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O presente estudo buscou identificar e avaliar o perfil competitivo dos
operadores logisticos atuantes nos vales do Rio Pardo e do Taquari
(Rio Grande do Sul) a partir da otica dos usudrios dos servicos. Para
tanto, tendo como base um modello conceitual de andlise do perfil dos
operadores logisticos, desenvolvido por meio de revisdo da literatura,
foram submetidos a avaliacdo dos respondentes (amostra de
operadores logisticos atuantes na regido em estudo, extraida da base
de dados da Associacdo de Indistrias de Santa Cruz do Sul) perfis
plenos, contendo diferentes combinacoes de atributos. Coletados os
dados, os mesmos foram submetidos a procedimentos de andlise
conjunta (conjoint analysis), o que permitiu identificar os atributos
mais relevantes no perfil competitivo dos operadores logisticos. Os
resultados obtidos ddo suporte a andlise regional da atuacdo dos OLs,
a concepgdo de estratégias por parte dos OLs e a escolha desses
prestadores de servicos por parte dos usudrios.
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1. Introducao

Os tempos atuais, em que grandes mudangas ocorrem rapidamente em todos os ambientes e a
concorréncia no mercado globalizado é cada vez maior, faz com que os gestores das
organizacdes estejam constantemente preocupados em buscar novas formas de acdo para se
adequar a essa nova realidade. Nesse ambiente empresarial emblemético, ¢ comum que
assuntos novos surjam como panacéias para resolver as situagdes concorrenciais impostas
pelo mercado. Fala-se muito em planejamento estratégico, aliangas estratégicas e acodes
estratégicas como solucdes finais dos problemas que afligem as organizagdes. Na verdade,
tudo isso pode ser sumarizado como sendo uma gestdo estratégica, cujo objetivo € o de
projetar a institui¢do para o futuro. Esse tipo de gestdo consiste na antecipacdo das mudancgas
estruturais do mercado por meio de um plano estratégico flexivel, reorientado por meio de
uma constante avaliacdo feita por indicadores de desempenho.

Esse processo deve ser levado a cabo sistematicamente, envolvendo de forma integrada e
harmonica tanto a alta dire¢do como todos os demais colaboradores da empresa, sejam eles
internos ou externos. Essas mudancgas de pensamento estratégico devem ser realizadas de
modo continuo a fim de manter a organiza¢do em consonincia com o que ocorre no mercado.

Em relagdo ao ambiente externo, isso € passivel de ser feito com a segmentacdo do universo
de atuacdo em unidades caracteristicas que podem ser consideradas areas estratégicas. Assim,
0 primeiro passo para a constru¢do de estratégias diferenciadas para uma organizacido é a
identificacao de suas dreas de atuacdo externa. Para tanto, a organizacdo precisa identificar e
individualizar seu campo de atuagdo no ambiente externo e ser capaz de estabelecer
estratégias especificas para cada drea de atuagdo. Tal procedimento deve levar em conta, por
um lado, a atratividade da area estratégica e, por outro, a competitividade da organizacdo com
relacdo a seus concorrentes atuais € potenciais.

Fica claro, portanto, que, em um mercado cada vez mais competitivo e globalizado, a
organizagdo ndo pode se considerar auto-suficiente para atender a todas as situagdes
heterogéneas que lhe sdo apresentadas. Ela precisa, inegavelmente, estabelecer aliangas
estratégicas para atender as indmeras especificidades do mercado. E, nesse particular, as
aliancas estratégicas para atender as especificidades da logistica, no seu sentido amplo,
desempenham um papel preponderante para fornecer a organizacio as vantagens competitivas
de que precisa para se posicionar de modo a poder competir com seguranga nesse contexto
concorrencial turbulento. Para tal intento, a empresa precisa estabelecer parcerias contratuais
vantajosas no segmento logistico onde, sozinha, teria poucas chances de obter vantagens.
Entretanto, para essas aliangas estratégicas se tornarem efetivas, elas precisam ser apoiadas
por indicadores de desempenho que tenham o poder de indicar possiveis desalinhamentos
estratégicos. Esses indicadores precisam medir o grau de adequacdo dos servicos,
especialmente se a alianga estratégica for entre uma empresa produtora de um produto ou
servico € um operador logistico (OL). Portanto, é fundamental que o relacionamento entre a
empresa e o operador logistico seja monitorado permanentemente. E isso se torna cada vez
mais dificil, tendo em vista a enorme quantidade de interesses, muitas vezes antagdnicos, que
devem ser considerados nesse relacionamento para que os agentes envolvidos obtenham sua
parcela de ganho. A questdo se torna mais dificil na medida em que as empresas precisam
operar globalmente, com mercados e segmentos tinicos e levando em conta as especificidades
de cada regido. Além disso, os operadores logisticos precisam padronizar as operacdes €, ao
mesmo tempo, satisfazer exigéncias - ou vontades - diferentes de cada empresa ou regido.




Paralelamente, uma regido - ou cluster - s6 se torna competitiva globalmente se o
relacionamento (alianga estratégica) entre as empresas e os operadores logisticos for eficaz e
duradouro, pois a incerteza de continuidade de fornecimento de um produto faz com que o
mesmo perca valor no mercado global. Colocado de outra forma, isso significa dizer que a
qualidade superior é uma condi¢do necessdria, entretanto nao suficiente, para que um produto
de determinada empresa ou de uma regido seja competitivo no mercado global, sendo também
importantes outros fatores como, por exemplo, o desempenho de entrega.

Nesse contexto, o objetivo geral deste trabalho consistiu em identificar o perfil competitivo
que um operador logistico deve possuir para satisfazer as necessidades das empresas do Vale
do Rio Pardo e Taquari, no Estado do Rio Grande do Sul. Mais especificamente, buscou-se
atingir os seguintes objetivos especificos: 1) identificar os atributos desejaveis do servico dos
operadores logisticos; ii) avaliar tais atributos, a partir da percep¢ao dos usudrios dos servigos;
iii) identificar os atributos mais impactantes na avaliagdo geral feita pelos usudrios.

O trabalho justifica-se por dar suporte a andlise regional da atuagdo dos operadores logisticos,
a concepg¢do de estratégias por parte dos operadores logisticos e a escolha desses prestadores
de servigos por parte dos usudrios.

2. Revisao bibliografica

Na avaliacdo da adequacdo do relacionamento entre um usudrio e o operador logistico, é
necessdrio, primeiramente, destacar que existe diferenca entre 0 que seja um mero Servigo e
uma solu¢do. Uma solugdo vai muito além de uma simples prestacdo de servicos. Kumar
(2004) afirma que as solucdes sdo definidas e construidas em funcdo das necessidades do
cliente e a partir de um conjunto de produtos e competéncias disponiveis ou passiveis de
serem disponibilizados. Para o autor, existem trés formas de criar valor para o cliente através
de uma solugdo: i) aumentando a receita do cliente com a solugao; ii) reduzindo seus custos e
1ii) diminuindo o risco de mercado.

Acontece, no entanto, que a intangibilidade dos servi¢os e, mais ainda, das necessidades
associadas a dinamicidade das condi¢des no tempo (pois, a cada momento, a empresa ou o
cliente podem ter uma necessidade diferente) criam um ambiente em que se torna dificil
estabelecer uma formatacao unica de solugdes. Assim, o processo de elaboragdo leva a uma
evolugdo continua da formulacdo das solucdes, fazendo com que os provedores das mesmas,
inclusive no que se refere aos servicos de logistica, precisem ndo s6 avaliar constantemente os
atributos almejados pelos clientes, como também desenvolver uma estratégia flexivel de
ponderacao desses atributos. Ballou (2006) afirma que os proprios clientes ndo conseguem
identificar facilmente o que motiva seu comportamento de compra; logo, ndo conseguem
estruturar uma escala de valores para avaliar com facilidade os seus atributos desejaveis.

As solugdes, dessa forma, nao sdo tdo faceis de serem construidas, pois, além da dificuldade
de percepcdo do usudrio, elas precisam contemplar as peculiaridades do produto tangivel, a
sazonalidade da demanda, a relevancia do processo de distribui¢do para o negdécio e para a
cadeia, e os valores e politicas das empresas e regides envolvidas (CARILLO JR. et al.,
2003).

Paralelamente, ndo se pode esquecer que, como afirmam Harrison e Van Hoek (2003), o
produto ou servico s6 alcanga seu valor integral depois que todo o processo estiver concluido,
ou seja, quando estiver sendo consumido nas condicdes desejadas. E essas condi¢des, no
século XXI, s@o cada vez mais customizadas, em funcdo de diversos fatores, entre os quais se




destacam: a melhoria do nivel educacional geral; a maior capacidade de discernir entre
produtos ou servigos alternativos e a exposi¢do, por meio da midia, a uma gama maior de
questdes relativas ao estilo de vida.

Diante de tudo isso, as raizes mais profundas da necessidade de que as empresas busquem
solugcdes logisticas, para Sharman (2000), dizem respeito aos seguintes fatores: i) contra¢ao
do ciclo de vida do produto ou servico em uma ampla gama de industrias; ii) proliferacao das
linhas de produtos; iii) mudanca do ponto de equilibrio da cadeia de distribui¢do, o qual estéd
se deslocando da fabricacdo para o comércio; iv) declinio do valor agregado com os produtos
na fabricacdo, decorrente da multiplicacdo dos custos de materiais e de distribuicdo; e v)
necessidade da reestruturacao das instalacdes produtivas de uma maneira global.

Dentro desse contexto, pode-se dizer que as solu¢des criam valor para os produtos ou servicos
através da forma; do tempo; do lugar e da posse. Dessas quatro, duas estdo ligadas a logistica
e se referem ao tempo e ao lugar. Nesse sentido, Ballou (2006) afirma que a logistica controla
os valores de tempo e lugar dos produtos, principalmente por meio do transporte, do fluxo de
informacao e dos estoques.

Outro fator que merece destaque nas atividades logisticas diz respeito a terceirizagdo dos
servicos. Wanke (2004), estudando as motivacdes para a terceirizagdo das atividades
logisticas, afirma que elas t€ém origem em diversos aspectos da gestdo dos negdcios. O autor
agrupa essas motivacdes da seguinte forma: 1) para centrar o foco do negdcio; ii) para reduzir
custos; iii) para reduzir investimentos em ativos; iv) para aumentar os niveis de servigos; v)
para aumentar o controle das atividades logisticas; vi) para aumentar a flexibilidade nas
operacdes logisticas: vii) para melhorar a efici€éncia na execugdo das atividades logisticas;
viil) para buscar know-how, visando a geracdo de novas solucdes logisticas; ix) para melhorar
a tecnologia da informacao utilizada; e x) para ampliar a possibilidade de expansdo para
novos mercados.

Nunes (2001), contrapondo-se a posi¢do de Wanke (2004), ao focar o assunto partindo do
ponto de vista do terceiro, afirma que o intermedidrio precisa se dar conta de que ele necessita
desenvolver as capacidades e as habilidades de forma a agregar valor; evoluir constantemente
o desempenho; desenvolver um perfil e atuacdo de especialista; promover processos ageis e
interativos e agir a partir da dindmica do mercado a fim de facilitar a penetragao no mesmo.

Tanto contratantes como contratados, para deixar o produto ou servigo competitivo no
mercado, segundo Laseter (2000), precisam desenvolver habilidades organizacionais. Entre
estas, sdo consideradas habilidades universais aquelas que permitem a criacdo de um modelo
de custo total; a criacdo de estratégias de abastecimento e a constru¢do de relacdes
sustentdveis. Outro grupo fatores diz respeito as habilidades diferenciais que compreendem a
integracdo da rede de abastecimento; o aproveitamento das inovacdes do provedor e o
desenvolvimento de uma base de abastecimento global.

Na figura 1 sdo apresentadas, de forma sintética, as conexdes entre as habilidades
organizacionais do contratante e do contratado para a constru¢do de um relacionamento
eficiente que permite um desempenho superior no processo de terceirizacao das atividades
logisticas.
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Figura 1 - Habilidades organizacionais e relacionamento entre contratante e contratado

Pelo que é mostrado na figura 1, conclui-se que tanto o contratante como o contratado
precisam modificar suas estruturas e culturas organizacionais no sentido de desenvolverem
habilidades que tornem mais fluido e eficaz o processo produtivo entre as empresas.

Christopher (1997) considera que os elementos definidores desse relacionamento podem ser
divididos em: 1) da pré-transacdo; ii) da transacdo e iii) da pds-transacdo. Os elementos da
pré-transacdo estao relacionados as politicas e aos programas das empresas envolvidas. Ja os
elementos da transacdo dizem respeito aquelas varidveis atinentes ao desempenho da fun¢do
da distribuicdo fisica como forma do servico prestado diretamente ao cliente, como a
confiabilidade do produto e da entrega. Por fim, os elementos da pds-transacdo sdo os que
apéiam o produto durante o seu consumo, como garantia, assisténcia técnica, canais de
reclamacdo, possibilidade e rapidez de substituicdo, etc. A construcdo desse novo
relacionamento entre contratante e contratado, de forma fluida e de longo prazo, é o que
Ching (2006) chama de logistica integrada. J& Moura (2003) a conceitua como a visdao
sisttmica de terceirizacdo logistica, enquanto que Tejero (2000) a define como logistica
integral. Para este dltimo autor, a logistica integral compreende o controle do fluxo de
materiais desde a fonte de aprovisionamento até o ponto de venda, sempre de acordo com os
requerimentos estabelecidos pelo cliente.

A partir da idéia da logistica integral, ou integrada, ou, ainda, sistémica, tem-se que a
melhoria das atividades logisticas, para se obter incrementos de competitividade na cadeia de
suprimentos, ou rede de suprimentos, passa a ser uma atividade que, segundo Leite (2003),
tem as seguintes caracteristicas: 1) integra outras dreas funcionais (especialmente producio e
marketing); e ii) considera todos os fluxos diretos e indiretos, como € o caso da “logistica
reversa’.

Sharman (2000) afirma que o redesenho das atividades logisticas precisa ser iniciado pelo que
ele denomina de “pontos de penetracdo do pedido”, pois cada setor ou produto possui
especificidades que geram diferentes pontos de penetragao do pedido. Pequenos utensilios
com baixo valor intrinseco agregado, por exemplo, possuem ponto de penetracio na margem
de distribuicao (Centros de Distribui¢do), enquanto que maquinas para sistemas de produgao
continua, como ocorre com as fumageiras, possuem pontos de penetracdo muito antes do
centro de distribuicdo e préximos do que o autor chama de “engenharia”, que poderia ser
entendida como projeto do produto. O autor conclui, afirmando que, para cada desenho de
produto, a configuragcdo logistica 6tima depende do equilibrio entre a pressdao competitiva, o
custo do produto e a complexidade de seu desenho.

Handfield e Nichols Jr. (2002) também acreditam que o redesenho das atividades logisticas
deve levar em conta as peculiaridades do produto e do setor e pode se dar em qualquer
conjunto de atividades definidoras do sistema logistico. Para os autores, a atividade logistica
tipicamente inclui desenho do modelo, ordem de processamento, material transportado e
administra¢do do inventario dos produtos acabados.




Para Simchi-Levi et al. (2004), o que se deve levar em conta quando se deseja gerenciar e,
logicamente, redesenhar uma atividade logistica sdo os seguintes elementos: plano do modelo,
controle do inventdrio, contratos de suprimento, estratégia de distribui¢do, integracdo da
cadeia de suprimentos e parcerias estratégicas, obtencdo de modelo de produto, valores dos
clientes, informacdes sobre tecnologia e sistemas decisérios de suprimento.

Tem-se, portanto, e isso € enfatizado por Ballou (1995), que a escolha do cliente €
influenciada pelos varios niveis de servico logisticos oferecidos. Logo, a terceirizagdo das
atividades logisticas precisa levar em conta qual a alavancagem de competitividade que um
contrato (operador logistico) pode gerar para uma cadeia ou rede. Essa alavancagem deve ser
entendida como a capacidade de aumentar a resposta ou a eficiéncia que, por sua vez, €
fun¢do de uma equacdo Unica para dado produto ou setor e possui como varidveis o que pode
ser denominado “atributos desejaveis da atividade logistica”.

A Associagdo Brasileira de Movimentacdo e Logistica (ABML) considera como sendo o
operador logistico aquele que congrega os seguintes atributos: i) é o fornecedor de servicos
logisticos especializados em gerenciar todas as atividades logisticas, ou parte delas, nas vérias
fases da cadeia de abastecimento de seus clientes; ii) agrega valor ao produto do cliente; e iii)
que tenha competéncia para, no minimo, prestar simultaneamente servicos nas trés atividades
consideradas bdsicas: controle de estoques, armazenagem e gestao de transporte.

Para Novaes (2001), Dornier et al. (2000), Fleury e Ribeiro (2003) e outros, a idéia de
operador logistico ou third-party logistics (3PL) descreve o fornecimento de servigos, dede os
mais simples e tradicionais como o transporte e armazenagem até os mais complexos como a
gestao de movimentagdo intra e entre empresas de uma mesma cadeia.

Coyle et al. (2003) argumentam, muito pertinentemente, que as thir-party alternatives
comecam na produgdo. Os autores argumentam que, hoje, muitas empresas trabalham em
parceria com companbhias third-party processadoras, embaladoras, produtoras ou montadoras
de alguns ou de todos os produtos finais da empresa. Afirmam, ainda, que as third-party
situadas entre a producdo e a logistica sdo cada vez mais criticas no processo de competi¢cao
no mercado e precisam ser tratadas de forma estratégica.

O uso de provedores third-party logisticos serd considerado, a partir do que afirmam Dornier
et al. (2000), uma estratégia que tem como objetivos: i) penetrar em novos mercados; ii)
reduzir o risco de investimento financeiro associado a ativos logisticos; iii) coordenar
produtores e distribuidores dentro de uma visdo global; e iv) ter acesso, mais fécil e rdpido, a
novas tecnologias e solu¢des inovadoras.

Para atingir esses objetivos, Hijjar (2003) afirma que as atividades logisticas precisam ser
gerenciadas e controladas a partir de dois conjuntos de indicadores de desempenho, quais
sejam: internos e externos. Os indicadores internos sdo utilizados para o controle das
atividades logisticas, enquanto que os externos servem para avaliar a percep¢do do cliente em
relagc@o ao servigo oferecido. Para justificar esse tltimo conjunto de indicadores, Hijjar (2003)
afirma que eles precisam ser capazes de identificar os reais niveis de satisfacdo do cliente e,
ao mesmo tempo, minimizar a brecha de percepcao (gap) entre a empresa e o cliente. O autor
diz que essa brecha ou vazio pode ocorrer por trés motivos diferentes: i) em fun¢do do servigo
esperado e do servigo percebido; ii) em funcdo do servico percebido e o servigo executado e
iii) em funcao do servico esperado e o servi¢o planejado.




Para se poder avaliar esses vazios, € importante que se consiga determinar os seguintes
servicos: 1) servico planejado; ii) servico executado; iii) servigo percebido e iv) servico
esperado. Os dois primeiros, servico executado e planejado, sdo determinados pelos préprios
operadores logisticos, devendo-se, no entanto, levar em conta os requisitos dos clientes e os
servicos oferecidos pelos concorrentes. Dai vem a concep¢do dos servigos logisticos e,
conseqiientemente, do perfil competitivo dos operadores logisticos. Por outro lado, o servigo
percebido e o servico esperado dependem basicamente da avaliacdo que o cliente faz sobre o
desempenho da empresa que lhe prestou o servico, comparativamente a sua expectativa em
relagdo ao mesmo. Essa andlise é o objetivo principal deste estudo.

Como forma de avaliar o desempenho logistico, Hijjar (2003) sugere os seguintes atributos: i)
disponibilidade de produto; ii) entrega sem atraso; iii) qualidade da entrega fisica; iv) tempo
de entrega; v) informacgdes disponiveis; vi) forma de colocacdo do pedido; e vii) flexibilidade
em atender a requisitos diferentes do pedido. Fleury e Silva (2003), ao citarem um trabalho
empirico por eles realizado em 1994 e 1995, afirmam que trabalharam com um conjunto de
atributos muito parecido com aquele descrito por Hijar (2003), tendo sido considerados os
seguintes fatores: i) disponibilidade de produto; ii) consisténcia do prazo de entrega; iii)
tempo do ciclo do pedido; iv) freqiiéncia de entrega; v) sistema de remediacdo de falhas; vi)
apoio na entrega fisica; vii) flexibilidade do sistema de distribuicdo; viii) sistema de
informacdo de apoio; ix) apoio poés-entrega. Esses atributos (FLEURY; SILVA, 2003 e
HIJAR, 2003), juntamente com os descritos por Moura (2006), foram tomados como
referéncia na elaboragdo deste estudo, conforme detalhado no préximo capitulo.

3. Metodologia

Para atender aos objetivos propostos, foi realizada uma pesquisa junto aos clientes dos
operadores logisticos que t€m escritério ou representantes na area geografica compreendida
pelos vales do Rio Pardo e do Rio Taquari, no Estado do Rio Grande do Sul, extraidos da base
de dados da Associa¢ao de Industrias de Santa Cruz do Sul (ACI).

As empresas foram selecionadas de forma intencional, tendo por base a disposicdo das
mesmas em colaborar com a pesquisa, fornecendo as informagdes necessdrias para atingir aos
objetivos propostos. Inicialmente, foi feito um contato preliminar com as principais empresas
da regidao, em relacdo ao faturamento e nimero de funciondrios, cadastradas na ACI. Foram
contatados, nessas empresas, 0s responsdveis pela contratacdo dos servicos de logistica e, em
funcdo de sua disposi¢do para colaborar, foram selecionadas 27 delas para posterior coleta de
informacdes. Foi adotado esse critério porque nem sempre as empresas estdo dispostas a
conceder informagdes referentes as suas decisdes estratégicas.

A coleta dos dados para o estudo foi feita através de formuldrio préprio, enviado para os
principais clientes dos operadores logisticos atuantes na regido estudada. Pelo fato de as
questdes formuladas no instrumento de coleta serem respondidas por meio de uma escala
Likert, a andlise das mesmas foi feita conforme descrito a seguir.

Partindo-se da hipdtese de que existe uma relacdo entre a avaliagdo geral dos servicos
prestados pelo operador logistico e a avaliacdo de cada atributo relevante de tais servigos, a
andlise foi fundamentada na avaliacdo dos atributos e em seu impacto na avaliacio geral.

Os atributos que fizeram parte do questiondrio foram obtidos por meio da revisdo da literatura
(FLEURY; SILVA, 2003; HIJJAR, 2003; MOURA, 2006) e, de forma sintética, podem ser
definidos como segue: i) capacidade de disponibilizar o produto — refere-se ao fato de a




empresa ter condi¢cdes para atender as demandas dos usudrios, como espacgo fisico para a
armazenagem, veiculos para o transporte, rotas de atendimento, servico de apoio, etc; ii)
consisténcia no prazo de entrega - consiste na capacidade de a empresa disponibilizar o
produto no prazo estabelecido com regularidade; iii) entrega fisica sem danos ao produto —
refere-se ao fato de a empresa ter os cuidados necessarios ou as condicdes de logistica para
que o produto seja disponibilizado ao destinatidrio sem danos; iv) rapidez de entrega e
informagdes para acompanhamento — refere-se a capacidade da empresa em disponibilizar o
produto no menor tempo possivel e possibilitar ao usudrio do servi¢o, mediante algum sistema
de informacdo, acompanhar o processo de entrega; v) sistema de remediacdo de falhas —
consiste na capacidade e agilidade da empresa em sanar possiveis percalcos que ocorram ao
longo do processo de disponibilizacdo do produto; vi) flexibilidade para atender requisitos
diferenciados do pedido — consiste na capacidade da empresa em atender as especificidades
requeridas por cada produto de um mesmo pedido, de forma que o processo de
disponibilizacdo nao afete suas caracteristicas ou qualidades, como refrigeragao,
equipamentos adequados para movimentacdo do produto, controle de umidade, protecdao
térmica, etc.

Definidos os fatores, os mesmos foram apresentados aos respondentes por meio de perfis
plenos, contendo diferentes combinagdes de atributos. Como todas as combinagdes possiveis
dos atributos poderiam gerar um ndmero de perfis muito alto, os mesmos foram reduzidos por
meio de planejamento fatorial fracionado. Assim, foi obtido um ndmero de 16 perfis
considerados na pesquisa (submetidos as avaliacdes dos entrevistados), conforme apresentado
na figura 2.

Apo6s coletados e tabulados os dados, os mesmos foram submetidos a técnicas de anélise
conjunta (conjoint analysis). A andlise conjunta visa determinar a importancia relativa que os
respondentes dao a diferentes conjuntos de atributos (perfis) e a utilidade que eles associam as
variagdes nos niveis de tais atributos.

Conforme Malhotra (2001), os dados de entrada em uma andlise conjunta podem ser ndo-
métricos ou métricos. Para dados nao métricos, os respondentes ordenam os perfis conforme
sua conveniéncia. J4 para dados métricos, os entrevistados ddo classificagdes, atribuindo
graus de importancia a cada perfil. No presente estudo, as avaliacdes foram feitas por meio de
classificagdo.

Em andlise conjunta, a varidvel dependente é em geral a preferéncia ou utilidade (neste
estudo, as classificacdes, conforme graus atribuidos pelos entrevistados) e as varidveis
independentes sdo os atributos que compdem cada perfil. Existem varios processos para
estimar o modelo basico de andlise conjunta. No entanto, segundo Malhotra (2001), o mais
simples, que vem ganhando popularidade, é a regressdo multipla, a qual foi utilizada neste
estudo.

Para a realizacdo da regressdo, em cada perfil os atributos foram codificados como 1
(presente) ou 0 (ausente) e foi utilizada uma escala variando de 0 a 10 para as avaliacdes dos
perfis por parte dos respondentes, sendo 0 a utilidade minima e 10 a utilidade méxima.

Perfil |Atributos
P1 Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto




Capacidade de disponibilizar o produto

Consisténcia no prazo de entrega

P2 Entrega fisica sem danos ao produto

Consisténcia no prazo de entrega

Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

P3 Sistema de remediacdo de falhas

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

Capacidade de disponibilizar o produto

P4 Capacidade de disponibilizar o produto

Consisténcia no prazo de entrega

[Entrega fisica sem danos ao produto

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

Sistema de remediacgdo de falhas

[Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

P5 Capacidade de disponibilizar o produto

Sistema de remediacgdo de falhas

Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

P6 Consisténcia no prazo de entrega

Capacidade de disponibilizar o produto

Entrega fisica sem danos ao produto

Sistema de remediacdo de falhas

P7 Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

P8 Capacidade de disponibilizar o produto

Entrega fisica sem danos ao produto

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

[Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

P9 Nenhum atributo estd presente

P10 Entrega fisica sem danos ao produto

Sistema de remediacgdo de falhas

[Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

P11 Consisténcia no prazo de entrega

Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do produto

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

Sistema de remediacdo de falhas

P12 Entrega fisica sem danos ao produto

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

Sistema de remediacdo de falhas

P13 Consisténcia no prazo de entrega

Sistema de remediacdo de falhas

P14 Capacidade de disponibilizar o produto

Entrega fisica sem danos ao produto

P15 Capacidade de disponibilizar o produto

Consisténcia no prazo de entrega

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento

P16 Consisténcia no prazo de entrega

[Entrega fisica sem danos ao produto

Rapidez de entrega e informacdes para o acompanhamento
Figura 2 - Perfis plenos avaliados pelos respondentes

4. Resultados

Considerando-se as respostas obtidas dos clientes entrevistados, com a andlise de regressao,
obtiveram-se valores de R-Quadrado de 35,4% e R-Quadrado ajustado de 31,7%, conforme
tabela 1.




R mudltiplo 0,595
R-Quadrado 0,354
R-quadrado ajustado 0,317
Erro padrio 2,128
Observacoes 432

Tabela 1 - Resultados da Regressao
A Equacdo 1 descreve o modelo:
AG =3,63 +1,29.CDP + 1,18.CPE + 1,80.EFP + 1,38.RIA + 0,74.SRF + 0,74.FAP (1)

em que AG: Avaliacdo Geral/ Utilidade do perfil para o respondente;
CDP: Capacidade de disponibilizar o produto;
CPE: Consisténcia no prazo de entrega;
EFP: Entrega fisica sem danos ao produto;
RIA: Rapidez de entrega e informacdes para acompanhamento;
SRF: Sistema de remediacao de falhas;
FAP: Flexibilidade para atender requisitos diferenciados do pedido.

Analisando-se os coeficientes das varidveis independentes, destaca-se a varidvel EFP, seguida
pelas variaveis RIA, CDP e CPE. Ja as variaveis FAP e SRF mostraram-se menos impactantes
na avaliacdo geral (utilidade do perfil para os respondentes).

Cabe salientar que todas as varidveis foram significativas a pelo menos 92,5%, sendo que os
atributos capacidade de disponibilizar o produto (CDP); consisténcia no prazo de entrega
(CPE); entrega fisica sem danos ao produto (EFP) e rapidez de entrega e informacdes para
acompanhamento (RIA) foram significativos a pelo menos 99,4%, como se pode evidenciar
no valor P de cada varidvel, apresentado na tabela 2. Isso indica a relevancia de tais fatores
para explicar a avaliacao do perfil competitivo dos operadores logisticos.

Variavel valor-P
Intersecao 0,0000
CDP 0,0028
CPE 0,0060
EFP 0,0000
RIA 0,0011
SRF 0,0749
FAP 0,0749

Tabela 2 - Significincia das varidveis

No entanto, o valor relativamente baixo da estatistica R? sugere que o modelo, sob a 6tica dos
clientes, ndo € adequado, ou que existem outras varidveis mais importantes para avaliar o
perfil competitivo dos operadores logisticos. A primeira alternativa remete a questdo de que a
teoria ndo esteja adequada a realidade, pelo menos na regido estudada. Essa alternativa €
fragil na medida em que esses indicadores possuem origem em pesquisas empiricas recentes
realizadas em regides ndao muito diferentes da regido estudada. A segunda alternativa sugere
que seria conveniente ndao sé o aprofundamento da pesquisa, visando identificar outros
atributos relevantes, como também investigar um pouco melhor o que realmente entendem os
clientes sobre cada atributo, pois € possivel que os préprios atributos e, mais ainda, os perfis
plenos (combinagdes de diferentes atributos) ndo tenham sido compreendidos de forma
suficiente. Caso essa segunda alternativa seja verdadeira, seria recomendavel que trabalhos
dessa natureza tenham como amostra respondentes que possuam, no minimo, educagdo




formal, experiéncia pratica e atividade geradora dessa experiéncia condizentes com a drea em
estudo. Isso porque a segunda alternativa sugere que a gestdo logistica esteja sendo exercida
por individuos que ndo percebem os atributos e os diferentes perfis de atributos da mesma
forma que os autores da area e a literatura sugerem.

5. Consideracoes finais

Diferentemente do periodo final dos anos 80 e do inicio dos anos 90, em que algumas
empresas incorporaram aos seus valores organizacionais a questdo de que “o cliente sempre
tem razao”, agora existe uma preocupagdo, por parte das organizacdes, de buscar os atributos
desejdveis para um perfil de clientes previamente escolhidos. Tem-se, portanto, que primeiro
escolhem-se os clientes e depois configura-se o produto para esses clientes, em termos de
pacote de atributos.

Isso posto, é fundamental que as organizagdes saibam determinar tais atributos e que os
mesmos sejam percebidos pelos clientes.

No estudo dos operadores logisticos dos vales do Rio Pardo e do Rio Taquari, percebeu-se um
desalinhamento entre a avaliacdo dos atributos feita pelos clientes e a literatura, o que €
explicado pelo baixo valor da estatistica R* encontrada (35%), denotando o baixo poder de
explicagdo, no caso estudado, do conjunto de varidveis utilizadas. Isso sugere a existéncia de
outras varidveis explicativas as quais devem ser identificadas em futuros estudos.

Além disso, a diferenca entre as estatisticas R* do presente estudo (35%) e de outra pesquisa
realizada (59%), dirigida aos préprios operadores logisticos (SANTOS et al., 2008), sugere a
existéncia de um gap entre o que estd sendo feito pelos operadores e o que estd sendo
percebido pelos usudrios dos servigos.

Por outro lado, as seis varidveis utilizadas, as quais foram obtidas por meio de revisao da
literatura, apresentaram significincia estatistica a pelo menos 92,5%, sendo que quatro delas
foram significantes a 99,4% ou mais, o que denota a relevancia das varidveis consideradas no
estudo e abre possibilidade a novas investigagdes.
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