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Glossário 

4PL - Quarteirização logística, ou processo no qual um operador logístico se torna 

o gestor dos processos logísticos de uma empresa, selecionando e contratando 

ativos de terceiros para a operação dos processos logísticos da empresa. 

 

ABRATEC - Associação Brasileira dos Terminais de Contêineres de Uso 
Público. 
 

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

ANTAQ - Agência Nacional de Transportes Aquaviários 
 
Casco nu – Modalidade de afretamento de navios. Contrato em virtude do qual o 

afretador tem a posse, o uso e o controle da embarcação, por tempo determinado, 

incluindo o direito de designar o comandante e a tripulação, sendo a remuneração 

do fretador estipulada pro rata tempore. 

 

CNT – Confederação Nacional do Transporte. 

 
Embarcação de bandeira brasileira – embarcação inscrita na Marinha do Brasil, 

registrada no Registro de Propriedade Marítima, de propriedade de pessoa física 

residente no País ou de pessoa jurídica brasileira, ou sob contrato de afretamento a 

casco nu, inscrito no Registro Especial Brasileiro - REB, por empresa brasileira de 

navegação, condicionado à suspensão provisória de bandeira no país de origem. 

 

Feeder - Linhas curtas de transporte para coletar ou entregar a carga de uma linha 

principal. Na navegação costeira, corresponde aos serviços prestados aos 

armadores que operam linhas de transporte transoceânico. 

 

TEU  - Twenty-Foot Equivalent Unit – unidade de medida de um contêiner de 20 

pés. 
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Anexo 1 – Questionário SERVQUAL 

Adaptado de Parasuraman e et al (1988) 
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Anexo 2 – Questionário SERVQUAL adaptado 

 

 

 

 

Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro

Departamento de Administração

Programa de Mestrado

MEDIÇÃO DAS EXPECTATIVAS  A RESPEITO DOS SERVIÇOS DE CABOTAGEM

Para que uma empresa de cabotagem seja considerada padrão, é necessário que...
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CONFIABILIDADE
Cumpra os prazos acordados 1 2 3 4 5

Os funcionário possuam comportamento confiável. 1 2 3 4 5

TEMPO DE RESPOSTA

O tempo de resposta para os problemas seja curto. 1 2 3 4 5

Possua equipe qualificada e que ofereça pronto atendimento. 1 2 3 4 5

SEGURANÇA

Ofereça segurança em suas transações 1 2 3 4 5

Realize serviços com níveis de perdas e avarias próximos a zero 1 2 3 4 5

EMPATIA

Dê a você 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 SERVIÇO

Ofereça soluções logísticas customizadas 1 2 3 4 5

Disponibilize um grande escopo de serviços complementares, como transporte rodoviário, ova, desova, armazenagem.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

Ofereça frequência de escalas semanal 1 2 3 4 5

Disponibilize sistema de rastreamento da carga 1 2 3 4 5

A comunicação / informação sobre a carga seja eficiente. 1 2 3 4 5

Possua disponibilidade de espaço nos navios 1 2 3 4 5

Opere com transferência eletrônica de dados (EDI) 1 2 3 4 5

Mantenha boa freqüência de visitas 1 2 3 4 5

Tome os cuidados necessários com o meio ambiente 1 2 3 4 5

Possua plantão fora do horário comercial e nos finais de semana/feriados. 1 2 3 4 5

Comentários:
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Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro

Departamento de Administração

Programa de Mestrado

MEDIÇÃO DA PERCEPÇÃO  A RESPEITO DOS SERVIÇOS DE CABOTAGEM

Na sua opinião, a Docenave...
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CONFIABILIDADE
Cumpre os prazos acordados. 1 2 3 4 5

Possui funcionários cujo comportamento inspira confiança 1 2 3 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

SEGURANÇA

Oferece segurança em suas transações 1 2 3 4 5

Realiza serviços com níveis de perdas e avarias próximos a zero 1 2 3 4 5

EMPATIA

Dá a você atendimento personalizado 1 2 3 4 5

Demonstra sincero interesse em resolver seus problemas 1 2 3 4 5

TANGIBILIDADE

É equipada de maneira moderna 1 2 3 4 5

Possui materiais corporativos com apelo visual positivo 1 2 3 4 5

ESCOPO DO SERVIÇO

Oferece soluções logísticas customizadas 1 2 3 4 5

Disponibiliza um grande escopo de serviços complementares, como transporte rodoviário, ova, desova, armazenagem.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 frequência de escalas semanal 1 2 3 4 5

Disponibiliza sistema de rastreamento da carga 1 2 3 4 5

Possui eficiente comunicação / informação sobre a carga. 1 2 3 4 5

Possui disponibilidade de espaço nos navios 1 2 3 4 5

Opera com transferência eletrônica de dados (EDI) 1 2 3 4 5

Mantém boa freqüência de visitas 1 2 3 4 5

Toma os cuidados necessários com o meio ambiente 1 2 3 4 5

Possui plantão fora do horário comercial e nos finais de semana/feriados. 1 2 3 4 5

Comentários:
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Anexo 3 – Tabela dos resultados da expectativa e percepção 

dos clientes 
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Anexo 4 – Teste estatístico T-Student 
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