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O cardter sistémico da producdo no mundo contempordneo é
continuamente reforcado pela acessibilidade de informagoes e pela
facilidade de transporte. Tal cardter implica que uma empresa, para
competir, componha suas forcas aliando-se a presttadores de servigcos
que enaltecam e impulsionem suas competéncias. E nessa sintonia que
se tem observado o crescimento da atuacdo dos International Freight
Forwarders (IFFs). Este artigo, inicialmente, traz uma breve revisdo
bibliogrdfica sobre os IFFs e seu contexto de atuacdo. A seguir,
descreve um estudo realizado junto a 24 clientes gaiichos de um
importante IFF presente no mercado brasileiro, com vistas a avaliar a
satisfacdo destes e identificar os atributos-chave a serem trabalhados
pela organizacdo, buscando ganho de competitividade. Os atributos
pesquisados  foram  confiabilidade, tangibilidade, sensibilidade,
seguranga e empatia. Além desses, foi considerada a satisfacdo geral.
As respostas foram analisadas por regressdo linear miiltipla e obteve-
se um modelo explicativo da satisfacdo com R2 de mais de 85% e com
significancia estatistica dos termos de pelo menos 98%, mostrando
como principais atributos a confiabilidade e a tangibilidade.
Principalmente com relacdo a confiabilidade, tal conclusdo encontra
forte eco na literatura.
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Forwarders, Avaliacdo dos Servigcos



1. Introducao

No cendrio macroeconOmico contemporaneo, a realizacdo eficiente das operacOes de
comércio internacional se impde como condi¢do de sobrevivéncia as empresas. Para tal, é
necessdrio observar e agir sobre todos os pontos pertinentes aos processos de exportacdo e
importagao, analisando-se de maneira sist€émica a cadeia produtiva.

Nesse contexto, a forma como os produtos sdo levados ao destino, obedecendo aos prazos e as
exigéncias, a forma como sd@o manuseados, movimentados, embalados e rastreados torna-se
fundamental para a consecuc¢@o dos objetivos empresariais.

Observado o crescimento e o desenvolvimento das modalidades de transporte internacional,
os International Freight Forwarders (IFFs) tém apresentado relevancia destacada.

Este artigo descreve um estudo realizado junto aos clientes de um importante IFF presente no
mercado brasileiro, com vistas a avaliar a satisfacdo destes e identificar os atributos-chave a
serem trabalhados pela organizacgao, buscando ganho de competitividade.

O texto estrutura-se iniciando com uma breve revisdo bibliografica a respeito do servi¢o dos
International Freight Forwarders (IFFs) e seu contexto de atuacdo. O segundo momento
consiste na descricdo da pesquisa aplicada, abrangendo a descricdo da empresa e do seu
publico-alvo, os procedimentos metodoldgicos realizados e a andlise dos resultados.
Finalmente, € apresentada a conclusdo do estudo.

A populagdo-alvo da pesquisa correspondeu aos clientes do Estado do Rio Grande do Sul,
sendo extraida uma amostra de 30 empresas. Obteve-se um retorno de 80%, constituindo-se
assim uma amostra de 24 empresas. Em cada empresa, o instrumento de coleta de dados foi
respondido pelo profissional responsdvel pela contratacdo de IFFs.

Os atributos pesquisados seguiram a orientacdo de Lovelock e Wright (2003), sendo os
seguintes: confiabilidade, tangibilidade, sensibilidade, seguranca e empatia. Além desses
cinco, foi considerada também a satisfacdo geral em relagdo aos servicos da empresa. As
respostas obtidas foram analisadas por regressdo multipla e obteve-se um modelo explicativo
da satisfacio com R” de mais de 85% e com significAncia estatistica dos termos de pelo
menos 98%. A andlise dos resultados mostrou como principais atributos (capazes de
explicarem mais de 85% da satisfacdo geral dos clientes) a confiabilidade e a tangibilidade.

2. A competicao, a logistica e o comércio internacional

Na forte competicao atual, muitas empresas usam a diferenciacdo como estratégia. Essa pode
ser buscada em uma ou mais das seguintes dimensdes: inovacdes, servicos complementares,
qualidade assegurada, precos, condi¢des de pagamento, disponibilidade e prazos de entrega.

O que se vé € que, independentemente da dimensdo escolhida, a logistica terd um papel
determinante. Isso ocorre como conseqiiéncia do grau de desenvolvimento tecnolédgico atual,
que torna improvavel que uma tnica organizacao possa deter a exceléncia em todas as etapas
produtivas e de distribuicao requeridas, conduzindo a terceirizagdo e as parcerias para que o
produto ou servico chegue ao cliente de modo mais eficiente. Isso significa que hoje a
competi¢do ndo se dd mais numa relacdo de empresa versus empresa, mas sim numa relagdo
cadeia produtiva versus cadeia produtiva. Cabe ao administrador fazer a gestdo ndo somente
da sua empresa, mas também observar todos os componentes que fazem parte da sua cadeia
de suprimentos, administrando eficientemente as relacdes entre os mesmos, estabelecendo




parcerias, conhecendo o ambiente e analisando os processos a fim de obter sucesso nas
negociagdes. A competéncia depende, agora, da eficiéncia sist€émica da cadeia produtiva da
qual se € participe e da logistica que a serve.

Bowersox e Closs (2001) afirmam que o objetivo da logistica é tornar disponiveis produtos e
servicos no local onde sdo necessdrios, no momento em que sdo desejados, além de atingir um
nivel desejado de servigco ao cliente pelo menor custo total possivel. Afirmam, também, que a
logistica “envolve a integracdo de informacdo, transporte, estoque, armazenamento, manuseio
de materiais e embalagem”. Ballou (1995), por sua vez, descreve as atividades logisticas
essenciais, que se dividem basicamente em quatro grupos: i) padrdes de servico ao cliente
(necessidades, desejos e nivel de servigo); ii) transportes (selecdo do modal e do servigo de
transporte; consolidagdo de fretes; roteiro; programagcdo de veiculos; selecdo de
equipamentos; processamento de reclamacdes); iii) administracdo de estoques (politicas de
estocagem; previsdo de vendas a curto prazo; combinacdo de produtos em pontos de
estocagem; numero, tamanho e local dos pontos de estocagem; estratégias); e iv) fluxo de
informacdo e processamento de pedidos (procedimentos de interface dos estoques com
pedidos de venda; métodos de transmissao de informagdes de pedido; regras de pedidos).

As afirmacdes de Bowersox e Closs (2001) e de Ballou (1995) permitem depreender que, para
0s casos em que a localizacdo fisica das empresas ocorrer em mais de um pais, as atividades
logisticas abrangerdo as operacdes de comércio internacional. Tais operacdes podem ser
agrupadas em quatro fluxos fundamentais que precisam manter sincronia entre si. Sao eles: 1)
o fluxo de materiais ou bens (fluxo fisico); ii) o fluxo financeiro; iii) o fluxo burocratico; e iv)
o fluxo de informagdes. A atividade do IFF estd concentrada principalmente no fluxo fisico,
mas apresenta também relacdo com os demais fluxos, sobretudo o de informagdes e o
burocrético.

3. A evolucao da atividade de Freight Forwarding

De acordo com a Fiata (1980), o forwarder existe desde o século X. Sua atividade evoluiu
com a criagdo de armazéns publicos nos portos e cidades e com a ampliagdo do comércio
maritimo. Inicialmente, o IFF vinculava-se as mercadorias como um agente comissionado,
executando em nome de um produtor todas as operacdes de importacdo e exportagdo, no
tocante a embarque e desembarque (loading/unloading), liberacdo alfandegdria,
armazenagem, transporte, venda e, at€é mesmo, processos relacionados ao pagamento ou
cobranca das mercadorias. Quase sempre, era o proprietirio ou possuia um armazém a
disposi¢ao, conhecendo as melhores rotas, os meios de transporte mais adequados a cada
mercadoria, bem como os cuidados ou precaucdes de que a carga necessitava em sua
movimentacdo, transporte e armazenagem. No século XVI, ja se podia encontrar empresas de
freight forwarding de tamanho significativo, as quais ja emitiam seus proprios conhecimentos
de embarque. No inicio do século XVII, o IFF comecou a utilizar o conceito de consolidagao
de uma maneira mais intensa. Este coletava e agrupava mercadorias de diversos embarcadores
para o mesmo destino. Gradualmente, comecou também a contratar seguro, até tornar-se um
profissional neutro e independente, interrompendo aos poucos as atividades relacionadas com
operacdes financeiras e destinando-as para os bancos comerciais. Por meio das mudangas
ocorridas ao longo do tempo, o IFF tomou efetivamente seu lugar na economia, tornando-se
um especialista em operagdes de transporte internacional e encontrando para seu cliente,
exportador ou importador, a rota mais rapida e econdmica.

Conforme a defini¢ao da Fiata (2004), freight forwarder significa a pessoa ou a empresa que




conclui um contrato de freigth forwarding com um cliente. Tal contrato refere-se aos servicos
de qualquer tipo, relativos ao carregamento, consolidagdo, armazenagem, manuseio,
embalagem ou distribuicdo das mercadorias, incluindo, mas ndo se limitando, a assuntos
legais e fiscais, declaracdes de mercadorias para fins alfandegérios e providéncias de seguro
para as mercadorias.

De acordo com a Apat (Associagdo Portuguesa dos Agentes Transitarios) apud Henrich
(1998), o forwarder é o agente de maior valia no comércio internacional. Ele faz o
planejamento das necessidades de transporte das mercadorias dos seus clientes, importadores
e exportadores, oferecendo a solucao logistica adequada a cada caso concreto.

Nao hé atividade comercial sem transportes e ndo ha transportes vidveis numa perspectiva
internacional se ndo houver uma entidade que, na origem e no destino, seja capaz de
planificar, conceber, controlar e coordenar todas as operagdes e tramites necessdrios a
movimentacdo fisica das mercadorias. Essa entidade é forwarder (APAT, 1998).

Rodrigues (2000) define os IFFs como corretores de cargas, empresas de armazenagem ou
qualquer outro agente econdmico que decida consolidar cargas de diversos embarcadores e
negocie com os transportadores fretes menores do que os que seriam obtidos individualmente
pelos embarcadores. A diferenca obtida no frete é o seu lucro. E importante registrar que o
IFF presta servico em seu proprio nome e emite um conhecimento de embarque proprio. Para
os embarcadores e consignatdrios (destinatdrios das cargas) individuais, o IFF serd o
transportador, enquanto que na relacio do IFF com o transportador efetivo, o IFF serd o
embarcador e o consignatdrio. Na maioria das vezes, os IFFs sdo multinacionais ou empresas
que se associam a outros agentes em diversos paises, para assim poderem oferecer as seus
clientes um servico porta-a-porta (door to door), principalmente para aqueles comerciantes
que ndo tém uma estrutura capaz de executar todas as atividades relacionadas a exportacdo e a
importacao.

Para Vieira (2001), o IFF possui, entre outras funcdes, as seguintes: contratacao do transporte,
atuando como intermedidrio entre o usudrio € a empresa transportadora; recep¢dao das
mercadorias no porto e sua entrega ao transportador terrestre; cumprimento de formalidades
administrativas e consolidacdo e desconsolidacdo de cargas.

Keedi e Mendonga (2000) acrescentam que o IFF realiza todos os tramites necessarios, como
reserva de espaco em veiculos transportadores, embarque, desembarque, emissdao de
documentos, negociacdo bancdria de documentos, contratacio de cambio, acdo junto as
reparticdes publicas, agéncias governamentais, agéncias maritimas, bem como operacdes de
liberacao e despacho de carga, aglomerando funcdes de despachantes.

Entdo, os IFF’s funcionam apoiados em uma rede de agentes especializados, com cobertura
mundial. E essa rede de agentes que lhes permite oferecer um servigo integrado, porta-a-porta,
desenvolvendo o conceito da intermodalidade e da logistica global.

4. Os International Freight Forwarders (IFFs) como prestadores de servicos

A breve revisdo bibliografica feita permite observar a complexidade inerente a atividade dos
International Freight Forwarders (IFFs). Acrescida a essa complexidade, vem a necessidade
de os IFF's prestarem servicos cada vez mais qualificados com precos vidveis, uma vez que
estes precos afetardo diretamente as empresas por eles atendidas.

Para Baterson e Hoffmann (2001) e Lovelock e Wright (2003), a qualidade de servigo € uma
atitude formada por uma avaliacdo global de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a




entrega do servico de uma empresa. A qualidade do servigo pode, também, ser descrita pela
diferenca entre a expectativa dos clientes e sua percep¢ao do servigo efetivamente realizado.

Boone e Kurtz (1998, p. 301) dizem que “a qualidade do servico refere-se a qualidade
esperada e percebida de uma oferta de servico. Trata-se da determinante primaria da
satisfacdo ou insatisfacdo do cliente”. Gronroos (1993) afirma que o nivel da qualidade total é
determinado pela diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada. Boa
qualidade percebida é obtida quando a qualidade experimentada atende as expectativas do
cliente, ou seja, alcanca ou supera a qualidade esperada. A qualidade total percebida serd
baixa mesmo se a qualidade experimentada for boa, caso as expectativas ndo sejam realistas.

Segundo Lovelock e Wright (2003), os clientes utilizam cinco dimensdes amplas como
critérios para avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados. Sa@o elas: 1) confiabilidade — se a
empresa cumpre o prometido; ii) tangibilidade — como sdo as instalacdes, equipamentos e
funciondrios do fornecedor de servigos; iii) sensibilidade - como agem os funciondrios da
empresa em relacdo aos clientes; iv) seguranca — se os funciondrios da empresa parecem
dignos de confianga; v) empatia — se a empresa fornece aten¢do cuidadosa e personalizada.

Dessas dimensdes, as quais Kottler (1996) também faz referéncia, Lovelock e Wright (2003)
destacam que a mais importante € a confiabilidade que o cliente deposita na empresa. Para
isso, oferecer um servigo bem feito € o primeiro passo em busca da qualidade na prestacao de
servicos e contribui para que os clientes aumentem sua confiabilidade na empresa. Berry
(1996) afirma ainda que, no momento da execu¢do do servico, quando os clientes
experimentam os servigos prestados, a empresa tem a melhor oportunidade de aumentar a
confiabilidade, de maneira que diferencie o seu servigco em relacdo aos concorrentes. Todo o
contato com o cliente é uma excelente oportunidade para conquistar sua lealdade.
Funciondrios treinados a fazer o servico de qualidade maxima devem saber identificar essas
oportunidades e aproveitd-las. Lovelock e Wright (2003) afirmam também que a
confiabilidade é uma medida de resultados, pois os clientes a avaliam depois da experiéncia
de servico (o servico € entregue como prometido ou ndo). J4 as outras quatro dimensdes
podem ser avaliadas durante o processo de entrega do servico, ou seja, sdo oportunidades que
a empresa tem para surpreender e até encantar os clientes pela superacdo das suas
expectativas.

Para Milan (2006), ndo basta copiar concorrentes bem-sucedidos; hd que se ter a convicg¢ao de
que a empresa, orientada para o mercado, podera melhor entender e atender os seus clientes.
Isso significa construir uma oferta de valor agregado passivel de ser percebido, fazendo com
que, por meio de diferenciais competitivos, os clientes atuais mantenham sua preferéncia e
que novos clientes se sintam atraidos.

5. Procedimentos metodolégicos
5.1 Caracterizacao da empresa

A empresa objeto do estudo foi fundada em 1995 por um profissional de comércio exterior na
cidade do Rio de Janeiro. No inicio, eram apenas duas pessoas. Hoje, a empresa conta com
mais de 240 profissionais em 14 escritérios no territorio nacional. Atualmente, ela faz parte da
Hi-Tech Forwarders Network (HTFN), uma associacio mundial de agentes de carga
independentes contando com 82 membros nos cinco continentes. Dentre as empresas com
capital 100% brasileiro, a organizacdo estudada € lider no segmento Non-Vessel Operating
Common Carrier (NVOCC), consolidando regularmente cargas de importacdo e exportacao




para todo o globo. Vale notar que foi a primeira empresa no Brasil a desenvolver o conceito
hub (centro consolidador de cargas) para cargas de exportacdo, o que ressalta seu interesse em
realizar inovacdes e melhorias.

A empresa em estudo foi classificada, segundo o Centronave Datamar (2006), no 15° lugar no
ranking dos IFF’s do Brasil, sendo a empresa melhor classificada com capital 100% nacional
no ano de 2006. A significativa atuacdo da mesma também pode ser observada por sua
movimentacdo de cargas naquele ano: entre importacdo e exportagdo, somou cerca de
4.200.000 Kg em frete aéreo internacional e 10.800 TEUs (Twenty Equivalent Unit —
unidades de contéineres de 20 pés) em frete maritimo internacional.

5.2 Coleta de dados

Na realizacao deste estudo, o foco concentrou-se no publico-alvo composto pelos clientes do
Estado do Rio Grande do Sul. Dessa populagdo, foi extraida uma amostra de 30 empresas,
escolhidas por acessibilidade e conveniéncia. Os questiondrios foram enviados por correio
eletronico, durante seis semanas, no periodo de 01 de outubro a 09 de novembro de 2007. Ao
final do periodo, foram obtidos 24 questiondrios respondidos, encerrando-se a coleta de
dados. Os respondentes em cada empresa eram as pessoas responsaveis pela contratacdo dos
servicos de freight forwarding.

Os atributos questionados seguiram a orientagdo de Lovelock e Wright (2003), sendo os
seguintes:

— Confiabilidade (CONF) — se a empresa cumpre o que € prometido;

— Tangibilidade (TANG) - refere-se a qualidade das instalagcdes, equipamentos e
funciondrios do fornecedor de servicos;

— Sensibilidade (SENS) — diz respeito ao modo de agir dos funciondrios da empresa em
relacdo aos clientes;

— Segurancga (SEG) — se os funcionérios da empresa parecem dignos de confianca;

— Empatia (EMP) — se a empresa fornece aten¢ao cuidadosa e personalizada.

Além desses cinco, foi considerada também a satisfagao geral (GER) em relagdo aos servicos
da empresa.

Os graus de satisfacdo dos clientes foram escalonados numericamente de 1 a 7, sendo o
extremo inferior identificado como “extremamente insatisfeito” e o extremo superior como
“extremamente satisfeito”.

5.3 Analise dos dados

A Tabela 1 traz os dados coletados junto as 24 empresas clientes respondentes. Para a anélise
dos dados foi utilizada a regressdo linear mdultipla, que, segundo Malhotra (2001), € uma
forma bastante utilizada na anélise de dados, devido a sua simplicidade. Através da anélise
feita com o apoio do software estatistico SPSS for Windows versao 11.0, buscou-se identificar
quais dos atributos estudados - confiabilidade (CONF), tangibilidade (TANG), sensibilidade
(SENS), seguranca (SEG) e empatia (EMP) - contribuiam significativamente para formar a
percepgao de satisfacdo geral dos clientes (GER).

Tabela 1 — Dados de satisfacdo por atributo e satisfacao geral

Atributos
Empresa CONF TANG SENS SEG EMP GER
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Fonte: dados da pesquisa

O modelo obtido, apresentado na expressao 1, mostrou como significativas, a um nivel de
confianca de mais de 98%, as varidveis confiabilidade (CONF) e tangibilidade (TANG). O
valor obtido para o R? ajustado foi de 84,2%. Isso quer dizer que 84,2% da variabilidade
presente na satisfagdo geral (GER) € explicada pelas varidveis contempladas: confiabilidade e
tangibilidade.

GER =0,76 + 0,52 * CONF + 0,39 * TANG (1)
Onde:

GER ¢ a satisfacdo geral;

CONF ¢é o atributo de confiabilidade;

TANG € o atributo de tangibilidade.

De acordo com Malhotra (2001), o impacto de cada atributo pode ser calculado a partir da
equacgdo obtida na Regressdo Multipla. Para calcular o peso de cada atributo, € preciso obter o
valor de satisfacdo geral quando este se encontra no valor maximo (=7) e os demais se
encontram no valor minimo (=1). A seguir, obtém-se o valor de satisfacdo geral quando este
se encontra no valor minimo (=1) e os demais também se encontram no valor minimo (=1).
Entao, subtraem-se os valores encontrados com o atributo no méximo (=7) e no minimo (=1)
e obtém-se o valor da maior contribui¢ao possivel do atributo. Assim, por exemplo, quando o
atributo CONF € avaliado com uma nota 7 e os demais atributos sdo avaliados com nota 1, a
satisfacdo geral € 4,8. Quando todos os atributos sao avaliados com nota 1, a satisfacdo geral é
1,7. Subtraindo-se 1,7 de 4,8 obtém-se o valor 3,1, que € a contribuicdo possivel a satisfacdo
geral (GER) devido a confiabilidade (CONF). Repetindo para o atributo tangibilidade
(TANG), obtém-se o valor de 2,3. Os dois atributos somados representam uma contribui¢do
na variacao da satisfacdo de 5,4. Entdo, através do modelo, observa-se que, percentualmente,




o atributo tangibilidade tem o maior peso (57%) e a tangibilidade tem um peso de 43%. Isso
pode ser observado na Figura 1.

TANGIBILIDADE 43%

Figura 1 — Impacto dos atributos na satisfacao geral dos clientes da IFF
Fonte: andlise dos dados da pesquisa

6. Conclusoes

O estudo realizado, que consistiu numa revisao bibliografica e numa pesquisa aplicada junto
aos clientes de um International Freight Forwarder de atuacdo significativa no ambito do
mercado brasileiro, permitiu aprofundar a compreensdao dos atributos importantes para a
satisfacdo dos clientes no Estado do Rio Grande do Sul. Os dados obtidos junto a uma
amostra representativa desses clientes (24 empresas entrevistadas), apds analisados através de
regressdo linear multipla, evidenciaram a for¢a de dois atributos na construcdo de valor para o
cliente. O primeiro deles, a confiabilidade, aqui entendida como "o cumprimento daquilo que
¢ prometido"”, explicou 57% da satisfacdo das empresas questionadas. Esses dados, obtidos
experimentalmente, vem corroborar as afirmacdes de Batterson e Hoffmann (2001), Boone e
Kurtz (1998) e Gronroos (1993) de que a qualidade percebida nos servigos decorre da
diferenca entre a expectativa e a experiéncia de servi¢o. H4 confiabilidade quando aquilo que
¢ experimentado coincide com o que foi prometido (expectativa). Também Kottler (1996)
destaca a confiabilidade. O segundo atributo, responsavel por 43% da satisfacdo, foi a
tangibilidade, ou seja, "a qualidade das instalagdes, equipamentos e funciondrios do
fornecedor de servicos", o que se mostra coerente com a parcela da atividade do IFF que
consiste no transportar fisico dos materiais.
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