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Glossario

4PL - Quarteirizacao logistica, ou processo no qual um operador logistico se torna
o gestor dos processos logisticos de uma empresa, selecionando e contratando

ativos de terceiros para a operagao dos processos logisticos da empresa.

ABRATEC - Associacao Brasileira dos Terminais de Contéineres de Uso
Publico.

AFRMM - Adicional ao Frete para a Renovagdo da Marinha Mercante.

ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios

Casco nu — Modalidade de afretamento de navios. Contrato em virtude do qual o
afretador tem a posse, o uso e o controle da embarcagao, por tempo determinado,
incluindo o direito de designar o comandante e a tripulacdo, sendo a remuneracao

do fretador estipulada pro rata tempore.

CNT - Confederacdo Nacional do Transporte.

Embarcacio de bandeira brasileira — embarcacdo inscrita na Marinha do Brasil,
registrada no Registro de Propriedade Maritima, de propriedade de pessoa fisica
residente no Pais ou de pessoa juridica brasileira, ou sob contrato de afretamento a
casco nu, inscrito no Registro Especial Brasileiro - REB, por empresa brasileira de

navegacdo, condicionado a suspensdo provisoria de bandeira no pais de origem.

Feeder - Linhas curtas de transporte para coletar ou entregar a carga de uma linha
principal. Na navegacdo costeira, corresponde aos servicos prestados aos

armadores que operam linhas de transporte transoceanico.

TEU - Twenty-Foot Equivalent Unit — unidade de medida de um contéiner de 20

z

pés.
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Adaptado de Parasuraman e et al (1988)
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Percepghes _M.‘- _-:-:-n:r.ur.
waladia Fharasdl
Confiasilidase — — |
A prnpresa KYZ cUmpne SUAE promessas HTHEIBRELEE
A ermpresa $Y2 demonsim sncere mleresse am resalver seus problemas T2 3f4|5 e}
A empress KYZ prests servicos de gualidads j& na primera lenlativa 1lz2|aj4]|s]e]r
A ernpresa KYZ cumpre os praros acarlados HTHEIBRELEE
A ompresa XYZ mantem o chende informizdo solbre o tempe restande esbrado até a p-r\c-st.a;.'::\ o SEraco 12345 vd
Tempo de Resposia
O funcicadrios da sampresa XY 2 oleresam proalo atend imenlo HTHEIBRELEE
iCis [uncicadnos da empresa Y2 &ho sempre preslativas HBEHEIRBELLDE
s funciondrios da amprasa Y2 nunca eslds ocupados damais para alendé-lo 1lz2|aj4]|s]e]r
Seguranga
0 compordaments dos empregados da ermpresa XYZ nspira canfianga HBEHEIRBELLDE
Wacd s senbe EEfuo Bim Suas Iransacdes cam 3 cinpresa XYE 12345 E)7T
O funcicadrios da empresa XY 2 sho sampre cordiais HTHEIBRELEE
0 honoconancs da empresa X2 t6m o conheomente necessano para responder as SURS pErguntas 12345 vd
Empaiia
A ermnpresa $YZ da a vool abencdo individual HTHEIBRELEE
A ermpresa $Y2Z lem unciondrios que dlo a vocé alencda individual HBEHEIRBELLDE
A ermpresa X7 conhece seus imerestes 112 3j4]5)E)7
O funcicadrios da ampresa YZ epfendemn suas necessidades espesificas HTHEIBRELEE
Tangibilidade
A ermnpress KYZ aparenis sshar sguipada de maneira moderna il EE] E1E I E
As irstalactes da smpresa XY bEmoum apslo visual posifro HTHEIBRELEE
O [uncicadnos da ampresa Y2 tam boa aparéncia HBEHEIRBELLDE
0= malerias de propaganda da empresa AYE bm um apeke visual posiieo il EE] E1E I E
) harana de furcionamenio da empresa XYZ & convenienbs HTHEIBRELEE
Expectativas
Confiabilid ade
Empresas de referéncia cumprem suas promessas HBEHEIRBELLDE
Empresas de referéncia demonsiam sncero inberesse am resalver gsus problamas BEHEBRBEILEDE
Empresas de referéncia presta serviges de gualidade jd na primeira tentativa HTHEIBRELEE
Empresas de releréncia cumprem os prazos acerlados HBEHEIRBELLDE
Emprosas de refaréncia manitém o chents informado sobee o tempo restants até a prestacdo de servigo HIHEBRBEIOE
Tempo de Resposia
Empresas de referéncia possuem funcionarios que ofsrecem prorés alendirmenio HBEHEIRBELLDE
Empresas de refaréncia possusm funciondrics que sdo sempre prestalivos BEHEBRBEILEDE
Empresas de referéncia possuem funciondrics que nunca esiio soupados demsis pars stendé-lo 1]2|3j4]|S)E]T
Seguranca
Em uma emprasa referéncia, o somportamento dos funciondrios inspira confianca BEHEBRBEILEDE
Empresas de referéneia oferecam seguranca em suas iransagies 112|3j4]|S)E]T
Em uma empresa releréncia, os luncionanos sho ssmpre condiais HBEHEIRBELLDE
Em empresas de referénoi, os funciordnos tem corhecimento para responder 35 suas perguntas HIHEBRBEIOE
Empatia
Empresas de referéncia dio a vocd alencio mdiadual HBEHEIRBELLDE
Empresas de referéncia bim funciordnios que déo a vood alengdo individual BEHEBRBEILEDE
Empresas de referéncia conhacem seus inferessas _ il HEIEIE L E
iCis [uncicadnos de uma empresas considerada referénc enlendem suas necessidades espesiicas HBEHEIRBELLDE
Tangibilidade
Emnpresas de referéncia apansntam sshar sguipada de mansira moderma il HEIEIE L E
As irslalactes das empresas de releréncia i8m un apelo visual posilive HBEHEIRBELLDE
s [uncicndrios de ampresas de referéncia [&m boa aparéncia BEHEBRBEILEDE
Ois maderiais de propaganda de emnpresas de referéncia bém um apelo visual positivo JEHEBRE LR E
Empresas de referéncia bam um hordno de fincionamenlo convers s HBEHEIRBELLDE
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Anexo 2 — Questionario SERVQUAL adaptado

Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro
Departamento de Administracdo
Programa de Mestrado P U C

MEDICAO DAS EXPECTATIVAS A RESPEITO DOS SERVICOS DE CABOTAGEM

PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0510879/CB

s
g | o
) g ° g 2
s e | &8 | £ | ¢
Para que uma empresa de cabotagem seja considerada padrdo, é necessario que... % -g ] 'g ‘_E’
IR IRAR AR
sl | 8| %8 |¢
3 3 € g e
s 1l a1 218138
CONFIABILIDADE
Cumpra os prazos acordados 1 2 4
Os funciondrio possuam comportamento confidvel. 2 4
TEMPO DE RESPOSTA
O tempo de resposta para os problemas seja curto. 1 2 3 4 5
Possua equipe qualificada e que ofereca pronto atendimento. 1 2 3 4 5
SEGURANCA
Ofereca seguranca em suas transagdes 1 2 3 4 5
Realize servi¢os com niveis de perdas e avarias proximos a zero 1 2 3 4 5
EMPATIA
Deé a vocé atendimento personalizado 1 2 3 4 5
Demonstre sincero interesse em resolver seus problemas 1 2 3 4 5
TANGIBILIDADE
Seja equipada de maneira moderna 1 2 3 4 5
Os materiais corporativos tenham um apelo visual positivo 1 2 3 4 5
ESCOPO DO SERVICO
Ofereca solucdes logisticas customizadas 1 2 3 4 5
Disponibilize um grande escopo de servigos complementares, como transporte rodovidrio, ova, desova, 1 2 3 4 5
Tenha o custo de frete mais competitivo 1 2 3 4 5
Tenha flexibilidade no dead-line do navio. 1 2 3 4 5
Ofereca frequéncia de escalas semanal 1 2 3 4 5
Disponibilize sistema de rastreamento da carga 1 2 3 4 5
A comunicagdo / informagio sobre a carga seja eficiente. 1 2 3 4 5
Possua disponibilidade de espago nos navios 1 2 3 4 5
Opere com transferéncia eletronica de dados (EDI) 1 2 3 4 5
Mantenha boa freqiiéncia de visitas 1 2 3 4 5
Tome os cuidados necessarios com o meio ambiente 1 2 3 4 5
Possua plantdo fora do hordrio comercial e nos finais de semana/feriados. 1 2 3 4 5

Comentarios:
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Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro
Departamen Administragao
Preopgarat; aedetoneestr:do e P 1 U C
MEDICAO DA PERCEPCAO A RESPEITO DOS SERVICOS DE CABOTAGEM
S
8
2 3 2 o

Na sua opiniZo, a Docenave... £ 8 3 2 s

Sl e B 2]

< g 8 5 5

8 3 = 2 g

a a 2 S &
CONFIABILIDADE
Cumpre os prazos acordados. 4
Possui funciondrios cujo comportamento inspira confianga 4 5
TEMPO DE RESPOSTA
Tem agilidade no tempo de resposta para os problemas. 1 2 3 4 5
Possui equipe qualificada e que oferece pronto atendimento. 1 2 3 4 5
SEGURANCA
Oferece seguranca em suas transagdes 1 2 3 4 5
Realiza servigos com niveis de perdas e avarias proximos a zero 1 2 3 4 5
EMPATIA
Da a vocé atendimento personalizado 1 2 3 4 5
Demonstra sincero interesse em resolver seus problemas 1 2 3 4 5
TANGIBILIDADE
E equipada de maneira moderna 1 2 3 4 5
Possui materiais corporativos com apelo visual positivo 1 2 3 4 5
ESCOPO DO SERVICO
Oferece solugdes logisticas customizadas | 1 2 3 4 5
Disponibiliza um grande escopo de servicos complementares, como transporte rodovidrio, ova, desova, 1 2 3 4 5
Tem o custo de frete mais competitivo 1 2 3 4 5
Tem flexibilidade no dead-line do navio. 1 2 3 4 5
Oferece frequéncia de escalas semanal 1 2 3 4 5
Disponibiliza sistema de rastreamento da carga 1 2 3 4 5
Possui eficiente comunicagio / informagdo sobre a carga. 1 2 3 4 5
Possui disponibilidade de espaco nos navios 1 2 3 4 5
Opera com transferéncia eletronica de dados (EDI) 1 2 3 4 5
Mantém boa freqiiéncia de visitas 1 2 3 4 5
Toma os cuidados necessdrios com o meio ambiente 1 2 3 4 5
Possui plantdo fora do hordrio comercial e nos finais de semana/feriados. 1 2 3 4 5
Comentdrios:
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iva e percepc¢ao

Anexo 3 — Tabela dos resultados da expectat

dos clientes

EXPECTATIVA DOS RESPONDENTES SOBRE 05 ATRIBUTOS IMPORTANTES PARA O SERVICO DE CABOTAGEM
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Anexo 4 — Teste estatistico T-Student

Média Desvio padrio

Pares E P E-P E P E-P p-value
Far 1 4,774 4 065 a,1a 017 0,929 3,355 0000234
Far 2 4,742 4 484 0,258 0514 0,769 0,265 0073464
Far 3 4 387 4129 0,258 0955 0,585 0,070 0 055535
Far 4 4,710 4 452 0,258 0524 0,723 0,194 0059039
Far 5 4 545 4 548 Q087 0,795 0,723 0,075 022381
Far B 4 577 4 581 Q087 o702 0,765 0,063 0207156
Far 7 4,032 4,194 0,151 Q752 0946 0,194 0,188318
Far 3 4 548 4 206 0,323 0,850 1,023 0173 0062317
Far 9 4,194 4032 0,161 1,078 0,948 0,130 0,188318
Far 10 3,710 4 065 0,355 1,006 0,592 0,114 0055754
Far 11 4 323 4032 0,290 0532 0,575 0,043 0065129
Far 12 4 516 4 258 0,258 age7y 1,032 0,355 0099535
Far 13 4742 35935 0,505 0631 0,995 0,367 0000121
Far 14 4,032 3677 0,355 0948 1,107 0,159 0054558
Far 15 4419 4128 0,250 0807 1,085 0,280 0,106434
Far 15 4,161 3,742 0418 1,065 1,125 0,057 0 052345
Far 17 4774 35935 0,535 0,762 1,031 0,269 0 00022y
Far 18 4 581 4128 0452 0,720 0,714 0,007 0001331
Far 19 3,824 3,065 0,774 0,898 1,153 0,265 0 000732
Far 20 3,581 3548 0,032 0 958 0,995 0,036 0 445662
Far 21 4419 3,903 0516 0 886 0,790 0,096 0 006525
Far 22 3,965 3613 0,355 0983 1,054 0,072 0050593
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