevados (acessos e construcdo de elutosio

variavel mais baixo.

— Aeroviéario: Custo fixo alto (aeronaves) e custo variavel alto (cotivielis mao-

de-obra, manutencéo).

Quando uma empresa contrata um agente de carga uma série dagdéssao
necessarias para a realizacdo do servico. De acordo comificalgs de Gozzi e Petraglia
(2002), vocé pode realizar uma importacdo maritima se possuir tersfiy astara
realizando uma economia financeira. No caso de urgéncia, 0 transjgooEario € o
indicado, entretanto o custo sera elevado. No Mercosul, o transporte rodoyidesenta
uma opcao para tempo e dinheiro. A carga pode ser removida de upa@atsutro com

rapidez a um custo nao tao elevado, quando comparado com o aeroviario.

Produtos com grandes dimensfes, dependendo do caso, ndo podem ser transportados
em aeronaves. Nesse caso, 0s transportes maritimo, rodoviario ouaferr sdo 0s
praticados. Existem caminhdes com capacidade para transportéedaismeom dimensdes e
pesos diferenciados. Navios também conseguem transportar prothitms aPodem realizar

o transporte com seguranca até o porto de destino determinado.

Essas informacfes sdo usualmente repassadas pelo importador exppdiador ao
agente de carga para que este inicie 0 seu servi¢co. Basesa® inegmacoes, sao realizadas
reservas de espaco junto as companhias maritimas, aerowamas ferroviarias. Sao
realizados calculos para previsdo de custos e calculos para anpeiggo de coleta e entrega
dos pedidos. A troca de informacdo entre contratante e contratado éndéatalapara a

realizacdo de um servico com qualidade requerido por ambas as partes nesse.proce

Por fim, o objetivo de todo agente de carga € a satisfacdo dteclkeprestacao do

servigo realizado com qualidade, o crescimento, o0 sucesso no memaetmrno financeiro.
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Para que isso ocorra, o0 prestador de servico deve estar pronttepdeda a todas as tarefas e

exigéncias requeridas pelos seus clientes.



6 METODO

Este capitulo estard apresentando o método utilizado para estagédsquiarketing.
O método de pesquisa consiste em uma descri¢cdo detalhada de gidpasgs atividades e

procedimentos adotados durante a realizacao das tarefas para atingitivissqijepostos.

Pesquisa de marketing é definida como a identficaccoleta, analise e

disseminacdo de informag¢bes de forma sistematiczdjetiva, e seu uso visa

melhorar a tomada de decisdes relacionadas afidagéio e solugcéo de problemas e
oportunidades em marketing (MALHOTRA, 2002, p. 45).

6.1 ETAPA EXPLORATORIA

Para atingir os objetivos propostos, foi realizada, numa primigipa,euma pesquisa
exploratéria identificando os atributos considerados quando da contragagéoatjente de
carga por empresas importadoras e exportadoras. Essa pesquiesalifada junto a 19
(dezenove) profissionais que trabalhavam em empresas tanto impa&tadonao
exportadoras. Todos esses profissionais trabalhavam diretamenga i@ @omércio exterior

nas suas empresas.

A pesquisa foi realizada no més de outubro de 2005 e a escolha dass pessoa
entrevistadas foi feita por conveniéncia, onde esses profissionais sdo conhecidasdo ene
de facil acesso. Todos profissionais trabalhavam em empresas aravaop
internacionalmente e ndo importavam ou exportavam produtos peregssas. profissionais
pertenciam ao setor calcadista, automotivo, siderurgia, moveeiitmjco, metal-mecanico,
coureiro e eletro-eletrdnico. Malhotra (2002, p. 46) diz a respeitelaksificacdo de
pesquisas de marketing, “nossa definicdo diz que as organizacbeanrepesquisas de
marketing por duas razdes: (1) para identificar e (2) resolvergonalsl de marketing”. Nessa
pesquisa o objetivo foi o de identificar os atributos quando da contrata¢éo dgente de

carga.
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Foram realizadas entrevistas em profundidade com uma abordagesta aib
entrevistado, solicitando quais sdo os atributos necessarios pagenta de carga na sua
contratacdo, conforme o instrumento de coleta de dados da etapatésiplokfio ocorreu
nenhum disfarce e os entrevistados foram informados sobre o motivo dataeny analise.
Todas as respostas foram diretas, em que os profissionais infornagaatributos
considerados. As entrevistas levaram entre 5 (cinco) a 10 (dea)osm Por ser uma
entrevista rapida e todos os entrevistados conhecidos, o telefonen&o ae comunicacéo
mais rapido, ndo sendo necessario uma visita para a entrevista.aoeasevistas foram
realizadas pelo pesquisador pessoalmente. No momento em que assesmposicaram ser
repetitivas finalizaram-se as entrevistas, por este motivo ocemlrde 19 (dezenove)
profissionais entrevistados. A pergunta solicita na etapa explar&aba seguinte: Qual os
atributos necesséarios quando da contratacdo de um agente de Seggado Malhotra
(2002), a entrevista em profundidade € uma entrevista ndo estrutusadaiedta e pessoal

para descobrir motivacoes, crencas, atitudes e sensacdes subjacentes sghce.um t

Sobre a abordagem direta utilizada para a entrevista, MalR00a)( informa que o
objetivo do projeto é revelado aos respondentes. Nessa pesquisa o dbjetitevista foi o
de identificar os atributos necessarios quando da contratacdo do ageatgajee todos os

entrevistados tiveram a informacé&o do objetivo proposto.

No inicio do més de dezembro de 2005, foram realizadas outras 10efutegyistas
com profissionais da area de comércio exterior solicitando que @sfgmassem as
vantagens e consequentemente as desvantagens na utilizacdo dmtendagarga. Nessa
etapa, foram entrevistados outros profissionais; iSS0 ocorreu paes qrdrevistas fossem
mais rapidas. Caso fossem identificados os atributos e as ventagm 0S mesmos
profissionais, essa coleta poderia tomar muito tempo desses praissiinviabilizando a
pesquisa. Da etapa de identificacdo das vantagens, os profisganalisavam em empresas
que realizam importacées e ou exportacdes e nenhuma dessasasmaealhavam com
produtos pereciveis. S8o profissionais que trabalham em empresa&todo calcadista,

automotivo, siderurgia, moveleiro, quimico, metal-mecanico, coureiro e eletroréto.

Todas as 10 (dez) entrevistas foram realizadas com uma abordagemn revelando
0 objetivo da entrevista. Os entrevistados falaram livrementeaseiucdo de resposta ou

direcionamento. As pessoas entrevistadas foram selecionadas por @ocigerpois sao
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profissionais de facil acesso e conhecidas do entrevistador. Bedasnversas foram

realizadas por telefone durando em média de 10 (dez) minutos cada uma.

6.2 ETAPA DESCRITIVA

A segunda etapa proposta foi de carater descritivo, com ovobjietimensurar o grau
de relevancia e ordenar os atributos relacionados. Para Malhotra, @ @@2puisa descritiva

é utilizada quando o propasito for:
a) Descrever caracteristicas de grupo;

b) Estimar a proporcdo de elementos em uma populacdo espepiBicaenha

determinadas caracteristicas ou comportamentos;
c) Descobrir ou verificar a existéncia de relacdo entre variaveis.

Apos a identificagéo dos atributos considerados, foi elaborado o instoudeecoleta
de dados da etapa descritiva para mensuracéo e ordenacédo. Seghota N2802, p. 274),
“questionario é a técnica estruturada para coleta de dados, qustecagsiuma série de

perguntas — escritas ou verbais — que um entrevistado deve responder”.

Para Malhotra (2002), o questionario tem trés objetivos especifiqnim@iro devera
traduzir a informacéo desejada em um conjunto de questdes espegifeas entrevistados
tenham condicBes de responder. O segundo, que um questionario precisaanotgativar
0 entrevistado a se deixar envolver pelo assunto, cooperando e complemardgatrduista.

Por ultimo, um questionario deve sempre minimizar o erro na resposta.

Para a realizagdo da mensuracdo e a ordenacdo dos atributoplicxoaum
guestionario com perguntas estruturadas e de mdultiplas escolrmdM&hotra (2002), as
perguntas estruturadas especificam o conjunto de respostas igksrreato formato da
resposta. Em perguntas de multiplas escolhas, foi oferecido um elencEspostas e o
entrevistado deveria escolher uma ou mais das alternativasiadsrecEste questionario
utilizou a técnica de escalonamento por ordem de posto. Segundo M&thoy € uma das
técnicas de escala mais populares gque existe. Essa técatiiceada comumente para avaliar

atributos. Foram apresentados o0s atributos considerados na etapa @igloaat



50

entrevistados e esses indicaram um grau de importancia (04)(L&) dez, onde (01) um

significa pouca importancia e (10) dez muita importancia.

Sobre a validacédo do Instrumento de Coleta de Dados, para NunnBkyn&tein
(1994), a validagdo traz ao instrumento a utilidade cientifica, visarmterminar se o que
estda sendo mensurado € efetivamente o que se deseja mensurarioDagioefti submetido

ao julgamento de professores do MAN para evitar erros na elaboracdo do mesmo.

Apbs a etapa de validacdo do questionario (instrumento de coletda® daantes da
aplicacao e da redacao final, foi executado um pré-testedaatificar e eliminar problemas
potenciais, Malhotra (2002). Ele foi aplicado pessoalmente numa pequestaace 30
profissionais conhecidos no mercado que atuavam em importadores e exesnadeetor
calgcadista, automotivo e eletro-eletronico. Esse preé-testeafado no més de novembro do
ano 2005. Segundo Gil (1987 p. 132), “o0 pré-teste é realizado medianteagaaplde

alguns guestionarios a elementos que pertencem a populacdo pesquisada’.

Terminada a etapa de validacao do questionario e do pré-tesiiej@aeaplicacdo do
questionario junto a profissionais que operavam em empresas imporeesstadoras no
setor calcadista, automotivo, siderargico, moveleiro, quimico, metalnees¢ coureiro,
eletro-eletrénico. Nunca em profissionais que operavam em organizegdegprodutos
pereciveis. A escolha dos profissionais que receberam estmaestfoi por conveniéncia.
Pessoas de facil acesso devido ao contato profissional do pesquisadbe&das. Foram
aplicados ao todo 150 (cento e cinquenta) questionarios. A aplicacacediada
pessoalmente, por telefone, entre os meses de fevereiro e mago 8606. No inicio de
cada dia, eram identificados de 5 a 10 profissionais e as ligayaes realizadas
especificamente com o objetivo da aplicacdo do questionario. Algunsspoédis ndo eram
encontrados e ndo poderiam realizar a pesquisa naquele dia ou momento, nessa sgesac¢ao, e
profissionais eram entrevistados no dia seguinte. O pesquisad@pnsavel pela aplicagdo
do mesmo e o teste foi realizado no territorio brasileiro, corornoarréncia no Estado do

Rio Grande do Sul e Sao Paulo.

Para a obtencédo dos resultados desejados, foi utilizado o sof8tatistical Package
for Social Science¢SPSS) para processamento e analise dos dados obtidos através do

questionario. O objetivo desta analise foi obter uma ordem de impordogiatributos
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relacionados. Com base nessas informacdes, as organizacdes dersageadss de carga

poderdo definir estratégias para atuar no mercado brasileiro.



7 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

7.1 ETAPA EXPLORATORIA

Na etapa de carater exploratério, 19 (dezenove) profissionais quaratna area do
comeércio exterior foram entrevistados com o objetivo de identifisaatributos quando da
contratacao de um agente de carga. Como todas as pessoas atdase\istaalhavam na area
e tinham uma opinido ja formada sobre o tema, as respostas &rgregapidas e diretas.

Dos entrevistados foram coletados os seguintes atributos:

Preco - Este atributo foi o mais lembrado. Dos 19 entrevistados o*préoi
mencionado 17 vezes. Para um dos entrevistados possuir bons precos ¢céoodegado
agente de carga ou empresa que deseja tomar mercado. Para oetngtashdr “preco
competitivo” significa sobrevivéncia no mercado. Esse atributo fiitias vezes o primeiro a
ser indicado pelos profissionais entrevistados. Sempre que os impestadexportadores
realizam as suas cotacfes, 0 preco € um atributo muito trabaghoa esses profissionais.
Anderson e Norrman (2002) indicaram que o atributo preco foi o de ma@parténcia na

contratacao de servicos logisticos.

Ao se falar de preco é preciso identificar a forma de pagamBlat@pomeércio exterior
a forma de pagamento habitual funciona da seguinte forma. Nos pdessxportacao, 0os
servigcos sdo cobrados das empresas exportadoras logo apés o embaagga. dm média
nos 10 (dez) dias subsequentes a partida da carga. Ja na importacdo, 0s servicos sao cobradc
antes da entrega da carga. O valor do frete e outros servicosgedopeto importador ao

agente de carga que posteriormente ird entregar a carga no local determinado.

Qualidade no servico — Foi 0 segundo mais lembrado. Dentre as 19 edregist
atributo apareceu 10 vezes. Para um dos profissionais, sem qualidadéqum s agente de
carga vai acabar fechando as portas. Para outro, a qualidadeicie e um agente de carga
pode ser o diferencial que algumas empresas buscam no mercadiolad@uao servico do

agente de carga para os entrevistados € a realizacdo dm sggvembarque da carga e
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chegada da mesma no seu destino com todos os documentos corretoseigancpedicao
fisica e em conformidade com o combinado entre as partesdanteslizacdo do servico.
Para um dos profissionais entrevistados, qualidade no servico eagé@alde todas as etapas
dentro do processo logistico sem erros. Dentro das determinagObsitacdes realizadas

pelo contratante.

Agilidade no servigo — Este atributo foi o terceiro mais lembradomencionado por
9 (nove) dos entrevistados. Um dos entrevistados declarou que todo prestadovige
logistico precisa demonstrar agilidade nas suas tarefas. i@iainmou sobre a agilidade no
servico em repassar informacdes para a tomada de decisOes.esRss profissionais a
agilidade no servico prestado pelo agente de carga € a r@aldas; tarefas determinadas em
um menor periodo de tempo do que o habitual. Como exemplo, um dos entrevistados
informou que uma cotacao de frete aéreo deve ser repassada mm rat#xp dia seguinte ao
pedido. Se 0 agente de carga repassar a cotacdo nos 10 (dez) ssigutotes ao envio do
cliente ele estara demonstrando agilidade no servico. Outro modissepassou, como
exemplo de agilidade, o embarque de uma carga numa exportacadCasea programado
para a realizacdo deste embarque seja a entrega da carganitho de 4 (quatro) dias e o
agente de carga conseguir fazer com gque a carga esteja ndekecalinado num periodo de

2 (dois) ou 3 (trés) dias, estara apresentando agilidade no servico.

Informagbes — Juntamente com a agilidade, esse atributo foianadoi 9 (nove)
vezes. Informacdo na hora que o cliente precisar € vital payanteade carga, mencionou
um dos entrevistados. Para outro entrevistado, possuir a informacalardencorréncia
pode significar um diferencial competitivo no mercado. Para outro pdofssionais
entrevistados, como exemplo, informou que receber a correta infordegéeco, data de
saida e de chegada dos embarques é vital para a continuidade db®drab#b a um
determinado agente de carga. Outro informou que observa um grandeciifezem um
agente de carga, quando esse repassa informacfes sobre @ealtedegislacdo dos paises

onde esse costuma operar.

Atendimento — Esse atributo foi lembrado por 5 (cinco) entrevist&dgaindo uma
das pessoas que participaram da entrevista, bom atendimento pedentp a manutencao
do cliente. Para um dos entrevistados, um bom atendimento € conse@io pontelefone
ou e-mail em finais de semana. E ligar em horario comercial pa@mpresa e ser atendido

rapidamente pela pessoa que esta cuidando do processo logisticoutRaprofissional, um
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bom atendimento € o prestador de servi¢o responder corretamentaraagdes solicitadas,
€ atender ao telefone em horario ndo comercial, € enviarmail e ter a resposta dentro de
um periodo aceitavel para continuidade de um bom trabalho. Para Berry e Paral®8gian
p. 125) “o pessoal de servico ndo apenas vende e presta servicosgharaes para muitos

clientes, esse pessoal é o préprio sefvico

Estrutura — Possuir uma boa estrutura. Dos 19 (dezenove) entrevistécioso)
lembraram desse atributo. Dos 5 (cinco) entrevistados, 3 (tr@gjaiam que uma boa
estrutura € fator determinante na escolha de seu parceiricmgEstrutura, para esses
profissionais, € 0 agente de carga possuir boas instalacdes, conbdri@es, armazéns,

softwares e transporte para coleta e entrega da carga.

Possuir profissionais com experiéncia — Wanke, Fleury e K§j{#/4), realizando um
estudo sobre os atributos relevantes na escolha do operador logistiemimmcadores,
mostram que requerem dos seus prestadores, entre outros atributasagaalifio pessoal.
De todos os entrevistados este atributo foi mencionado por 4 (quatsoppePara essas
pessoas, é fundamental que o prestador de servigco / agente @eassga profissionais
capacitados e com conhecimento técnicos para retirada de dlvidas e esafdonscim

Solucdes logisticas — Da mesma forma que o atributo “possuir proéiss com
experiéncia”, as “solucdes logisticas” foi lembrado por 4 (quafntrevistados. Em duas das
entrevistas, foi informado que o agente de carga que apresentéesdagjsticas ird adquirir
maior espaco neste mercado altamente competitivo. Para os éadiesyisolucdes logisticas
€ 0 agente de carga apresentar alternativas de rotas aareman terrestre ou ferroviaria,
precos dransit timede carga. E o agente de carga repassar alternatigaguyso importador
e ou exportador tenham opcdes para adequar prego e prazo de eetreganento da carga.
Novaes (2004) informa que as empresas exigem que 0s sistensiedsgiejam sempre
configurados para atender as novas caracteristicas do mercado.

Confiabilidade — Esse atributo foi lembrado, igualmente, por 4 (quatro) pessoas. Todos
gue o mencionaram indicaram que a confianca € vital para um relacionamensorngmasas.
Para um dos entrevistados, ndo adiante possuir um excelente pregolse auéfianca. A
escolha do parceiro logistico sempre fica entre empresaseisfino mercado, menciona

outro dos entrevistados.
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Agente global — Mencionado por 2 (duas) pessoas, ser um agente global e@star a
em varios paises, representa uma facilidade na realizacaatidigmdes. Para um dos
entrevistados, possuir uma filial em todos os cantos do planetaicsigfatilidade na
operacdo logistica. Para o outro entrevistado, ser um agente @l@ioalsuir colegas que
trabalham na mesma firma em todo o lugar. Isso significahgueaior facilidade na hora de

cobrar uma tarefa.

Relacionamento com a Receita Federal — 2 (dois) entrevistadananéon que esse
atributo é importante para o agente de carga. Possuir uma boa,retacéta e profissional
junto aos fiscais da Receita Federal é sempre important® fema andamento do processo

de importacao e exportacdo, mencionou uma das pessoas.

SitenaWeb— Para os entrevistados que mencionaram este atributo, € fundagnental
0 agente de carga posssite na Web para obtencdo de informacbes e dados em horérios

alternativos. Ele foi lembrado 2 (duas) vezes.

Abaixo a tabela 3 apresenta o total de indica¢cdes recebidaadaoumm dos atributos

para uma amostra total de 19 pessoas.

Tabela 3 - Indicacdes recebidas por cada um dos diutos
Nr. de pessoas que

POSICAO ATRIBUTO mencionaram o atributo
1° PRECO 17
2° QUALIDADE NO SERVICO 10
3 AGILIDADE 09

INFORMACOES 09
4° ATENDIMENTO 05
ESTRUTURA 05
5 PROFISSIONAIS COM EXPERIENCIA 04
SOLUCOES LOGISTICAS 04
CONFIABILIDADE 04
6° AGENTE GLOBAL 02
RELACIONAMENTO COM RECEITA FEDERAL 02
SITE NA WEB 02

Fonte: O autor (2006)
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Tendo realizado a pesquisa exploratéria qualitativa, se verificou audwto “preco”
foi o mais lembrado, apenas 2 (dois) dos 19 entrevistados ndao o indic@&sratributos
“qualidade no servico” com 10 (dez) indicacdes, “agilidade”, “infodeat sendo lembrados
por 9 (nove) vezes foram os atributos com maior indicagéo, seguiiieco”. O que mais
surpreendeu foi a grande quantidade de atributos mencionados, ao todo 12 (@adziejoN
do trabalho acreditava-se que seriam coletados poucos atributosatozeestque 0 nimero
seria maior logo nas primeiras entrevistas. Um fator que ajudentrevista e na coleta dos
dados foi que todas as pessoas entrevistadas trabalhavam na éseafobea, foi muito

facil para elas a indicacédo desses atributos e a explanacao sobre eles.

7

Outro ponto significativo € que outros atributos que acreditava-sesejigm
informados ndo foram mencionados, como no caso da “necessidade deacadifiSO”.
Que, no estudo de Wanke, Fleury e Hijjar (2004) foi um dos atribumsntes. Também
nao foram mencionados pelos entrevistados, o “contato com o vendedor”, a “pmstura

mercado”, o “comprometimento”, a “pontualidade” e a “carteira de clientes”

A indicacdo do atributo site na Wel , gerou surpresa, entretanto, foi positiva.
Mencionada 2 vezes, demonstra a preocupacgao entre os entrevistaolotereimformacoes
fora dos horarios normais de trabalho. Indica-se um novo servi¢co qu@Esasnprestadoras

de servico, nesse segmento, deveréo controlar.

Em sintese, foram 6timos os resultados coletados. Indicam quais afiibutos que

os importadores e exportadores buscam nos seus parceiros logisticos / aganges de c

Para a segunda etapa, também de carater exploratério, em quetivo dbjea
identificacdo das vantagens na utilizagdo de um agente de ftaegn, realizadas 10 (dez)
entrevistas em profundidade com profissionais que atuam na &eméecio exterior. Todas
as entrevistas foram realizadas por telefone, pois todos os staities eram pessoas do ramo
e de facil acesso.

Abaixo a identificacdo das vantagens na utilizacdo de um agente de carga.
— Precos praticados;
— Canal de comunicacéo;

— Foco direcionado;
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— Centralizacéo (controle do processo);
— Conhecimento técnico;

— Atendimento;

— Contato Unico;

— Seguranca.

Nessas entrevistas, 7 (sete) pessoas mencionaram que umantiensa na
utilizacdo de um agente de carga sa@uesos praticadospelos agentes de carga. Esses
valores sdo melhores que os ofertados diretamente quando cotados jeotopashias
aéreas, maritimas e rodoviarias. Quando o agente de carga negocia gunpaahia, ele esta
negociando a compra do frete para um grande espaco, pois ele conswdislacadas de
diversos clientes num mesmo embarque. Dessa forma, devido ao grande, \wioir@co é

reduzido e, automaticamente, esse valor é repassado ao pequemo quertbmbém se
beneficia.

Uma outra vantagem informada € que os agentes de carga possueamalnde
comunicacdomaior com as empresas aéreas, maritimas e rodoviarias dis qrapresas
importadoras e exportadoras. Em casos de embarques urgentes, apganesad&aida de uma
carga urgente pode ser mais eficiente sendo de um agentegdepoaconhecer as pessoas
certas nos locais certos. Os agentes de carga também passueformacdes de prazos,

tempos de saida e chegada.

Outro ponto bastante informado é que, ao utilizar um agente de caegsprasa
contratante vai ficar com foco direcionadopara o seu produto. Cabe ao agente de carga a
preocupacdo para apresentacdo de tempos, prazos, locais, valwegtias para
recebimento e envio dos produtos. O agente de carga vai com o tempe@ocdaleeempresa
e 0s produtos, e assim pode ajudar aos departamentos especificoprdsss nas solucdes
de problemas logisticos por possuir maior conhecimento técnico.

A centralizacdoe ocontrole do processdambém foi mencionado nas entrevistas. O
agente de carga fica controlando, desde o embarque, até a chegaatgadao local de
destino. Ele realiza esse controle e em caso de algum prodés@na-lo para que a carga
chegue ao local determinado no tempo correto, no prazo estipulado dentrota@o cus
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combinado. Também foi declarado que o prestador de servico se prept@ender as
necessidades dos clientes, investindoseftwarese programas que sdo utilizados também
por importadores e exportadores. Dessa forma, o contratado atende astodaessidades do
cliente, ndo havendo problemas nos envios de informacdes e dados paliazagado dos

processos.

O conhecimento técnicdambém foi mencionado. O agente de carga vai estar sempre
buscando informagfes atualizadas para que todos 0s seus processlsncamimmalmente.
Dessa forma, a busca pela atualizacdo sobre as informacdesraidone legislacdo séo
necessarias e diarias. A divulgacédo dessas informacoespsdasrpara que a realizacédo do

processo seja feito sem problemas.

Outra vantagem informada foiadendimento. Todo prestador de servigo vai prestar o
servigo e atender, da melhor forma, o cliente. Sendo assimpavagbes, documentos e 0s
detalhes importantes serdo repassados dentro dos prazos corretogc@&dde com as
instrucbes dos contratantes. Para um dos entrevistados, apresentatendimesto
diferenciado pode representar até mesmo um preco mais caresseservico diferenciado
precisa ser notado durante o servigo.

Possuir untontato Unicg no qual uma pessoa é a responsavel pelo atendimento junto
ao cliente também foi apresentado como vantagem. Existem agemntasgds em que uma
pessoa especifica fica responsavel pelo atendimento junto a umidaterroliente. Essa
pessoa € responsavel por todo o processo, controle e manutencédo duomesniisse
procedimento é extremamente bem visto por algumas empresas pagjoengtalizam todas
as suas informacbes nessa pessoa. Quando necessario, sdawitaformacdes, os

relatorios, 0s prazos e outros dados a essa pessoa.

A segurancatambém foi informada como vantagem na contratacdo de um agente de
carga. Para muitas empresas 0 agente de carga identiBca®®ntes de sua ocorréncia nos
processos de importacdo e exportacdo, assim ira evitar pereiample ¢ dinheiro. A maior
preocupagcdo € quanto ao processo junto a Receita Federal. Para todguerhbauma
atencdo especial nos documentos, prazos e valores para que o peEesswaminhado

corretamente. Desta forma n&o ira parar na aduana.

Abaixo a identificacdo das desvantagens na utilizacdo de um agente de carga.
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— Valor final do servico;

— Consolidacéo de carga;

— Controle documental;

— Grande numero de agentes de carga;

— Contratacdo de apenas um prestador de servico.

Automaticamente foram identificadas algumas desvantagens infampe®s
entrevistados. Um deles acreditava que em determinadas sitoagies final do servico
seria maior quando da contratacdo de um agente de cargaudtdeit em que as empresas
importadoras e exportadoras contratam o0s servicos de frete @nétarmom empresas
maritimas, aéreas e rodoviarias. Sabem que o servico quanto a dia@dneao controle e
informacBes sera de total controle do contratante, entretanto o precdeterminadas
situacdes € menor. Outro ponto como desvantagem que foi mencionado, é quie dege
carga trabalha com@nsolidacao de cargaNessa situacdo, a carga podera ficar parada no
armazém do agente de carga por mais de uma semana, aguardankbbeopét@ que a carga
siga ao destino final. A consolidacdo nada mais é do que juntar carges de diversas

empresas e realizar o processo de exportacdo ou importacdo todas ao mesmo tempo.

Um dos entrevistados informou que uma desvantagem na utilizacdo do agente de carga
€ que a empresa nao possebatrole documental ou seja, todos os documentos ficam com
o prestador de servico, e a empresa soO recebe os mesmos iaptizagdo do processo. Em
determinadas situacdes, 0 agente de carga nado identifica deiosierros que, se a empresa
tivesse 0s mesmos poderia evita-los. Outro entrevistado informou desvantagem o
grande numero de agentes de cargatuando na area de comeércio exterior e que iSso esta

piorando o servico de uma forma geral.

Por fim, em uma das entrevistas foi informado como desvantageutilinacdo do
agente de carga,cantratacio de apenas um prestador de servigk preciso que a empresa
contratante tenha mais de um fornecedor, para nao ficara@sprecos, rotas e informacgdes
de um apenas. Nao que seja necessario trabalhar com vérigspssas pelo menos dois

prestadores de servico significa possuir alternativas para situacéesdifi
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7.2 ETAPA DESCRITVA

A confiabilidade do questionario foi feita por meio do coeficiente alpl@roiebache
a caracterizacdo da amostra em estudo, por andlise deqoniigias, desvios padrdo, valores

minimos e valores maximos).

Foram realizados o teste délmogorov-Smirnay para verificar se as variaveis
guantitativas continuas apresentavam distribuicdo normal, e o testevedee, para
comparacao das variancias. Essas informagdes foram utilizadadeparminar o tipo de teste
estatistico adequado para as variaveis. Como os dados se apreseatdoamna intervalares
e depois de ter sido concluido que as variaveis ndo seguem urfmuidédr normal e néao
apresentam variancias homogéneas, optou-se pelo uso de técniqaarariétricas. Essas
técnicas podem ser utilizadas no presente trabalho, j& que n@oclida parametros e nao
assumem que os valores de uma variavel tém uma distribuicdo nomsah rma, foi
utiizado o teste deKruskal-Wallis para comparacdo de médias. Havendo diferenca
estatisticamente significativa entre as médias, foi @b teste DMS (Diferenca Minima
Significativa) post hocpara fazer as comparag¢des multiplas. Em todas as anéldieadas,
foi utilizado o nivel de significAncia) de 5%.

7.2.1 Estatisticas descritivas

Tabela 4 - Estatisticas descritivas obtidas para da atributo de todos os setores

Desvio
Atributo Média padrdo Mediana Minimo  Méaximo
Preco 9,4 1,0 10,0 5,0 10,0
Qualidade no servigo 9,1 1,1 10,0 6,0 10,0
Agilidade 9,0 1,1 9,0 6,0 10,0
Informagdes 8,8 1,2 9,0 5,0 10,0
Atendimento 8,7 1,1 9,0 6,0 10,0
Estrutura 8,3 1,4 9,0 3,0 10,0
Profissionais com experiéncia 8,3 1,3 8,0 2,0 10,0
Solucgdes Logisticas 8,6 1.4 9,0 2,0 10,0
Confiabilidade 9,1 1,0 10,0 7,0 10,0
Agente Global 7.7 1,6 8,0 1,0 10,0
Relacionamento com a Receita Federal8,0 1,8 8,0 1,0 10,0
Site na Web 6,6 2,3 7,0 1,0 10,0

Fonte: O autor
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Realizado o levantamento das médias dos atributos, se verificdgams pontos
importantes que merecem ser mencionados. O atributo “preco” foi @pgegentou a maior
média demonstrando que o mesmo é o fator de maior importancdantratacdo de um
agente de carga. Observa-se também que esse atributo foi o miaiadie na pesquisa
exploratdria qualitativa. Seguindo os atributos “qualidade no serei¢ctwonfiabilidade”
apresentaram a mesma média, ficando ambos numa segunda posi¢cao quantmutao

importante.

Na terceira posicao aparece o atributo “agilidade” demonstrandosgpiofissionais
da area de comeércio exterior estdo atentos aos servicomdealipor seus prestadores de
servico. Os atributos “informacfes”, “atendimento” e “solucdessimgs” seguem com
médias préximas, demonstrando que o profissional atual necessifardeacao, cobra um
atendimento qualificado e aprecia quando o seu prestador de servigticdoghma a
iniciativa e apresenta solucdes logisticas que possam like bexzeficios. Apds aparecem 0s
atributos “estrutura” e “profissionais com experiéncia’ com am@emédia. E importante o
agente de carga estar atento a esses atributos, realizandonientest na sua estrutura e

sempre buscando melhorar o quadro de funcionarios.

Apresentando as menores médias quanto ao grau de importancia na éscijente
de carga, ficaram os atributos “relacionamento com a ReEedaral’, ser um “agente
global” e possuir Site naWell. Mesmo apresentando as menores médias, esses atributos
merecem todos os cuidados dos prestadores de servico ja que foraadten®indicados

pelos profissionais entrevistados.

Outro ponto importante que merece ser indicado é quanto ao atributo Bdat=Hde”.
Quando da pesquisa exploratoria de identificagdo dos atributos, A “cbdédbi foi
mencionada por 4 (quatro) profissionais, mas apresentou uma médradit@hlta quanto a

sua importancia.

Realizada a pesquisa junto a profissionais que atuavam eno)3sgdiires, é preciso a
apresentacdo das médias estatisticas descritivas desses separadamente. A tabela 5

demonstra essas médias dos setores.
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Tabela 5 - Médias estatisticas descritivas dos sete

Atributos/ Setor Setor Setor Setor Setor Setor Setor Setor
metal- Eletro-

Médias Calgadista  Automotivo  Siderdrgico  Moveleiro quimico mecéanico Coureiro  eletronico

Prego 9,30 9,50 10,00 9,40 9,80 9,30 9,30 9,40
sQeurali;doade no 8,90 9,10 9,80 9,20 8,90 9,30 9,30 9,60
Agilidade 9,00 9,20 9,40 9,10 8,30 8,50 8,90 9,20
Informagdes 8,80 9,00 9,00 8,60 8,60 8,90 9,10 8,90
Atendimento 8,80 8,40 8,80 8,70 7,90 8,90 9,00 8,90
Estrutura 8,60 8,00 8,40 8,50 8,20 7,30 7,60 8,60

Profissionais com g8 10 8,50 8,40 8,20 8,20 8,50 8,60 8,30

experiéncia

SolugBes Logisticas 8,30 8,80 9,20 8,60 8,00 8,70 9,40 8,90
Confiabilidade 9,10 9,00 9,80 9,40 9,00 9,30 8,70 9,30
Agente Global 7,30 7,60 8,80 8,00 7,70 8,30 8,00 8,00
Relacionamento ¢/ 7 60 8,10 9,80 8,40 7,60 8,20 6,90 8,60
ReceitaFederal

Site na Web 5,90 6,90 7,20 6,40 7,20 6,50 7,40 7,60

Fonte: O autor (2006)

Das médias obtidas dos atributos em cada setor, pode-se obsamar@igtos. O
setor “coureiro” e o “eletro-eletrénico” foram o0s Unicos que apresentaram o atributo
“preco” com a maior média. Dessa forma, cabe realizar ussgusa com uma amostra
significativa, num estudo futuro, junto a esses dois setores paridigderse eles seguiréo a
tendéncia encontrada nos outros setores. Outro ponto importante € gsaatidbatos Site
na Weld e “relacionamento com Receita Federal’. Estes atributossemmian médias
completamente diferentes entre os setores. No atritzite rfa Weld, o setor calgadista
apresentou a menor média encontrada entre todos os atributos & $etowstume realizar
pesquisas nositesda Web Quando se trabalha numa area ligada diretamente ao setor de
comércio exterior esta pratica € bastante comum. Isso quanaepesquisar fornecedores e
compradores, e o0 setor cal¢gadista, nessa pequena amostra, apmasentoadia realmente
baixa, se comparada com o setor eletro-eletronico, por exemplo. Da mesmaofatnbuto
“relacionamento com Receita Federal”, no setor siderargico ¢arsga uma média muito
proxima da apresentada pelo atributo “preco”. Nao que possuir umonela@nto junto a
Receita Federal ndo seja importante, entretanto ndo € habitagente de carga ser
questionado pelo cliente sobre o seu relacionamento com a Receital.FEd&e setor
demonstra uma grande preocupacao com este atributo, o que ndo é compartilhado pelos outros

setores.

No setor calcadista a pesquisa foi realizada junto a 44 (quarergaateo)

profissionais. O atributo “preco” apresentou maior média de impaatdhoigo apds o0s
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atributos “confiabilidade” e *“qualidade no servico”. Os atributos efig global”,
“relacionamento com Receita Federal” té na Weld, foram os que apresentaram menor
média. Apesar de possuir a maior média, o atributo “preco” cheggueaentar um valor
minimo de importancia de 6 (seis), enquanto que atributos como “qualidad=vitn”’s

“agilidade”, “informacfes”, “atendimento” e “confiabilidadeprasentam um valor minimo
de 7 (sete).

Junto ao setor automotivo a pesquisa foi realizada com 31 (trinta proimyionais.
O atributo “preco”, da mesma forma que ao setor calcadista tarapégsentou a maior
média. A segunda maior média apresentada foi o do atributadéatgl, seguido por

“qualidade no servico”, “informacdes” e “confiabilidade”.

Foram 5 (cinco) profissionais que atuam no setor siderdrgico queigadm da
pesquisa . Esse setor seguiu 0s anteriores quanto aos atributos,ntaior & a menor
médias, sendo 0s atributos “preco”site na Well respectivamente. Todos os entrevistados
apresentaram valores de importancia altos. Para ilustrar os valores niramdmixos dados
foram a nota 6 (seis) aos atributos “informacdes”, “estruturptpfissionais com
experiéncia” e aositenaWell. As médias apresentadas ficaram muito proximas, sendo que
3 (trés) atributos apresentaram meédia de 9,8 sendo eles odmal@ento com Receita

Federal”, “confiabilidade” e por ultimo, o atributo “qualidade no servico”.

No setor moveleiro o nimero de profissionais que participarapestguisa foi de 24
(vinte e quatro). Um ponto importante apresentado foi com relag&@oédias, em que o
atributo “confiabilidade” apresentou a mesma média que o “priicando ambos com as
maiores apresentadas. O atribuite' na Weli seguiu apresentando a menor meédia.
Importante mencionar que o atributo “preco” numa escala de imp@t§ue inicia de 1
(um) a 10 (dez) chegou a receber o valor minimo de 5 (cincojjbaites como “qualidade
no servico”, a “agilidade”, a “estrutura” e a “confiabilidade” ae@maram um valor minimo

superior ao apresentado pelo atributo “preco”.

Junto ao setor quimico, participaram da pesquisa 9 (nove) profissionatsb@o
“preco” continuou apresentando a maior média e também é possivel ohseavdiferenca
entre essa média e a dos outros atributos. Enquanto que o “pregsErdpu uma média de

9,8 o0 atributo “confiabilidade” que apresentou a segunda maior média, apresentou média 9.
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O setor metal-mecanico apresentou trés atributos com a mesmmeier média. Sao
esses 0 “preco”, a “qualidade no servico” e a “confiabilidade”.utrd® atributos como
“informacgbes”, o “atendimento”, os “profissionais com experiéneidsolucdes logisticas”
apresentaram médias proximas dos anteriores. Nesse sdtipgoam da pesquisa 12 (doze)

profissionais.

O setor coureiro € o primeiro no qual o atributo “preco” ndo apar@rea maior
média. O atributo “solucdes logisticas” apresenta uma média de 9,4 enquanto dbetos atr
“preco”, e “qualidade no servico” seguem com uma média de 9,3e desbr também
apresentou o atributo “relacionamento com Receita Federal” caomersr média, nao
seguindo os setores anteriormente. Junto ao setor coureiro 7 (e@gsjgmais participaram

da pesquisa.

O setor eletro-eletrénico apresentou o atributo “qualidade no semagn’a maior
média, sendo essa de 9,6. O “preco”, ficou abaixo com uma média dea@dsentou a
segunda melhor. Os atributos “confiabilidade” e a “agilidasdgjuem os dois primeiros,
apresentando médias muito préximas do atributo “preco”. O atrilsiteo na Web”
apresentou neste setor a sua maior média, mas da mesma formasqoetros setores,

permaneceu com a menor média entre todos os atributos.

A seguir, sdo apresentadas as médias por numero de embarquasprésas foram
separadas naquelas que realizam até 10 (dez) embarques fEgpdee) a 50 (cinqlenta),
de 51 (cinquenta e um) a 100 (cem) e as que realizam acima deafilg um) embarques
més. Essas empresas foram separadas dessa forma p#ieadsato profissional que atua
numa empresa gue opera pouco no comercio exterior possui 0 mesmo foquafissional
que atua numa empresa com grande volume de embarques. As empresalzqne até 10
(dez) embarques més, em muitos casos, ndo possuem um profissioadlaggemente na
area do comércio exterior. Como o volume de trabalho, nessa situagénpg esta pessoa
atua em outras areas paralelamente. As empresas que opeeafi dotize) a 50 (cinglienta)
embarques més apresentam, normalmente, duas ou trés pessoas ratudadartamento.
Estes profissionais atuam exclusivamente junto ao comérciocextdarocam informacoes
entre eles e também junto aos fornecedores e clientes. Asses\gyge operam entre 51
(cinglienta e um) a 100 (cem) embarques més ja apresentam @meagespecifica junto a
area de comércio exterior. H4 troca de informacédo entrelegas, fornecedores e clientes.

A empresa ira apresentar um nimero acima de cinco funcionaréslatespecificamente na
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area. Nas empresas que operam acima de 101 (cento e um) emba@susionencontrados
diversos profissionais atuando nessas empresas dentro da area deocextérior. Estes
profissionais costumam apresentar conhecimentos técnicos profundodo @evienorme
volume de carga, as empresas buscam profissionais com alteitazg@ima Ha muita troca de

informacéo e todas as decisdes sao amplamente discutidas entre os prigfissiona

Dessa forma, a tabela 6 demonstra as médias encontradasdaauvencdos atributos.

A separacdo é feita por numero de embarques més.

Tabela 6 - Médias por nimero de embarques

Até 10 De 11 a 50 De 51 a 100 Acima de 101
embarques/mé embarques/mé embarques/mé embarques/mé
Atributos / Médias S S S S

Preco 9,30 9,50 9,40 9,50
Qualidade no servigo 9,20 8,80 8,80 9,30
Agilidade 8,90 8,70 9,00 9,30
Informacgbes 8,80 8,40 8,70 9,10
Atendimento 8,70 8,50 8,90 8,60
Estrutura 8,40 7,70 8,60 8,30
Profissionais com 8,30 8,10 7,70 8,60
experiéncia

Solucgdes Logisticas 8,70 8,00 8,10 9,00
Confiabilidade 9,10 9,20 9,30 9,20
Agente Global 7,70 7,80 7,20 8,00
Relacionamento com 8,00 7,60 7,50 8,60
Receita Federal

Site na Web 6,60 6,70 4,70 7,40

Fonte: O autor (2006)

Da tabela 6, pode-se observar que ndo ha uma grande diferencasentéglias, com
excecao do atributsite na Web.Observa-se grande diferenca entre as médias desse atributo
entre os entrevistados que operavam em empresas que realizavagbegpentre 51 a 100
embarques més e 0s que operavam com um numero de embarquesnmaésieadiOl.
Acreditava-se encontrar uma diferenca entre os profissionaisopgmvam com até 10
embarques més e os que operavam acima de 101 embarques méprdiissemais que
operavam acima de 101 embarques més costumavam ser mais diszspliaa informacdes
e exigir mais dos prestadores de servico. Dessa forma, esperauana diferenca ainda
maior entre as médias do que as encontradas. Nota-se ainda, que abui@s

relacionados 10 apresentaram médias maiores junto aos profissionaguguam nas
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empresas com numero de embarques superior a 101, comparando com sisraisfigue

atuavam nas empresas com até 10 embarques més.

Dos profissionais que participaram da entrevista 64 (sessentatre) cataam em
empresas que operam até 10 (dez) embarques més. O atributd fpireggue apresentou a
maior média, seguidos pelos atributos “qualidade no servico” e “confiabilidadetrardif
da média foi muito pequena entre os 3 (trés) atributos com asemaiédias. Somente dois
atributos apresentaram média abaixo de 8 (oito). O atributo “agjebi” e o ‘site naWely

com médias 7,7 e 6,6 respectivamente.

No grupo das empresas que realizavam 11 a 50 embarques més, 22 @dige
profissionais participaram da pesquisa. O atributo preco apresentaiorameédia, seguido
pelos atributos “confiabilidade” e “qualidade no servi¢o”; esse Ultimo com aéiia abaixo
de 9. Um ponto importante identificado nesse grupo de profissionais & ¢peeco”
apresentou uma média bem mais alta do que todos os outros atributexagio do
atributo “confiabilidade”. Ja o atributcsite na Weld apresentou a menor média e esta foi
praticamente a mesma do primeiro grupo. Os outros atributos aprasenima média abaixo
de 9 e acimade 7.

No grupo de empresas que realizavam 51 a 100 embarques més, participar
(dezenove) profissionais. Trés atributos apresentaram média supefiprsendo eles o
“preco”, *“confiabilidade”, com a segunda maior, e seguindo o atribagdidade”. Um
ponto importante apresentado é que o atributo “confiabilidade” apresentouagueessma
média que o “preco”, demonstrando quanto esse atributo € importante paofisssonais.
Um ponto negativo é com relacdo ao atribigite’naWeld que apresentou nesse grupo a
sua menor média que foi de 4,7. Outro ponto importante € que o atributo “qualmlade
servico” apresentou a quarta maior média de 8,8 sendo a mesma dmlaonstre as
empresas que realizam 11 a 50 embarques més.

No ultimo grupo participaram 45 (quarenta e cinco) profissionais a&aan em
empresas de grande porte nas quais realizavam mais de 10tuwsh@aés. Seis atributos
apresentaram média superior a 9. Com a maior meédia o “preco’dsgmuri “qualidade no
servico” e “agilidade”, ambos apresentando a mesma média de @@nSeomo primeiros
os atributos “confiabilidade”, “informacdes” e “solucdes logistidados eles com a média

superior a 9.
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7.2.1.1 COMPARACAO DE ATRIBUTOS

Para verificar se existe diferenca entre os graus médionptetancia dos atributos
foi realizado o Teste de Kruskal-Wallis, seguido pelo Teste derddca Minima
Significativa (DMS) quando necessério Siegel (1975).

Para a realizacdo do teste de Kruskal-Wallis os valores @o dg importancia
atribuido a todos os atributos séo ordenados. O menor grau recebe o posegundm o
posto 2,... e o ultimo o posto N. N:numero de observacdes. O teste de Kruskal-Wallis compara
a soma desses postos para cada atributo, verificando se ha difergreceo grau de
importancia média dos atributos. Para verificar onde esta amjfeprocedeu-se ao teste de

comparacao de médias ndo paramétrico através da DMS.

Tabela 7 - Orank geral médio dos atributos

Atributo Rank médio*
Preco 1249,3
Qualidade no servico 1117.6
Confiabilidade 1116,9
Agilidade 1052,4°
Informacdes 991,71
Solugdes Logisticas 9253
Atendimento 918,0"
Profissionais com experiéncia 793,7
Estrutura 792,48
Relacionamento com Receita Federal 771,9
Agente Global 627,7
Site na Web 449, P

*p = 0,000; Ranks médios seguidos de letras iguisdiferem
significativamente pelo teste DMS a 5%.

Abaixo, é apresentada a representacao grafica dos grupos fopoadpaus médios

de importancia atribuidos a cada atributo.

Quali- Confia- | Agili-
Preco o Info. Sol.log. Atend.
dade bhilidade' dade
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Figura 2 - Representacgéo grafica dos grupos formadgoor graus médios de importancia
atribuidos a cada atributo
Fonte: O autor

O grupo “a” ficou composto somente pelo atributo preco. No grupo “b” estdo a
“‘qualidade”, a “confiabilidade”e a “agilidade”. No grupo “c”, odrilautos “agilidade” e
“informacfes”, no grupo “d”, também ‘“informacdes”’, “solucbes dbighs” e o
“atendimento”. Os atributos “profissionais com experiéncia”’ uag@”’ e “relacionamento
com Receita Federal’compdem o grupo “e”. O grupo “f"é compost@snpelo atributo
“agente global” e, finalizando, o grupo “g”, que também é compost@gaente por um

atributo o, SitenaWebl.

A tabela 8 demonstrarank geral médio por setores.

Tabela 8 -Rank geral médio por setores

Setor Valor do teste P Concluséo
Calcadista 129,456 0,000 <> rejeitar H
Automotivo 95,113 0,000 p &> rejeitar B
Siderurgico 20,464 0,039 po<-> rejeitar K
Moveleiro 60,335 0,000 p &> rejeitar B
Quimico 22,290 0,022 p &> rejeitar |
Metal-Mecéanico 35,507 0,000 poe<> rejeitar H
Coureiro 17,882 0,084 p®-> nao rejeitar kbl
Eletro-Eletrénico 25,026 0,009 poe<—> rejeitar H

Fonte: O autor (2006)

Nota-se que o setor coureiro apresenta p>0,05, indicando que n&o deve existi
diferenca entre atributos. Desta forma, apresenta-se a Ghetlemonstrando oank dos

atributos em cada setor.



Tabela 9 -

Rank por setores

Metal- Eletro-
Calcadista Automotivo Siderurgico Moveleiro Quimico  mecénico Coureiro eletrénico
Rank

Atributo / setor médio* Rank médio* Rank médio* Rank médio* Rank médio* Rank médio* Rardioné Rank médio*
Preco 364% 273,9 44,0 198,17 87,0 98,3 58,1 141,68
Confiabilidade 333% 244 6" 39,6 191,60 69,0'° 97,5 54,1 133,8°
Agilidade 317,2°¢ 231,F° 39,6 179,8° 67,8° 93,50c 54,1 127,8°
Qualidade no servico 318 220,%° 39,6 170,8° 59,0° 83,3°¢ 50,8 123,8"°
Atendimento 300 220,%°¢ 33,5° 147 4° 54,8 81,9 48 114,8bcd
Informacdes 2964 201,9°¢ 31,3" 146, P 52,4° 72,40C 46,1 111,8>cd
Estrutura 285 2+ 180,9%¢ 29, F° 143,6° 51,8° 69,8 44 110,6°c
Solucdes Logisticas 2649 167,8"° 26,20¢ 140,21 48,8° 69,0 38,1 101,2¢de
Profissionais com
experiéncia 233,77 147,8" 26,2°¢ 130,7° 45,2° 67,7 34,2 90,7%¢
Relacionamento com
Receita Federal 198,8 142, 24,0 117,6¢ 42,6 66,8 31,6 86,8°
Agente Global 1605 113,29 24,0° 107,8 39,7 38,5 25,5 84,8°
Site na Web 103%3 93,8 8,9 61,F 36,4 31,8 25,4 76,5

* Ranks médios seguidos de letras iguais ndo difesignificativamente pelo teste DMS a 5%.
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As letras colocadas ao lado daesks de cada setor s6 sédo colocadas para indicar atributos
gue nao diferem em notas médias, quando ha diferenca entre, pelo 2nerakas. O setor
coureiro apresenta p>0,05, indicando que n&o deve existir diferencateieos. Assim,

nao é necessario colocar letras, pois seria a mesma letra para todbsitus atri

Abaixo, a tabela 10 apresenta uma tabela-resumo com a tagmsitdo de importancia

para cada atributo, por setof.(fiosicdo € melhor do qué Posicdo):

Tabela 10 - Resumo da posicdo de importancia parada atributo
Geral CalcadistaAutomotivo SiderargicoMoveleiro Quimico Metal-  Eletro-
MecanicoEletrénico

Preco 1 1 1 1 1 1 1 1
Qualidade n 1 1 1 1 1 1 1
servigo 2

Confiabilidade 2 1 2 1 1 1 1 1
Agilidade 2 1 1 1 1 2 3 1
Informagdes 3 2 2 1 2 2 1 1
Solugbes Logisticas 4 3 2 1 2 2 1 1
Atendimento 4 2 4 1 2 2 1 2
Proﬂsgon_aus col 4 3 5 3 5 3 4
experiéncia 5

Estrutura 5 2 5 2 3 2 3 3
Relacionamento

com Receita federal 5 5 5 1 2 3 2 1
Agente Global 6 6 6 1 4 3 3 5
Site na Web 7 7 7 3 5 3 3 4

Fonte: O autor (2006)

Interessante mencionar que o0 pre¢o esta isolado como atributo comgnzai de
importancia, no geral. E sempre esta entre 2 lugar, nos diversos setores. Dos oito setores,
apenas no Eletro-Eletrénico e no Metal-Mecanico o preco esf keigar. No setor coureiro,

nenhum atributo difere significativamente em relacdo ao grau médio de imgartanci

Da mesma forma como foi apresentada a tabela 8, a tabetanbhstra aank geral

médio, por nUmero de embarques.
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Tabela 11 -Rank geral por nimero de embarques

Numero de embarques Valor do teste P Concluséo
Até 10 embarques més 133,569 0,000 op— rejeitar b
De 11 a 50 embarques més 50,211 0,000 apX<rejeitar b
De 51 a 100 embarques més 84,135 0,000 o p<rejeitar b
Acima de 101 embarques més 102,687 0,000 apXxrejeitar H

Fonte: O autor (2006)

A tabela 12 demonstra @nk, por numero de embarques, em cada atributo. Ela é
necessaria para verificar se existe diferenca entre,npehos, 2 médias. As letras colocadas

ao lado dosanksservem para indicar atributos que nao diferem, em notas médias.

Tabela 12 -Rank por nimero de embarques

Até 10 De 11 a50 De 51 a 100 Acima de 101
Atributo / embargues/més embarques/més embarques/més embargues més
nr de embarques Rank médio* Rank meédio* Rank médio* Rank médio*
Preco 518,8 195,58 164,9 373,6
Confiabilidade 49434 177,2° 156,9 340,3°
Agilidade 462,8" 155,9° 142,8° 339,6°
Qualidade no servico 426,4 148, 139,8° 321,20¢
Atendimento 4204 140,3°¢ 132,6°¢ 308,P°
Informagdes 4068 138,29¢ 129,2° 284,11
Estrutura 4035 121,49 127,0° 253,3°
Solugdes Logisticas 352%° 119, 114,41 245 4'¢
Profissionais com
experiéncia 341,9° 111,49 87,2¢ 2340
Relacionamento com
Receita Federal 3237 106,89 84,8 210,2"
Agente Global 2689 101,49 70,4 183,19
Site na Web 1949 74,0 24,4 154,4

* Ranks médios seguidos de letras iguais ndo difesggnificativamente, pelo teste DMS a 5%.
Fonte: O autor (2006)

Abaixo, a tabela 13 apresenta uma tabela-resumo com a maipoalt@o de
importancia, para cada atributo, por niimero de embarcac@gsogicdo é melhor do qué 2

posicao).
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Tabela 13 - Resumo da posi¢do de importancia parada atributo por nimero de
embarque.

Geral Até 10 De 11 a 50 De 51 a 100 Acima de 101
embarques embarques embarques embarques

més més més més
Preco 1 1 1 1 1
Qualidade no servigo 2 1 2 1 1
Confiabilidade 2 1 1 1 1
Agilidade 2 2 2 1 1
Informacoes 3 2 3 2 2
Solugbes Logisticas 4 2 3 3 3
Atendimento 4 2 2 1 4
Profissionais com experiéncia 5 4 3 4 4
Estrutura 5 3 5 2 5
Relacionamento com Rece 5 4 4 4
Federal 5
Agente Global 6 6 6 5 6
Site na Web 7 7 7 6 7

Fonte: o autor (2006)

Realizada a analise de componentes principais, de acordo com M##GfP, p.
507) “na analise de componentes principais leva-se em ceuaté@ncia total nos dados”. O
autor recomenda a andlise de componentes principais quando a preocoEaga €
determinar o nimero minimo de fatores que respondem pela maxineciearidgos dados

para utilizacdo em analises multivariadas subsequentes.
7.2.1.2 A ANALISE DE COMPENENTES PRINCIPAIS

Teste de KMO and Batrtlett’s: Para poder realizar a smée componentes principais
é necessario verificar se a matriz de correlagjié diferente da matriz identidade (1). E isso

que faz o teste de KMO and Bartlett’s. Desta forma, tem-se:

Ho: 2 =1
Hi:X#I

Na tabela 14 s&o apresentados os resultados desse teste:
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Tabela 14 - Teste KMO and Bartlett's

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,85

Bartletts_T-est of Approx. Chi-Square 695,56
Sphericity

Df 66

Sig. 0,000

*KMO é bom quando for >0,70
fonte: O autor (2006)

Como p=0,000 <0,05, rejeita —se Ho; logo, a matriz de correlacdo deve ser diferente da

matriz identidade. Pode-se verificar que o indice KMO é bom, ja que é superior a 0,70.

A seguir, sdo apresentadas as comunalidades, conforme tabela 15.

Tabela 15 - As comunalidades

Initial Extraction
Preco 1,000 0,747
Qualidade no servigo 1,000 0,585
Agilidade 1,000 0,750
Informacbes 1,000 0,676
Atendimento 1,000 0,618
Estrutura 1,000 0,345
Profissionais com experiéncia 1,000 0,629
Solucgbes Logisticas 1,000 0,679
Confiabilidade 1,000 0,630
Agente Global 1,000 0,558
Relacionamento com Receita Federal 1,000 0,626
Site na Web 1,000 0,558

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: O autor (2006)

Comunalidade, segundo Malhotra (2002, p. 505) “é a por¢do da variancia que uma
variavel compartilha com todas as outras variaveis consideradasbérh a proporcédo de
variancia explicada pelos fatores comuns”. E a parte da vari@ectada variavel que é
explicada pelas componentes principais. Por exemplo, 74.7% da varianai@@sal preco é

explicada pelas componentes principais.

Neste caso, as comunalidades, em geral, sdo altas. Se as atexesalorem muito

baixas e as variaveis nao forem importantes, devem ser retiradasisk anal
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Na tabela 16 € mostrado o total da variancia das variaveiscadigwi pelas

componentes principais:

Tabela 16 - Total da variancia das varidveis explada pelas componentes principais
Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Component Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Total Variance % Total  Variance % Total Variance %
1 4,928 41,065 41,065 4,928 41,065 41,065 3,344 27,866 27,866
2 1,396 11,630 52,695 1,396 11,630 52,695 2,935 24,454 52,320
3 1,078 8,980 61,674 1,078 8,980 61,674 1,123 9,354 61,674
4 0,966 8,049 69,723
S) 0,734 6,121 75,844
6 0,639 5,323 81,167
7 0,544 4,530 85,696
8 0,460 3,830 89,526
9 0,355 2,954 92,480
10 0,322 2,687 95,167
11 0,308 2,569 97,736

12 0,272 2,264 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: O autor (2006)

Segundo Malhotra (2002), pode-se calcular tantas componentes principds cpie
as variaveis. Entretanto, isso nao significa um ganho de econonasiaaeXarzer a reducédo das
informacfes contidas nas variaveis originais, deve-se extramunero menor de fatores.
Para essa analise, foi utilizado o processo da abordagem beseaddovalores, grafico de
declive ‘scree plat. O autor informa que, neste tipo de abordagem, devem-se retasape
fatores com autovalores superiores a 1,0. Os outros fatores ndo sewvencluidos no

modelo. A quantidade da variancia associada ao fator € o que representa um autovalor.

Através da andlise de Componentes Principais, 12 variaveis faasfionmadas em 3
componentes principais (foram escolhidas as componentes com autovalas>djais
explicam 61.65% da variancia original das variaveis. As Compondthiasipais sao

variaveis sintéticas que resumem todas as variaveis originais (no caso, rdsuid@sat

Pode-se verificar que as trés primeiras componentes sao csitinis pelo grafico
“scree plot, pois seus autovalores sdo maiores do que 1. A seguir, este graficesentado

pela figura 3.
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Scree Plot

Eigenvalue

I I ! 1 | I I I 1 | | I
1 2 3 4 5 G 7 g g 10 11 12

Component Number

Figura 3 - Componentes Principais
Fonte: O autor (2006)

Para Malhotra (2002, p. 508), “um grafico de declive é uma repregergedfica dos
autovalores versus numero de fatores pela ordem de extracdo”. gdgdado o autor, o
gréfico, tipicamente, apresentara uma acentuada interrupcdooeatentuado declive dos
fatores com grandes autovalores e uma gradual reducéo relaciomada restante dos

fatores. Essa reducéo é conhecida como rampa suave.

A sequir, a tabela 17 apresenta a matriz que define as componentes principais:
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Tabela 17 - Matriz definicio componentes principais
Rotated Component Matrix?

Componente
Componentes 1 2 3
Solugdes Logisticas 0,765 0,306 -0,011
Profissionais com experiéncial 0,751 0,255 0,002
Relacionamento com Rece 0,725 0.129 0,288
c1 Federal
Agente Global 0,719 0,183 -0,083
Site na Web 0,653 0,046 0,358
Confiabilidade 0,548 0,456 -0,349
] Estutra 10464 0358 | -0034
Agilidade 0,151 0,839 0,154
co Informagodes 0,218 0,788 | -0,085
Atendimento 0,156 0,769 0,054
_______________________ Qualidade noservico 10327 0675 0152
C3 Preco 0,080 0,128 0,851

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotabtethod: Varimax with
Kaiser Normalization® Rotation converged in 5 iterations.
Fonte: O autor (2006)

A primeira componente, denominada de “componentes externos”, é a gqegumns
explicar melhor o maior nimero de variaveis. Ela explica bem I2laaridveis selecionadas
(solucdes logisticas, profissionais com experiéncia, relaciem@amcom Receita Federal,
agente globalsite na Welh confiabilidade e estrutura). A componente 2, denominada de
“servico ao cliente” explica 4 variaveis (agilidade, informa¢@endimento e qualidade no
servico). Enquanto que a ultima componente, denominada de “preco”, eXplamssas

variaveis que é o “preco”.

Para a realizacdo desta matriz, foi utilizado o processo ¥arique, segundo
Malhotra (2002, p. 511), “é o método ortogonal de rotacdo de fatores quédzainimimero
de variaveis com altas cargas sobre um fator, reforcando, assimer@retabilidade dos

fatores”. A rotacao € ortogonal e tem como resultados fatores ndo donadas.

7.2.1.3 A CONFIABILIDADE DO QUESTIONARIO

O coeficiente alpha de Cronbachfoi calculado com o objetivo de medir a
fidedignidade de consisténcia interna do questionario apdés aagdalizda andlise de

componentes principais. Esses valores variam até 1, em que seaabi@or confiabilidade,
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e nao possuem um limite inferior. Valores de coeficiente® énf e 0,8 sdo considerados
satisfatérios para uma pesquisa exploratéria segundo Cronbach €1@9irchill (1999),

enquanto que valores superiores sdo necessarios para uma pesquisa confirmatéria

O valor doalpha de Cronbachobtido na “componentes externos” foi de 0,817, e na
“componentes servigos ao cliente” foi de 0,821, isto €, foram encontradossvsilificientes
para verificar a confiabilidade do questionario. O constructo 3 “pre¢w’ teve sua
consisténcia verificada, pois € composto de uma Unica questéo.l& dbb&o apresenta os
valores que o coeficiente teria se determinado atributo fosse retiraddise. ana

Tabela 18 —Alpha de CronbachAlpha se a questao for excluida

construto Alpha  Questao Alpha
Solucgdes Logisticas 0,773
C1 - "Componentes externos" Profissionais com experiéncia 0,779
Rel. com receita federal 0,777
0,817 Agente Global 0,789
Site Web 0,817
Confiabilidade 0,805
Estrutura 0,807
Agilidade 0,743
C2 - "Servicos ao cliente” 0.821 Informacgdes 0,766
Atendimento 0,787
Qualidade no servico 0,8

C3 — “Prego” Preco -




8 CONSIDERACOES FINAIS

8.1 CONCLUSOES

Para Alpert (1971), existem atributos claramente mais imgegaue outros, por iSso
€ importante saber qual € o mais importante. Nesse estudo,uutiizo critério de
classificacéo dos atributos proposto pelo autor. O autor class#fiaributos de trés formas:
os atributos salientes, os importantes e os atributos determinBatesAlpert (1971) a
segunda classificacdo acontece quando as caracteristicas aaorgm um determinado
produto, servico ou marca sao realmente importantes para o consunddpgndentemente

do namero de atributos percebidos.

Realizadas as etapas exploratéria e descritiva, verificggueeo atributo “preco”
aparece no topo de todas as listas. Isso ja é possivel perceber quando daoekipameira
etapa, de carater exploratdrio, com o objetivo de identificacdo dwmstasrda contratacédo de
um agente de carga, junto aos profissionais que atuam em emprgsasadoras e
exportadoras. Dos 19 (dezenove) profissionais entrevistados, apenas domsar@mooaram.
Nenhum outro atributo foi lembrado tantas vezes; em comparacéo, o segaisdodicado,
o atributo “qualidade no servi¢o”, foi lembrado por 10 (dez) profissosteriormente,
realizando a segundo etapa da pesquisa exploratoria, onde o objetivddotifcacdo das
vantagens na utilizacdo de um agente de carga, 0 “preco pratitaslagentes de carga” foi
informado por 7 (sete), num total de 10 (dez) profissionais ent@otstisso demonstra que
o atributo “preco” ndo escapa a andlise desses profissionais,fipeedaesse atributo, qual

o prestador de servigco que ira realizar o transporte (embarque) da carga.

Na etapa descritiva da pesquisa, o atributo “preco” apresentiicie & maior média
de importancia, 9,4, dentre todos os atributos. Ele € seguido pelosoatriQualidade no
servico” e “confiabilidade” com uma média de 9,1 para ambos. Auutaki “agilidade”,
“informacfes”, “atendimento”, “solucbes logisticas”, “estruturd’profissionais com
experiéncia’, “relacionamento com Receita Federal’, “agembbalj e “site na Weld
seguem, respectivamente. Isto reforca o estudo realizado por gorderblorrman (2002). A
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decisdo de compra dos servicos logisticos continua sendo definida [ialboatpreco”.
Segundo Kotler (1998), as organizacdes devem permanecer atentataagan na hierarquia
de atributos e ajusta-las quando necessario. Essa postura pode detarmiaautencao
dessas organizacdes no mercado. Como “qualidade no servico” e  “difaitsi
apresentaram médias muito préximas do atributo “preco”, meremEmatencao dos agentes

de carga.

Um ponto importante que merece destaque €, quando da realizacéoridadeat
definicdo de componentes principais, 0 atributo “preco” aparece is@atank os atributos
gue compdem a “componente “servico ao cliente”, da mesma matrigiliddde”,
“informacbes”, “atendimento” e “qualidade no servico” foram oshatds que mais foram
lembrados, ap6s “preco” na etapa exploratoria. Novaes (2004) informa igdestria de
servico logistico vem ganhando significativo espaco, reforcando a tanpear dessa
componente “servigco ao cliente”. Vale lembrar que na etapa defickgao dos atributos,
“‘qualidade no servigo” foi o segundo mais lembrado com 10 indica¢Gesatribatos
“agilidade” e “informacdes” aparecem na terceira posicao, move indicacdes, e o atributo
“atendimento” encontra-se nha quarta posicdo, com 5 indicacdes. Amdnatriz de
definicdo dos atributos que compdem a componente C1 “componentes externass, apen
atributo “estrutura” recebeu 5 indicagcbes e todos os outros atrilestastes receberam 4,

ou menos, indicacdes junto aos profissionais entrevistados.

Quando da identificagéo das vantagens na contratacdo de um dgyeatga alguns
pontos sobre o trabalho agente de carga na logistica internacional pedafirmados. O
agente de carga busca apresentar um servico com qualidade, aosqpedfissionais
entrevistados denominavam como a realizacdo do servico de embangugada chegada da
mesma no seu destino, com todos 0os documentos corretos e em perfe¢aoctsidia, em
conformidade com o combinado entre as partes. Agir com velocidadeiasms$asefas de
agente de carga, ou seja, entregar o produto com rapidez, apregemaagoes corretas e
que possam ajudar nas decisbes dos clientes, realizar um bom etgodisto €, atender o
cliente rapidamente, repassando as corretas informacdetadakicidentro de um periodo de
tempo considerado aceitavel pelo cliente; possuir uma boa estrutirpogsa suprir as
necessidades dos importadores e exportadores. Com base nessag@@®yas organizacoes

denominadas agentes de cargas poderdo definir estratégias para atuaado brasileiro.
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A estrutura necessaria para os profissionais entrevistadogjedite de carga possuir
boas instalacdes, como escritérios, armazenfbyarese transporte para coleta e entrega da

carga.

O agente de carga também podera contar com profissionais coniéesiperque
poderdo apresentar, sempre que possivel, solucdes logisticas. Istods profissionais que
trabalham nos agentes de carga apresentem alternativas comaéamas, maritimas,
terrestres ou ferroviarias, precogansit timede carga aos profissionais que sdo responsaveis
pelas empresas importadoras e exportadoras. Para possuir coafiighila escolha do
parceiro logistico também sera feita entre empresas igotncenfiaveis no mercado. Ser
um agente de carga global, ou seja, estar atuante em varics ppsesenta uma facilidade
na realizacdo das atividades para os clientes. Ter um boriomelmento com a Receita
Federal € importante para a agilidade dos processos de impatag@ortacdo; possudite
naWebpode ajudar os clientes em horarios ndo comerciais e, por fimciaeg preco. O
agente de carga devera apresentar um preco competitivo. Eséegdatamportante que, na
maioria das entrevistas durante a etapa exploratéria de icegdidi dos atributos, foi o

primeiro atributo a ser indicado.

Na segunda parte da etapa exploratéria, a identificacdo degyeas na contratacao
de um agente de carga identificaram o preco, a comunicacado getree ale carga e
companhia aérea, maritima ou outra, como o0s focos de cada emgpesiHicamente
definidos, na centralizacdo e no controle de todo 0 processo junto ao dgecaega.
Também foram identificados o conhecimento técnico, para que toda adupseg realizada

corretamente, o atendimento e, por fim, a seguranca na realizacdo do processo.

Da mesma forma que foram identificadas as vantagens, as desmantag@wem
foram apresentadas. Em determinadas situagdes, a comrdéagén agente de carga pode
representar custo maior do que a empresa contratar uma empadsaan aérea ou
rodoviaria, diretamente. Outra desvantagem é que 0 agente de tcalbgiha com
consolidacéo de carga, ou seja, a carga fica parada aguardand@artdracorrer um grande
embarque. A documentacéo, quando emitida pelo agente de carga, pode ageesrqae,
recebidos ap6s o embarque, ndo poderdo ser consertados pela empresdoexpmuta

importadora. Finalizando, uma desvantagem é contratar apenas umaagrapregue o
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contratante fique restrito a precos, rotas e informacdes de apenagente de carga. E

conveniente contratar e trabalhar com mais de um prestador de servico, pelo menos

Por fim, o objetivo do agente de carga € a satisfacdo do clierseprestacdo do
servico realizado com qualidade, € o0 crescimento, 0 sucesso no mereadet@no
financeiro. Para que isso ocorra, o prestador de servico devepsstén para atender a todas

as tarefas e exigéncias requeridas pelos seus clientes.

8.2 LIMITACOES

A limitagdo desta refere-se ao numero de profissionais dent@ddesetor e também
quanto ao numero de setores. Importante seria realizar a ing@stigam uma amostra
significativa dentro de cada setor e também junto a outros seigesesta pesquisa, nao

foram incluidos.

O assunto ndo se esgota com este estudo, pois o tema “atributo’ npesauisado
h&a um longo tempo, merece ser avaliado periodicamente, enquanto que ‘totgstiaa’
merece atencdo por se tratar de um assunto atual e quedam#ada estudos mais
profundos.

8.3 FUTUROS ESTUDOS / RECOMENDACOES

Como sugestbes para futuros trabalhos, sugere-se realizar um&s@exploratéria
junto a profissionais que atuam em “agentes de carga” para icEm#ficonstatar se estéo
voltados aos atributos e preocupados com os principais dados relacionados nesta pesquisa

Ao realizar uma nova pesquisa, recomenda-se pesquisar cadacsetam numero
significativo de profissionais. Utilizar, igualmente, outros setanéo incluidos nesta
pesquisa. Outra alternativa seria realizar uma pesquisa enesampue trabalham com

produtos pereciveis, para comparar com os resultados obtidos no presente estudo.
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APENDICE A

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS DA ETAPA DESCRITIVA

Prezado Sr(a),

Estou realizando um estudo na Pontificia Universidade Catdlica dorRml&do Sul
sobre o servico dos agentes de cargas no Brasil. Gostaria de acontar sua colaboracao

respondendo o questiondario abaixo.

A seguir estou solicitando algumas informacgdes sobre a empmespe o(a) Sr(a)
trabalha e mencionando uma relag&o de atributos encontrados nos ageatgasiesostaria
que o(a) Sr(a) atribuisse um grau de importancia de 1 a 10 praucadesses atributos
quando da decisdo de contratacdo e escolha desse prestador de sewiperd®l devera
representar o grau minimo de importancia (ndo significa auséncimptetancia, mas

importancia minima) e 10 o grau maximo.

Ocorrendo tanto processos de exportacdo quanto de importacdo na empresao0
(@) Sr(a) trabalha, qual o percentual que representam ao totahédia, 0os processos de
exportacao.

até 25%

26% a 50%
51% a 75%
acima de 76%

s
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A empresa em que o(a) Sr(a) trabalha opera no setor:

Calcadista
Automotivo
Siderargico
Moveleiro
Quimico
Metalmecéanico
Coureiro
Eletroeletrénico

o o o Y Y Y

Com relacdo ao numero de embarques importacdo / exportacdo, a empresa em que o(a)

Sr(a) trabalha realiza em média:

[ Até 10 embarques més

[ De 11 a50 embarques més

[ De51a100 embarques més

[ Acimade 101 embarques més
Atributos POUCA MUITA

IMPORTANCIA IMPORTANCIA

1) Preco 102030405060 70 80 90 100
2) Qualidade no Servico 102030405060 7080 90 1010
3) Agilidade 102030405060 7080 90 100
4) Informacdes 102030405060 7080 90 1010
5) Atendimento 102030405060 70 80 90 100
6) Estrutura 102030405060 70 80 90 100
7) Profissionais com experiéncia 102030405060 70 80 90 100
8) Solucdes Logisticas / Operacionais 1020 30405060 708090 100
9) Confiabilidade 102030405060 7080 90 100
10) Agente Global 102030405060 7080 90 1010

11) Relacionamento com Receita Federal 1020 30405060 708090 1010
12) Site na Web 102030405060 7080 90 1010
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APENDICE B

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS DA ETAPA EXPLORATORIA

Prezado Sr(a),

Estou realizando um estudo na Pontificia Universidade Catdlica dorRml&do Sul
sobre o servico dos agentes de cargas no Brasil. Gostaria de amntar sua colaboracéo

respondendo a seguinte pergunta:

Quais sdo os atributos necessarios para um agente de carga na sua contratacao?



