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RESUMO

Proposta Metodoldgica para Avaliacdo do Nivel de Servico das Empresas de Transporte
Rodoviario de Cargas

Com intuito de permanecerem em um mercado tdo competitivo e desleal, Empresas de
Transporte Rodoviario de Cargas - ETC vem adotando praticas que comprometem tanto o
setor quanto a economia do pais, tais como: fixagdo de pregos dos fretes abaixo dos precos de
mercado; excesso de peso nos veiculos; sonegacdo de impostos; ineficiéncia no
gerenciamento das frotas; falta de treinamento de pessoal; descumprimentos de leis
ambientais; dentre outros que afetam diretamente o nivel de servico deste setor.

O objetivo deste trabalho foi propor uma metodologia para avaliar o nivel de servigco sob a
visdo do usudrio do sistema de transporte rodoviario de cargas com intuito de subsidiar a
tomada de decisdo de todos os agentes envolvidos (empresarios, governo, Usuario e
sociedade). Com conceitos de Christopher (1997) e Lima (2001), foram desenvolvidos
indicadores de nivel de servigo através de variaveis adaptadas de outros modelos utilizados
no Transporte Rodoviario de Passageiros e Transporte Ferroviario de Carga.

A metodologia foi testada através de um estudo de caso na cidade de Anapolis-GO com a
aplicacdo de 200 guestionarios em empresas que utilizam o transporte rodoviario de cargas,
onde foi possivel delinear o perfil socioecondmico destas empresas. A pesquisa apresentou
também a percep¢do dos usuarios quanto & importancia e satisfacdo dos 20 itens de nivel de
servigo pesquisados.

O resultado mostrou que as empresas pesquisadas se importam principalmente pelas
varidveis ligadas a “Confiabilidade” e que variaveis como “Planos emergenciais para
possiveis riscos ambientais” e “Participacdo em programas sociais” estdo elencadas como
menos importantes. Quanto a satisfacdo dos servicos oferecidos, 0s usuarios se mostraram
satisfeitos com o indicador “Confiabilidade” e que o indicador “Preco” e “Seguranca” sdo

itens que necessitam ser melhorados pelas ETC.
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ABSTRACT

Methodological Proposal for Evaluation of the Level of Service of the Companies of
Railway Transport of Cargo

With intention of they stay at such a competitive and disloyal market, Companies of Railway
Transport of Cargo it is adopting practices that commit so much the section as the economy
of the country, such as: fixation of prices of the freights below the market prices; weight
excess in the vehicles; defraudment of taxes; inefficiency in the administration of the fleets;
training lack of personal; noncompliances of environmental laws; among others that affect
the level of service of this section directly.

The objective of this work was to propose a methodology to evaluate the service level under
the user's of the system of railway transport of cargo vision with intention of subsidizing the
electric outlet of all the involved agents' decision (entrepreneurs, government, user and
society). With concepts of Christopher (1997) and Lima (2001), indicators of service level
were developed through adapted variables of other models used in the Railway Transport of
Passengers and Rail Transport of cargo.

The methodology was tested through a case study in the city of Anépolis-GO with the
application of 200 questionnaires in companies that use the railway transport of cargo, where
it was possible to delineate the profile economics and social of these companies. The
research also presented the users' perception with relationship to the importance and
satisfaction of the 20 items of service level researched.

The result showed that the researched companies if they matter mainly for the linked
variables to the " Reliability " and that varied as " Plans emergenciais for possible
environmental " risks and " Participation in social " programs they are discriminated as less
important. With relationship to the satisfaction of the offered services, the users were shown
satisfied with the indicator " Reliability " and that the indicator " Price " and " Safety " are
items that need to be improved by the Companies of Railway Transport of Cargo.

vii
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1 - INTRODUCAO

1.1 - APRESENTACAO

A preferéncia pela modalidade rodoviaria como principal meio de transporte de carga é
notdria no Brasil, acontecimento este que se observa em nivel mundial desde a década
de 50, devido ao fato da expansdo da industria automobilistica associada aos baixos
precos dos combustiveis derivados do petréleo. Assim a proeminéncia no transporte
rodoviario, estd associada a implantacdo da industria automobilistica no pais e a
mudanca da capital para a regido Centro-Oeste, que foram acompanhadas de um amplo
programa de construgdo de rodovias. Ao contrario do que ocorreu em nivel mundial, no
entanto, esta énfase revelou-se ndo somente na prioridade, mas na quase exclusividade

das politicas de transporte voltadas para o modo rodoviario.

A dependéncia excessiva do modo rodoviario torna-se evidente quando se compara 0
Brasil com outros paises de dimenses territoriais semelhantes. Enquanto no Brasil,
segundo CEL (2004), o modo rodoviario participa com 63% no total da carga

transportada, nos EUA esta participacdo é de 26%, na Australia 24%, e na China 8%.

E importante lembrar que ligado a este setor se encontram cerca de 47 mil empresas de
transporte de cargas, 50 mil de carga propria e 350 mil autbnomos, esta grande estrutura
é responsavel por 1,6% do PIB (IBGE 2004), o que mostra 0 estreito relacionamento

deste sistema com o nivel de desenvolvimento de um pais.

A relevancia do segmento do transporte de cargas no Brasil € indiscutivel, entretanto,
observa-se que nos ultimos anos vem ocorrendo uma degradacdo continua e lenta de
toda a infra-estrutura dos transportes, provocada pelo setor publico, privado e sociedade
em geral, através da incapacidade técnica e falta de fiscalizacdo e planejamento dos
governantes, excesso de peso nos caminhdes e carretas, depredacdo de obras de arte e

sinalizagOes, dentre outros fatores semelhantes.

Todos estes fatos ligados a baixa formacdo escolar dos profissionais do setor,
inexisténcia de barreiras a entrada no segmento, administracdo empirica, informalidade

nos negdcios dentre outros, gera uma reducdo do nivel de servico oferecido aos usuarios



do sistema, ocasionando assim uma elevacdo do custo financeiro e social do pais,

comprometendo toda cadeia de suprimentos.

Neste sentido a idealizacdo de uma metodologia que possibilite a avaliacdo do nivel de
servicgo oferecido pelo setor de transporte rodoviario de cargas de acordo com a visdo do
usuario, especificamente as empresas de transporte de cargas — ETC pode resultar em
beneficios para este setor, haja vista que a metodologia podera ser utilizada por todos

agentes envolvidos no sistema, com intuito de auxilia-los na tomada de decisGes.
Neste sentido, a questao de pesquisa desta dissertacao é:

Como indicadores de desempenho podem ser desenvolvidos para auxiliar a
avaliacéo do nivel de servico oferecido pelas empresas de transporte rodoviario de

cargas — ETC segundo a visdo do usuario?
1.2 - JUSTIFICATIVA

Atualmente um dos grandes entraves encontrados pelas empresas de transporte
rodoviario de cargas é a competicdo desleal e acirrada do ambiente em que operam. Este
cenario vem se agravando devido a varios fatores, dentre os quais se pode citar:
crescimento desbalanceado do mercado de transporte de cargas; inexisténcia de
barreiras a entrada no mercado; baixa formacéo escolar dos funcionarios do setor; falta
de cooperagdo, parceria ou alianga entre os transportadores; falta de unidade e de
integracdo para pugnar pelos interesses da classe; administracdo empirica, atendendo
mais as exigéncias dos embarcadores que as suas proprias necessidades empresariais;

informalidades nos negocios; dentre outros.

Estes aspectos contribuem significativamente no Custo Brasil, que por sua vez repercute
na economia do pais e forma barreiras para o desenvolvimento. O transporte rodoviario
de cargas é responsavel por 26% de todo o consumo de derivados de petroleo no Brasil;
pois sdo gastos mais de 70 milhdes de litros de dleo diesel por dia para movimentar
aproximadamente os 1,5 milhdes de caminhdes da frota nacional. A ineficiéncia neste
setor reflete sensivelmente nos diversos setores da economia, assim como no
desempenho das empresas, nos precos dos bens e nas atividades produtivas e

econdmicas.



Procurando alternativas para se manterem neste mercado tdo acirrado, empresas de
transporte rodoviario de cargas, principalmente de pequeno e médio porte, assim como
0s autdbnomos, estdo adotando politicas que comprometem tanto o setor quanto
economia do pais, tais como: a fixacdo de precos dos fretes abaixo do preco do
mercado; excesso de peso nos veiculos; sonegacdo de impostos; ineficiéncia no
gerenciamento das frotas; dentre outros que compromete diretamente o nivel de servi¢o

ofertado aos usuarios deste sistema.

Embora os efeitos deste problema sejam conhecidos, existe ainda uma caréncia de
estudo que analise o nivel de servigo do setor. O presente trabalho vem propor o
desenvolvimento de uma metodologia para avaliacdo do nivel de servico das empresas
de transporte de cargas — ETC, visando subsidiar as tomadas de decisdo de todos os
agentes envolvidos no sistema, promovendo beneficios a todos os componentes do canal

de distribuicdo, contribuindo desta forma no desenvolvimento do setor.
1.3-OBJETIVOS

O objetivo principal desta dissertacdo € apresentar uma sistematica para
desenvolvimento de indicadores de desempenho voltados para auxiliar 0 monitoramento
do nivel de servico oferecido pelas empresas de transporte de cargas ETC segundo a

Visdo dos usudrios.
S4ao objetivos secundarios do trabalho:

e Realizar uma revisdo bibliografica sobre o transporte rodoviério de cargas,

servicgo ao cliente e medicéo de desempenho.

e Definir um conjunto de categorias de variaveis e indicadores de nivel de servico
que possam ser utilizados pelas empresas de transporte rodoviario de cargas —
ETC;

e Apresentar uma exemplificacdo da proposta, baseada no estudo dos usuarios em

uma cidade de pequeno porte.



14 -ESTRUTURA DO TRABALHO
Esta dissertacdo esta estruturada em 07 capitulos:

e Capitulo 1 — E o presente capitulo, apresenta uma breve contextualizacio do
assunto que serd desenvolvido, sdo abordados os objetivos da pesquisa, a
justificativa do trabalho, as limitacdes do trabalho e a forma como mesmo esta

organizado.

e Capitulo 2 — Apresenta uma revisdo bibliografica do transporte rodoviario de
cargas, apresentando uma caracterizacao sucinta do tema passando por um breve

historico de sua evolugdo e sua atual situacdo no cenario brasileiro.

e Capitulo 3 — Apresenta a fundamentacéo tedrica do nivel de servigo, abordando
definicBes sobre elementos de servico ao cliente, estratégia de prestacdo de
servigo, desempenho do servi¢co ao cliente e determinacdo do nivel de servigo

oferecido ao cliente.

e Capitulo 4 — Apresenta uma revisao bibliografica dos atuais sistemas de medicao

e avaliacdo de desempenho utilizado por alguns autores.

e Capitulo 5 — Apresenta a proposta metodoldgica para a criagdo dos indicadores
de desempenho, compreendendo a metodologia desenvolvida para aplicacdo da
pesquisa, a caracterizacdo da amostra pesquisada, os critérios utilizados para
selecdo dos indicadores e a técnica de avaliacdo utilizada.

e Capitulo 6 — No decorrer deste capitulo é apresentado a aplicacdo pratica da
metodologia proposta, o tratamento dos dados coletados na pesquisa e 0S

resultados alcancados neste trabalho.

e Capitulo 7 — E o ultimo capitulo, onde se encontram as conclusdes obtidas de
acordo com 0s objetivos propostos e apresenta recomendagfes para trabalhos

futuros.



2 - TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

2.1 - BREVE HISTORICO DO TRANSPORTE DE CARGAS NO BRASIL

Um dos grandes entraves ao desenvolvimento econdmico brasileiro esta intimamente
ligado a falta de eficiéncia da cadeia logistica da infra-estrutura do transporte de carga
existente no pais e a inadequacéo de plataformas logisticas que permitam a integracéo e
coordenacao dos diversos sistemas de transporte em suas diferentes modalidades. Tudo
isso ligado ao desequilibrio da matriz brasileira de transporte de cargas, que prioriza em
excesso 0 modo rodovidrio em detrimento dos demais modos, ao contrario do que
ocorre em outros paises de dimensdes equivalentes, como Russia, Estados Unidos e

Canada.

De acordo com a ANTT (2000), o modo rodoviario representa cerca de 61% da matriz
de transporte brasileira, enquanto o ferroviario conta com 21%, o aquaviario, com 14%,
e 0 aéreo e o dutoviario, com 4%. Considerando apenas o Estado de Sdo Paulo, a

participacdo do modal rodoviario alcanca mais de 90%.

Esse desequilibrio gera uma reducdo na competitividade e contribui para a elevacdo do
“custo Brasil”, na medida em que o modo rodoviario acaba por suprir as lacunas dos
outros modais na matriz de transporte, predominando em muitas operacfes em que, por
suas especificidades (natureza do produto transportado, distancia, capacidade de carga,

entre outros), ndo é economicamente o mais adequado.

Tal situacdo é conseqliéncia direta da opcdo estratégica, adotada no inicio dos anos 50,
de privilegiar as rodovias em relacdo aos outros modos de transporte e da posterior
reducdo na capacidade de investimentos do Estado em infra-estrutura. Até 1950, o0 modo
rodoviario representava apenas 38% na matriz de transportes e havia um predominio do
modo ferroviario. A partir de entdo, foi adotada a politica de privilegiar as rodovias.
Com isso, em 1960, o transporte rodoviario ja representava cerca de 60% da matriz
nacional de transportes. Entre as décadas de 60 e 80, os investimentos foram
direcionados a construcdo de rodovias. Outros fatores, como o incentivo & implantacao
da indudstria automobilistica, o baixo preco do petrleo e o crescimento econdémico

experimentado na década de 1970, levaram o transporte rodoviario de cargas a
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consolidar sua posicdo de predominéncia na matriz de transporte, alcancando a
participacao de 70%.

Apesar dos esforcos e intervencOes realizadas pelas empresas e governo a partir da
década de 1990, como o incentivo a utilizacdo do transporte multimodal, e iniciativas
como a privatizacdo de portos e ferrovias, a matriz de transporte ainda permanece

desbalanceada.
2.2 - OS ENTRAVES DO TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

Embora o pais tenha apresentado um baixo crescimento econdmico nas décadas de 80 e
90, houve um aumento da frota de caminhdes de cerca de 40% nesse periodo. A frota &,
atualmente, de cerca de 1,6 milhdo de veiculos, segundo o Registro Nacional de
Transporte Rodoviario de Cargas (ANTT, 2007).

A malha rodoviaria expandiu-se fortemente e alcangou a extensdo de mais de 1,7
milhGes de quildmetros. Entretanto, a maioria destas rodovias ndo é pavimentada ou tem
problemas de conservacédo, além de apresentar imperfei¢es estruturais ou de seguranca
e conforto para o rolamento dos veiculos. As mas condi¢des das estradas provocam o
aumento de custos operacionais, com gastos adicionais de combustiveis e de
manutencdo, além de ocasionarem tempos maiores de viagem e elevados indices de

acidentes.

Tabela 2.1 - Situagéo atual das estradas no pais

2003

Estado geral : km
Otimo 5.676 10 8.692 11,6 8.993 11 9.097 10,8
Bom 9.098 16 10.227 13,7 13.922 17 11.991 14,2
Deficiente 21.812 384 27148 36,4 26.063 31,8 32410 38,4
Ruim 12.200 215 17.686 23,7 18.057 22 20.561 24,4
Péssimo 8.012 141 10928 146 14909 18,2 10.323 12,2

TOTAL 56798 100 74681 100 81944 100 84382 100

Fonte: CNT, 2006 - Pesquisa Rodoviaria.



O setor rodoviario ainda enfrenta outros sérios problemas no pais, como a elevada
incidéncia de roubos de carga, a idade avancada da frota e a utilizacdo de veiculos com

sobrepeso de carga.

Figura 2.1: Roubo de cargas no Brasil
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Fonte: CEL, 2004— Transporte de Cargas no Brasil - adaptado.

Figura 2.2: Evolucéo da idade média da frota -
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Fonte: CEL, 2004 — Transporte de Cargas no Brasil - adaptado.

A maioria dos veiculos de carga circula nas estradas com peso bruto acima do maximo
estabelecido pela legislacdo. Isso ocasiona, simultaneamente, a degradagdo crescente
das estradas e dos caminhdes. Além de desgastar de forma acelerada o veiculo e a infra-

estrutura publica, o transporte de carga acima dos limites de peso acaba por reduzir, por



causa da competicdo entre os transportadores, o proprio valor de mercado dos fretes.

Existem mais de 130 mil empresas e 700 mil caminhoneiros autdnomos atuando no
transporte de carga segundo a ANTT-RNTRC. A predominéncia de um numero tao
elevado de transportadores autbnomos e empresas ocasiona uma pulverizacdo excessiva
do mercado. Esta série de ocorréncias levou o segmento a uma progressiva reducdo em

suas margens de lucro ao longo das ultimas décadas.

Neste contexto, uma grande presséo é exercida sobre os transportadores rodoviarios de
cargas para que melhorem seus resultados, tanto nos aspectos econdmicos, quanto nos
aspectos de seguranca, de respeito ao meio ambiente ou no melhor aproveitamento dos

recursos energéticos empregados.

Dentre as medidas citadas anteriormente, vale acrescentar a avaliacdo dos
procedimentos regulatérios e de fiscalizacdo, a otimizacdo da gestdo e operacdo das
empresas transportadoras e por Gltimo, um grupo de medidas se refere as possiveis

melhorias nos veiculos de carga, com destaque no setor industrial.
2.3- CARACTERIZACAO DO SISTEMA

Com o objetivo de compreender melhor a dindamica do setor de transporte rodoviario de
cargas, serdo apresentados a seguir seus principais agentes, assim como 0s principais

dados referentes a sua atuagao.
2.3.1 — Os agentes governamentais

A Pesquisa 2006 da Confederacdo Nacional do Transporte (CNT) levantou os trechos
mais criticos das rodovias brasileiras. O relatério mostra que 12,2% (Cerca de 10.323
quilémetros) das estradas se encontram intransitaveis, necessitando de uma acédo
emergencial. Cerca de 75,0% da extensdo das rodovias pesquisadas se encontram em
estado regular, ruim ou péssimo, 47,3% da extensdo nao estdo sinalizados, 40,5% néo

possuem acostamento e 11,7% tem placas cobertas pelo mato.

Criada para tentar reduzir o problema, a Contribuicdo de Intervencdo no Dominio
Econdmico (Cide) foi instituida pela Lei 10.336, de dezembro de 2001, com a finalidade
de arrecadar recursos para investimentos na infra-estrutura de transporte, subsidiar o0s

precos de alcool combustivel, gas natural, petréleo e seus derivados e financiar
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projetos ambientais relacionados com a industria do petroleo e do gas. A Cide foi
avaliada pelos trabalhadores e empresarios como uma possivel solugdo para o0 mercado,
desgastado pela falta e descontinuidade de investimentos. Entretanto, apds varios anos

da sua criacdo, pouco se vé seus beneficios.

O Brasil investiu 0,1% em 2003 e 0,2% na ultima década do Produto Interno Bruto
(PIB) em transportes, segundo a NTC, o que representa um décimo do que ocorria ha 30
anos. Nos anos 70, o setor recebia pelo menos 2% do PIB. A NTC calcula que seria

necessario investir pelo menos 3,5% do PIB para recuperar a capacidade do setor.

No que se refere a modernizacdo da frota, o Projeto Modercarga foi a alternativa para
financiamento de veiculos novos que o governo ofereceu ao setor por meio do Banco
Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES). Um ponto tem sido alvo
de discussdes pela indlstria: a taxa de juros efetiva cobrada de 17% para o
financiamento que esta acima dos outros programas ja existentes para o setor o que nao

contribui para ascensdo do segmento.

Apesar de poder contribuir para o aumento das vendas nas montadoras e reduzir a idade
média da frota, o projeto n&o retira os caminhdes velhos de circulagio. E possivel que o
transportador que adquirir um veiculo novo, venda o caminhdo velho que continuara
ativo e aumentara a concorréncia. O comprador do caminh&o velho poderéa cobrar tarifas
de frete mais baratos, pois ndo tera dividas de financiamento. Assim, sem uma inspecao
veicular e uma politica para retirar de circulacdo os veiculos velhos, ndo se resolvera o

problema do valor do frete causado justamente pela oferta de caminhdes velhos.

Com relagdo a dados e estatisticas sobre o setor, cabe a Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT), como atribuicBes especificas relativas ao transporte
rodoviario de cargas, promover estudos relativos a frota de caminhdes, empresas e
operadores autdbnomos, bem como organizar e manter o Registro Nacional de
Transportadores Rodoviarios de Cargas (RNTRC). O RNTRC, que permite o
conhecimento do conjunto de operadores que atuam no mercado, facilitando a interacéo
com os setores que se relacionam com a atividade de transporte sem interferir com a sua
fiscalizacdo. O registro das empresas de Transporte Rodovidrio de Carga e dos
Transportadores Rodoviarios Autdbnomos permite a identificagdo de pessoas fisicas e
juridicas, quantidade, porte e distribuicdo, podendo ainda considerar informacoes



estatisticas para o setor.

Com intuito de melhorar os procedimentos de regulacdo e fiscalizagdo foi elaborada a
Lei 11.442 de 05 de janeiro de 2007, que traz importantes inovacdes para 0 exercicio da
atividade de transporte rodoviario de cargas, sendo certo, entretanto, que alguns de
dispositivos dependerdo, para sua aplicacdo, de regulamentacdo a ser baixada por
decreto do Executivo e/ou por resolucdo da ANTT — Agéncia Nacional de Transportes

Terrestres.

Alguns pontos da nova lei, sem intencdo de esgotar a analise do seu conceito, sao
abordados posteriormente, com objetivo de permitir a compreensdo das modificagdes

inseridas no ordenamento juridico.
2.3.2 — Transportadoras rodoviarias

O segmento de transporte de carga no Brasil esta particionado em transportadores de
cargas de terceiros (ETC), transportadores de carga prépria (TCP), ligados a produtores
que possuem frota propria, transportadores autbnomos (TCA), que realizam transporte
de forma independente. No Brasil existem aproximadamente 320 mil empresas de
transportes e autbnomos. De acordo com a figura 2.3, as grandes empresas representam
somente 6,2% no setor enquanto a maior concentragdo estd nas microempresas com

57% do mercado.

Quanto ao tipo de carga transportada nas rodovias brasileiras, destacam-se as cargas
gerais soltas, também denominadas de ndo unitizadas ou fracionadas que representaram,
segundo a Pesquisa Anual de Servicos (IBGE, 2005), 48,4% da receita dos servicos de
transporte rodoviario de cargas, seguida das cargas solidas ndo perigosas a granel
(cereais, brita, areia, minério, etc.) com 18,2% e as cargas liquidas ndo perigosas (leite,
agua, suco, etc.) que representaram 7,1%. Ja o transporte de produtos perigosos
(combustiveis, fertilizantes, explosivos, asfalto, cargas radioativas, etc.) foram

responsaveis por 10,4% da receita do transporte rodoviério de cargas.

Em 2002, foi realizada a Pesquisa Rodovidria CNT 2002, com o intuito de apresentar
um panorama do setor e oferecer uma contribui¢do para a compreensao da realidade, e

permitir a identificacdo de fatores que possam ampliar a eficiéncia do segmento no
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Brasil.

Figura 2.3: Porte das ETC's no Brasil
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Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas - adaptado

A CNT, classifica o porte da empresa segundo a quantidade total de funcionarios que
possui, somando-se os funcionarios da matriz e das filiais. A constituicdo juridica
predominante do setor ¢ a firma limitada com uma participacdo de 84,6% nas
microempresas e maxima de 94,6% nas pequenas empresas. O formato de sociedade
andnima é utilizado apenas por 3,5% das empresas entrevistadas. Entre as medias
empresas somente 6,5% sdo sociedades andnimas enquanto que entre as grandes

empresas este numero nédo é superior a 7,3%.

Tabela 2.2 - Constituicdo juridica do setor de transporte de cargas

Constituicéo

Juridica Micro Pequena Meédia Grande Total
Sociedade
Limitada 84,6 94,6 93,5 92,7 89,2
Sociedade
Anbnima 3,4 2,2 6,5 7,3 3,5
Individual 2,1 1,1 0 0 1,4
Micro empresa 6,2 2,2 0 0 3,9
NS/NR 3,8 0 0 0 2

Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas
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A participacdo em grupos empresariais € pequena no setor. Das empresas entrevistadas
somente 6,2% participam de algum grupo empresarial, contra 89,9% que séo
independentes no mercado. A tabela 2.3 destaca uma maior concentragdo de grandes
empresas com tempo de atividade maior que 29 anos frente a uma analise por porte de

empresa.

Por outro lado, a maior concentracéo esté entre 10 a 19 anos. Isto demonstra a tendéncia

das empresas de grande porte sobreviverem por mais tempo.

Tabela 2.3 - Tempo de atuagdo no setor por porte em (%)

Frequéncia Micro Pequena Média Grande
Menos de 10 anos 25.60 22.70 17.40 7.50 22.70
De 10 a 19 anos 50.50 33.50 30.40 12.50 40.50
De 20 a 29 anos 17.00 28.60 30.40 25.00 22.50
Mais de 29 anos 6.90 15.10 21.70 55.00 14.30

Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas

E interessante observar que o setor segue um perfil tradicional quanto a sua estruturago
empresarial, isto é, ele é em sua grande maioria, formado por firmas de
responsabilidade limitadas (89,2%), ndo participantes de grupos empresariais (89,9%) e
com larga experiéncia no mercado transportador, pois 36,8% das empresas entrevistadas

tem mais de vinte anos de atuacgao no setor.

Os principais produtos transportados sdo apresentados na tabela 2.4. Vale ressaltar que
as empresas normalmente transportam diversos tipos de carga, logo os percentuais
apresentados ndo podem ser somados a fim de se obter um nimero consolidado para um
grupo de produtos. Os graneis sélidos sdo o principais produtos transportados pelas
micros (47,4%), pequenas (31,4%) e médias (31,1%) empresas. O principal produto na

pauta de transporte das grandes empresas € o grupo de cargas fracionadas (32,5%).
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Tabela 2.4 - Principais produtos transportados

Produto % Produto %
Granel solido 41.6 Contéineres 3.7
Carga fracionada 17.9 Carga viva 35
Granel Liquido 13.7 Materiais de construcédo 2.7
Quimicos ou perigosos 10.8 Produtos alimenticios 2.0
Carga frigorifica 9.0 Veiculos 2.0
Mudancgas 8.1 Bebidas 1.8

Total 100%

Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas

A abrangéncia geografica das empresas pesquisadas € majoritariamente interestadual.
Das empresas entrevistadas 38,9% atuam no transporte interestadual e 16,1% tem
atuacdo no fluxo interestadual, intermunicipal e municipal de carga. Apenas 15,4% das

empresas entrevistadas focalizam as suas atividades no municipio.

A pesquisa revelou que as médias empresas estdo fortemente focadas no transporte
interestadual, com 52,2% das entrevistadas declarando ser aquela sua area prioritaria de
atuacdo. Enquanto as micro e pequenas empresa se voltam para o mercado municipal,
respectivamente 20,8% e 11,8% A distancia média percorrida pela empresa confirma as
observacdes anteriores. Nas médias empresas as viagens superiores a 501 Km atingem

71,7% do total registrado enquanto nas microempresas o total observado € de 53,0%.

A pesquisa constatou também que a aplicacdo da informética dentro das empresas esta
centrada nas areas administrativa, financeira e no controle a frota. Das empresas
entrevistadas, 51,2% informatizaram a contabilidade, 46,8% o controle da frota, 40,6%

a area de pessoal e 36,0% o controle de estoques.

13



Tabela 2.5 - Distancia média em (%)

Micro Pequena Média Grande Total
Menos que 250 km 26,4 16,8 10,9 7,3 20,6
251 km a 500 km 17,1 20 17,4 19,5 18,3
501 km a 750 km 8,2 15,1 23,9 24,4 12,9
751 km a 1000 km 9,2 16,8 19,6 19,5 13,3
Mais de 1000 km 35,6 29,2 28,3 24,4 32,1
NS/NR 34 2,2 0 4,9 2,8

Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas

As 564 empresas entrevistadas possuem 10.599 veiculos, uma média de 18,8 carros por
empresa. Esta frota é composta de 2.936 veiculos leves, 27,7% do total, 2.055 veiculos
médios, 19,4%, 4.573 veiculos pesados, 43,1%, 972 veiculos extra pesados, 9,2%, e 63

veiculos diversos, 0,6% do total.

Tabela 2.6 - Frota de veiculos por tipo

Frota de veiculos por tipo

Descricéo Micro Pequena Media Grande Total Participacéo %

Leve 217 635 676 1.408 | 2.936 27.70%
Médio 337 660 456 602 2.055 19.39%
Pesado 468 937 691 2477 | 4573 43.15%
Extra pesados 47 112 60 753 972 9.17%
Outros 31 22 10 - 63 0.59%
Total 1.100 | 2.366 | 1.893 [ 5.240 | 10.599 100.00%

Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas

A idade média da frota das empresas pesquisadas é de 8,41 anos. Metade destes

veiculos tem mais de sete anos de uso. Destaca-se que, quanto maior o porte da
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empresa, menor a idade média da frota. As micros e pequenas empresas possuem, em
média, veiculos mais velhos que os presentes nas frotas das médias e grande empresas.
Ainda assim, a idade média da frota das grandes empresas esta no limite de cinco anos

do prazo de depreciacdo dos veiculos.

Figura: 2.4 Frota de veiculo idade média
por porte de empresa (%)
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Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas

De acordo com as empresas pesquisadas, 24,3% desta frota, foi renovada ao longo dos
ultimos dois anos. O indice da renovagao foi maior nas empresas de grande porte, onde
28,7% da frota foi adquirida entre 2000 e 2001. A frota das pequenas empresas
apresentou um grau de renovacgéo de 23,4%, seguido pelas microempresas com 20,1% e

pelas empresas de porte médio, que registraram uma renovacéo de 15,8%.

Tabela 2.7 - Frota de veiculos — aquisi¢des recentes por tipo

Frota de veiculos por tipo

Descricao Micro Pequena Média Grande Total Participacdo %

Leve 217 635 676 1.408 | 2.936 27.70%
Medio 337 660 456 602 2.055 19.39%
Pesado 468 937 691 2477 | 4573 43.15%
Extra pesados 47 112 60 753 972 9.17%
Outros 31 22 10 - 63 0.59%
Total 1.100 | 2.366 1.893 | 5.240 |10.599 100.00%

Fonte: CNT, 2002 — Pesquisa empresas de cargas
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A continuidade do processo de renovacao da frota pela compra ou pela substituicdo dos
veiculos, foi afastada por 64,7% dos entrevistados. Apenas 33,0% declararam que
pretendia realizar novas aquisi¢cdes de veiculos em 2002. Das empresas de grande porte,

64,7% apresentou disposicao para realizacdo de novas aquisicdes este ano.

Entre as microempresas, 71,9% dos respondentes declararam ndo pretender realizar

novas compras e substituigdes.

A forma e propriedade preferida dentro das empresas no setor € a propriedade definitiva
do veiculo. Esta modalidade corresponde da 68,4% da frota existente, enquanto o
arrendamento e o leasing respondem, respectivamente, por 5,6% e 5,2% da frota. E
interessante observar que o porte da empresa determina em parte o tipo de propriedade
do veiculo. Entre as microempresas, 76,7% da frota € propria contra apenas 37,5% nas
grandes empresas. Isto € decorrente, entre outros fatores, da maior facilidade de acesso
por parte das empresas de maior porte a instrumentos financeiros diferenciados, por
exemplo, o leasing operacional, e a mecanismos de crédito ndo disponiveis para micro e

peguenas empresas.

Outro dado importante, a principal fonte de financiamento disponivel atualmente para a
renovacdo da frota € o BNDES. Embora haja disponibilidade de recursos, as exigéncias
feitas e os critérios adotados para o estabelecimento do risco para as operacdes
estabelecem limites ao acesso a esta linha de credito.

2.3.3 — Autbnomos

Com o aumento constante das necessidades de qualificacdo profissional em diversos
segmentos, a possibilidade de um autbnomo migrar para outro ramo de atividade fica
muito remota, configurando assim barreiras de saida do mercado muito altas. Vale
ressaltar a grande concentracdo de caminhoneiros autdbnomos com escolaridade

fundamental.

Neste modelo considera-se que existem poucas barreiras de entradas para se tornar um
transportador autbnomo, necessitando apenas de uma carteira de habilitagdo e o
caminhdo. Existem barreiras de saida como a dificil colocacdo no mercado de trabalho

devido aos poucos anos de educacdo e formacdo técnica. A tabela 2.8 demonstra esta
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realidade.

Tabela 2.8 - Escolaridade dos autbnomos

Escolaridade Autdnomos Motoristas
Superior 2,3 -
Colegial 27,3 20,5
Ginasial 40,5 47,5
Primario 29,4 31,7
NS/NR 0,5 0,3

Total 100 100

Fonte: CNT, 1999 — Pesquisa empresas de cargas

Em pesquisa realizada pela revista Transporte Mundial em julho de 2003, foi
perguntado para cem caminhoneiros sobre os seus maiores problemas, conforme quadro
abaixo. Ficou evidente que a violéncia, a conservacao das estradas e o preco do frete séo

alvos da preocupacdo da maioria dos caminhoneiros.

Figura 2.5: Problemas dos caminhoneiros
2% 6%

2% O Violéncia
30 B Estradas
D preco do Frete
15% D pedagio
® Cysto do Pneu
O Distancia da Familia
20% 24% B ralta de Carga
O outros

Fonte: Transporte Moderno, 2003 — Pesquisa empresas de cargas - adaptado

Para viabilizar a operacdo nesse mercado, com precos abaixo do custo, as

transportadoras subcontratam o servico de motoristas autbnomos. Esses por sua vez
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trabalham cobrindo apenas 0s custos variaveis mais imediatos, ndo percebendo que
terdo que repor o veiculo e que ainda deveriam ser remunerados pelo seu investimento.
No mercado de frete fracionado, onde se movimenta carga de menor volume, maior

valor agregado e entrega pulverizada, a situacdo é um pouco diferente.

A relacéo entre o preco e o custo acontece de acordo com a capacidade de consolidacéo
de cargas do transportador. A escala da operacdo possibilita que sejam cobertos todos os
custos e ainda seja gerada uma margem satisfatdria, porém a falta de escala compromete

a consolidacdo de carga e a rentabilidade da operacao.

Em 12 de abril de 2003, foi criada a Associacdo Brasileira de Caminhoneiros (ABCAM)
com o objetivo de organizar e dar representatividade a categoria. As principais
reivindicagdes da nova entidade sdo as melhorias nas estradas, cumprimento do vale
pedagio, o disciplinamento da profissdo e as linhas de financiamento com juros

subsidiados.
2.3.4 — Operadores logisticos

Este agente é caracterizado por ser uma empresa especializada no servico de
armazenagem, movimentacao, gerenciamento de estoque, distribuicdo e gerenciamento
de transporte. Ela possibilita avaliar com maior cuidado o nivel de satisfacdo do
consumidor, pois o cliente necessita encontrar o produto ou servi¢o que procura na hora
certa e no local certo. Os fabricantes e estabelecimentos comerciais por sua vez ndo
podem ficar com estoque, pois isto representa custo. No caso dos fabricantes, eles
necessitam cada vez mais de espaco para a producdo que representa sua atividade fim.

Neste contexto estd o desafio da logistica.

Segundo a pesquisa realizada com empresas de transporte de cargas pela CNT em 2002,
a maioria das empresas entrevistadas (46,6%) ndo teria seu negocio afetado pelo
aumento do numero de operadores logisticos no Pais. A preocupacdo € maior entre as
micros e pequenas empresas, respectivamente 33,6% e 30,3%. Os operadores logisticos
sdo vistos mais como uma oportunidade do que como uma ameaca por 17,6% de todos

entrevistados e 26,8% das grandes empresas.

O segmento de operadores logisticos no Brasil é recente, pois 0 mesmo comecou

exercer sua representatividade apenas em 1994 apds a estabilizacdo econbmica
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proporcionada pelo plano real. O crescimento vem se dando tanto pelo surgimento de
operadores nacionais, quanto pela entrada no pais de alguns dos mais importantes
provedores globais. Como em toda industria nascente, o setor apresenta problemas e
oportunidades. As oportunidades tém a ver com o potencial do mercado brasileiro,
conseqiiéncia da privatizacdo da infra-estrutura de transportes e da crescente adogéo do
conceito de logistica integrada e Supply Chain Management pelas maiores empresas do
pais. Os problemas derivam da qualidade da infra-estrutura fisica, da inadequacéo legal,
da falta generalizada de padrdes, do conhecimento do setor e da conseqlente
dificuldade das contratantes para identificar e selecionar 0s operadores adequados as
suas necessidades.

Pesquisa realizada por Fleury e Ribeiro observou oito empresas logisticas, que
forneceram um panorama do segmento na ocasido. O tempo médio de operacdo das
empresas pesquisadas foi de cinco anos e meio e, em sua grande maioria, as empresas ja
possuiam larga experiéncia como prestadoras de servigos logisticos especializados ou

mesmo como operadores em seus paises de origem.

Quanto ao faturamento médio das empresas 0 mesmo foi de R$ 50 milhdes em 1999,
mas existem diferencas significativas entre as mesmas. A maior delas obteve um
faturamento de R$ 120 milhGes, enquanto a menor faturou apenas R$ 1 milh&o no
mesmo ano. Porém, enquanto algumas empresas possuiam uma divisdo de operador
logistico independente, com contabilidade separada da origem, outras combinam as

novas atividades com as antigas de prestador de servigos logisticos especializados.

No que se refere a questdo geogréafica, todas as empresas observadas afirmaram ter uma
atuacdo de ambito nacional, sendo que quatro possuiam atuacdo internacional. Esta
atuacdo internacional se deve ao fato de que trés das quatro empresas eram subsidiarias
de empresas internacionais, sendo que apenas uma tinha origem nacional. A primeira
caracteristica que chamou atencdo em relagdo aos servicos foi a variedade da oferta.
Todas ofereciam no minimo de sete diferentes tipos de servigos, tais como transporte
rodoviario, aéreo, armazenagem, logistica integrada, gestdo de informacdes, controle,

pagamento de fretes e documentacao.

Neste contexto se observa a relevancia do transporte como componente do sistema

logistico e sua importancia pode ser medida através dos indicadores custos, faturamento
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e lucro. O transporte representa, em média, 60% dos custos logisticos e em alguns
casos, mais que o dobro do lucro. Além disso, o transporte tem um papel preponderante
na qualidade dos servicgos logisticos, pois influencia diretamente o tempo de entrega, a
confiabilidade e a seguranca dos produtos. Como regra geral, quanto menor o valor

agregado do produto, maior a despesa de transporte no faturamento.

O setor de servigos de logistica esta passando por uma transformacédo, pois devido a
privatizacdo das ferrovias e 0 aumento das exportagdes, 0 segmento registrou
crescimento de 341% desde 2000.

2.3.5 — Montadoras

Observando a tabela 3.0, verifica-se em 2001 que as vendas domésticas de caminhdes
atingiram 77.342 unidades, das quais 22.320 foram veiculos leves, 15.082 semipesados,
14.837 pesados, 10.872 médios e 10.406 semileves.

Tabela 2.9 - Evolucgdo das vendas de caminh@es no Brasil (em unidades)

Caminhdes 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003

Vendas |52.349|58.734|42.134|54.931 |52.768 | 50.665 | 69.209 | 73.517 | 65.870 | 66.291

Totais

Vendas |64.137|70.495|48.712|63.744 |63.773 |55.277 | 71.686 | 77.342 | 68.558 | 78.936

Internas

Principais Montadoras

Daimler |20.768|22.180|16.351|19.509|18.420|16.826 | 25.627 | 23.232 | 21.209 | 22.179

Chrysler

Scania 6.853 | 6.575 | 5.449 | 7.284 | 5.495 | 4.411 | 5.335 | 5.428 | 3.235 | 4.127

Volvo 5.536 | 5.820 | 3.569 | 4.509 | 4.094 | 3.229 | 4.032 | 4.209 | 4.318 | 4.713

Ford 7.705 |10.960| 7.908 |11.334|10.732|10.476|12.082 |13.114 | 14.182|13.269

Volkswagen | 8.381 |10.636| 7.417 | 8.337 | 8.700 | 9.573 |13.660|17.844|18.184 | 20.752

Fonte: ANFAVEA, 2004 — Pesquisa empresas de cargas
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J& 0 ano de 2002 encerrou com queda nas vendas. A industria produziu 68.378
unidades, ou seja, 11,6% a menos que as 77.342 unidades produzidas em 2001. As
vendas internas no atacado foram de 66.457 caminhdes, o que significa 9,6% menores
que as 73.517 unidades do ano anterior. As vendas externas cairam 19,3%, com a

exportacdo de 5.349 caminhdes, contra 6.632 do ano anterior.

Figura: 2.6 Participacdo de Mercado no Segmento de Caminhdes
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Fonte: FENABRAVE, 2003 — Pesquisa empresas de cargas

Os resultados positivos alcancados dentro do segmento foram registrados pelos
semipesados e pesados. O primeiro vendeu ao mercado interno 15.454 unidades (2,5%
acima das 15.082 unidades em 2001) e o segundo exportou 1.872 unidades (58%
superior as 1.185 de igual periodo de 2001). Do total vendido em 2002, 19.214 foram
modelos leves, 15.454 semipesados, 13.916 pesados, 10.493 médios e 7.380 semileves.
Contudo, o ano de 2003 demonstrou recuperacdo, com as vendas voltando a niveis
superiores a 2001. A figura 4.2 apresenta os anos de 2001 e 2002 com a lideranca da
Daimler Chrysler (Mercedez Bens), seguida de perto pela Volkswagen. O segmento de
extra pesados tem perdido gradativamente terreno nos Gltimos anos. Caminhdes mais

leves e baratos estdo conquistando seu espaco.

Deste modo, os caminhdes robustos, mais baratos e com pouca tecnologia embarcada,
disputam mercado com veiculos mais sofisticados, com poténcia de sobra e altos precos.

Nas estradas brasileiras a predominancia séo os caminhdes com motorizagdo mecéanica
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feitos para viagens de até 600 quildmetros, que comegam a concorrer com 0s caminhdes

extras pesados e toda a tecnologia e conforto oferecido.
2.3.6 — Operadoras de transporte multimodal

O transporte multimodal pode ser definido, segundo a Lei 9611 de 19/02/98 como
aquele utiliza duas ou mais modalidades de transporte, desde a origem até o destino, e é
executado sob a responsabilidade de um Operador de Transporte Multimodal - OTM.
Além dos transportes, inclui os servicos de coleta, unitizagdo, desunitizacao,

movimentacao, armazenagem e entrega de carga ao destinatario.

A Lei N°° 9,611, de 19/2/98, que dispde sobre o Transporte Multimodal de cargas
define o @mbito de atuacdo, se nacional ou internacional, e cria a figura do OTM, como
pessoa juridica contratada como principal para realizacdo do Transporte Multimodal de
Cargas. Ele ndo é um simples intermediario, pois assume a responsabilidade sobre toda
a operacdo, além de agregar e segregar cargas e documentos. A Lei n°. 9.611 também
determina a emissédo do documento de transporte multimodal de cargas, que evidencia
contrato e rege a operacao, onde s&o mencionados os locais de recebimento e entrega da

encomenda.

O exercicio da atividade do OTM depende de prévia habilitacdo e registro na Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres (ANTT). Caso o OTM deseje atuar em ambito
internacional, devera também se licenciar na Secretaria da Receita Federal. Essas

habilitac6es serdo concedidas por um prazo de 10 anos.

2.4 -FLUXOGRAMA DO PROCESSO PRODUTIVO DAS EMPRESAS DE
TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

Apresentar-se-a em seguida um modelo de fluxograma do processo produtivo genérico
adotado pelas empresas de transporte de rodoviario de cargas - ETC, observada a partir
de visitas a algumas transportadoras. Neste modelo serdo abordados os principais
procedimentos operacionais, fiscais e administrativos com intuito de compreender a

sistematica de funcionamento das transportadoras.

22



Figura: 2.7 - Fluxograma de Processos — ETC
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2.5 - ASPECTOS LEGAIS DAS EMPRESAS DE TRANSPORTE RODOVIARIO
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DE CARGAS
2.5.1 — Definic¢des de transportes segundo a atividade desenvolvida

Considera-se transporte nacional ou doméstico aquele em que o ponto de embarque e
destino da mercadoria estdo situados em territério brasileiro e, por transporte
internacional, aquele em que o ponto de embarque e destino da mercadoria estdo

situados em paises diferentes, segundo o disposto na Lei n°. 6.288, de 11.12.1975.

A citada lei ainda dispde que, havendo sécio estrangeiro, a pessoa juridica sera
obrigatoriamente constituida sob a forma de sociedade andnima, sendo que o capital
social sera representado por acGes nominativas, ndo sendo assim permitida a sua
estruturacdo social por outro tipo de sociedade, seja ela por cotas limitadas ou firma

individual.

A Lei n° 7.290, de 19.12.1984, define a atividade de transportador autbnomo assim:
“considera-se transportador rodoviario autbnomo de bens a pessoa fisica, proprietario
ou co-proprietario de um s veiculo, sem vinculo empregaticio, devidamente cadastrado
em 6Orgdo disciplinar competente, que, com seu veiculo, contrate servico de transporte a
frete, de carga, em carater eventual ou continuado, com a empresa de transporte

rodoviario de bens, ou diretamente com o usuario desse servigo”.
2.5.2 — O transporte de cargas no Cddigo Civil

O Novo Cadigo Civil disciplina o transporte de cargas, destacando que o transportador
podera exigir que o remetente lhe entregue, devidamente assinada, a relagédo
discriminada das coisas a serem transportadas. Caso ocorrer informacao inexata ou falsa
descri¢do dos itens transportados no documento, o transportador serd indenizado pelo
prejuizo que sofrer. Outro aspecto a ser ressaltado esté relacionado com as obrigagdes
do transportador, ou seja, este conduzird a carga ao seu destino, tomando todas as
cautelas necessarias para manté-la em bom estado e entrega-la no prazo ajustado ou
previsto. A responsabilidade do transportador se limita ao valor constante do
conhecimento e comega no momento em que ele, ou seus prepostos recebem a carga e
termina quando é entregue ao destinatario ou depositada em juizo, se aquele ndo for

encontrado.
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2.5.3 — Agéncia Nacional de Transportes Terrestres

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT), com base na Lei n°. 10.233, de
05.06.2001 (artigo 14-A e art. 26, 1V), através da Resolucdo n°. 437, de 17.03.2004,
institui o Registro Nacional de Transportadores Rodoviarios de Carga - RNTRC, e

dispde sobre a inscrigdo no mencionado registro.

Segundo a Resolu¢do mencionada, o exercicio da atividade de transporte rodoviario de
cargas, por conta de terceiros e mediante remuneracdo, depende de prévia inscricdo do
transportador no RNTRC, sendo que a inscri¢cdo o habilitard ao exercicio da atividade

nas seguintes categorias:

I) Empresa de Transporte de Cargas - ETC;

I1) Cooperativa de Transporte de Cargas - CTC;
I11) Transportador Auténomo de Cargas - TAC.

Para fins de inscricdo no RNTRC, o transportador deverd atender os seguintes pré-

requisitos, a saber:

| - Empresa de Transporte de Cargas - ETC e Cooperativa de Transporte de Cargas -
CTC:

a) dispor de frota rodoviaria de carga sob sua responsabilidade, propria ou arrendada, ou

dos associados, no caso de cooperativas;
b) estar legalmente constituida, de acordo com as normas e legislagao vigentes.
Il - Transportador Auténomo de Cargas - TAC:

a) ser proprietario ou co-proprietario de um veiculo rodoviario de carga, podendo

adicionalmente dispor de veiculos arrendados sob sua responsabilidade;
b) residir e estar domiciliado no pais.

Também importa mencionar que por determinacdo da citada Resolucgdo, para fins de

inscricdo, o transportador devera apresentar as seguintes informacoes:
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I - Empresa de Transporte de Cargas - ETC e Cooperativa de Transporte de Cargas -
CTC:

a) razdo social e responsavel legal;
b) inscricdo no CNPJ/MF;
c) inscrigéo estadual;

d) registro do contrato social na Junta Comercial, ou no caso de CTC, no Cartorio de

Titulos;

e) alvara de funcionamento;

f) endereco completo da matriz;
g) principal area de atuacdo;

h) relacao de filiais;

i) area de armazenagem;

j) relacdo dos veiculos rodoviarios de carga que compdem a frota, indicando
placa/Estado, numero do RENAVAM, marca, ano de fabricacdo, tipo de veiculo,
namero de eixos, tipo de carroceria, capacidade maxima de tracdo (CMT), capacidade

de carga e se préprio ou arrendado.

Il - Transportador Auténomo de Cargas - TAC:
a) nome e documento de identidade;

b) inscricdo no CPF/MF;

c) inscricdo de autbnomo no INSS;

d) endereco completo;

e) dados do veiculo rodoviario de carga de sua propriedade ou co-propriedade,
acompanhado da relacdo de veiculos arrendados sob sua responsabilidade, se for o caso,

incluindo nimero da placa/ Estado, niumero do RENAVAM, marca, ano de fabricacéo,
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tipo de veiculo, nimero de eixos, tipo de carroceria, capacidade maxima de tracdo

(CMT) e capacidade de carga;
f) principal area de atuacao.
2.5.4 — Certificado de Registro Nacional de Transportador Rodoviario de Carga

Ao transportador que solicitar sua inscricdo, desde que satisfeito as disposicOes
mencionadas, a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, emitira
documento comprobatdrio do registro, através de “Certificado de Registro Nacional de
Transportador Rodoviario de Carga - CRNTRC”, sendo que este documento e suas
renovacgOes terdo prazo de validade de quatro (quatro) anos, a partir da data de sua
expedicdo, sendo que o condutor do veiculo devera portar copia do Certificado.

E obrigatorio a identificacio dos veiculos de propriedade, co-propriedade ou arrendados
pelo transportador inscrito no RNTRC, mediante marcacdo do codigo do registro nas
laterais externas da cabine de cada veiculo automotor e de cada reboque ou semi-

reboque, em ambos 0s lados e em locais visiveis.

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT disponibiliza, para consulta, na
internet, a relacdo dos transportadores, empresas, cooperativas e autbnomos habilitados
para o exercicio da atividade de transportador rodoviarios de cargas, por conta de

terceiros e mediante remuneracdo, conforme mencionado na Resolugéo citada.
2.5.5 — Lei de Disciplinamento do Setor — Lei 11.442 de 08/01/2007

Aspirada pelo setor desde a década de 90, a Lei 11.442 foi sancionada em 08 de janeiro
de 2007, revogando a Lei 6.813 de 10 de julho de 1980, a lei em questdo disciplina o
setor de transporte rodoviério de cargas caracterizando sua atividade econémica e seus

mecanismos de operacéo e responsabilidade.

Para a rapida compreensao da lei sdo apresentados a seguir alguns pontos importantes

da mesma:

e O RNTR-C, que é o Registro Nacional dos Transportadores Rodoviarios de
Carga, passa a conter o registro de duas categorias de pessoas fisicas ou juridicas

que poderdo exercer a atividade de transporte de cargas: o TAC — Transportador
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Auténomo de Cargas e a ETC — Empresa de Transporte Rodoviario de Cargas.
As Cooperativas de Transporte de Cargas deverdo ser inscritas como ETC, na

forma do artigo 2°, 8 2° da Lei.

Exigéncias para o registro no RNTR-C — A lei ja define algumas dessas
exigéncias como, para o Autbnomo, a comprovacdo de propriedade, co-
propriedade ou arrendamento de veiculo de aluguel; experiéncia de trés anos ou
aprovacdo em curso especifico; para a Empresa de Transporte, ter sede no
Brasil; comprovar a propriedade ou arrendamento de veiculo de carga; indicar
um responsavel técnico e demonstrar capacidade financeira e idoneidade dos
socios e do responsavel técnico. Outras exigéncias para a inscricdo no RNTR-C
deverdo ser fixadas pela ANTT na regulamentacdo da lei, em especial a
documentacdo a ser apresentada e os procedimentos a serem adotados para a

inscricao.

Responsavel Técnico — A Empresa passa a ter obrigatoriamente um responsavel
técnico, figura que ird representa-la perante os orgaos publicos da Unido, dos
Estados e Municipios, como responsavel pelo cumprimento das normas que
regem a atividade de transporte, em suas diversas especialidades (transporte de
produtos perigosos, produtos que exigem uso de equipamentos especificos etc.),
das normas de seguranca e de transito (manutencdo do veiculo, uso dos
equipamentos necessarios e proprios, respeito aos limites de peso e dimensao do
veiculo etc.), das normas de vigilancia sanitéria, de satde e de protecdo ao meio

ambiente.

Trata-se de normas que dependem da sua regulamentacdo para que tenha
aplicacdo, dizendo a lei que cabe a ANTT regular as exigéncias curriculares e 0s

cursos para a sua formacgao.

Curso para o Autdbnomo — Tambeém para 0 TAC serd exigida a comprovagdo
de aprovacdo em curso de formacéo, cujo curriculo, tempo de duracéo e outras
exigéncias serdo fixadas pela regulamentacdo a ser baixada pela ANTT. Os
atuais transportadores autbnomos com trés anos de experiéncia serdo

dispensados da comprovacdo do curso. A exigéncia so tera aplicacdo depois da
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regulamentacdo pela ANTT.

Auténomo — A lei estabelece que o Transportador Auténomo de Cargas - TAC
poderd formalizar contrato de transporte como agregado ou independente. O
TAC independente é aquele que se contrata esporadicamente, sem
exclusividade, mediante remuneracdo por viagem. Agregado é o autbnomo que
coloca o seu veiculo contratado com exclusividade para quem o0 contrata,

mediante remuneracdo que pode ser certa ou por viagem.

Vinculo de emprego do Autdbnomo — Estabelece a lei que o contrato com o
transportador autbnomo, seja independente ou agregado, é de natureza
comercial, ndo ensejando em nenhuma hipétese a caracterizacdo de vinculo de
emprego. A competéncia para o julgamento das acdes que surgirem em razao
dos contratos de transporte celebrados pelo transportador autbnomo serd da

Justica Comum, em razdo da natureza comercial do contrato.

Responsabilidade pela carga - O transportador de carga assume a
responsabilidade pelos prejuizos resultantes de perda, danos ou avarias a carga
transportada, a partir do seu recebimento, respondendo pela sua integridade até a
entrega no seu destino, ndo tendo a lei introduzido inovacdo ao que ja havia de
previsdo no Cadigo Civil. A responsabilidade pelos atos de seus prepostos dos
quais resultem danos a carga mereceu idéntico tratamento do Cddigo Civil,
respondendo o transportador pelos mesmos.

Recebimento da carga sem ressalva — A responsabilidade do transportador vai
até a entrega da carga ao destinatario, cessando quando do recebimento dela pelo
destinatario, sem protestos ou ressalvas. A ressalva hd que ser imediata,
revogando, no que concerne ao transporte da carga, o prazo de 10 (dez) dias para
qualquer reclamacdo prevista no Cédigo Civil para o transporte em geral.

Atraso na entrega — O transportador tem responsabilidade pelo atraso na
entrega da carga, se estabelecido prazo de entrega no contrato ou no
conhecimento de transporte, que também é prova do contrato. Se ndo ocorrer a
entrega no prazo de 30 (trinta) dias, o destinatario poderd considera-la como

perdida e reclamar perdas e danos. A indenizacdo devida pelo atraso na entrega
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deverd ser definida em contrato e, se ndo estabelecida, vem fixada na lei no

equivalente ao valor do frete.

Carga a ser retirada — Quando se tratar de carga a ser retirada pelo
destinatario, estara obrigado o transportador a comunicar a0 mesmo, em tempo
habil, a chegada da carga ao destino. Se néo for retirada a carga pelo destinatario
no prazo de 30 (trinta) dias, ou outro prazo que venha a ser pactuado, sera ela
considerada abandonada. A caracterizagdo do abandono enseja a utilizagcéo de
disposi¢do do Codigo Civil, que permite ao transportador promover a venda da
carga para se ressarcir de prejuizos advindos do transporte e da guarda da

mercadoria.

Carga e descarga / hora parada — A lei fixa prazo de cinco horas para a carga
e descarga do veiculo colocado a disposicdo de quem contrata o transporte.
Findo esse prazo, serd devida remuneracdo da hora parada, fixada na prépria lei,
no valor de R$ 1,00 (um real) por tonelada / hora ou fragdo. A legislacdo em
vigor ja possibilitava a cobranca do veiculo parado, uma vez estabelecidos os
parametros no contrato, ou em conformidade com os usos em cada modalidade
de transporte. Agora, no que tange ao TRC, tem-se norma cogente quanto ao
prazo de 5 horas para carga e descarga e o valor de indenizagdo devida. Obvio
que as partes tém liberdade para estabelecerem em contrato prazo inferior e
indenizacdo de valor superior, considerando-se o valor agregado da carga
transportada, eis que a norma legal atende em especial o transporte de produtos
de baixo valor agregado.

Excludentes da responsabilidade do transportador — Nesse ponto, a lei deixa
transparentes as hipoteses de exclusdo da responsabilidade do transportador
pelos prejuizos advindos da perda, danos ou avarias a carga. O artigo 12 enuncia
quais as hipoteses: ato ou fato imputavel ao expedidor ou ao destinatario da
carga; inadequacdo da embalagem, quando imputavel ao expedidor da carga,
vicio préprio ou oculto da carga; manuseio, embarque, estiva ou descarga
executados diretamente pelo expedidor, destinatario ou consignatario da carga
ou, ainda, pelos seus agentes ou prepostos; forca maior ou caso fortuito;

contratacdo de seguro pelo contratante do servigo de transporte. A Ultima
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hipotese é inovacdo que livra o transportador da responsabilidade pela carga
quando o expedidor da carga fizer contrato de seguro que cubra a perda, danos
ou avaria da carga. Em outras palavras, quando o embarcador contratar o seguro
da carga transportada, acobertando-se dos riscos do transporte, havera
automatica exclusdo da responsabilidade do transportador, que, por isso, ndo tera
por que contratar seguro, evitando-se assim a costumeira duplicidade de

apolices.

Seguro de transporte — O RCTR-C continua sendo seguro de contratacao
obrigatoria. A novidade é a possibilidade de sua contratacdo pelo contratante dos
servicgos de transportes (embarcador, expedidor da mercadoria), hipdtese em que
o transportador fica eximido de sua contratagdo. O transportador estara obrigado
a realizar a contratacdo de seguro quando ndo houver a contratacdo por parte do

embarcador.

Limite de responsabilidade do transportador — A responsabilidade civil do
transportador pelos prejuizos causados em razdo de perda, danos ou avarias a
carga transportada tem como limite o valor declarado pelo expedidor, que, de
um modo geral, é o valor constante da nota fiscal, podendo ser consignado em
contrato de transporte e devendo sé-lo no conhecimento. A responsabilidade
abrange ainda o valor do frete e do seguro, se tais valores tiverem sido

suportados pelo embarcador.

DES - Direito Especial de Saque — Na hipotese de ndo haver sido declarado o
valor da mercadoria transportada, a responsabilidade do transportador passa a ter
limite adotado internacionalmente no transporte de carga. O limite passa a ser
dois Direitos Especiais de Saque — DES por quilograma de peso bruto

transportado.

Direito Especial de Saque (DES) é uma unidade monetaria utilizada pelo FMI.
Corresponde ao valor médio em dolares de uma cesta de cinco moedas fortes.
Sua cotacdo poderd ser encontrada no caderno de financas (Secdo de
Indicadores), do jornal Gazeta Mercantil. Nesta data, o0 DES equivale a R$
3,21545. Este dispositivo deu ao transporte rodoviario de cargas exercido em

territério nacional o0 mesmo tratamento que outras normas legais ja tinham dado
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ao Transporte Multimodal, seja no plano doméstico, seja no ambito do Mercosul
(v. Lein®. 9.611, de 19/2/98 e Decreto n°. 1.563, de 19/7/95).

Responsabilidade civil do embarcador - Foram ampliadas as
responsabilidades do embarcador por prejuizos que possa causar ao
transportador, estabelecendo a lei ser ele responsavel por indenizar as perdas e
danos advindos de inveracidade na declaracdo sobre a carga; inadequacao dos
elementos que deva fornecer para emissao do conhecimento de transporte; ato ou
fato que lhe seja imputavel; inadequacdo da embalagem; manuseio, embarque,
estiva ou descarga quando por ele executados diretamente ou por seus agentes

Ou prepostos.

Prescricdo de acdo — Foi fixado em um ano o prazo de prescri¢do de acdo para
reparacdo de danos relativos ao contrato de transporte, contado a partir do

conhecimento do dano pela parte interessada.

Arbitragem — As partes poderdo fixar em contrato a utilizacdo da arbitragem
para a solucdo de pendéncias dele advindas, o que se afigura de extrema
conveniéncia como forma de evitar os percal¢os da lentid&o e ineficiéncia do
Judiciario.

Lei n° 6.813/80 — Foi revogada a Lei n° 6.813, de 10 de julho de 1980, que
proibia a constituicdo de empresa de transporte com a participacdo de socio
estrangeiro superior a 20% (vinte por cento) do capital social. A mudanca
elimina qualquer davida sobre a vigéncia daquela lei, que ja vinha sendo
fortemente questionada, e formaliza a abertura do mercado a participacdo de
capital externo, obviamente sob as mesmas regras que vigoram para 0

funcionamento das empresas de capital 100% nacional.

Veto — A lei foi sancionada com um Unico veto, ao seu artigo 20, que reduzia a
base de célculo do imposto de renda do transportador autbnomo, de 40% para
11,71% do valor bruto recebido pelo mesmo a titulo de frete, de modo a unificar
0 conceito de remuneracdo de mao-de-obra do auténomo, para fins fiscais e
previdenciarios, uma vez que 11,71% é o percentual ja utilizado para calculo da
contribuicdo devida ao INSS por aqueles profissionais. Sendo matéria tributaria
ou pela qual se estabelece reducgdo da receita publica, a iniciativa da lei estaria
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restrita ao Executivo, pelo que o veto se afigura plenamente cabivel e
justificado, sem prejuizo dos demais argumentos utilizados pelo Ministério da

Fazenda como razdes do veto.
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3-SERVICO AO CLIENTE E NIVEL DE SERVICO

3.1-0O SERVICO AO CLIENTE

Pode-se afirmar que o desempenho obtido por uma empresa esta diretamente ligado ao
nivel de servigo prestado ao cliente, pois é o consumidor quem define se um produto ou

servico serd aceito pelo mercado, é ele quem sabe o que o satisfaz.

Diante disto € muito importante obter um desempenho almejado pelo cliente, e nédo
somente fazer o mais cdbmodo para 0 segmento, neste caso o setor de transporte

rodoviério de cargas.

Segundo Christopher (1997): “O alcance da exceléncia em servigos, no sentido amplo,
somente pode ser conseguido mediante uma estratégia logistica rigorosamente

integrada”.

O problema ¢é identificar o desejo do cliente, j& que muitas vezes eles mesmos nao
sabem explicar o que os motiva, e somente através de pesquisas de diversos clientes é

que se consegue obter algum discernimento.

O transporte deve agregar valor pelo servico prestado, pois essa € a sua principal
funcdo. Nao existe um produto que vai deixar o cliente satisfeito, pelo seu prego ou
qualidade. O processo de movimentar a mercadoria de um determinado ponto a um
destino definido vai auxiliar na formagdo de uma opinido do cliente sobre o nivel de
servico prestado. E de suma importancia saber quais os desejos e necessidades de quem
contrata o transporte, para obter sucesso na prestacéo do servico.

3.1.1 — Definicéo do servigo ao cliente

O servico ao cliente é definido de diferentes maneiras, mudando de uma empresa para
outra. Geralmente os fornecedores e seus clientes possuem uma perspectiva diferente
desse conceito. (LAMBERT et al., 1998).

O servico pode ser definido como sendo um tipo de produto que normalmente ndo se

apresenta de forma concreta, e é o resultado de pelo menos uma atividade
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desempenhada na interface do fornecedor com o cliente (HAGREAVES et al, 2001).

Ja o cliente, sob o ponto de vista do transporte, € a entidade a porta de qualquer destino
de entrega, que pode ser desde a residéncia do consumidor, as empresas varejistas e

atacadistas até os locais de recebimento das fabricas e os depdsitos das empresas.

O servigo ao cliente pode ser associado a “disponibilidade”, ou seja, ndo existe valor no
produto ou servico se ele ndo estiver nas mdos do consumidor. Porém, a disponibilidade
em si € um conceito complexo, que sofre o impacto de varios fatores, entre eles, a
frequiéncia e a confiabilidade da entrega, niveis de estoque e tempo consumido no ciclo
dos pedidos. Entdo, o servico ao cliente é determinado pela interacdo de todos esses
fatores (CHRISTOPHER, 1997).

Ap0s definido e estando claro para o setor o que € o servico ao cliente, deve-se decidir o
nivel de servico para oferecer aos clientes, o que é essencial para alcancar os objetivos
de lucro da empresa. O nivel de servigo prestado tem impacto nos custos, que ndo
devem ser elevados a ponto de n&o obter retorno sobre o investimento, mesmo que em

longo prazo. Deve-se saber agregar valor, mas sempre controlando os custos.

Deve ser lembrado também que o servico ao cliente determina se os clientes
permanecerao clientes e se os clientes potenciais se tornardo clientes (LAMBERT et al.,
1998).

3.1.2 — Elementos do servico ao cliente

Segundo diferentes autores, entre eles Ballou (2001), Christopher (1997) e Lambert et
al. (1998), de acordo com 0 momento em que ocorreu a transacao entre o fornecedor e o
cliente, no caso desta pesquisa, o transportador e o cliente, podem ser identificados trés
grupos de elementos do servico ao cliente: pré-transacdo, transacdo, pés-transacao.

Esses elementos e 0s seus componentes estdo dispostos no Quadro 3.1.
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Quadro 3.1 - Elementos do servico ao cliente e seus componentes.

Elementos

Componentes

Politica formal de servico ao cliente

Comunicacdo interna e externa aos clientes. Permite ao cliente

<OE saber que tipo de servico esperar.
b
()
f,‘:, . Deve facilitar a comunicagdo e a cooperacdo entre as fungdes
Z Estrutura Organizacional id imol 50.d litica d . I
Z envolvidas na implementacéo da politica de servico ao cliente
[
= o - - x
Wl - . Possibilidade de reagir de forma eficaz a eventos néo
o Flexibilidade no Sistema :
N planejados como tempestades ou greves
- Deve existir uma maneira que facilite o contato do cliente com
Acessibilidade
a empresa
Servigos Gerenciais Implementagdo de manuais de treinamento aos clientes
Os elementos que ficam entre a iniciacdo do pedido e a entrega
Elementos do Ciclo do Pedido ao cliente, incluindo comunicacdo do pedido, entrada,
processamento, separa¢do do produto, embalagem e entrega.
o Deve haver estoque disponivel para atender a demanda.
Disponibilidade de Estoque
o
<L
% Capacidade de informar ao cliente a posicdo do pedido,
%’ Informagdes sobre Pedidos previséo de embarque e entrega, pedido pendente
[
}_
Taxa de cumprimento dos pedidos Verlfl_ca qual a proporcdo de pqudOS que é completamente
atendida dentro do prazo estabelecido
Selecdo dos Modais de Transporte Deve-se buscar 0 meio de transporte mais adequado
- Colocacdo temporaria de um produto no cliente quando
Reposicdo de Produtos Necessario
o Tempo de Atendimento de Condiges da empresa para atender rapidamente o chamado de
3 Chamada um cliente
<
w
z
&
; Condicbes da empresa de solicitar do mercado produtos que
O Localizago do Produto possam oferecer perigo, quando identificado um problema.

ReivindicacBes,  Reclamagdes
Devolugdes de Clientes

Capacidade de atender as reclamagdes e devolugbes e a
mensuragdo da satisfacdo dos clientes

Fonte: Adaptado de Lambert et al., Ballou e Christopher.
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Os elementos de pré-transacdo sdo responsaveis por propiciar um ambiente favoravel a

um bom servico ao cliente e tem um impacto significativo nas vendas do produto.

Ja os elementos de transacao sdo as atividades que resultam na entrega do produto ao
cliente, e influenciam no tempo de entrega, acuracia do preenchimento do pedido,
disponibilidade em estoque e as condi¢des do produto na recepgdo, ou seja, estdo

associadas com o servico ao cliente.

Por ultimo, os elementos de pos-transacdo sao aqueles que dao suporte ao produto em
campo, servem para proteger os clientes de produtos defeituosos, providenciam o

retorno de embalagens e administram as reclamacdes, reivindicacgoes e devolugdes.
Todos esses elementos sdo importantes para um bom atendimento ao cliente.

Deve-se determinar o grau de importancia dos elementos do servi¢o ao cliente, para

depois desenvolver padrdes de desempenho (LAMBERT et al., 1998).

Uma pesquisa junto aos clientes de empresas de transporte seria interessante para
levantar os elementos que séo considerados de grande importancia para estes. A partir
do resultado, a organizacdo poderia trabalhar especificamente nos elementos de maior

valor para o cliente.
3.1.3 — Estratégia na prestacdo de servicos

O mercado estd cobrando das empresas, cada vez mais, 0s seguintes aspectos: maior
qualidade dos produtos e servigos, maior garantia, freqiéncia e fracionamentos nas
entregas, maior flexibilidade e rapidez de resposta, visitas para qualificacao,

autocertificacdo, garantia de melhorias e redugdes de precos (MERLI, 1994).

Muitas empresas, mesmo bem administradas, ndo possuem uma estratégia eficaz de
servico ao cliente, podendo ser culpadas pelos seguintes itens: ma defini¢do do servico
ao cliente, ignorar lucratividade do cliente, ignorar custos de servico ao cliente, ter
linhas de autoridade confusas, ndo utilizar o servigo ao cliente como incentivo de
vendas, empregar pessoal com treinamento ineficiente e baixa remuneragédo, entre
outros (LAMBERT et al., 1998).

Por esses motivos, € importante a consideracdo de Ballou (2001), que afirma que
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“decidir o nivel de servico para oferecer aos clientes é essencial para alcancar os

objetivos de lucro da empresa”.

Lambert et al. (1998, p. 120) citam que: “E essencial que a empresa adote uma politica
de servico ao cliente com base nas necessidades do cliente, que seja consistente com a

estratégia geral de marketing a avance os objetivos de longo prazo da empresa”.

Para Merli (1994, p. 9): “Entregar rapidamente no mercado e acompanhar com a mesma
velocidade as mudancgas nos volumes e no mix solicitado, significa ter fornecedores que
permitam, com a sua flexibilidade, seguir as mudancas que ocorrem, sem obrigar a
empresa-cliente a fazer estoques”. Nos servicos de transporte, o embarcador e 0
transportador podem formar uma excelente parceria para agilizarem as entregas de
acordo com as rapidas mudancas no mercado, gerando assim maior competitividade em

ambos os lados.

As empresas prestadoras de servico precisam saber as preferéncias e 0s interesses de
seus clientes, saber qual o seu ponto de vista. Uma maneira de compreender o ponto de
vista do cliente é prestar atencdo ao ciclo de servico, talvez até vivenciando uma
situacdo como se fosse um cliente da empresa. O ciclo de servico inicia quando o cliente
ainda pensa em adquirir um produto ou servico e termina quando o cliente decide que o
processo de atendimento esta completo, e é nesse ponto que ele forma sua opinido final
sobre a qualidade dos servigos prestados (HAGREAVES et al, 2001).

Os clientes ndo compram produtos ou servigos, mas sim resultados, por isso a qualidade
para a oferta dos resultados é importante. Atualmente, os clientes pautam se pelo valor,
buscando resultados e qualidade no processo dos servigos, que ultrapassem 0s pregos e
custos de aquisicdo em que incorrem para obter determinado servico (HESKETT et al.,
2002).

E importante a empresa prestadora de servicos conhecer os desejos de seus clientes e
respeitarem seus direitos. O cliente pode ser conhecido de duas maneiras: de forma
geral, através do conhecimento dos padrbes e motivacGes de consumo da clientela e de
forma individual, através do relacionamento dos clientes com o pessoal da linha de
frente (HAGREAVES et al, 2001).

Quanto ao valor percebido pelo cliente, Heskett et al. (2002) fazem uma observacgéo:
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“Os servigcos mais extraordinarios sdo elaborados em torno de estratégias operacionais

que acentuam o valor do cliente e, a0 mesmo tempo, reduzem 0s custos operacionais”.

E muito importante pesquisar as necessidades dos clientes para saber o que pode
agregar valor ao servico prestado. Podem-se reestruturar processos que incrementem o
valor, a qualidade e a produtividade do servico através de algumas li¢des desenvolvidas
por HESKETT et al. (2002):

a. Quem define e determina a qualidade e o valor é o cliente, e ndo a prestadora de

Servigos.
b. Essas definigdes feitas pelo cliente séo relativas, ndo absolutas.

c. O cliente avalia a qualidade e o valor com base no que lhe foi oferecido, em
oposicéo ao que ele esperava em termos de resultado, qualidade, preco e custos

de aquisicao do servico.

d. E importante gerenciar as expectativas do cliente, pois sdo elementos tdo

importantes do valor percebido quanto aquilo que se oferece de fato.

e. Como os conceitos que o cliente possui da qualidade e do valor séo relativos,
para uma prestacdo de servigo eficaz, deve-se adaptad-la as suas necessidades
individuais, que pode ser feita pelo pessoal da linha de frente ou sistemas de
apoio, como a tecnologia da informac&o, que € capaz de reconhecer e responder
tais necessidades.

f. Toda decisdo referente a qualidade e ao valor que ndo considerar o cliente é
suspeita. Isso também vale para as técnicas utilizadas para auxiliar 0 processo

decisorio.
3.2 - NIVEL DE SERVICO

O transporte de carga tradicional tratava de deslocar produtos e insumos entre diversos
pontos, considerando a escala do tempo de forma secundaria. Assim, o transportador
tradicional se incumbia de levar determinada carga de um ponto A para um ponto B,
mas, geralmente, ndo assumia o compromisso de entrega-la no destino dentro de um

prazo preestabelecido.
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Com a evolugdo do mercado e com a preocupagdo das empresas em relagdo ao nivel de
servigo oferecido aos seus clientes, procurou-se identificar e quantificar os fatores
necessarios para a elaboracdo de novos niveis de servico como: prazo de execucdo e
respectivo nivel de confiabilidade; tempo de processamento de tarefas; disponibilidade
de pessoal e dos equipamentos solicitados; facilidade em sanar erros e falhas; agilidade
e precisdo em fornecer informacgdes sobre 0s servicos em processamento; agilidade e
precisdo no rastreamento de cargas em processamento ou em transito; agilidade no
atendimento de reclamacGes e no encaminhamento de solugdes; estrutura tarifaria facil

de entender e simples de aplicar.

Antigamente, as organizagdes tratavam o servi¢o logistico como algo fixo. Era
consultado o pessoal de vendas (que tem maior contato com os clientes) para determinar
qual nivel de servico a ser oferecido aos clientes. O pessoal da logistica tinha como

tarefa atender metas de agregacao de valor de tempo e espaco ao minimo custo total.

Atualmente, a escolha do servico pelos clientes € influenciada pelos niveis de servigos
oferecidos. Para Lai et al. (2002) a meta da empresa de transportes é prover servigos que
satisfacam os clientes com maior efetividade e eficiéncia que seus concorrentes.
Portanto, o nivel de servico pode ser um instrumento promocional da mesma forma
como os descontos de prego, a propaganda, as vendas personalizadas ou o0s termos de
vendas favoraveis. Transporte especial, processamento mais rapido, tempo de entrega
reduzido, embalagem padronizada, entre outros, afetam diretamente a venda do servico,

tornando a empresa mais competitiva, pois esta agregando valor ao servico oferecido.
3.2.1 — Determinacao do nivel de servigo

Antes visto como centro de custos, a logistica hoje atua com foco no cliente permitindo
avancar, alem das formas tradicionais de movimentacdo de materiais, em direcdo a uma
ferramenta poderosa na agregacdo de valor aos servicos oferecidos e, também,

conquistando vantagens competitivas perante a concorréncia.

O nivel de servigo a ser oferecido pela empresa aos seus clientes ainda é um fator
altamente complexo. Os gestores encontram enormes dificuldades para adapta-lo a sua
estrutura de distribuicdo de forma que atenda satisfatoriamente as necessidades de seus

clientes e também dos acionistas. O fator de maior dificuldade é determinar quais 0s
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servigos que os clientes realmente desejam e necessitam.

Desta forma, o nivel de servico pode ser medido pelo tempo de entrega, ou seja, 0
tempo de transporte a partir do depdsito até o endereco do cliente ou como porcentagem
das ordens entregue dentro de certo prazo apos o recebimento do pedido. Outra forma
de avaliagdo é através de um questiondrio que, respondido pelos clientes, trard
informacdes Uteis para analisar o desempenho logistico da empresa. Ballou (2001)
defende que a definicdo do nivel de servico para oferecer aos clientes é essencial para

alcancar os objetivos de lucro da empresa.

Um servigo ao cliente bem formulado € uma variavel importante que pode garantir,
além de uma demanda, a retencdo de clientes potenciais. Neste aspecto, tem-se o ponto-
chave na determinacdo do nivel de servigo, pois dificilmente se conseguira obter um
servico diferenciado para cada um dos clientes da empresa, até porque muitos sao
clientes esporadicos e altamente volateis que ndo sdo fiéis a empresa. Clientes
potenciais devem ser o foco, pois um servigo altamente diferenciado gera altos custos e,
consequentemente, precos mais elevados o que tende a limitar o nimero de clientes em

condicdes de adquirir 0 mesmo.

Dessa forma, deve ser analisada a necessidade do cliente quanto aos niveis de servico.
Vale ressaltar que, as expectativas dos clientes nem sempre sdo homogéneas, torna-se
necessario agrupar os clientes em segmentos baseados em suas necessidades e
exigéncias de distribuicdo. Segundo Otto e Kotzab (2003), o ideal &€ proporcionar um
6timo nivel de servico a segmentos especificos de clientes. Depois que 0s segmentos
estiverem identificados, serd possivel desenhar no papel um sistema de distribuicdo
capaz de atender as exigéncias de cada um dos grupos de clientes.

Depois de mensurado os segmentos de clientes atendidos pela empresa, podem-se
delimitar parametros mais especificos para 0os mesmos. Conforme o relatério do
Institute of Management Accounting (1999a), pode ser identificado clientes de alto
potencial dentro de um segmento especifico, que podem compor uma lista especifica,
onde servigos exclusivos e de alto valor agregado podem ser oferecidos de forma que
atendam as suas exigéncias impares, com o respaldo de que estes clientes podem

absorver o0s custos proporcionados por politicas de atendimento diferenciadas.
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E necessario administrar o nivel de servico e estabelecer patamares de atividades
logisticas de forma que proporcionem o nivel de servi¢o logistico planejado, sendo
importante identificar os elementos-chave que determinam o mesmo. E preciso
determinar as necessidades dos clientes e como elas podem ser medidas para, apos, fixar
os padrBes de nivel de servigo e planejar servigos extraordinérios. Lambert (1998)
descreve que, muitas vezes, as empresas confundem o nivel de servico ao cliente com a
concepcao de satisfacdo de cliente, vale lembrar que, embora um servi¢o possa ser de
altissimo nivel, ndo atendendo as necessidades basicas do cliente, ndo satisfara suas

expectativas.

Nem todo cliente precisa ou deve ser tratado da mesma forma. Como pouco se sabe a
respeito das verdadeiras necessidades de servigcos exigidos pelos clientes, muitas
empresas simplesmente mantém um elevado nivel de servigo, resultando em custos de
distribuicdo maiores do que 0 necessario, isto por sua vez ocasionando um maior prego
final. Apesar da possibilidade de ajuste do nivel de servico para clientes ou grupos
individuais, é importante manter a generalidade na medida do possivel. As empresas
ndo podem administrar efetivamente niveis de servicos separados para milhares de
clientes, porém, muitas vezes, é mais econdmico oferecer nivel de servi¢o diferenciado

para um numero limitado de grupos de clientes.

Assim, as empresas podem separar seus clientes em grupos, como por exemplo, os da
construcdo civil que dependem exclusivamente da entrega dos pedidos, pois nédo
trabalham com estogues em seus canteiros de obras; clientes institucionais (hospitais,
restaurantes, etc.) que exigem entregas rapidas, pois trabalham com prazos de
atendimento restritos; clientes da industria que precisam confiar plenamente no servico
de distribuicdo e entrega dos pedidos, pois qualquer atraso pode provocar a interrup¢éo
do processo de producdo ocasionando grandes prejuizos; ou 0s varejistas que ndo
necessitam de urgéncias de entregas de pedidos, pois trabalham sempre com um estoque

regular para atender seu consumidor final.

Desta forma, pode-se projetar sistemas de distribuicdo mais adequados, tendo como
resultado uma distribuicdo mais eficaz e de menor custo. E ineficiente proporcionar
maior nivel de servico do que os clientes esperam ou desejam. Este excesso
simplesmente se transforma em custos extras para as empresas e precos elevados para o

cliente que, por sua vez, poderd migrar para opgdes de servigos que atendam
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apenas as suas reais necessidades com um menor custo.

Também, depois de definido a politica de servicos, é importante que seja oferecida aos
clientes, 0 monitoramento das operac6es sob a perspectiva do cliente. De acordo com o
Institute of Management Accounting (1999b), € importante buscar informac@es junto
aos clientes de como eles estdo recebendo os servigos prestados pela empresa, de forma
que possam ser desenvolvidas melhorias em pontos que apresentam problemas e,
também, aproveitar para explorar novas oportunidades que possam surgir. Sugerem-se,
como forma de busca destas informacdes, relatorios de atendimento que possam ser

preenchidos pelo cliente apds cada entrega de mercadorias efetuada pela empresa.

Ainda, Gunasekaran et al. (2001) apontam que para a avaliacdo do nivel de servico e da
satisfacdo dos clientes, pode-se utilizar alguns critérios como a flexibilidade da empresa
em atender as particularidades de cada cliente; o tempo de atendimento da empresa
frente as solicitacdes de informacdes sobre sua carga e possiveis solucdes de problemas;
mensurar, além do servigo a ser oferecido ao cliente, também, como o cliente esta
recebendo estes servicos. Neste ponto, € importante comparar o servi¢co oferecido pela
empresa em relacdo aos servigos oferecidos pelos concorrentes e a percepcdo dos
clientes em relacdo a ambos, procurando assim, melhor mensurar o nivel de servico

prestado.

Vale ressaltar que a empresa, além do monitoramento da satisfacdo dos clientes em
relacdo ao servico oferecido, deve, também, monitorar o retorno que todo este processo
esta trazendo aos acionistas, ou seja, se estd sendo rentavel. Christopher (1997) defende
gue a empresa deve monitorar suas atividades, avaliando se os custos para desenvolver
alto nivel de servico aos seus clientes ndo sejam maiores que as receitas proporcionadas
pelos mesmos, pois, sendo assim, ndo se justifica o investimento. A empresa deve estar
atenta para a relacdo do custo/beneficio nas decisdes de provimento do nivel de servigo

a ser oferecido aos seus clientes.

Além disso, 0 segmento de transportes esta sofrendo uma mudanca radical no conceito
de comprar frete para o conceito de comprar servigo. Isso devera gerar um impacto
muito grande nas empresas deste setor, porque implicara em uma necessidade de
proporcionar ao cliente uma maior eficiéncia e qualidade nos servigos prestados. O

cliente, na maioria das vezes, exigira maior qualidade, frotas novas, caminhdes que
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tenham instrumentacdo de bordo com sistema de rastreamento via satélite, sistema de
radio freqliéncia para localizacdo de cargas, sistema de seguranca via radio, entre outros

fatores que julgar necessario para que sejam transportadas suas mercadorias.
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4 — SISTEMAS DE MEDICAO E AVALIACAO DE DESEMPENHO

4.1 - O CONCEITO DE MEDICAO

O ato de medir congrega um conjunto de atividades, pressupostos e técnicas que visam
quantificar varidveis e atributos de interesse do objeto a ser analisado. Quanto a palavra
desempenho, ela encerra em si a idéia de algo que ja foi realizado, executado ou

exercido.

Numa organizagéo industrial, desde 0 momento em que se busca medir o desempenho
dos equipamentos, dos produtos, dos processos produtivos ou até mesmo da execucao
da estratégia empresarial, a meta basica por tras de todas essas atividades € melhorar a
compreensdo organizacional de sua realidade, permitindo que melhores decisdes e agdes
sejam tomadas no futuro. No proprio conceito de medicdo de desempenho esta inserida
a idéia de melhoria. Segundo BANDEIRA (1997, P. 111), “medir o desempenho, de

fato, somente se justifica quando existe o objetivo de aperfeicoa-lo.”

Numa empresa, a medicdo de desempenho é parte constituinte de diversas atividades,
provendo de informagdes sobre o desempenho para diversos fins. E possivel encontrar
na literatura uma grande diversidade de objetivos atribuidos a ela. Em KAYDOS (1991,

cap. 3), 0 autor apresenta as seguintes finalidades:
e comunicar a estratégia e clarear valores;
e identificar problemas e oportunidades;
e diagnosticar problemas;
e entender 0 processo;
e definir responsabilidade;
e melhorar o controle e planejamento;

e identificar quando e onde a acéo é necessaria,;
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e Quiar e mudar comportamentos;

e tornar o trabalho realizado visivel;

e favorecer o envolvimento das pessoas;

e servir de base para um sistema de remuneracgéo;

e tornar mais facil o processo de delegacao de responsabilidade.

Para NAURI (1998, cap. 2), a MD permite ainda “oferecer uma visdo, tanto vertical
como horizontal do desempenho organizacional. A visdo vertical refere-se a gestdo dos

recursos da organizacgéo e a viséo horizontal, a gestdo de resultados.”

A medicédo de desempenho é um conceito multidisciplinar, trabalhado por diversas areas
do conhecimento tais como: Engenharia, Administracdo, Psicologia, Economia,

Informatica, Teoria das Decisoes, Ciéncias Contabeis, entre outras.

Sua operacionalizacdo ocorre através de indicadores (ou medidas) de desempenho, 0s
quais buscam quantificar o desempenho do objeto de estudo. Pode-se considerar que o
seu conjunto constitui um sistema de medicdo de desempenho (SMD). ROSA et al.
(1995, p. 522) expbem que “estes parametros de desempenho representam um conjunto
de informagdes necessarias para que as equipes gerenciais possam administrar a
competitividade do sistema organizacional. Funcionam como instrumentos, cujos

mostradores sdo representados pelos indicadores especificos”.

No mundo contemporaneo, mais do gque nunca, a maior compreensdo da realidade
organizacional representa um fator essencial para sustentar sua competitividade.
Segundo SPINOLA & PESSOA (1997, p.99) “a informagéo é uma ferramenta poderosa
para uma organizacdo, pois através dela pode-se ter um dominio dos diversos

parametros que regem a sua dinamica”.

A medicdo de desempenho pode ser empregada para retratar o desempenho de

elementos presentes tanto no &mbito interno quanto externo a empresa:

e ambito interno — empregados, clientes e fornecedores internos, insumos de

producdo, produtos, servicos, atividades, processos, modelos de gestdo, unidade

46



de negécio, etc.

e ambito externo — produto em campo, clientes e fornecedores externos, marca,
concorrentes, cadeia de suprimentos, comunidade, entre empresas do mesmo

setor, etc.

4.2 - MEDIDAS DE DESEMPENHO

Para que a empresa possa competir com sucesso em seus objetivos estratégicos, é
preciso que haja relacdo entre as estratégias da empresa, agdes organizacionais, medidas
de desempenho. N&do € sO acdo especifica do programa apoiando 0s objetivos
estratégicos requeridos, mas também um sistema de medida de desempenho que facilita
as acOes organizacionais consistentes para a realizacdo dos objetivos (LOCKAMY IlI,
1998).

A esséncia do gerenciamento € que ndo se pode gerenciar aquilo que ndo pode ser
medido. Deve-se medir para melhorar, para fornecer a equipe gerencial novas
percepgdes do desempenho atual do sistema, e porque esta ele tendo esse desempenho,
como pode ser melhorado o sistema e se ele estd ou ndo sob controle (SINK E
TUTTLE, 1993).

Para melhorar os processos logisticos, deve-se compreender o que sdo medidas de
desempenho, para que servem e como as pessoas responsaveis pela dire¢cdo podem usa-
las com o objetivo de controle e melhoria.

Para Hronec (1997, p. 1): “As medidas de desempenho sé&o sinais vitais da organizagéo
e elas qualificam e quantificam o modo como as atividades ou ‘outputs’ de um processo
atingem suas metas, assim, as medidas de desempenho respondem a pergunta: como

VOCE sabe?”.

Segundo Nauri (1998): “O objetivo de sistema de medicdo de desempenho em
organizacOes € estabelecer o grau de evolucdo ou de estagnacdo de seus processos,
assim como, da ‘adequacdo ao uso’ de seus bens e servi¢os, fornecendo informacéo

adequada, no momento preciso, a fim de tomar as agdes preventivas e/ou corretivas que
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levem a conquista das metas organizacionais”.

Assim, os sistemas de medicdo de desempenho objetivam estabelecer formas de
acompanhar os processos ou atividades para averiguar se 0S mesmos estdo atendendo as
expectativas dos clientes e fornecer informacdes adequadas para que sejam tomadas
decisOes relativas a acdes de prevencdo, manutengéo ou correcdo de tais processos ou
atividades de maneira que sejam atingidos os objetivos da empresa (RAZZOLINI,
2000).

A medicdo pode indicar onde a empresa precisa de melhoria ajuda a priorizar os alvos
das energias e recursos, faz parte do processo gerencial. Os sistemas de medi¢do nédo
ocorrem por acaso, eles devem ser projetados, desenvolvidos e mantidos. Se eles forem
bem projetados e desenvolvidos, ligados a uma estratégia de negécio bem compreendida
e aceita, podem impulsionar a constante melhoria do desempenho (SINK E TUTTLE,
1993).

Quando o desempenho é medido individualmente, corre-se o risco de o desempenho
geral do sistema ndo alcancar os seus objetivos. Por exemplo, uma empresa decide
medir somente os custos da cadeia. Embora a cadeia possa ser operada com um custo
minimo, isso pode simultaneamente demonstrar um pobre desempenho no tempo de
resposta ao cliente, ou a falta de flexibilidade para atender as flutuagdes da demanda.
Por isso a importancia de se considerar o conjunto dos processos, e ndo as atividades

isoladamente.

Num desenho de um sistema de medicdo de desempenho, é necessario decidir primeiro
0 que medir, e depois, como medir. As dimens@es de estratégia, orientacdo do fluxo,
eficiéncia interna, e efetividade externa principalmente descrevem a questdo “do que”.
Isto ndo é suficiente para identificar que dimensdes medir; as medidas precisam também
ser projetadas de forma que a informacdo de desempenho possa ser usada com sucesso.
O caminho pode ser diferente entre sistemas com diferentes objetivos. Contudo, as
caracteristicas “condutores de melhoria”, e “simples e dindmica” descrevem o “como”
da questdo (JONSSON E LESSHMMAR, 1999).

Com a implementacdo de medidas de desempenho alguns beneficios sdo alcancados,

como: melhor compreensdo dos processos, verificacdo se os requerimentos dos clientes
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estdo sendo atendidos, indicagéo dos locais de necessidade de melhorias, revelagcéo de
problemas que estavam encobertos, verificagdo se os requerimentos dos fornecedores
estdo sendo satisfeitos e garantia de que as decisdes estejam baseadas em fatos, e ndo
emocoes (NAURI, 1998).

Depois de desenvolvidas as medidas, elas devem ser aplicadas nos processos em que a
organizagdo deseja obter informacgdes sobre o desempenho. Com a obtengdo dos
resultados, é preciso analisa-los e fazer uma correta avaliacdo, que é o préximo assunto

a ser discutido.

4.3 — AVALIACAO DE DESEMPENHO

A medicdo deve estar separada da avaliacdo. A medicdo € um processo em que se
decide o que deve ser medido e sdo feitas a coleta e analise dos dados, ndo estd baseada
em valor. Na avaliacdo sdo impostos os padroes, especificacOes, valores e julgamentos,
para determinar se o desempenho satisfaz as necessidades dos clientes ou processos
(SINK E TUTLLE, 1993).

Uma avaliacdo continua do desempenho do segmento permite que 0Ss agentes
concentrem-se no alcance das metas definidas e estimule todos os envolvidos a busca-
las. Para isso, é importante que o setor de transporte rodoviario de cargas melhore a
qualidade das informacGes de nivel de servico, que possa dar mais subsidios ao
profissional para orientar o desempenho logistico de forma que permita respostas

rapidas as oportunidades de mercado.

Considerando que ndo se deve tratar a logistica apenas como uma atividade que agrega
custos ao processo, mas que também agrega valor, deve-se considera-la como uma
atividade de gestdo e desenvolver sistemas proprios de medicdo e avaliacdo de

desempenho, segundo suas caracteristicas e particularidades (SCHMITT, 2002).

Trés objetivos sdo considerados importantes para o desenvolvimento de sistemas de
avaliacdo de desempenho, que sdo: monitorar, controlar e direcionar as operagdes
logisticas (BOWERSOX E CLOSS, 2001). A explicacao sobre cada um dos objetivos,

de acordo como o autor citado estd a seguir.
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Monitoramento: tem como objetivo acompanhar o desempenho histérico do sistema

logistico para que a geréncia e os clientes se mantenham informados;

Controle: é utilizado para acompanhar continuamente o desempenho e auxiliar o

processo logistico a se manter em conformidade com os padrdes de controle;

Direcionamento: objetiva motivar o pessoal, oferecendo bdnus aos funcionarios que
desempenharem uma determinada tarefa em tempo menor do que o padrdo. Ajuda a

avaliar os desempenhos positivos e negativos.

Existe um nimero de caracteristicas que sdo encontradas nos sistemas de medidas de
desempenho efetivos, e entdo podem ser usadas na avaliacdo desses sistemas de
medidas. Estas caracteristicas incluem: abrangéncia (medida de todos os aspectos
pertinentes), universalidade (permite comparacdo de varias condi¢cdes operacionais),
mensurabilidade (necessidade de dados mensuraveis), consisténcia (medidas
consistentes com 0s objetivos da organizagdo). Junto com as medidas baseadas em sua
efetividade, o benchmarking é outro método importante usado na avaliacdo do
desempenho, que pode ser util na identificacdo de oportunidades de melhoria
(BEAMON, 1999).

Quando a organizacdo comeca a considerar um processo de avaliacdo de desempenho,
surgem trés perguntas que precisam ser respondidas: Por que avaliar? O que avaliar? E
como avaliar? As respostas correspondem a definicdo da estratégia de avaliagdo que a
empresa vai utilizar, quais dimensdes e atributos serdo considerados, como eles estdo

inter-relacionados, e como realizar a medicao das variaveis relacionadas (LIMA, 2001).
1- Por que avaliar o desempenho?

Lima (2001, p. 120) tem como principal resposta “[...] a sobrevivéncia da organizacéo,

que sé consegue agir adequadamente se tiver nocao do seu desempenho”.

E importante avaliar para que a organizacdo saiba até que ponto os objetivos estdo
sendo atingidos, se as metas estdo sendo alcangadas, para verificar a necessidade de
melhorias e treinamentos das pessoas envolvidas no processo logistico. O paréagrafo
acima esta de acordo como o que Lima (2001) identifica como os trés objetivos distintos

para a criacdo de uma sisteméatica de avaliacdo de desempenho, que sdo:
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- monitorar as variaveis e antecipar agdes como uma postura preventiva;

- resolver problemas que eliminem as insatisfaces ou elevar o nivel de satisfacdo como

um processo de melhoria continua;
- dissolver o sistema pela obsolescéncia de sua finalidade.

Davin et al. (2003, p.1) também citam que: “As medidas de desempenho devem ser
feitas para avaliar o grau de eficiéncia dos diferentes processos desenvolvidos nas
empresas, sejam estes no setor de desenvolvimento, producéo, vendas ou qualquer outra

area onde se perceba a necessidade de um controle mais eficiente”.
2 - O que avaliar como desempenho?

Deve-se avaliar o desempenho dos sistemas organizacionais, a performance total do
sistema (SINK E TUTTLE, 1993).

Né&o ¢ tarefa facil definir o que medir em uma organizacdo. N&do existe uma tabela de
itens a serem medidas, ou muitas regras a serem seguidas. E importante levar em
consideracdo o tipo de servico prestado pela empresa, e considerar a opinido dos
consumidores de seus produtos ou servigos. Eles podem fornecer informacdes que
auxiliam a identificar o que pode ser melhorado. Os tipos de mercados podem
influenciar na estratégia competitiva adotada pela empresa. Quando a competicdo
ocorre nos custos, em mercados de pouca diferenciagédo de produtos, o desempenho
deve ter énfase nos custos; ja em outros casos, devem-se valorizar aspectos de
diferenciacéo de servicos (LIMA, 2001).

Dessa maneira, na escolha dos atributos que serdo avaliados, deve-se dar prioridade ao
tipo de mercado e a estratégia em que a organizacao esta inserida. Deve ser levado em
consideracdo que as medidas obtidas serdo utilizadas na tomada de decises da empresa.
Assim, os gerentes responsaveis pelas decisdes devem definir quais sdo os dados mais
importantes a serem utilizados nas decisdes a serem tomadas. Nem sempre se consegue
medir exatamente o desejado, ou as informagdes obtidas talvez ndo seja 0 que se
pretendia. Mas, apesar disso, pode-se obter uma viséo geral do que se pretende avaliar
utilizando medidas de desempenho que estejam ligadas ao assunto em questdo (DAVIN

et al.). Para avaliar o desempenho é necessario identificar os seus atributos, que devem
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ser monitorados pela organizacdo. Padrdes de desempenho precisam ser previamente
definidos, para depois serem comparados com o que foi medido, e verificar o quanto é

alcancado.
3 — Como avaliar o desempenho?

Com base em uma técnica de medicdo de desempenho estruturada em indicadores
normalmente é a parte mais dificil de todo o processo, porque depende da coeréncia das
informacdes levantadas, do tratamento que recebeu, e da capacidade da pessoa

responsavel em avaliar os resultados (SCHMITT, 2002).

Razzolini (2000) propde alguns requisitos que devem ser satisfeitos no gerenciamento
do processo de avaliacéo, relacionados a seguir:

e Saber se os funcionérios estdo comprometidos e trabalhando em busca dos objetivos
estabelecidos;

e Mensurar a qualidade da prestacdo dos servigos;

e Quantificar os custos das atividades logisticas;

e Acompanhar o cumprimento dos prazos;

e Analisar as variaveis organizacionais que podem estar afetando o desempenho;

e |dentificar necessidades de desenvolvimento e/ou adaptacdo dos recursos da

empresa,

e Antecipar acgdes corretivas quando sdo identificados desvios no desempenho

preestabelecido;

Sempre fornecer feedback para realimentar o processo.

N&o se pode deixar de considerar que a avaliacdo qualitativa de desempenho geralmente
é como “bom”, “justo”, “adequado”, respostas vagas para serem utilizadas. Por isso, as
medidas quantitativas sdo preferidas. Uma medida de desempenho numérica pode ser
utilizada porque os dados estdo prontamente disponiveis, ou porque elas sao usadas ha

um longo tempo. Todavia, nem sempre as medidas numéricas sdo adequadas para
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descrever o sistema de desempenho, e pode ser dificil utiliz&-las como nas avalia¢fes
qualitativas. A dificuldade é desenvolver medidas de desempenho apropriadas, que

possam garantir o sucesso da avaliacdo do desempenho.

Porém Robbins (2000) cita que: “Quando um indicador de desempenho ndo pode ser
expresso em termos quantitativos, é sempre preferivel dispor de medidas subjetivas a
ndo dispor de nenhum padrdo” (apud Razzolini, 2000, p. 30). Cabe a organizacao
definir os tipos de indicadores de desempenho que sd@o mais validos e que trardo
respostas as duvidas sobre o desempenho atingido. Mas sempre se deve considerar o
ambiente em que a empresa estd inserida. Um aprofundamento nas questdes de
avaliacdo de desempenho sera feito a seguir, considerando diferentes abordagens sobre

0 assunto, na visdo de alguns autores que pesquisam o tema.

4.3.1 - A ABORDAGEM DE CHRISTOPHER

Christopher (1997) aborda a avaliagdo de desempenho sob duas maneiras: executando
benchmarking e através da medicdo em custos. No que se refere ao Benchmarking, o

autor cita que existem trés dimensdes para o problema da medicéo:

a. O cliente deve ser a principal referéncia para a medicdo, sendo as suas observacdes de

fundamental importéncia para o desempenho;

b. O desempenho da empresa deve ser comparado com o “melhor da classe”, e ndo

somente com o seu concorrente imediato;

c. Ndo devem ser medidos e comparados somente os produtos da empresa, mas oS

processos que os produzem.

As ideias acima sdo a esséncia do que o autor chama de “benchmarking competitivo”,
que é a medicdo continua dos produtos, servicos, processos e praticas da organizacao,
com relacdo aos padrBes utilizados pelos melhores concorrentes e outras empresas
lideres. O benchmarking defendido pelo autor serve para medir o desempenho da
empresa em relacdo aos seus concorrentes, em busca de oportunidades para alcangar

vantagem competitiva, e em relacdo aos seus ndo-concorrentes, para identificar
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oportunidades de adoc¢éo de estratégias detectadas fora do seu mercado de atuag&o.

Essa abordagem na prestacdo de servicos utiliza um procedimento de cinco passos,
esquematizados na Figura 4.1. Em seguida sdo apresentadas as defini¢es de cada um

deles, de acordo com o que Christopher (1997) sugere.

Passo 1. Definir a arena competitiva. A empresa deve saber com quem esta sendo
comparada pelos clientes em termos potenciais e reais, e definir com quem ela quer ser
comparada. I1sso pode ser alcangado através de discussGes em grupo “direcionadas”, ou
entrevistas individuais com clientes, que ajudem a descobrir a qualidade do servicgo

percebida e desejada pelo comprador.

Passo 2. Determinar as questdes relativas ao servico. Para desenvolver uma estratégia de
servico € imprescindivel conversar com os clientes, para realizar um desempenho
consistente com o nivel exigido em aspectos criticos para ele. 1sso pode ser feito atraves
de entrevistas com uma pequena amostra de clientes, em que eles fazem uma definicéo
para 0s componentes dos servigos. O resultado fornece um menu dos componentes do
servico, para, a partir deles, formarem um pacote de servigos, personalizados, de acordo

com as diferentes necessidades dos segmentos do mercado.

Passo 3. Estabelecer as dimensbes-chave. Depois de formada uma lista dos
componentes do servico, é preciso identificar os mais importantes para o cliente,
podendo ser dividido por segmentos de clientes, ja que eles podem ter diferentes
prioridades de servigo. Essa identificacdo pode ser feita através da técnica da “Analise
do Trade-off”, que foi desenvolvida por pesquisadores do mercado e estd baseada no
principio de que em toda decisdo de compra geralmente é preciso ceder em um lado
para ganhar em outro. E feita uma pesquisa junto aos clientes para identificar as

prioridades dos servicos, considerando cada aspecto do servi¢o em relacao a outro.

Passo 4. Identificar a posi¢do da empresa em componentes-chave do servico, em relacédo
aos concorrentes. Depois de identificar os componentes do servico ao cliente e sua
importancia relativa, é preciso saber como os clientes classificam esses componentes em
relacdo aos concorrentes. Isso pode ser feito atraves de questionarios, em que o
entrevistado classifica o desempenho de diferentes empresas de acordo com o0s

componentes de servico identificados no passo 1. Com o resultado a empresa pode
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construir perfis de servigo em relacdo a cada concorrente.

[ Defina a arena competitiva ]

|

Determine os servicos com base nas
definigcbes dos clientes

[ Utilize a analise de trade-off para ]

identificar fatores-chave dos servi¢os

l

Faca benchmarking em relacao aos
concorrentes-chave

l

[ Desenvolva o perfil e a matriz de ]

desempenho dos servicos

Figura 4.1 - Processo de auditoria do servigo logistico
Fonte: Christopher (1997)

Passo 5. Comparar o desempenho dos servicos e as prioridades indicadas pelo cliente.
Com os dados obtidos, é possivel fazer uma comparagéo entre as dimensdes importantes
do servico e como é visto o desempenho da empresa nessas dimensGes. Com essa

analise, a empresa pode saber onde precisa agir para melhorar o seu desempenho.

4.3.2- A ABORDAGEM DE LIMA

Lima (2001) enfoca mais especificamente a avaliacdo do desempenho logistico dos

servigos de transporte, mesmo que em alguns momentos precise tratar o tema de forma
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mais ampla, para um melhor entendimento do assunto.

Lima (2001, p. 109) considera que: “Medir o desempenho dos servicos de transporte €
considerar quanto atingir dos principais objetivos do sistema de prestacdo de servigo no

conjunto das operacdes realizadas”.

O objetivo das empresas é obter e sustentar o lucro. Como essa variavel normalmente é
dificil de medir, adota-se como estratégia a adocdo de indicadores que influenciam na
rentabilidade do negocio, como custos, qualidade, capacidade, prazo de entrega e
flexibilidade. O principal erro que ocorre é que as organiza¢des muitas vezes perdem de

vista 0 objetivo principal, que é o lucro em longo prazo (Lima, 2001).

Lima (2001, p. 116) cita que “[...] para analisar um sistema em termos de desempenho é
necessario representa-lo, ou seja, descrevé-lo em termos de suas caracteristicas e
comportamento previsto de respostas e resultados. E necessério retratar o sistema, bem

como definir as formas de tratamento e analise que serdo utilizadas”.

Os servigos de transporte sdo de dificil mensuracéo, pois, de acordo com o autor (op.
cit. p. 118): “A intangibilidade e a grande diversidade de produtos dificulta a
quantificacdo do desempenho”. Muitos aspectos medidos sdo relativos a qualidade, e
em servigos, a qualidade final dos produtos estd no balango entre o desejo do cliente e 0
desempenho percebido por ele. Como o0s servigos sdo heterogéneos e de pouca
repetitividade, devem ser criadas medidas de desempenho que levem em consideragéo a

diversidade de recursos e 0os multiprodutos obtidos dos processos.

A avaliacdo do desempenho do sistema de transportes, afirma Lima (2001), pode ser
analisado sob trés abrangéncias, que estdo encadeadas: a operagcdo, 0 mercado e 0
ambiente. A descri¢do delas, sob o enfoque do autor citado esta a seguir:

Operacéo: aborda o sistema pela Gtica da eficiéncia da producdo do servigo com relacéo

a utilizacdo dos recursos.

Mercado: aborda a eficacia do atendimento das necessidades dos clientes de modo

individual e coletiva.

Ambiente: considera 0s impactos ambientais, sociais e econémicos causados pela
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operacdo do sistema que esta sendo avaliado.

Os servigos de transportes de cargas possuem quatro partes atuantes no processo: 0s
provedores de recursos (fornecedores das transportadoras e funcionarios), o
transportador (producdo), seus concorrentes (producdo) e clientes (consumo). Também

h& os participantes indiretos, como o governo e a sociedade.

Para estruturar um sistema de avaliacdo de desempenho devem-se identificar os

atributos que representam cada uma das partes citadas acima (Lima, 2001).

Cinco dimensdes devem ser consideradas na avaliacdo do desempenho de sistemas de
transporte: custo, qualidade, tempo, flexibilidade e inovagdo. Atualmente o servico
logistico é empregado como um elemento de diferenciacdo no mercado em nivel de
prazos, disponibilidade, integridade ou reducéo de custos (op. cit.). Lima (2001, p. 124)
afirma que: “Diferenciacdo de produtos pelo desempenho de servigos ja é hoje uma
realidade, sendo que o0s servicos logisticos possibilitam uma maior competitividade para

determinadas mercadorias”.

O autor considera que na criacdo de um processo de medicdo de desempenho, 0s

seguintes passos devem ser seguidos:

e Definir os atributos como: tempo, custos, nivel de servico, qualidade, que séo

criticos para gque o sistema atinja o seu objetivo;

e Mapear 0s processos interfuncionais para conseguir resultados e identificar as

relacdes de causa e efeito;

e Identificar os elementos criticos e capacidades que sdo necessarias para que 0S

processos ocorram como o desejado;

e Conceber medidas que controlem esses elementos e capacidades e seus padrdes

e metas.

Para medir, é necessario haver um planejamento e controle organizacional. O sistema de
indicadores deve ser desenvolvido de maneira que seja montada uma cadeia de causa e
efeito, que relacione as acdes operacionais com os resultados e com metas ou padroes.

Deve haver um balanceamento dos componentes do sistema buscando a capacidade
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desejada de acordo com a demanda do mercado, diminuindo desperdicios (Lima, 2001).

Para a construcdo dos sistemas de indicadores, segundo o autor, sdo importantes os
seguintes atributos: custos, capacidade, tempo, qualidade e nivel de servico, descritos a

sequir.

Custos: referentes ao transporte, representam aproximadamente 2/3 do total dos gastos
das operac@es logisticas no Brasil. Estdo incluidos nos custos do transporte os custos do
frete, o custo da frota propria (depreciacdo, remuneracao), custos operacionais de
manutencdo (mao-de-obra, pecas de reposicdo, espaco fisico) e custos de operacdo

(combustivel, limpeza, frota reserva), entre outros.

Capacidade: € a medida do volume de producdo possivel do sistema. Deve estar
associada ao nivel de servigo desejado. A capacidade maxima esta relacionada com a
maior frequéncia possivel de utilizacdo. Podem ser medidas a quilometragem do

sistema, o volume de trafego, a receita, entre outros.

Tempo de Ciclo: um ciclo é um grupo de processos inter-relacionados formando uma
atividade ciclica no tempo. Para definir a capacidade e o desempenho do processo, 0
tempo desses ciclos € fundamental. Pode-se medir a velocidade porta a porta, a

frequéncia (veiculos/hora), a regularidade (entregas programadas/entregas totais), etc.

Qualidade e Nivel de Servi¢o: uma medida de qualidade é o nivel de servico. Essas
medidas devem ser orientadas para o cliente e ndo para a producéo, deve ter como foco
a prestacao de servigos e deve ser quantificavel por um observador independente. Como
exemplos de medidas podem ser citadas: consisténcia do tempo de entrega, informacdes

de atraso, tempo de tréansito, etc.

No atributo qualidade deve-se considerar a percepc¢do do cliente, verificando o que é
percebido do servico e qual a prioridade que é dada aos atributos. Deve-se obter

desempenho nos atributos que o cliente considera importante.

4.4 - INDICADORES DE DESEMPENHO

Segundo Lima (2001, p. 141): “Os indicadores de desempenho possibilitam que as
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avaliacOes sejam feitas com base em fatos, dados e informagfes quantitativas, o que d&

maior confiabilidade as conclusdes”.

Os indicadores possuem uma meta associada as medidas quantitativas de um processo
ou resultado, e relagdes matematicas. E importante que os indicadores sejam ambiguos e
de facil obtencdo, compreensdo e comparacdo, devendo refletir a estratégia de empresa
(Lima, 2001).

Varios elementos fazem parte de um indicador, como cita o autor, que desenvolveu um

roteiro para a sua elaboracdo e esta descrito no Quadro 4.1.

Quadro 4.1 - Roteiro para Elaboracdo de Indicadores.

1. Como sera denominado e em que sera aplicado?

2. Como sera calculado e em que unidade?

3. Como serd medido e quais serdo as fontes de dados?

4. Com que freqiiéncia serd medido?

5. Para que vai servir e quais as areas envolvidas?

6. Que tipos que causas ou efeitos podera medir e quais serdo os padrdes adotados?

7. Seré utilizado como valor absoluto, valor relativo ou evolugéo histérica?

8. Que nivel de precisdo sera necessaria?

9. E, finalmente, os beneficios de sua utilizacdo serdo maiores do que 0s custos para.

produzi-lo e acompanha-lo?

Fonte: Lima (2001)

O autor considera importante 0 acompanhamento e analise dos indicadores, e sugere uso
de técnicas estatisticas como modelos graficos, identificacdo de tendéncias, analises de

séries temporais e controle estatistico de processo.
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5 - METODOLOGIA E APLICACAO PRATICA

O homem possui uma constante necessidade de adquirir conhecimento, atraves de
diferentes formas. Uma delas é o conhecimento cientifico, que pode ser adquirido
através da pesquisa cientifica. A pesquisa cientifica é caracterizada por procedimentos
bastante rigorosos, que devem ser seguidos para que 0s seus resultados sejam aceitos

pela comunidade cientifica (Mattar, 2005).

A pesquisa é um conjunto de acdes e propostas em busca da solucdo de um problema,
que tém por base procedimentos racionais e sistematicos. Uma pesquisa € realizada
quando existe um problema e ndo ha informacdes para soluciona-lo (Silva e Menezes,
2001).

De acordo com Mattar (2005), por sua natureza, o presente trabalho pode ser
classificado como uma pesquisa aplicada, ja que ela é predominantemente desenvolvida
em ambiente empresarial, que visa ganhar conhecimentos para ajudar na solugdo de
problemas praticos especificos do segmento em questdo. E seguindo a classificacdo de
Lakatos e Marconi (1993), o método a ser utilizado serd o indutivo, porque a pesquisa
acontece a partir da observagéo de certos casos particulares para estabelecer parametros
que possam ser utilizados por outras empresas do setor. Ou seja, parte do estudo de um

caso especifico para uma aplicacdo geral.

5.1 — CLASSIFICACAO DA PESQUISA

E interessante abordar aqui quais so as classificaces existentes para o tipo de pesquisa

que ¢ desenvolvida neste trabalho, seguindo os conceitos descritos por Mattar (2005):

e Quanto a natureza das variaveis pesquisadas: pode ser classificada como uma
pesquisa qualitativa e quantitativa. Qualitativa porque busca bases literarias para
desenvolver um método de avaliacdo do nivel de servico. Faz um
aprofundamento no tema com o objetivo de conhecer as caracteristicas do setor
de transporte rodoviario de cargas e seus usuarios, para posteriormente utilizar
um meétodo que seja apropriado. Os dados da empresa séo obtidos primeiramente

através de formuléarios e questionarios para se obter conhecimento sobre o
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assunto. Quantitativa porque num segundo momento, depois de desenvolvido o
método, este é testado, e os dados sdo coletados nas empresas usuarias na forma
de ndmeros, que logo sdo submetidos a analises estatisticas, com padrdes e

metas que objetivam serem alcangados.

Quanto a natureza do relacionamento entre as variaveis estudadas: pode ser
classificada como descritiva, porque expde o fenbmeno em estudo, responde a
questdes sobre o perfil tanto do setor de transporte rodoviario de cargas quanto
de seus usudrios, qual o nivel de servico demandado e qual o nivel de servi¢o

ofertado.

Quanto ao objetivo e o grau em que o problema de pesquisa esta cristalizado: a
presente pesquisa € classificada como sendo exploratoria, porque tem como
objetivo obter maior conhecimento sobre o tema, aprofundar as questdes a serem

estudadas e assim desenvolver o método de avaliacdo do nivel de servico.

Quanto a forma utilizada para a coleta de dados primarios: é classificado como
“por comunicacdo”, que é o tipo de coleta de dados realizada atraves de
entrevistas, formularios e questionarios respondidos pelo detentor dos dados, ou

seja, os usuarios envolvidos no campo de estudo.

Quanto a forma utilizada para a coleta de dados secundarios: foram coletados
dados atraves de livros, pesquisa em revistas especializadas e 6rgaos publicos e

privados ligados ao setor.

Quanto ao escopo da pesquisa em termos de amplitude e profundidade: pode ser
classificada como um estudo de caso porque faz um estudo profundo de um
determinado setor, o do transporte rodoviario de cargas e seus usuarios, onde se
procura conhecer profundamente os elementos que envolvem o setor e suas
inter-relacfes. A metodologia foi desenvolvida com o objetivo de ser utilizada
por todas as empresas que utilizam o servi¢o de uma transportadora, porém, para
testar sua viabilidade, ela foi aplicada em uma cidade, através de um estudo de

Caso.

Quanto a dimenséo da pesquisa no tempo: é considerada uma pesquisa ocasional

porque a metodologia proposta é utilizada apenas uma vez, a fim de
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verificar sua consisténcia. Entretanto, se faz necessario, apo6s a verificacdo da
consisténcia, uma aplicacao evolutiva da metodologia, com intuito de verificar o
impacto de decisdes tomadas pelos agentes do sistema no decorrer da mesma, o

que serd alvo de pesquisas futuras.

e Quanto a possibilidade de controle sobre as variaveis em estudo: a pesquisa pode
ser classificada como uma pesquisa experimental de campo, que se constitui
num estudo de uma situacdo real, onde o pesquisador pode controlar apenas
algumas varidveis, e observar quais efeitos elas causam sobre o ambiente

pesquisado.

e Quanto ao ambiente de pesquisa: é classificada como uma pesquisa de campo
porque ocorre em situagOes ambientais reais, com sujeitos reais em condi¢Oes

ambientais consideradas normais para o problema estudado.

De acordo com Mattar (2005): “Qualquer classificacdo que ndo leve em conta todas

essas variaveis classificatdrias sera sempre incompleta, e por isso sujeita a criticas”.

5.2 - DEFINICAO DO METODO DE AVALIACAO DO NiVEL DE SERVICO

Desenvolveu-se uma metodologia para medir e avaliar o desempenho do nivel servigo
oferecido pelo setor de transporte rodoviario de cargas, mais precisamente as empresas
de transporte de cargas — ETC. A metodologia desenvolvida segue 0S passos

apresentados na Figura 5.1 e descrito nos itens deste capitulo e no proximo.
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Analise das variaveis Defini¢édo dos Elaboracéo do
indicadores guestionario

Delimitacé@o da area
de estudo

Determinacao da
amostra
\ 4
Andlise dos P Tratamento dos P Aplicacéo da
resultados - dados - pesquisa

Figura 5.1 - Fluxograma da proposta metodoldgica

5.3 - ANALISE DAS VARIAVEIS DO NIVEL DE SERVICO

Para definir posteriormente os indicadores do nivel de servico foi necessario,
primeiramente, um estudo sobre os principais aspectos que caracterizam o nivel de
servigco do setor de transporte de carga rodoviario. A analise das variaveis de nivel de
servico é importante ja que existem abordagens diferentes, por parte do usuario como do
fornecedor do servico.

O sistema utilizado para realizar esta analise foi 0 método da comunicacdo (Mattar,
2005). Este método consiste em uma abordagem ndo estruturada ndo disfarcada,
também conhecida como pesquisa profunda, cujo propdsito se baseia em apresentar 0s
objetivos claros da pesquisa aos respondentes sem uma estruturagdo predefinida das
perguntas e das respostas. Assim procedeu-se a fazer uma série de entrevistas com o0s
usuarios e empresas fornecedoras do servico de transporte rodoviario de cargas,

explicando-lhes que os objetivos destas entrevistas era caracterizar o nivel de servico

63



segundo a visao de ambos.
Para proceder a realizacdo das entrevistas seguiram-se 0s seguintes passos:

e Primeiro passo. Listou-se o perfil das empresas a serem entrevistadas para obter
uma boa caracterizacdo do nivel de servigo do transporte rodoviario de cargas,
chegando-se a conclusdo que as empresas entrevistadas (usuarias e fornecedoras

do servico) deveriam estar consolidadas no mercado.

e Segundo passo. Relacionaram-se nomes de Vvarias empresas usuarias e

fornecedoras de servico.

e Terceiro passo. Realizou-se o contato com essas empresas, entrevistando aquelas
gue se providenciaram a colaborar com 0s objetivos da entrevista, assim foi
possivel entrevistar 10 empresas que atuam nos seguintes segmentos: indudstria
(01), comeércio varejista (01), comércio atacadista (01), auto pecas para motos
(01), auto pecas para automoveis (01), confeccdo (01), hipermercado (01) e

transportadoras de cargas (03).

e Quarto passo. Analisaram-se as entrevistas relacionando as variaveis que 0s
entrevistados acreditam que definam um nivel de servigo. Desta analise obteve-

se um numero elevado de variaveis.

e Quinto passo. Realizou-se uma filtragem de todas as varidveis levantadas
analisando a relevancia e o impacto que geram no nivel de servigo. Finalmente
foram selecionadas vinte (20) varidveis, que sao listadas a seguir:

a. Participacdo em programas sociais;

b. Entrega das mercadorias sem defeito;

c. Seguro contra roubo, furto ou acidentes;

d. Pontualidade nas entregas;

e. Atendimento adequado ao cliente;

f. Abrangéncia das regides atendidas;

g. Disponibilidade para realizagdo das coletas;
h. Condic¢des de pagamento do frete;

i. Controle de emissao de poluentes;

J. Entrega da mercadoria correta;
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K. Precos dos fretes;

I. Servico de atendimento a reclamacGes e sugestdes;

m. Tradicdo e divulgacdo da imagem da transportadora;

n. Uso de computadores e software sofisticados;

0. Facilidade para contratacdo dos servicos;

p. Empenho e motivacdo dos funcionérios;

g. Utilizacdo de equipamentos modernos para movimentacdo de cargas;
r. Plano emergencial para possiveis riscos ambientais;

s. Treinamento de funcionarios;

t. Postura ética no mercado.

5.4 — DEFINICAO DOS INDICADORES

Para a definicdo dos indicadores, primeiramente verificou-se a funcao de cada variavel e
sua inter-relacdo com as demais. Esta analise fez-se intuitivamente, o que permitiu
realizar agrupamento das varidveis que atendiam fungdes similares. No entanto, faltava
definir claramente os atributos que mediriam o comportamento de cada agrupamento.
Para isso foi necessario estudar indicadores do transporte urbano de passageiros e do

transporte ferroviario de cargas.

Esta andlise realizou-se selecionando uma variavel elencada no item 5.3, onde a mesma
era comparada com varidveis dos sistemas mencionados acima, verificando se a mesma
atendia as mesmas funcdes. Com os resultados das pesquisas foi possivel definir
indicadores relevantes para a metodologia. S&o apresentados a seguir os indicadores

com suas respectivas varidveis para medicdo direta:

Acessibilidade — refere-se a facilidade de contratagdo dos servigos de transporte e a

abrangéncia da regido atendida pela transportadora;

e Abrangéncia das regides atendidas;
e Disponibilidade para realizacéo das coletas;

e Facilidade para contratacao dos servicos.

Seguranca — considera as medidas corretivas e preventivas implementadas pela ETC,

visando garantir a seguranca das operacdes de transporte, assim como a
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integridade da carga e verifica as praticas adotadas pela ETC com vistas a evitar

ocorréncias de danos ao meio ambiente;

e Seguro contra roubo, furto ou acidentes;
e Controle de emissdo de poluentes;

e Plano emergencial para possiveis riscos ambientais;

Confiabilidade — refere-se ao cumprimento das condigfes contratuais e a regularidade
do servico quanto as programagcdes de transporte;

e Entrega das mercadorias sem defeito;
e Pontualidade nas entregas;

e Entrega da mercadoria correta.

Preco — refere-se as adequacdes dos precos cobrados em relacdo aos servigos prestados,
assim como politicas de descontos e promogdes;

e CondicOes de pagamento do frete;

e Precos do frete.

Adequacdo - ligado diretamente ao fator tecnoldgico de transportes, observando as
condi¢bes de seguranca e conservacdo dos equipamentos, infra-estrutura e veiculos
utilizados na operacdo de transporte. Considera também o nivel de desenvolvimento do

sistema de informacéo;

e Uso de computadores e software sofisticados;
e Empenho e motivacdo dos funcionarios;
e Utilizacao de equipamentos modernos para movimentagdo de cargas;

e Treinamento dos funcionarios.

Relacdo com cliente — relacionado a imagem da transportadora e sua eficiéncia na

solucédo dos problemas. Considera também o servigo de atendimento ao cliente atraves

de telefone, e-mail, etc.

e Participacdo em programas sociais;
e Atendimento adequado ao cliente;

e Servico de atendimento a reclamacdes e sugestoes;

66



e Tradicdo e divulgacdo da imagem da transportadora;

e Postura ética no mercado.

5.5-ELABORACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA DE CAMPO

Elaborou-se um questionario (anexo 1) contemplando todas as variaveis selecionadas
anteriormente no item 5.3. O questionario foi elaborado levando-se em consideracao
que o usuario atraves dessas variaveis, pudesse avaliar o nivel de servi¢o das ETC sob
seu proprio ponto de vista e ainda julgar a importancia de cada variavel para sua
empresa. Para cada varidvel o entrevistado atribuiria pesos que poderiam variar numa
escala de 0 a 4, estes pesos seriam atribuidos para a importancia da variavel e sua
situacdo atual, o que poderia também ser traduzida no nivel de satisfacdo do usuério,
haja vista que na medida em que o usudrio atribui pesos ou notas a um determinado

servigo, ele consequentemente mostra a sua real satisfagdo com o mesmo.

Com intuito de delinear o perfil do usuério do sistema do transporte de cargas foi
acrescido a este instrumento de pesquisa questfes que abordassem caracteristicas sociais

do entrevistado, tais como:

e Tipo de mercadoria mais transportada — neste campo o entrevistado colocava o
tipo de carga que transportava com maior frequéncia — resposta aberta;

e Cidade de origem das mercadorias — neste campo o entrevistado colocava a
cidade de origem da maioria de sua carga — resposta aberta;

e Porte da empresa — neste campo 0 entrevistado marcava, dentre quatro
alternativas (micro, pequena, média e grande), o porte de sua empresa;

e Idade da empresa — neste campo 0 entrevistado marcava, dentre cinco
alternativas (até 3 anos, de 3 a 6 anos, de 6 a 10 anos, de 10 a 13 anos e mais de
13 anos), o seu tempo no mercado;

e Freqléncia de utilizacdo de outras transportadoras — neste campo o entrevistado
marcava, dentre trés alternativas (sempre utilizo mais de uma ETC, as vezes
utilizo mais de uma ETC e nunca utilizo mais de uma ETC), a freqiiéncia com
que utilizava mais de uma transportadora;

e Freqléncia de utilizacdo do sistema de transporte de cargas de maneira geral —
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neste campo o entrevistado marcava, dentre cinco alternativas (uma vez por més,
2 a 4 vezes por més, 5 a 10 vezes por més, 10 a 15 vezes por més e acima de 15
vezes por més), a freqiéncia com que utilizava o sistema de transporte

rodoviario de carga de maneira geral.

Para testar a eficiéncia e assegurar a qualidade da pesquisa o questionario foi testado
com cinco usuarios (empresas comerciais), onde 0s mesmos ndo obtiveram

dificuldades em responder ao questionario.

5.6 — ESCOLHA DA AREA DE ESTUDO

O seguinte passo foi escolher a &rea de estudo para aplicar a pesquisa e o tamanho da
amostra. Pela proximidade do centro de estudo e disponibilidade de recursos humanos
(entrevistadores) escolheu-se a cidade de Anapolis. Com cerca de 300 mil habitantes,
esta cidade se caracteriza, além do seu forte comércio varejista (mais de 5 mil empresas
cadastradas segundo dados da Junta Comercial do Estado de Goiés) e industrial,
(Distrito Agroindustrial de Anapolis) por sua localizacdo estratégica em um eixo de
grande representatividade — Goiania-Brasilia. Neste eixo estdo instalados o Porto Seco
de Anéapolis e de Goias, a Plataforma Multimodal de Goids, vérias rodovias federais e
estaduais, dentre elas estdo: BR 156, BR 060, GO 020, GO 060, etc.

5.7-DETERMINACAO DO TAMANHO DA AMOSTRA E APLICACAO DA
PESQUISA DE CAMPO

Este trabalho focou principalmente usuarios que utilizavam o transporte de carga
fracionada devido ao elevado numero de transportadoras atuantes neste setor. Outro
direcionamento se deu na restricdo do tipo de empresa pesquisada, onde foi aplicada a
pesquisa somente em empresas de comercializacdo de produtos, ficando assim fora da

amostra industrias e prestadores de servigo.

Esta delimitacdo da amostra ocorreu por algumas exigéncias da propria pesquisa, dentre
elas a disponibilidade de recursos financeiros e pessoais para a aplicacdo da mesma,

haja vista que apds reconhecimento da cidade, através de visitas e consultas a

68



catalogos telefonicos, verificou-se que a maior parte do comércio — usuarios do
transporte de cargas - se localiza em uma mesma regido/bairro (centro da cidade),
enquanto os prestadores de servico e industrias se localizam em regides diversas,
dificultando a acessibilidade aos mesmos. Outro fator que direcionou tal pesquisa pode
ser apresentado pelo fato do trabalho expor uma metodologia de avaliagdo do nivel de
Servico e que a amostra servira apenas para testar a mesma e ndo medir completamente

0 nivel de servico de todos os tipos de empresas daquela cidade.

Diante do exposto, optou-se pela escolha de empresas localizadas em logradouros de
maior concentracdo comercial da cidade de Anépolis, sendo elas: Av. Pedro Ludovico,
Av. Goiés, Av. General Joaquim Inécio, Rua 7 de Setembro e Rua Engenheiro Portela.

Com dados da Junta Comercial de Goias verificou-se que existem na cidade de
Anapolis 5010 mil empresas cadastradas, onde 3865 sdo empresas do segmento
denominado comercial e 1145 sdo empresas industriais e/ou de prestacdo de servico.
Com base nesses dados determinou-se, através da quantidade de recursos financeiros e
humanos disponiveis, a quantidade de empresas comerciais que deveriam ser
pesquisadas, chegando a um valor de 200 empresas. Esse numero corresponde a 5,17%

do universo pesquisado.

A pesquisa envolveu trés entrevistadores que realizaram a pesquisa durante trés dias
consecutivos — 19, 20 e 21 de julho — durante o periodo matutino e vespertino. Cada
entrevista tinha duracdo média de 15 minutos e os entrevistados eram escolhidos
segundo critérios de proximidade e localizacdo, ndo estabelecendo assim uma forma

aleatoria de escolha.

Apo6s coletados os dados eles foram elaborados e classificados de forma sistematica,

seguindo os passos definidos por Lakatos e Markoni (1990):

- Selecdo: foi feito um exame minucioso dos dados de desempenho, a fim de detectar
falhas ou erros, evitando informacdes confusas, distorcidas ou incompletas, que

pudessem prejudicar o resultado da pesquisa.

- Codificagdo: nessa etapa, os dados foram agrupados em determinadas categorias, com

intuito de facilitar a tabulacéo.
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- Tabulagdo: os dados foram dispostos em tabelas e gréficos, possibilitando uma anélise
estatistica, podendo assim, serem compreendidos, e interpretados mais rapidamente.
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6- TRATAMENTO E ANALISE DOS RESULTADOS DA
PESQUISA

6.1 — PERFIL DOS USUARIOS AMOSTRADOS

Os dados coletados foram tabulados (Microsoft Access) a fim de facilitar sua
manipulacdo. Apos a tabulacdo, estes dados foram inseridos no software Microsoft
Excel 2003 para o devido tratamento onde foi realizada, primeiramente, uma anélise

descritiva das caracteristicas dos usuarios pesquisados com intuito de delinear seu perfil.

Nas pesquisas realizadas nas empresas, existia um item que solicitava 0 empresario a
classificar sua propria empresa. Sob este aspecto, os resultados obtidos foram os
seguintes: a maioria das empresas pesquisadas, 79,10%, se classificou como micro
empresa, 12,44% se enquadrou como peguena empresa e 8,46% como empresas médias

e grandes.

Porte das empresas pesquisadas

7.46%  1.00%
12.44%

@ Micro

m Pequena
O Média

0O Grande

79.10%

Figura 6.1 - Porte das Empresas Pesquisadas

A maioria das empresas entrevistadas, 51,75%, tem mais de cinco anos de atuacdo no
mercado, 24,88% tem entre seis e nove anos de formacéo e 26,87% mais de 13 anos. No
entanto, observa-se que nos Ultimos cinco anos entraram ao mercado 35,82% empresas,
das quais 30,35% possuem entre 3 e 5 anos, e 5,47%, idade inferior a 3 anos (Figura
6.2).
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O principal interesse da pesquisa estd centrado em ter uma percepcdo do nivel de
servico das ETC sob a visdo dos usuarios, neste sentido, uma das perguntas iniciais do
questionario era saber se a empresa fazia uso das ETC, e se era, com que freqliiéncia
com que frequéncia solicitava o servico. Em caso contrario, abortava-se a entrevista e
procurava-se outra empresa. Do total de entrevistados obteve-se que 65,67% das
empresas utilizam sempre mais de uma transportadora para transportar suas
mercadorias, 24,38% das empresas eventualmente transportam com mais de uma ETC e
com quantidade menos expressiva, 9,95%, aparecem as empresas gue nunca utilizam

mais de uma ETC para transportar suas mercadorias. (Figura 6.3)

Idade das empresas pesquisadas

5.47%

26.87%

30.35% @ até 3 anos

m 3 a5 anos

06 a9 anos

010 a 13 anos

W mais de 13 anos

12.44%

24.88%

Figura 6.2 - Idade das Empresas Pesquisadas

Frequéncia de utilizagdo de mais de uma ETC

9.95%

24.38%

o Sempre
| As vezes

O Nunca

65.67%

Figura 6.3 - Frequéncia de utilizacdo de mais de uma ETC
Com relacdo a freqtiéncia de utilizacdo do sistema de transporte rodoviario de cargas
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verificou-se que a grande maioria, 57,21%, utiliza o sistema de 2 a 4 vezes por més,
desses, 56% sempre utilizam mais de uma ETC para movimentar suas cargas, 30%
eventualmente utilizam mais de uma ETC e apenas 14% utilizam somente uma
transportadora para movimentar suas mercadorias. A menor parte das empresas
pesquisadas, 2,99% utiliza apenas uma vez por més o sistema de transporte rodoviario
de cargas (Figura 6.4).

Quanto a origem das mercadorias, segundo seus estados, as empresas entrevistadas
declararam que a maioria de suas mercadorias, 74%, vem do estado de Sao Paulo,
seguida dos estados de Santa Catarina (9,50%), Goias (8,5%), Minas Gerais (5,0%) e
Rio Grande do Sul (3,0%) (Figura 6.5).

Frequencia de utilizacdo do sistema de transporte rodoviario
de cargas

8.96% 6.97% 2.99%

o 1 vez por mes
m2a4

Oo5al0

010a15

57.21% m Mais de 15 vezes

23.88%

Figura 6.4 - Freqliéncia de Utilizacdo do Sistema de Transporte Rodoviario de Cargas

73



Origem das mercadorias das empresas pesquisadas

9.50% 3.00% 8.50%

oGO
mSP
oMG
oSC
mRS

74.00%

Figura 6.5 - Origem das mercadorias das empresas pesquisadas

6.2 - IMPORTANCIA E SATISFACAO DOS USUARIOS EM RELACAO AS
VARIAVEIS DE NIVEL DE SERVICO

A segunda parte do questionario elenca as 20 varidveis que qualificam o nivel de
servico de uma ETC. Para verificar a importancia de cada variavel para o usuério
pesquisado, assim como a sua satisfacdo em relacdo a mesma, somou-se a pontuacao
atribuida a cada varidvel, calculando sua média aritmética, tanto para o grau de
importancia, quanto para a situacdo atual, em todos os 200 questionarios, obtendo-se
assim, uma pontuacdo individual de cada variavel pesquisada. Em seguida, ordenou-se

em ordem decrescente.

Esta analise mostra que os usuarios conferem grande importancia a todas as variaveis de
nivel de servico, haja vista que a maioria dos pesquisados (71,50%) atribuiu peso quatro
a todas as vinte variaveis. Dentre as variaveis mais importantes segundo opinido dos
usuérios estdo a “Entrega de mercadorias sem defeitos”, com média geral de 3,99.
“Atendimento adequado ao cliente” com média de 3,98 e “Entrega do tipo e quantidade
certos da mercadoria” com 3,97 de média. Por outro lado, as variaveis “Plano
emergencial para possiveis riscos ambientais”, “Preco dos fretes” e “Condic¢des de
pagamento de frete” foram consideradas de pouca importancia pelos 0s usuarios, com

média geral de 3,84, 3,86 e 3,88, respectivamente.

A Tabela 6.1 mostra as variaveis estudadas e suas respectivas médias.
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Tabela 6.1 - Importancia das varidveis segundo visao do usuario.

1 Entrega das mercadorias sem defeitos 3.99
2 Atendimento adequado ao cliente 3.98
3 Entrega do tipo e quantidade certa da mercadoria 3.97
4 Postura ética no mercado 3.97
5 Empenho e motivagdo dos funcionarios 3.96
6 Treinamento dos funcionarios 3.95
7 V_eiculos com controle de emissdo de poluentes e os controles

ajustados 3.95
8 Uso de computadores de e softwares de Gltima geracao 3.95
9 Tradi¢do, boa imagem e divulgacdo da transportadora 3.94
10 Facilidade para contratacéo dos servigos junto as

transportadoras 3.94
11 | Disponibilidade para realizacdo de coletas 3.93
12 | Abrangéncia das regides atendidas 3.92
13 | Servigo de atendimento a sugestdes e reclamagdes do cliente 3.92
14 | Pontualidade nas entregas 3.92
15 Magquinas e equipamentos modernos para movimentacao de

cargas 3.92
16 | Seguro contra roubo, furto e acidentes 3.90
17 | Participacdo em programas sociais 3.90
18 | CondicOes de pagamento do frete 3.88
19 | Precos dos fretes 3.86
20 | Plano emergencial para possiveis riscos ambientais 3.84

No que tange & satisfacdo dos usuarios em relagdo a essas mesmas variaveis observou-
se que a “Postura ética da transportadora” € a variavel que mais satisfaz aos usuarios,
obtendo média geral de 3,14, seguida da varidvel "Seguro contra roubo, furto e
acidente” com 3,02 e em terceiro lugar “Entrega do tipo e quantidade certa da
mercadoria” de média geral de 2,96. Estes
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Tabela 6.2 - Satisfacdo dos usuarios em relacao as variaveis pesquisadas.

1 Postura ética no mercado 3.14
2 Seguro contra roubo, furto e acidentes 3.02
3 Entrega do tipo e quantidade certos da mercadoria 2.96
4 Empenho e motivacéo dos funcionarios 2.95
5 Tradi¢do, boa imagem e divulgacdo da transportadora 2.95
6 Treinamento dos funcionérios 291
7 Atendimento adequado ao cliente 2.89
8 Facilidade para contratacdo dos servi¢os junto as

transportadoras 2.88
9 Precos dos fretes 2.87
10 Pontualidade nas entregas 2.87
11 | Abrangéncia das regibes atendidas 2.85

Servico de atendimento a sugestoes e reclamacdes do
12 .

cliente 2.84
13 Entrega das mercadorias sem defeitos 2.80
14 Disponibilidade para realiza¢do de coletas 2.79

Maquinas e equipamentos modernos para movimentagao
15

de cargas 2.78
16 Condicdes de pagamento do frete 2.74
17 Uso de computadores de e softwares de Gltima geragdo 2.74

Veiculos com controle de emissao de poluentes e 0s
18 -

controles ajustados 2.69
19 Plano emergencial para possiveis riscos ambientais 2.64
20 Participacdo em programas sociais 2.44

De maneira andloga a analise realizada com as 20 varidveis de nivel de servico,
procedeu-se com 0s seis grupos de variaveis denominados de indicadores de nivel de
servigo. Para essa analise foi feito primeiramente o agrupamento de todas as variaveis
com seus respectivos pesos segundo suas caracteristicas de nivel de servigo

(acessibilidade, seguranca, confiabilidade, prego, adequacgéo e relagdo com cliente),
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em seguida estes pesos foram somados e calculadas suas médias aritméticas.

Os indicadores de nivel de servigo, também foram classificados segundo a satisfacdo do
usuario e sua importancia para o0 mesmo. No que se referem a sua importancia o
indicador que recebeu maior atencdo foi a “Confiabilidade” com média geral de 3,96,
seguido da “Adequacdo” e “Relacdo com cliente”, ambas com 3,94, “Acessibilidade”
com 3,93, “Seguranca” com 3,9 e “Preco” com 3,88. J& a satisfacdo dos usuarios em
relacdo aos mesmos indicadores € diferente, para a “Relacdo com o cliente” os usuarios
atribuiram pesos que atingiram uma média geral de 2,85 e 2,87 para a “Confiabilidade”.
O indicador “Seguranga” obteve o menor valor, 2,79, seguido pelo indicador “Preco”,
com média geral de 2,81, “Adequacdo” com 2,82 e “Acessibilidade” com 2,84. (Figura
6.6 € 6.7)

Importancia dos indicadores de nivel de servi¢co segundo a visao do usuério

3.98

3.96

3.94

3.92

3.90

3.88

3.86

3.84

RE CO SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.6 - Importancia dos Indicadores de Servico Segundo a Visdo do Usuério
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Nivel de satisfagdo do usuario com relagdo aos indicadores de nivel de servico

2.88

2.86

2.84

2.82

2.8

2.78

2.76

2.74

RE Co SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.7 - Nivel de Satisfagdo do Usuario com Relagdo aos Indicadores de Nivel de Servico

6.3— CORRELACAO ENTRE VARIAVEIS E ENTRE INDICADORES DE
NIVEL DE SERVICO

Para se observar o relacionamento entre as variaveis segundo a satisfacdo do usuario
efetuou-se uma analise de correlacdo entre elas segundo os pesos a elas atribuidos. O
intuito desta anélise foi verificar a intensidade da relacdo entre variaveis que pertenciam
ao mesmo grupo (indicadores de nivel de servigo), assim como das que pertenciam a

grupos distintos.

Na andlise de correlacdo verificou-se que os valores variaram de 0,05 (baixissima
correlacdo) a 0,58 (moderada correlacdo), os valores mais expressivos (maiores que
0,50) séo listados a seguir e os demais podem ser observados na matriz de correlacao.
(Tabela 6.3).

e Participacdo em programas sociais e Veiculos com controle de poluentes e 0s
controles ajustados — correlacédo de 0,54;
e Participacdo em programas sociais e Planos emergenciais para possiveis riscos

ambientais — correlacéo de 0,56;
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Abrangéncia das regides atendidas e Disponibilidade para realizacdo de coletas —
correlacdo de 0,54;

Condices de pagamento de frete e Preco do frete — correlacéo de 0,58;

Entrega das mercadorias sem defeito e Entrega do tipo e quantidade certa da
mercadoria — correlacdo de 0,51;

Atendimento adequado ao cliente e Servico de atendimento a sugestdes e
reclamacdes do cliente — correlacéo de 0,53;

Veiculos com controle de poluentes e os Controles ajustados e Planos
emergenciais para possiveis riscos ambientais — correlacédo de 0,52;

Servico de atendimento a sugestfes e reclamacgdes do cliente e Tradicdo, boa
imagem e divulgacédo da transportadora — correlagdo de 0,53;

Tradi¢cdo, boa imagem e divulgacdo da transportadora e Treinamento dos
funcionarios — correlacdo de 0,51;

Uso de computadores e softwares de Ultima geragdo e Maquinas e equipamentos
modernos para movimentagdo de cargas - correlagdo de 0,53;
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A andlise de correlacéo foi realizada também entre os indicadores segundo a satisfacéo
dos entrevistados a fim de verificar a existéncia de correspondéncia significativa entre
esses indicadores. O menor valor, 0,39, relaciona a “Confiabilidade” e o “Preco do
servigo”, ja o maior valor, representa alta correlacdo entre a “Relacdo com cliente” e a

“Seguranca”. Estas correlacGes sdo apresentadas na Tabela 6.5.

Tabela 6.5 - Matriz de correlagdo — Indicadores de Satisfacéo

8
% ) [}
S| 8| 3| 388
E| = | 83 |=| &| 8
S| 28| 5| 2| 3| &
o fe)) & [<3] o
S| E| 8| 8| %
O o
g6 <
04
Responsabildade social | 1.00
Confiabilidade 0.56 | 1.00
Seguranca 0.69 | 0.51 | 1.00
Acessibilidade 0.67 | 0.55 | 0.62 | 1.00
Adequacéo 0.61 | 0.45 | 0.53 | 0.52 | 1.00
Preco 0.50 | 0.39 | 0.43 | 0.47 | 0.47 | 1.00

6.4 - SATISFACAO E FREQUENCIA DE UTILIZACAO

Com o objetivo de tracar o perfil dos usuarios do sistema de transporte rodoviario de
cargas quanto ao seu nivel de satisfacdo, foram desenvolvidas neste trabalho analises
que relacionaram as caracteristicas dos usuérios e o nivel de satisfagdo dos mesmos em
relacdo aos indicadores de nivel de servigo. A primeira analise se referiu ao nivel de
satisfacdo do usuério e a frequéncia de utilizacdo do sistema de transporte rodoviario de
cargas. Para esta andlise foram separados os usuarios pesquisados por freqiiéncia de

utilizacdo e verificado o nivel de satisfacdo para cada indicador de nivel de servico.

Nesta andlise observaram-se diferencas consideraveis entre os mesmos indicadores
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nos diferentes grupos de usuérios. Para os usuérios que utilizam o sistema de transporte
rodoviario de cargas apenas uma vez por més a maior satisfacao se refere a “Pre¢o” com
média de 3,42, ja a “Acessibilidade” e “Adequacdo”, atingiram ambas, média 3,22 . Ja
os menores valores foram encontrados nos indicadores de “Seguranc¢a”, com média de
2,67 e “Confiabilidade” com 2,83.

Peso

RE CcoO SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.8 - Nivel de Satisfagdo do Usuério que utilizam o servico uma vez por més

Os usuarios que utilizam as transportadoras de 2 a 4 vezes por més mostraram maior
satisfacdo na “Relagdo com o cliente” com média 2,85, seguido do indicador referente a
“Seguranca”, 2,82. A pesquisa revelou que estes usuarios estdo insatisfeitos com
“Confiabilidade” (2,81) e “Pre¢o” (2,72). (Figura 6.9)
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RE CoO SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.9 - Nivel de Satisfacdo do Usuario que utilizam o servico duas a quatro vezes por més
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Dentre os usuarios que usam o sistema de transporte rodoviario de cargas entre 5 e 10
vezes por més manifestaram-se 0s mais insatisfeitos com o indicador “Seguranca”
(2,50). A maior satisfacdo foi atribuida a “Confiabilidade” (2,85), o indicador “Preco”
obteve média 2,77. (Figura 6.10)

Peso

RE (6{0) SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.10 - Nivel de Satisfacdo do Usuério que utilizam o servico cinco a dez vezes por més

A Figura 6.11 mostra a satisfacdo dos usuarios em relacdo a “Confiabilidade” e ao
“Preco”, com valores médios de 3,07 e 2,97, respectivamente. De outro lado a
insatisfacdo ocorre em relagcdo aos indicadores “Relacdo com o cliente” (2,84) e
“Acessibilidade” (2,81).

3.1
3.05

2.95
2.9
2.85
2.8
2.75
2.7
2.65

Peso

RE Co SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.11 - Nivel de Satisfagdo do Usuério que utilizam o servico dez a quinze vezes por més

O altimo grupo, que se refere aos usuarios que utilizam as ETC mais de 15 vezes por
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més apresentaram maior satisfacdo com o indicador “Seguranga”, com media geral de
3,36. A menor satisfacdo refere-se ao indicador “Adequacdo”, com média 3,21 e
“Preco” com 3,18. (Figura 6.12)

3.4

3.35

3.3
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Figura 6.12 - Nivel de Satisfacdo do Usuério que utilizam o servigo mais de quinze vezes por
mes
Na Tabela 6.6. e Figura 6.13 estdo consolidados os valores médios dos seis indicadores
que avaliam o nivel de satisfacdo dos clientes com relacédo a freqiiéncia de atendimento
pelas ETC. Além disso, a Tabela 6.6 apresenta a média desses valores, tanto por classe
de indicadores como por freqliéncia. Analisando por indicador, pode-se observar que o
indicador “Preco” tem a mais alta pontuacdo, 3,01, seguidas da “Acessibilidade”, 2,98;
“Adequacdo”, 2,97; “Confiabilidade”, 2,96; “Relacdo com o cliente”, 2,93; e
“Seguranca”, 2,86. Assim, observa-se que para empresas usuarias das ETC todos os
indicadores de satisfacdo de nivel de servigo sdo significativos, com apenas diferencas

entre eles quando se refere a freqliéncia de atendimento.

Tabela 6.6 - Relacdo Indicadores de Nivel de Servico x Satisfacdo do Cliente
por frequéncia de atendimento
Frequéncia por

més RE CO SE AC AD PR Média

uma vez 2.93 2.83 2.67 3.22 3.22 3.42 3.05

2 a4 vezes 2.85 2.81 2.82 2.81 2.81 2.72 2.80

5a 10 vezes 2.71 2.85 2.5 2.72 2.64 2.77 2.70

10 a 15 vezes 2.84 3.07 2.93 2.81 2.96 2.97 2.93

mais de 15 vezes 3.3 3.24 3.36 3.33 3.21 3.18 3.27
Média 2.93 2.96 2.86 2.98 2.97 3.01
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Figura 6.13 - Relacdo Indicadores de Nivel de Servico x Satisfacdo do Cliente
por frequéncia de atendimento

Em relacdo a satisfacdo geral de cada grupo de usuério (Figura 6.14), verificou-se que
as empresas que utilizam as ETC mais de 15 vezes por més sdo as mais satisfeitas com
média de 3,27. Com médias de 2,80 e 2,70, 0S USUArios gque Se sentem um pouco
insatisfeitos sdo os que utilizam o sistema de 2 a 4 vezes por més e 5 a 10 vezes por

A

mes.

Peso

0 T T T T
Uma vez 2 a4 wvezes por 5a 10 wvezes por 10 a 15 vezes por Mais de 15 vezes
més més més por més

Frequéncia de utilizacdo mensal

Figura 6.14 - Nivel de Satisfacdo Geral dos Usuarios — Freqliéncia de Utilizacéo

6.5 — SATISFACAO E ORIGEM DAS MERCADORIAS

Outra andlise realizada foi relacionar o nivel de satisfagdo dos usuérios e a origem das
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mercadorias trazidas pelas transportadoras, onde o0s usuarios entrevistados foram
classificados segundo a origem de suas cargas. Para cada estado verificou-se o nivel de

satisfacdo dos usuarios em fungédo dos indicadores de nivel de servico.

Os usuarios que necessitam transportar suas mercadorias com origem no mesmo estado
de destino, neste caso, Goias, possuem um indice de satisfacdo elevado em relacdo a
quatro variaveis: “Acessibilidade” (2,92); “Adequacdo” (2,90); “Relacdo com o cliente”
(2,91) e “Preco” (2,88). Em contrapartida foi encontrado um valor reduzido para a

variavel de “Seguranca” (2,75), tal como se mostra na Figura 6.15.
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Figura 6.15 - Nivel de Satisfacdo de Usuarios — Cargas Trazidas de Goiés

As ETC que transportam mercadorias advindas de Minas Gerais obtiveram, segundo o
ponto de vista de seus usuérios, valores elevados de “Confiabilidade” (3,0), entretanto,
valores de 2,60 e 2,53 foram encontrados para as varidveis “Seguranca” e
“Acessibilidade”, respectivamente. (Figura 6.16)

87



Peso

RE (6{0] SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.16 - Nivel de Satisfacdo de Usuarios — Cargas Trazidas de Minas Gerais

Usuarios que tem como principal estado de origem de suas cargas o Rio Grande do Sul
vislumbram uma “Confiabilidade” do sistema que alcanca uma média de 3,0, enquanto

a variavel “Seguranca” obteve média de 2,67. (Figura 6.17)

Peso

RE Cco SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.17 - Nivel de Satisfacdo de Usuarios — Cargas Trazidas do Rio Grande do Sul

A analise verificou a maior satisfacdo com “Acessibilidade” (3,08) e “Preco”, (3,07) em
usuarios que tem suas cargas trazidas de Santa Catarina, entretanto a “Confiabilidade” e
“Seguranca” obtiveram médias menores, 2,86 e 2,89, respectivamente. (Figura 6.18)
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Figura 6.18 - Nivel de Satisfagdo de Usuarios — Cargas Trazidas de Santa Catarina

Por Gltimo e ndo menos importante, tem-se as cargas trazidas de S&o Paulo, onde
usuarios deste grupo possuem satisfacdo consideravel com as seguintes variaveis:
Confiabilidade (2,87); Relagdo com cliente (2,82); Acessibilidade (2,82). Os menores
valores sdo encontrados nas varidveis Preco (2,76) e Seguranca (2,79). (Figura 6.19)

2.88
2.86
2.84
2.82

2.8
2.78
2.76
2.74
2.72

2.7

Peso

RE CO SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.19 - Nivel de Satisfacdo de Usuarios — Cargas Trazidas de Séo Paulo

Sdo apresentados na Tabela 6.7. e Figura 6.20 os valores médios dos seis indicadores
que avaliam o nivel de satisfacdo dos clientes em fungdo do estado de origem das
mercadorias. Pode-se observar na Tabela 6.6 a média desses valores, tanto por tipo
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de indicadores como estado de origem. Realizando a analise por indicador, verifica-se
que o indicador “Confiabilidade” aparece novamente com a maior pontuagdo, 2,91,
seguidas da “Relacdo com cliente”, 2,88; “Preco”, 2,87; “Adequacdo”, 2,83;
“Acessibilidade”, 2,83; e “Seguranc¢a”, 2,74.

Tabela 6.7: Relacdo Indicadores de Nivel de Servico x Satisfagdo do Cliente
por origem da mercadoria

Estado RE CcoO SE AC AD PR Média
Goias 291 2.81 2.75 2.92 2.90 2.88 2.86
Minas Gerais 2.92 3.00 2.60 2.53 2.80 2.80 2.78
Rio Grande do
Sul 2.73 3.00 2.67 2.78 2.78 2.83 2.80
Santa Catarina 3.01 2.86 2.89 3.08 2.89 3.07 2.97
Sao Paulo 2.82 2.87 2.79 2.82 2.80 2.76 2.81
Média 2.88 2.91 2.74 2.83 2.83 2.87
3.50
3.00 -
2.50 - o Goias
o 2.00 - ® Minas Gerais
4 0 Rio Grande do Sul
o 150 .
O Santa Catarina
1.00 + m Sao Paulo
0.50 H
0.00 -+
1 2 3 4 5 6
Indicadores

Figura 6.20 - Relacdo Indicadores de Nivel de Servico x Satisfacdo do Cliente
por origem da mercadoria

O nivel de satisfacdo geral dos usuarios segundo caracteristicas de sua carga € exposto
no grafico a seguir, o0 que mostra elevada satisfacdo dos usuérios que trazem cargas de
Santa Catarina, com média de 2,97. Enquanto empresas que transportam suas cargas de

Minas Gerais tem a menor média de satisfacdo (2,77). (Figura 6.21)
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Figura 6.21 - Nivel de Satisfagdo Geral dos Usuarios — Origem da mercadoria

6.6 —SATISFACAO E TEMPO DE ATUACAO NO MERCADO DOS

USUARIOS

Quanto ao tempo de atuacdo do usudrio e nivel de satisfacdo a analise procedeu-se a
partir da classificacdo de todos os usuarios entrevistados de acordo com o seu tempo de
atuacdo no mercado, 0 seguinte passo foi a observacdo do nivel de satisfacdo para cada

tempo de mercado.

A satisfacdo dos usuarios que possuem até 3 anos de atuacdo no mercado se concentra

na “Confiabilidade” do servi¢o que obteve média de 2,79, em contrapartida o indicador

com menor satisfacdo é a “Acessibilidade” (2,58). (Figura 6.21)
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Figura 6.22 - Nivel de Satisfacdo dos Usuarios com até 3 anos no mercado

Empresas que possuem entre 3 e 6 anos de idade tendem a estar mais satisfeitas com o
nivel de servigo oferecido, a Figura 6.22 mostra que a Confiabilidade do servico e a
Acessibilidade ao mesmo atingem valores superiores aos encontrados em empresas com
menor tempo de mercado.

3.00
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RE CO SE AC AD PR

Indicadores

Figura 6.23 - Nivel de Satisfacdo dos Usuarios entre 3 e 6 anos no mercado

Houve um equilibrio no que se refere a satisfagdo dos usuarios que tem entre 6 e 9 anos
no mercado onde os indicadores obtiveram médias entre 2,73 e 2,81. (Figura 6.23)
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Figura 6.24 - Nivel de Satisfacdo dos Usuarios entre 6 e 9 anos no mercado

Empresas usuarias que tem idade entre 9 e 13 anos estdo satisfeitas com a Adequacao,
indicador que representa o nivel de tecnologia da transportadora e com a Relagdo com o
Cliente, onde ambas alcancaram indices de 2,91 e 2,90, respectivamente. No entanto,
estas empresas estdo insatisfeitas com a Confiabilidade do servico e com a
Acessibilidade aos mesmos, como se pode observar na Figura 6.24.
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Figura 6.25 - Nivel de Satisfacdo dos Usuérios com 9 a 13 anos no mercado

Por ultimo, foram analisadas as empresas que tinha mais de 13 anos no mercado e
constatou-se uma satisfacdo com a maioria dos indicadores de nivel de servigo, com

excecdo do indicador Seguranca, que apesar de alcancar média de 2,65, foi o menor
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valor encontrado entre os demais indicadores. (Figura 6.25)
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Indicadores
Figura 6.26 - Nivel de Satisfacdo dos Usuérios mais 13 anos no mercado
Tabela 6.8: Relacdo Indicadores de Nivel de Servico x Satisfacdo do Cliente
por tempo de atuagdo dos usuarios no mercado
Tempo de
atuacéo RE CO SE AC AD PR Média
até 3 anos 2.71 2.79 2.64 2.58 2.70 2.68  2.68
entre 3 e 6 anos 2.95 3.01 2.85 2.98 2.86 290 2.93
entre 6 e 9 anos 2.73 2.82 2.83 2.80 2.81 275 279
Zﬂgf 9el3 291 2.75 2.89 2.75 2.93 278 284
mais de 13 anos 2.84 2.85 2.65 2.81 2.76 2.79 2.78

Média  2.83 2.84 2.77 2.78 2.81 2.78
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Figura 6.27 - Relagdo Indicadores de Nivel de Servigo x Satisfacdo do Cliente
por tempo de atuacdo do usuério no mercado

Quanto a satisfacdo geral dos usuarios em funcdo de tempo de atuacdo no mercado a
Figura 6.27 mostra que empresas que possuem entre 3 e 6 anos de idade estdo mais
satisfeitos, enquanto que empresas com até 3 anos, tendem a estar mais insatisfeitas com

0 servigo oferecido.

3.00
2.90
2.80 A
2.70 A
2.60
2.50
2.40
2.30 A
2.20
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2.00 T

Até 3 anos 3 a6 anos 6 a 10 anos 10 a 13 anos mais de 13 anos

Peso

Tempo do usuario no mercado

Figura 6.28 - Nivel de Satisfacdo Geral dos Usuarios — Tempo do usuério no mercado

6.7 - SATISFACAO E FREQUENCIA DE UTILIZACAO DE MAIS DE UMA
ETC
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Por altimo analisou-se a relacdo entre a quantidade de transportadoras utilizadas por
cada usuario e sua satisfacdo, analisando as diferencas basicas deste tipo de usuério,
observando qual usudrio tende a ter maior satisfacdo, o usuario que sempre utiliza mais
de uma transportadora, o usuario que eventualmente utiliza mais de uma transportadora
ou usuario que nunca utiliza mais de uma transportadora para movimentar suas

mercadorias.

Observou-se nesta analise que usuarios que sempre utilizam mais de uma transportadora
para realizar os servigos de transportes estdo mais satisfeitos. Ja empresas que
eventualmente utilizam mais de uma transportadora tendem a estar mais insatisfeitas

com os servicos. (Figura 6.28)

Peso

Sempre mais de uma ETC As vezes mais de uma ETC Nunca mais de uma ETC

Figura 6.29 - Nivel de Satisfacdo Geral dos Usuarios — Quantidade de ETC’s
Utilizadas por usuario
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7 — CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A presente pesquisa propds como objetivo principal a elaboragdo de uma metodologia
para a criacdo de indicadores para 0 monitoramento do nivel de servico das ETC
segundo a visdo dos usuarios. O objetivo da pesquisa foi atingido, de acordo com o que

foi proposto nos objetivos especificos.

Primeiramente foi realizada uma revisdo da literatura existente sobre o assunto do
Transporte Rodoviario de Cargas. Foram pesquisadas varias fontes documentais
relevantes, além de entrevistas a especialistas e empresarios, tanto usuarios como
ofertantes do servigo. A caréncia de estudos e pesquisas direcionadas para este tema é
evidente apesar da sua importancia para o cenario do pais. Outro assunto pesquisado foi
0 Nivel de Servico e Sistema de Medicdo e Avaliacdo de Desempenho. N&o foi
encontrado nenhum modelo ou metodologia que pudesse avaliar o nivel de servigo das
Empresas de Transporte Rodovidrio de Cargas — ETC. Assim, foi decido adaptar
modelos ja existentes, utilizados no Transporte Rodoviario de Passageiros e no
Transporte Ferroviario de Cargas, agregados a conceitos de Christopher (1997) e Lima
(2001), onde o primeiro define que o cliente deve ser a principal referéncia para
medic¢do, onde suas observac6es sdo de fundamental importancia para o desempenho e o
segundo que define o nivel de servico como uma medida de qualidade e que as mesmas

devem ser direcionadas para o cliente e ndo para a producao.

Com um modelo pré-existente, foi preciso realizar algumas modificacGes, para melhor
adapta-lo ao Transporte Rodoviario de Cargas. Assim foi necessario entrevistar alguns
especialistas e empresarios do setor, com intuito de criar algumas variaveis de nivel de
servico que pudessem ser utilizados por Empresas de Transporte Rodoviario de Cargas
— ETC. Como os modelos existentes apresentavam algumas dessas variaveis com
funcBes que poderiam ser utilizadas pelas ETC, optou-se por manter suas posi¢cdes no
novo modelo, adaptando-as quando necessario. Por fim foram utilizadas no trabalho as
seguintes variaveis: Participacdo em programas sociais; Entrega das mercadorias sem
defeito; Seguro contra roubo, furto ou acidentes; Pontualidade nas entregas;
Atendimento adequado ao cliente; Abrangéncia das regides atendidas; Disponibilidade

para realizacdo das coletas; CondicOes de pagamento do frete; Controle de emisséo
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de poluentes; Entrega da mercadoria correta; Precos dos fretes; Servi¢o de atendimento
a reclamacdes e sugestdes; Tradicdo e divulgacdo da imagem da transportadora; Uso de
computadores e software sofisticados; Facilidade para contratacdo dos servicos;
Empenho e motivacdo dos funcionarios; Utilizacdo de equipamentos modernos para
movimentacdo de cargas; Plano emergencial para possiveis riscos ambientais;

Treinamento de funcionarios; Postura ética no mercado.

Para a definicdo dos indicadores de nivel de servico as varidveis foram agrupadas
segundo sua similaridade, criando assim seis grupos distintos de indicadores, sdo eles:
Confiabilidade, Acessibilidade, Adequacédo, Relagdo com o cliente, Preco e Seguranga.
Cada um desses indicadores.

Com as variaveis e indicadores definidos, foi possivel elaborar um novo modelo de
avaliacdo do nivel de servico das ETC segundo a visao do usuario, para ser utilizado por

empresas de transporte rodoviario de cargas e 6rgaos e institui¢bes ligados ao setor.

Para validar o modelo desenvolvido, o mesmo foi aplicado em uma cidade que
utilizasse o sistema de transporte rodoviario de cargas. Foi escolhida a cidade de
Anapolis-GO, que possui populacdo de 300 mil habitantes e 5000 mil empresas

cadastradas na Junta Comercial do municipio.

A amostra estudada foi de 200 empresas usuarias, 0 que representa 5,17% do universo
pesquisado, onde as mesmas responderam dois questionarios, o primeiro referente a
suas caracteristicas socioeconémicas e o segundo referente a sua avaliagdo do nivel de

servigo oferecido.

A modelo depois de aplicado mostrou os pontos fracos e fortes do setor de transporte
rodoviario de cargas e como esta sendo percebido o nivel de servico pelo usuério. O
modelo também apresentou um perfil das empresas pesquisadas onde foi relacionado
caracteristicas socioecondmicas dessas empresas com as avaliacdes do nivel de servigo
das ETC.

De maneira geral, 79,10% das empresas usudrias pesquisadas denominaram-se micro-
empresas e 35,82% atuam no mercado a menos de seis anos. A maioria dos
pesquisados, 65,67%, sempre utilizam mais de uma ETC para transportar suas

mercadorias e 9,95% utilizam apenas uma ETC para movimentar sua carga. Quanto a
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freqUéncia de utilizagdo, 57,21% dos usuérios utilizam mais de 15 vezes por més o
sistema de transporte rodoviario de cargas e a maioria da carga transportada em

Anapolis vem do estado de S&o Paulo.

A importancia de cada variavel de nivel de servico, assim como a satisfacdo do usuario
em relagdo a mesma foi mensurada neste trabalho, onde a variavel “Entrega das
mercadorias sem defeitos” foi considerada a mais importante para os usuarios, seguida
do “Atendimento adequado ao cliente” e “Entrega do tipo e quantidade certa das
mercadorias”. Entre as variaveis menos importantes, segundo a visdo do usuario, estdo
“Plano emergencial para possiveis riscos ambientais”, “Precos dos fretes” e “Condi¢des
de pagamento dos fretes”. Nota-se a preocupacao dos usuarios quanto a mercadoria em
detrimento a precos e condi¢cdes de pagamento dos fretes, ndo se importando também

quanto a existéncia de medidas para combater possiveis acidentes ambientais.

No que se refere a satisfacdo do usuario em relacdo as variaveis, destaca-se a “Postura
ética da transportadora”, o “Seguro contra roubo, furto e acidentes” e a “Entrega do tipo
e quantidade certa das mercadorias”. Verifica-se que esta UGltima variavel foi
considerada, pelo usuario, importante e satisfatoria, observando assim a preocupacédo
das ETC com a carga transportada, haja vista que é onde o usuério pode ter resultados

tangiveis do servico prestado.

De forma analoga os indicadores foram analisados e os indicadores “Confiabilidade”,
“Adequacdo” e “Relacdo com o cliente” foram considerados 0s mais importantes sob o
ponto de vista do usuario. Quanto a sua satisfacdo a “Confiabilidade” teve a maior
média, confirmando que tanto as ETC quanto os usuarios possuem elevada preocupacao
com a carga transportada. A seguranca obteve a menor média, fato que pode ser
justificado pela grande quantidade de cargas procedentes de Sdo Paulo, estado de maior

indice de roubo e furto de cargas no Brasil.

A andlise de correlagcdo entre as varidveis pode confirmar a forma intuitiva de
agrupamento das mesmas, pois a maioria dos pares de variaveis com elevadas
correlagdes estdo em um mesmo grupo. As correlacBes entre os indicadores mostram
que o “Preco” possui relacionamento baixo em relacdo a ”Confiabilidade”, obtendo

valor de 0,39. J& os indicadores “Relagdo com o cliente” e “Seguranga”, obtiveram valor
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0,69.

A pesquisa mostrou que empresas que tem de 3 a 6 anos de atuacdo no mercado,
utilizam o sistema de transporte rodoviario de cargas mais de 15 vezes por més,
transportam cargas procedentes de Santa Catarina e que utilizam sempre mais de uma
ETC’ para transportar suas mercadorias, estdo mais satisfeitas com o nivel de servico

oferecido.

Em termos de limitacGes deste estudo e recomendacGes para trabalhos futuros, destaca-
se que a abrangéncia deste estudo a cidade de Anapolis e a avaliacdo do nivel de servico
sob a visdo do usuario. Sugere-se que sejam realizados estudos com Empresas do
Transporte Rodoviario de Cargas e Transportadores Auténomos, com intuito verificar o
nivel de servico sob pontos de vista diferentes. Seria interessante também analisar a

influencia dos demais setores ligados as ETC nos resultados da pesquisa.
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Tabela 6.3: Matriz de correlagdo — Satisfacdo dos usuarios
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Participagdo em programas sociais 1.00
Entrega das mercadorias sem defeitos 0.34 1.00
Seguro contra roubo, furto e acidentes 0.27 0.36 1.00
Pontualidade nas entregas 0.33 0.11 0.20 1.00
Atendimento adequado ao cliente 0.35 0.42 0.40 0.14 1.00
Abrangéncia das regides atendidas 0.41 0.46 0.37 0.07 0.44 1.00
Disponibilidade para realizacdo de coletas 0.41 0.31 0.41 0.18 0.26 0.54 1.00
Condices de pagamento do frete 0.19 0.31 0.36 0.19 0.31 0.27 0.30 1.00
Veiculos com controle de emisséo de poluentes 0.54 0.27 0.27 0.33 0.36 0.32 0.37 0.27 1.00
Entrega do tipo e quantidade certa da mercadoria 0.18 0.51 0.30 0.21 0.38 0.24 0.25 0.34 0.24 1.00
Precos dos fretes 0.23 0.25 0.39 0.05 0.31 0.31 0.24 0.58 0.18 0.36 1.00
Servico de atendimento ao cliente 0.39 0.39 0.46 0.27 0.53 0.45 0.38 0.30 0.34 0.23 0.36 1.00
Tradicéo da transportadora 0.28 0.47 0.39 0.23 0.47 0.43 0.41 0.42 0.34 0.36 0.29 0.53 1.00
Computadores de e softwares de Ultima geragéo 0.37 0.19 0.30 0.22 0.38 0.31 0.32 0.31 0.29 0.17 0.25 0.27 0.35 1.00
Facilidade para contratagdo dos servigos 0.29 0.47 0.45 0.33 0.47 0.33 0.32 0.42 0.27 0.43 0.41 0.42 0.41 0.32 1.00
Empenho e motivacao dos funcionarios 0.30 0.41 0.38 0.31 0.34 0.34 0.27 0.31 0.28 0.43 0.36 0.39 0.38 0.18 0.43 1.00
Equipamentos modernos 0.34 0.16 0.27 0.18 0.28 0.28 0.29 0.30 0.31 0.18 0.35 0.35 0.33 0.53 0.15 0.37 1.00
Plano emergencial para riscos ambientais 0.56 0.20 0.27 0.37 0.26 0.36 0.51 0.26 0.52 0.21 0.30 0.37 0.36 0.32 0.22 0.25 0.33 1.00
Treinamento dos funciondrios 0.32 0.39 0.38 0.22 0.39 0.33 0.31 0.43 0.32 0.38 0.34 0.38 0.51 0.37 0.48 0.48 0.26 0.45 1.00
Postura ética no mercado 0.22 0.15 0.28 0.11 0.19 0.13 0.25 0.31 0.21 0.17 0.38 0.23 0.26 0.18 0.25 0.27 0.31 0.26 0.32 1.00
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As variaveis segundo sua importancia para o usuario foram correlacionadas encontrando valores, em sua grande maioria, superiores do que os da analise anterior, principalmente entre as varidveis: Participacdo em
programas sociais e Veiculos com controle de emissdo de poluentes (0,76), Disponibilidade para realizacdo de coletas e Facilidade para contratacdo do servico (0,76) e Preco do Frete e Condigdes para pagamento dos

fretes (0,89). Outros valores que diferiram dos encontrados na analise anterior sdo apresentados na matriz aprestada na Tabela 6.4.

Tabela 6.4: Matriz de correlacdo - Importancia das variaveis
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Participacdo em programas sociais 1.00
Entrega das mercadorias sem defeitos 0.09 1.00
Seguro contra roubo, furto e acidentes 063 | -0.02 | 1.00
Pontualidade nas entregas 021 | -003 | 015 1.00
Atendimento adequado ao cliente 012 | -001 | -0.02 | -003 | 100
Abrangéncia das regides atendidas 0.03 | -002 | 034 | -001 | 048 1.00
Disponibilidade para realizacdo de coletas 004 | -002 | 033 0.08 0.45 0.73 1.00
Condigdes de pagamento do frete 010 | -002 | 040 | 003 | 031 | 047 | 049 1.00
Veiculos com controle de emissdo de poluentes 077 | -002 | 059 | 038 | -002 | -0.04 | -0.03 | 011 | 1.00
Entrega do tipo e quantidade certa da mercadoria | 0.22 | -0.02 | 0.9 047 | -002 | -003 | 004 | 006 | 027 1.00
Precos dos fretes 011 | -002 | 035 | -001 | 042 | 050 | 050 | 089 | 007 | 005 | 1.00
Servico de atendimento ao cliente 023 | 012 | 023 003 | 059 | 042 | 027 | 035 | 016 | 013 | 040 1.00
Tradigéo da transportadora 028 | 014 | 009 | 011 | 067 | 034 | 032 | 043 | 024 | 006 | 045 | 055 | 1.00
Computadores de e softwares de Ultima geragao 039 | 013 | 031 022 | 056 | 028 | 037 | 035 | 039 | 023 | 039 | 064 | 0.64 1.00
Facilidade para contratacio dos servigos 011 | 012 | 038 010 | 033 | 066 | 076 | 050 | 0.06 | -003 | 048 | 027 | 032 | 030 1.00
Empenho e motivacéo dos funcionarios 016 | -002 | -003 | 011 | 057 | 028 | 030 | 035 | -003 | 010 | 050 | 041 | 048 | 038 | 022 1.00
Equipamentos modernos 039 | 025 | 019 | 017 | 050 | 024 | 032 | 042 | 038 | 020 | 044 | 064 | 074 | 077 | 033 | 045 | 1.00
Plano emergencial para riscos ambientais 0.72 0.06 0.50 0.25 0.30 0.24 0.13 0.21 0.71 0.15 0.22 0.54 0.38 0.51 0.21 0.26 0.46 1.00
Treinamento dos funcionérios 0.15 0.21 0.00 0.26 0.27 0.12 0.13 011 | -0.04 | 0.09 0.10 0.34 0.25 0.37 0.21 0.38 0.32 0.13 1.00
Postura ética no mercado 020 | -002 | 002 | 023 | 045 | 016 | 030 | 015 | 025 | 013 | 013 | 019 | 031 | 038 | 026 | 021 | 040 | 031 | 008 | 1.00
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B - QUESTIONARIO APLICADO NA ENTREVISTA

UNIVERSIDADE DE BRASILIA "‘I
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA CIVIL E AMBIENTAL hw
PROGRAMA DE POS GRADUAGCAO EM TRANSPORTES > %

¢ PPGT-UnB

Programa de Pos-Graduagao
em Transportes da UnB

NIVEL DE SERVICO DAS EMPRESAS DE TRANSPORTE DE CARGAS

PERGUNTA 01 PERGUNTA 02
Qual a IMPORTANCIA Qual a SITUAGAO
= . . dos itens 1ao 20? ATUAL dos itens 1ao 20?
Atencao: Para TODOS os 20 itens abaixo, responda as DUAS perguntas 0s flens Lao 0s flens Lao
referentes a transportadora que presta servigo a sua empresa, marcando com
D Importancia Situacéo atual
0,0]10[20]30]40 0,0]10[20]30]40

[

Participacéo em programas sociais (Fome Zero, Criangas desaparecidas, etc.)

2 |Entrega das mercadorias sem defeitos

3 |Seguro contra roubo, furto e acidentes

IN

Pontualidade nas entregas

5 |Atendimento adequado ao cliente
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