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RESUMO

Com a crescente popularidade da terceirizacao idieleates logisticas, o setor de Provedores de @ervi
Logisticos [PSLs] vem mudando aceleradamente padlarppcompanhar as necessidades de seus cliestes. O
embarcadores buscam solu¢cfes cada vez mais cosppbetpue obriga os PSLs a repensar estratégias para
melhorar o desempenho e a fazer escolhas a resjpsiteervigos oferecidos e dos nichos onde atuesseN
contexto, o presente estudo teve como objetivaciath verificar, no mercado brasileiro, se existdiferentes
tipos de PSLs em funcdo de suas capacitacdes feneces servigos. Para responder a esta perguwita, f
conduzida uma pesquisa do tiporveycom os operadores logisticos listados no Panoraen@®pkradores
Logisticos, publicado pela Revista TecnologistitaJeinho de 2008Constatou-se que existem quatro tipos de
PSLs, que se diferenciam de acordo com o graupeitacdo que possuem para oferecer servigosrdpnde,
servigcos de controle de estoque e armazenagerngasede valor agregado e servigos relacionadosassuntos

de legislagdo. Especula-se que esses quatro possentem diferentes estagios pelos quais um BStap
desde que comeca a oferecer as atividades baticgaeadesenvolve todas as capacita¢des paraumir@nico
contato logistico para seus clientes.

Palavras-chave segmentacéo logistica; terceirizacéo; operadogésticos.

ABSTRACT

With the increasing popularity of logistics outsauag, the 3PL industry has changed rapidly in otdemeet
customer needs. Shippers are seeking more conguktiions and are taking contract renewal decisbased
on service quality. 3PLs are compelled to reforfeulatrategies that will enable them to improve the
performance and profitability of their businessagdl as to make choices regarding the servicesafand the
niches they will play in. In this context, the pase of this study is to determine whether it issgge to
differentiate 3PLs operating in the Brazilian marlkecording to their service capabilities. To arrsies
question, a questionnaire was sent to 118 compé#megorm part of th&anorama de Operadores Logisticos
published by the Revista Tecnologistica in Jun852@ was confirmed that there are four distitypes of 3PLs
that differentiate themselves based on the levelaphbility they have to offer (1) transportati@rnces, (2)
inventory and warehousing services, (3) value-adsidices, and (4) legislation-related serviceserghis
speculation that these four types of 3PLs reprediffietent stages through which a 3PL passes fl@mtoment
it begins to offer basic services until it devel@kservice capabilities and becomes a one-stop $br its
clients.

Key words: logistics outsourcing; logistics segmentatiorirdiparty logistic providers.
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INTRODUGAO

Desde que o paradigma da producdo em massa faiagieepela filosofialust in Timea logistica
comegou a ganhar importancia nas industrias. Dentiras coisas, a produgéo enxuta passou a exigir
entregas de matérias primas e produtos acabada®repos menores, tornando a logistica uma
atividade mais complexa, requerendo especialistesgerencia-la (Rao & Swarup, 2001, p. 3).

Com o passar do tempo, outros fatores econdmiamsais e mercadolégicos aumentaram a
complexidade da logistica: a globalizacéo, sigaifao, por exemplo, a compra e venda de produtos
em qualquer local do planeta, a proliferacdo delyhas e canais de venda, a maior exigéncia de
servigcos (entregas rapidas, disponibilidade deimdégdes sobre statusdos pedidos, pds-venda etc.).
Na medida em que se tornavam mais complexas, \édaalkes logisticas passaram a custar mais e a
exigir notaveis investimentos, para que seu desenmpestivesse compativel com as exigéncias
competitivas. As empresas comecaram a refletidoentobre a possibilidade de subcontratar a
realizacao de tais atividades, ao invés de reldz#ternamente (Figueiredo, Fleury, & Wanke, 2003
p. 289; Fleury, 1999, p. 3).

Paralelamente, o conceito dere competence®i ganhando adeptos no ambiente empresarial.
Prahalad e Hamel (1990, p. 85) sugeriram que, @ararganizacdes garantirem seu crescimento no
longo prazo, elas deveriam desenvolver areas clievesnhecimento que fossem unicas no mercado.
Para tanto uma das agfes necesséarias seria #mnceutdo aquilo que ndo faz parte do seve
businessAssim, a empresa conseguiria liberar recurs@ensutilizados no fortalecimento das areas
chaves do seu negdécio. Analisando a natureza de Fegessos, muitas empresas comecaram a
perceber que as atividades logisticas ndo faziate pa suas competéncias essenciais. Isso, somado
aos altos custos decorrentes da crescente neakssldaatualizacdo tecnoldgica para acompanhar a
evolucéo deste tipo de atividade, deu origem &ité&zacéo de tais funcdes para empresas conhecidas
como provedoras de servicos logisticos (PSLs).

Com isso, a terceirizacdo logistica passou a gs@nfeno mundial. Nos Estados Unidos, por
exemplo, pesquisa realizada por Lieb e Bentz (2@@5¢onta de que pelo menos 80% das grandes
empresas manufatureiras daquele pais utilizarasems;os de PSLs em 2004. Pesquisa semelhante
realizada por aqueles autores, em 1991, acusoaperas 38% das grandes empresas de manufatura
terceirizavam atividades logisticas.

Selviaridis e Spring (2007, p. 125) comentam o iooit movimento de consolidagdo no setor de
PSLs, gerando grandes empresas capazes de ofeddisticadas solucdes logisticas, tanto num
contexto continental como global. S&o empresas agseimem papel estratégico nas cadeias de
suprimentos de seus clientes, expandindo a esca¢gseopo de suas operagoes.

No Brasil, a partir da segunda metade da décadewenta, o setor de PSLs comegou a prosperar
aceleradamente com a entrada de importantes erapr@gsnacionais e do desenvolvimento de
empresas locais. O nimero de empresas atuantesrnada brasileiro continua crescendo e 0 mesmo
acontece com o faturamento médio das empresasmest (Andnimo, 2007, p. 76)

Em funcdo do crescimento dos custos logisticos erapresas e da crescente tendéncia de
terceirizagdo, a importancia econdmica do setd®Sles gerou a necessidade de melhor conhecimento
da evolucdo da industria e de como as empresas geRs estdo se preparando para acompanhar e
aproveitar as oportunidades que surgem.

Nos paises em que as atividades logisticas est&odesenvolvidas, existe clara segmentagédo no
mercado dos PSLs, em fun¢do dos servicos que eferedos nichos onde atuam e dos recursos que
possuem. J& no Brasil, a segmentacdo ndo € tatesjndevido & mistura de empresas atuantes no
mercado, somado ao fato de ser uma industria e¢anbnimo, 2006, p. 80).
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Com o propoésito de colaborar com o entendimentondocado brasileiro de PSLs, o objetivo da
pesquisa que gerou o presente artigo foi verifisarmercado brasileiro, quais as diferencas erstre o
tipos de PSLs, em funcdo de suas capacitacoesofseger servigos. A literatura existente sobre o
tema sugere que os PSLs podem ser classificadosdsegliversos critérios, sendo um deles a
sofisticagdo dos servigos que oferecem. Partindldoede uma lista de possiveis servigcos prestados,
gue se diferenciam por sua sofisticagédo, a pesdoig@alizada junto a uma amostra de PSLs que
atuam no Brasil. Como objetivo secundario, proctg@unvestigar a existéncia de relagédo entre as
capacitacoes declaradas pelos PSLs e o desempesisermicos por eles oferecidos.

REFERENCIAL TEORICO

Definicdo do Termo ‘Operador Logistico’

Na literatura internacional, sdo encontradas vadasominac¢des para os PSLs. Os termos
normalmente utilizados para denominar este tiperdpresas, variam desde expressdes como PSLs
terceirizados third-party logistics providersou 3PL), provedores de logistica integrafae@rated
logistics providers empresas de logistica contratadanfract logistics companigse operadores
logisticos [ogistics operators).Sem davida, a denominagdo 3PL é a mais utilizada enel niv
internacional. Ja no contexto brasileiro, a ten@égcutilizar a denomina¢&perador Logistico
(Fleury & Ribeiro, 2003, p. 295).

Além das diferentes denominac¢des, ndo existe gébntomumente aceita quanto ao significado de
PSL, de 3PL e de Operador Logistico (Knemeyer & pyr 2004; Murphy & Poist, 2000; Sink &
Langley, 1997). Por esta razdo, Knemeyer e Mur@b94, p. 38) ressaltam a importancia de que os
pesquisadores deixem claro qual é o significadtoexa termo utilizado em suas pesquisas. Para Sink
e Langley (1997, p. 170), um 3PL deveria ser cajganferecer, no minimo, dois tipos de servicos,
tais como armazenagem e transporte. ldealmentes asisidades deveriam ser conduzidas de forma
integrada e coordenada. A definicdo proposta porpNue Poist (2000, p. 121) incorpora uma
caracteristica adicional: o desenvolvimento degfigda formais no longo prazo entre os PSLs e seus
clientes.

Em vista do uso generalizado e indiscriminado giaréiOperador Logistico no mercado brasileiro,
a Associacdo Brasileira de Logistica, a FundacauiliGeVargas e a Associa¢cdo Brasileira de
Movimentagdo e Logistica desenvolveram em conjumia definicdo para o termo, apresentada a
seqguir:

O prestador de servigos logisticos, especializatgerenciar e executar todas ou parte das atisdade
logisticas nas vérias fases da cadeia de suprimdetgeus clientes, agregando valor ao produto dos
mesmos, e que tenha competéncia para, no mininestaprsimultaneamente servicos nas trés
atividades béasicas de controle de estoques, araga®ene gestao de transportes. Os demais servigcos
gue possam ser oferecidos funcionam como diferierdgacada operador (Anénimo, 1999, p. 36).

Esta ultima definicdo sera tomada como base pdiraitde os PSLs na presente pesquisa. Portanto
0 uso do term®perador Logistico servira para caracterizar um tipo particular dé,Rjuele que
obedece ao conceito acima.

A Decisao de Terceirizar e a Escolha do Provedor de Servigos Logisticos

Pesquisas com empresas que terceirizaram suadad#gi logisticas tém sido conduzidas em
diversos paises, permitindo identificar amplo cotgude motivos determinantes daquela decisdo. Em
uma tentativa de consolidar as conclusdes destedgpestudos, Wilding e Juriado (2004, p. 630)
geraram uma classificagdo global de tais motivajopela ponderacdo dos resultados obtidos em
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cinco diferentes pesquisas européias. De acordoacolassificacéo, a principal razdo é a reducao de
custos (40 pontos), seguida da melhora no nivededeico (27 pontos), aumento da flexibilidade
operacional (26 pontos) e foco rase competences (17 pontos).

Entretanto, no mesmo artigo em que apresentanssifatacédo acima comentada, Wilding e Juriado
(2004, p. 635) mostram os resultados de um estudagnduziram com empresas européias de bens
de consumo; os autores identificaram que as conmgoamérceirizam com o principal objetivo de
beneficiarem-se das competéncias dos PSLs (56%@uses justificam que obter uma reducéo de
custos ndo é a principal razdo, ja que as emppessupdem isto como fato e, portanto, outros
aspectos tais congervico sdo mais importantes.

De acordo com estudo realizado pelo Centro de Bstech Logistica do Instituto COPPEAD de
Administracdo [CEL/COPPEAD] com embarcadores beass, a reducéo de custos encabeca a lista
dos motivos pelos quais as empresas optam pelarieacdo logistica. Outras motivacdes, como
focar no core business, aumentar a flexibilidade, reduzir investimentos em ativos aumentar
niveis de servicoe aumentar a eficiéncia operacionaltiveram expressivo nimero de citacdes
(Fleury, 2003, p. 317).

Existem diferentes opinides por parte dos embareada respeito das capacitagdes que um PSL
deve possuir. Em pesquisa realizada por Langlet, Dorg e Sykes (2005), com executivos de
empresas ao redor do mundo, a maioria dos respmsdéde 84 a 90%, dependendo da regido dos
entrevistados) coincidem em que o ideal seria gueS1 s oferecessem um leque amplo e variado de
servicos. Porém, quando consultados se um PSLidgwestar todos asore serviced, trés pontos
de vista contrastantes foram identificados:

. um PSL deveria fornecer somente cone servicgara que consiga desempenhé-lo da melhor forma;
. um PSL deveria ser capaz de fornecer diveteasservices

. um PSL deveria especializar-se em um ou doi® servicese ser capaz de sub-contratar outros
provedores para oferecer a seus clientes capaastaghcionais, quando necessario. Desta forma, o
PSL se converteria em sene-stop shofnico contato logistico para as empresas contesta

O interesse por trabalhar com um Unico contatcstimgi foi confirmado em véarias das pesquisas
anuais conduzidas por Lieb (Lieb & Bentz, 2005)e#gr de preferir ter uwne-stop shops0% dos
embarcadores que participaram da pesquisa de 2@@ttaram que utilizam multiplos PSLs. De
acordo com os autores, este descasamento se gemad& escala e cobertura geografica implicita nos
contratos logisticos recentes, j4 que é dificiapan anico PSL cumprir com estes requerimentos. Em
decorréncia, as relagbes com os PSLs séo cadaaiszcamplexas e o gerenciamento delas resulta
em verdadeiro desafio para ambas as partes.

No Brasil, seguindo a tendéncia mundial, a ofemaseérvicos de maior valor agregado esta
evoluindo lentamente. Considera-se que ainda hécegmra que os operadores logisticos expandam
seu portfolio em areas como desenho de solugBes logisticasiogksgiistica integrada e gestao
compartilhada de estoques (CEL, COPPEAD, & BAH,12Q0 16).

As diferencas nas preferéncias e necessidades lidotes estdo forcando os PSLs a repensar
diversos aspectos estratégicos. Eles devem desenwdtratégias para melhorar o desempenho e a
rentabilidade nos negdcios que operam e, a0 mesmpot garantir seu futuro crescimento. Essas
novas estratégias deverdo vir acompanhadas dehasaalacionadas com este elenco: produtos e
servigos a oferecer; segmentos de mercado onde teRSntengdes de atuar; recursos a adquirir e as
relagdes/aliancas com outras empresas (Perssoru&n)2001, pp. 61-62).
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A Segmentacgdo Estratégica dos PSLs

Em coeréncia com as recomendacdes de Perssonra {@001), diversos autores tém apresentado
diferentes modelos que tentam explicar a segmenmtagdratégica dos PSLs em funcdo de
caracteristicas, tais como o tipo de servico oféoe® nivel de valor agregado que esse servi@ tra
para o cliente, a posse de ativos, a coberturargftay e a capacidade para solucionar problemas
(Sink & Langley, 1997; Wanke, Arkader, & Hijjar, @D).

Berglund, Laarhoven, Sharman e Wandel (1999, pp&#)dem que a segmentacdo de PSLs se dé
em funcdo da sofisticacdo do servico oferecido enidel de valor agregado que esse servico
proporciona aos clientes. A primeira variavel cemadza uma escala que vai de servigos béasicos
(transporte, armazenagem, etiqguetagem, consolidaigfiocargas etc.) até servicos de maior
sofisticagdo, como processamento de pedidos, memtdg kits, projeto da rede de distribuicéo etc. O
segundo critério varia da prestacdo de um senagéstico padronizado até as solugdes logisticas
completas.

Em 2001, o Centro de Estudos em Logistica do CORPEA consultora Booz Allen Hamilton
realizaram um estudo do mercado de servi¢os logsstierceirizados no Brasil. Foi feita uma
segmentacdo estratégica do mercado mediante urliseadéclusters agrupando as 67 empresas
participantes de acordo com trés dimensdes:

. Cobertura geogréfica, em funcdo das regides aenhgielos PSLs: Regional, Nacional ou Mercosul.

. Sofisticacdo da oferta de servigcos, em funcdo doentla complexidade dos servigos oferecidos:
transporte basico ou armazenagem, transporte ezemagem, adicdo de servicos de alto valor
agregado e gerenciamento logistico integrado.

. Complexidade logistica das industrias onde atuamfuacdo do numero de SKUs manuseado, valor
por Kg, percentual de cargas fechadas e fracionadascessidades de manuseio/armazenagem
especiais: Baixa (ex. Siderurgica), Média (ex: alitos) e Alta (ex. Eletrénica) (CEL, COPPEAD, &
BAH, 2001, p. 14).

A partir dos resultados, foram identificados seigpgs, conforme suas similaridades dentro destas tr
dimensdes: Provedores Nacionais de Servicos Badtrosedores Regionais de Servicos Basicos,
Integradores Logisticos Nacionais Incipientes dradores Logisticos Regionais Incipientes, Provesior
de Servigco Expresso e Integradores Orientadosat€lem Evolugéo.

Com base em pesquisas proprias e de outros autdeeiz, e Alfredsson (2003) propuseram o
modelo de segmentacao representado na Figura 1:

Figura 1: Modelo de Hertz e Alfredsson

Capacidade de adaptacéo a clientes

Baixa Alta
c idad . Alta | Desenvolvedor ¢ 4PL
apacidade pare Servicos

solucionar problemas
Adaptador ¢

PSL tradiciona .
clientes

Baixa

De acordo com as autoras, a subdivisdo dos PSlfsrcen os diferentes niveis de demanda de
coordenacdo e adaptacdo de clientes ilustrariapassivel diferenciacdo estratégica deles. Assim, as
posicdes da matriz representada na Figura 1 iflastra
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. O PSL Tradicional: aquele que fornece servicosgagados, tais como armazenagem, distribuicéo,
coleta, embalagem etc.

. O Desenvolvedor de Servigos: oferece pacotes dégserde valor agregado, tais coromss-
docking rastreamento e acompanhamento de frete, e sstdeaeguranca, de forma diferenciada
para cada cliente.

. O Adaptador a Clientes: distingue-se por absorsati@idades existentes dos clientes e melhorar o
nivel de eficiéncia das operagdes, sem necessamti@nevestir muito no desenvolvimento dos
servigos. Sua base de clientes normalmente é daitg que assume a totalidade das atividades
logisticas e armazeéns dos seus clientes.

. O 4PL, também conhecido como integrador logistical@esenvolvedor de clientes, divide o risco e
os retornos do gerenciamento logistico com o diefssim como o Adaptador de Clientes, ele se
integra fortemente com os clientes, ao absorvetadidade das operacdes logisticas.

A partir da pesquisa conduzida com transportaderampresas de logistica, Hertz e Alfredsson
(2003, p. 148) concluem que, na maioria dos casgmsicionamento estratégico adotado néo foi
escolha e sim o resultado da integragdo com astefieexistentes. Foi comprovado queetworkde
cada PSL influenciou o desenvolvimento estratégicortanto, as autoras acreditam que essa
tendéncia continuara dominando no futuro.

Finalmente, o modelo de Lai (2004) segmenta osquianes de servigos logisticos de acordo com
suas capacitacbes para oferecer servicos. Em ssguipe com PSLs de Hong Kong, foram
identificados quatro distintos tipos de provedores.

. Agentes de Carga Tradicionais: empresas que téxisbiaia capacidade para oferecer servicos de
valor agregado e servicos alavancados em tecnolMgamo que sua capacidade para oferecer
servigos de transporte seja alta, outros grupassaptam niveis superiores de capacitacdo para este
tipo de servico.

. Transformadores: foi o maior grupo identificado pesquisa (39% das empresas participantes). Os
provedores deste tipo possuem alta capacidade qfartar servicos de transporte. Porém sua
capacidade para oferecer servigos de valor agrega@ovicos alavancados em tecnologia é de grau
médio e ndo baixo. Os resultados sugerem que estpsesas estdo se esforcando para se
transformarem em provedores completos.

. Provedoresrull Servicesdo os provedores deste grupo possuem alto névebplacidade para o
desempenho nas trés categorias: servigos de tre)spervicos alavancados em tecnologia e servigos
de valor agregado.

7

. Nichers € o menor grupo de provedores identificado nadest(8% dos respondentes): s&o
particularmente fracos na capacidade para ofersamicos de agenciamento de carga. Contudo
possuem nivel médio de capacitagcdo nas outrascdtegorias de servicos. Assim, o autor acredita
que, provavelmente, esses provedores tém commalaehos de mercado que precisam de servigos,
tais como armazenagem e processamento de pedidiz@sede valor agregado) e gerenciamento da
informagéo (servigcos alavancados em tecnologisgteDierma, evita-se concorrer com os Provedores
Full Servicee com os Agentes de Carga Tradicionais.

Além de identificar diferentes tipos de PSLs, agpes de Lai teve como propdsito descobrir se
aquelas empresas com mais capacitacdes consegaerneofmelhor nivel de servico a seus clientes
do que aquelas que tém menos capacitagfes. Paea glodncar esse objetivo, solicitou-se aos
participantes do estudo responder qual era o migetlesempenho de suas empresas em diversos
atributos de servicos logisticos.

Os resultados revelaram que os ProvedeudisServicesuperaram os outros trés tipos de provedores
nos doze indicadores pesquisados. Por outro lahsiderando como parametro a média obtida para
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cada tipo de PSL, os Provedofadl Servicetambém apresentaram o melhor desempenho, seguidos,
na ordem, pelos TransformadoresNdsherse os Agentes de Carga Tradicionais. A concluséa fo

de que, na medida em que um prestador possui @mp&citacdes, melhor é o seu desempenho no
servico oferecido.

Dos estudos pesquisados, o trabalho de Lai (2(8at)tratar especificamente da questdo das
capacitacdes dos operadores logisticos, é o mafseadb com os objetivos do presente estudo; por
esta razao, varios aspectos metodologicos basesraaguele trabalho.

HIPOTESES DE PESQUISA

Os quatro modelos apresentados no item A Decisdbedeeirizar e a Escolha do Provedor de
Servigos Logisticos sugerem investigar se os P3uanees no Brasil podem ser agrupados em
categorias, de acordo com suas capacitacdes, perecar servicos logisticos. Assim, a primeira
hipétese nula de pesquisa pode ser enunciada:

HO1l: No contexto brasileiro, ndo existem diferentedipos de PSLs em termos de suas
capacitacdes para oferecer servicos.

Considerando especificamente os resultados daipasgalizada por Lai (2004), que provou que 0s
PSLs com maior nUmero de capacitacdes apresentdinorntiesempenho no servigo oferecido ao
cliente, a segunda hipotese nula da presente gaséui

HO2: No contexto brasileiro, os PSLs com melhoresapacitacbes para oferecer servicos
logisticos ndo tém melhor desempenho nos servigdsrecidos

METODOLOGIA

Tendo em vista a tipologia proposta por Vergar®{).9esta pesquisa pode ser classificada, quanto
aos fins, coma@xploratoria, pelo reduzido nimero de estudos desenvolviddBrasil, por se tratar
de um setor recente; quanto aos meios, trata-sendgesquisa de campee telematizadg porque
compreendeu a aplicacdo de um questionario viangttePara alcancar os objetivos pretendidos, foi
conduzida uma pesquisa quantitativa por meio dswmreyjunto a operadores logisticos.

A adogédo do conceito de Operador Logistico [OLplimada pela revista Tecnologistica, aportou
uma conveniéncia ao estudo: a revista divulga amerste uma lista dos OLs que atuam no Brasil e foi
esta lista que serviu de base para planejar olti@bda campo e delimitar o conjunto de empresas alv
do estudo. A populacao ficou constituida, entdmsp#18 OLs listados na revista Tecnologistica em
junho de 2005.

A primeira etapa do processo de coleta de dadasnfidielefonema para todas as empresas com o
objetivo de identificar o respondente qualificadian executivo com amplo conhecimento dos servigos
ofertados pela empresa e do nivel de servigo aflerems clientes. Depois, por e-mail, foi solic#ad
participacdo na pesquisa mediante o convite paenpher o questionario, hospedadonsbsiteda
empresa Zoomerang (http://www.zoomerang.com). @edaccom Solomon (2001), esta combinacéo
de ume-mail de apresentagéo da pesquisa com um instrumemtoleta de dados no formato HTML
prové umapproachefetivo e eficiente para estudos conduzidos pedairiet.

Fricker e Schonlau (2002, pp. 362-363) advertemaguexas de resposta em pesquisas conduzidas
pela internet variam de moderadas a insatisfat@jasormalmente, sao inferiores as obtidas com
meétodos tradicionaisPara evitar essa situacdo, consideraram-se as erdagdes propostas por
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Cook, Heath e Thompson (2000, p. 833), para aumartexa de resposta: contatar a amostra antes de
enviar a pesquisa e dar seguimento aos ndo resgesde

A coleta de dados ocorreu em dois momentos: durdude semanas de janeiro de 2006 foram
recebidos 45 questionarios. Em margo foram feitn#atos com as 73 empresas que ndo haviam
respondido a pesquisa e, nas duas semanas segfimégs recebidos mais 19 questionarios. A
andlise das respostas obtidas obrigou os pesquesaa@@liminar 12 respostas por uma série de razées
como erros de preenchimento ou inconsisténciasepemplo, a afirmacdo de que a empresa oferece
0 servico de WMS (sistema de gerenciamento de amagem), mas nao oferece o servico de

armazenagem propriamente dito].

O questionario baseou-se na pesquisa realizadagdq2004). Além de dados demogréficos das
empresas, os respondentes foram solicitados andgrau de 1 a 5 para a capacitagdo da empresa em
oferecer cada um dos 18 servicos logisticos catst obedecendo a seguinte escala: (na Tabela 1,
na sec¢do de resultados, estéo listados os 18@eooqsultados).

1) Se a empresa nunca prestou o servigo e ndo véa{oesm menos de um ano.

2) Se nunca prestou o servi¢o, mas tem condic6esedtdgo em menos de um ano.
3) Se atualmente ndo presta o servigo, mas ja prestpassado.

4) Se atualmente presta o servigco, mas ndo para usglascipais clientes.

5) Se atualmente presta o servico para pelo menoarsatis 4 principais clientes.

A Ultima parte do questionario solicitava a opini@lo entrevistado sobre oito afirmacdes
relacionadas com o nivel de servigo oferecido pelaresa, também utilizando uma escala de 1 a 5
(onde o 1 representavaunca realiza e 5 significavasempre realiza passando pelas opc¢des
intermediariasraramente, as vezese frequentementd. Por limitacdes de espaco, as opcdes
oferecidas aos respondentes seréo apresentadabela B na se¢do de resultados.

Os dados obtidos foram tratados mediante empregoftivareSPSS versao 12.0, para realizar os
seguintes procedimentos:

. Estatisticas descritivas das variaveis relacionadasa capacitacio para prestar o servico logistico
e com o nivel de servico oferecido.

. Andlise fatorial aplicada aos 18 servicos consokad

. Andlise da consisténcia de escala, pelo testedalf@rombach, entre as variaveis que comp8em 0s
fatores obtidos na analise fatorial.

. Andlise declusters interpretagéo e validagdo ddssters obtidos para entdo confirmar ou rejeitar a
12 hipétese nula.

. Teste ANOVA para determinar se as variaveis refedas com o nivel de servigo oferecido
diferenciam untlusterdo outro e, dessa forma, testar a 22 hipétese nula

RESULTADOS E DISCUSSAO

Caracterizagdo da Amostra

Os 52 questionarios validos referem-se a empresasazoavel experiéncia no mercado: 42% estao
no mercado ha mais de 16 anos. A pesquisa foimege por 44% de gerentes, 21% de diretores, 4%
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de presidentes e os 31% restantes divididos eatlenadores, supervisores, chefes de contratos e
outros. Quanto a origem, verificou-se que 46% dasam iniciou suas atividades no setor de
transporte, 25% em servigos de armazenagem, c@stante tendo as mais diversas origens. Quanto
ao numero de empregados, 46% da amostra declarmaige de 500 funcionarios, 15% entre 201 e
500, 27% entre 41 e 200 e os 12% restantes comsnmimd0 empregados. No que se refere ao
faturamento, a maioria (56%) apresentou em 2005 datento inferior a 60 milhdes de reais, 19%
apresentou faturamento entre 61 e 200 milhdes e ddilfaturamento superior a 200 milhdes de
reais. 15% das empresas nao responderam a pergunta.

Capacitagdo para Oferecer Servigos e Teste da Hipdtese 1

A Tabela 1 apresenta as estatisticas descritivesspmndentes a capacitacao para oferecer servigos,
de acordo com as respostas dos entrevistados.

Tabela 1: Estatisticas Descritivas dos Servigos @éeidos

Variavel Média* Desvio Minimo | Maximo
Padréao

Transferéncia entre unidades (fabricas, CDs, etc|) 4,77 0,73 2 5
Interfaces com ERP dos clientes 4,71 0,82 1 5
Armazenagem 4,69 0,78 2 5
Controle de Estoque 4,63 0,91 2 5
Gerenciamento de transporte 4,62 0,97 1 5
Rastreamento de veiculos 4,58 0,96 2 5
Sistema de gerenciamento de armazenagem (WMS) 4580,98 2 5
Desenvolvimento de projetos 4,54 1,04 1 5
Logistica Reversa (retirada de devolugdes) 4,48 6 1,( 1 5
Distribuicéo de produtos acabados para varejistas ,25 4 1,22 1 5
Consulta pela internet para monitorar cargas 4,21 271 1 5
Entregas Porta-a-Porta 4,19 1,25 1 5
Montagem deits de produtos acabados 4,13 1,12 1 5
Embalagem de produtos acabados ou semi-acabados 6 3,9 1,22 1 5
Gerenciamento Intermodal 3,96 1,51 1 5
Milk Run 3,65 1,38 1 5
Assessoria fiscal (no Brasil) 3,25 1,61 1 5
Importagdo e Exportacdo/Desembaraco Aduaneifo 2,71 1,64 1 5

* (1) A empresa nunca prestou 0 servi¢o e nao nesitg-lo em menos de um ano. (2) A empresa nuestopr

0 servico, mas tem condi¢c8es de presta-lo em nmdmas ano. (3) Atualmente a empresa nédo prestaigse
mas ja prestou no passado. (4) Atualmente a empresséa o0 servico, mas ndo para um dos 4 principais
clientes. (5) Atualmente a empresa presta o0 sepaca pelo menos um dos seus 4 principais clientes.

Ao analisar as variaveis que ficaram nos primejustro lugares da classificagdo, dois comentarios
podem ser feitos. Primeiro, era de esperar que epgices Transferéncia entre unidades
Armazenagem e Controle de Estoqueobtivessem uma média alta, visto que um OL deveate
capacitacdo para oferecer esse servico, de acanaioac definicdo utilizada neste trabalho. Em
segundo lugar, chama a atencéo que o semiedfaces com ERPtenha obtido pontuacéo tao alta,
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por ser a tecnologia menos utilizada pelos PSLspguciparam do estudo conduzido pelo CEL,
COPPEAD e BAH (2001). Uma possivel explicacédo sgui@ no periodo entre 2001 e 2005, os OLs
intensificaram o uso desta tecnologia apés o rezmmtento de suas vantagens.

Na Tabela 1, pode-se observar também que o vakimoébtido para todas as 18 variaveis foi de
5 (pontuagdo maxima de acordo com a escala).ndicai que para todos os servigos avaliados, existe
pelo menos um OL que diz que o presta para pelosnem dos seus 4 principais clientes.

Passando aos procedimentos estatisticos com dvolget testar a primeira hipétese, os parametros
obtidos foram os seguintes:

. A andlise dos dados resultou em um KMO de 0,542pcovando a adequacgéo da analise fatorial.

. Para os dados tratados, o teste estatistico deetBaesultou altamente significativo (p<0,000), o
que implica que a matriz de correlagdo ndo € onage, portanto, os dados séo apropriados para a
analise fatorial.

. As comunalidades determinadas pelo método de arddiscomponentes excederam 0,60 para 17
das 18 variaveis, o que significa que bastantenmdgao foi extraida delas.

. De acordo com o critério de raiz latente, foramniiieados 6 fatores que explicaram 72,16% da
variancia total. Nas ciéncias sociais, uma solugéoexplique pelo menos 60% da variancia total é
considerada satisfatoria (Hair, Anderson, TatharBla&ck, 1998, p. 104).

. Na matriz de componentes rotacionada identificasaras cargas fatoriais significativas (acima de
0,70). Entretanto sete variaveis ndo obtiveramec#atprial significativa para nenhum dos fatores
(variaveis 6, 10, 11, 13, 15, 17 e 18). Decidiypseceder a uma nova analise fatorial, excluindo
essas sete variaveis.

. O teste KMO para este novo conjunto de dados fd,881, comprovando a adequagdo da analise
fatorial e, da mesma forma que na primeira etafaste estatistico de Bartlett resultou altamente
significativo (p<0,000).

. A nova solucgéo fatorial mostrou que as variaveiagr@pam em quatro fatores, os quais explicam
72,56% da variancia total dos dados. Das 11 vasiawee foram consideradas na segunda anélise
fatorial, dez apresentaram comunalidades acimatdie O

. Foi obtida uma nova matriz de componentes, rotaciarpelo método Varimax. Desta vez, o corte
utilizado para avaliar a significancia da cargariat foi de 0,64. Adotou-se este valor com fins
praticos. Caso se utilizasse valor mais alto, uagawdriaveis que explicam o primeiro fator (o mais
importante) seria excluida da analise. A partir daselacdes identificadas entre os itens originais
do questionério, os fatores foram nomeados da rsegiorma:

Fator 1- Servicos de Armazenagem e Controle degist@xplica 30,3% da variancia total e
compreende os elementos de servico relacionadosacmazenagem, sistema de gerenciamento de
armazenagem (WMS) e controle de estoque.

Fator 2- Servicos de Valor Agregadexplica 16,2% da variancia total e esta reladanaom
servicos tais como montagem d#s, embalagem de produtos acabados ou semi-acabados e
desenvolvimento de projetos.

Fator 3- Servicos de Transporexplica 15,2% da variancia total e estd conskityjor servicos
como transferéncia entre unidades, logistica raverastreamento de veiculos.

Fator 4- Servicos Relacionados com Aspectos deslaagio explica 10,9% da variancia total e
inclui os servigcos de assessoria fiscal e impoat&géxportacdo/desembarago aduaneiro.
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Interpreta-se que os fatores acima mencionadossepiam os diferentes tipos de capacitagdes que
um OL pode ter para oferecer servicos.

. O Alpha de Cronbach obtido para trés dos quatmrdatfoi acima de 0,70, validando assim os
fatores 1, 2 e 3. O fator 4 foi o Unico que naeapntou um Alpha de Cronbach aceitavel (0,475).
Porém a correlacao inter-item da escala foi del,8dperando o limite inferior de 0,30, proposto na
literatura (Hairet al, 1998).

. Para a andlise delusters utilizaram-se as capacitagbes como critério decde: Servigcos de
Armazenagem e Controle de estoque, Servicos desfoar, Servicos de Valor Agregado e
Servicos relacionados com Aspectos de Legislacao.

. ApOs a eliminagéo das observagfes ndo-represegatixecutou-se novamente o metodo de Ward.
Formaram-se 4lusterscom tamanhos significativos (20, 12, 10 e 7 ems)esas centrdides dos 4
clustersobtidos no método de Ward foram utilizados conemigntes iniciais” no seguinte passo.

. Os resultados da andlise diristers K-means,apresentados na Tabela 2, mostram que as 49
empresas foram agrupadas da seguinte forma:ctuster A, 13 noclusterB, 19 noclusterC e 12
noclusterD.

Visto que a capacidade dos OLs para oferecer ssriag medida numa escala intervalar entre 1 e 5
(sendo 1 a capacidade minima e 5 a capacidade ajdiidiu-se a escala em trés intervalos (1 a
2,33; 2,34 a 3,66; 3,67 a 5) para caracterizarlasd@®m baixa, média ou alta capacita¢édo, de acordo
com os centréides para cada fator.

Tabela 2: Resultados da Andlise d€lusters

CLUSTER Basicos Avancados One-Stop

Valor Agregado

# de membros 5 13 19 12

Servicos de Transporte 5,00 Altal 4,95 Alta 4,44 aAlt 4,94 Alta

Servicos de
Armazenagem e
Controle de Estoque
Servicos de Valor

Agregado

4,80 Alta 4,28 Alta 4,93 Alta 4,72 Alta

2,27 Baixa 4,51 Alta 4,46 Alta 4,59 Altd

Servicos Relacionados
com Aspectos de

1,80

Baixa

1,62 Baixa

3,21

Médi

4,7

9 Alta

Legislagao
MEDIA DOS
FATORES

3,47 3,84 4,26 4,94

Passando-se a interpretacdo dtssters o primeiro, formado por 5 empresas, apresent alt
capacitacdo para oferecer os servicos basicoss(fivete, controle de estoque, armazenagem), mas
possui baixa capacitagdo para oferecer as outrs chtegorias de servicos. Portanto as empresas
deste grupo denominam-&peradores Logisticos BasicodOs OLs desteluster obtiveram o valor
maximo (5) para a capacitacdo de oferecer serdedosansporte. Esse resultado provavelmente se
deve ao fato de ter um escopo de servicos maigzidajugue Ihes permite concentrar seus recursos
nos servigos basicos que oferecem.

O segundeluster, composto por 13 empresas, apesar de tambémixardagacitacio para oferecer
servigos relacionados com Aspectos de Legislagitesantescorealto na capacitacdo para oferecer
servigcos de valor agregado. Esse grupo foi denatoi@peradores Logisticos de Valor Agregado
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O maior cluster € composto por 19 empresas. Tal como o grupoiantestecluster mostra alta
capacitacdo em todas as categorias, exceto a \deoserelacionados com Aspectos de Legislacéo.
Porém se diferencia dos OLs de Valor Agregado,u@ os membros destduster possuem uma
capacidade média para oferecer tais servigos. @&sgter foi nomeadoOperadores Logisticos
Avancgados por conter empresas que estao préximas a tecitaqio alta para todas as categorias.

O dultimo cluster, constituido por 12 empresas, obteve nivel de cii@gdo alto para todas as
categorias. Sdo empresas que poderiam oferecerapnahte todo tipo de servicos aos seus clientes.
Sendo assim, estas empresas sao as que maisrselhaseao conceito dme-stop shagdogo, foram
denominada®peradores LogisticoOne-Stop.

Nos aspectos tedricos foram apresentados diversolos que propdem uma segmentacdo do
mercado dos PSLs (Bergluetlal,,1999; CEL, COPPEAD, & BAH, 2001; Hertz & Alfredss 2003;
Lai, 2004). Apesar dos critérios variarem de um @mgbara outro, todos os modelos utilizam uma
mesma dimensédo para efetuar a segmentacdo: a cafapke dos servicos oferecidos. Portanto os
resultados obtidos neste trabalho estdo de acantioacteoria encontrada na literatura, j& que esta
dimensao também é a que diferencialastersidentificados nesta pesquisa.

Tanto Berglundet al (1999), como Hertz e Alfredsson (2003), simpdific a categorizacdo dos
provedores de acordo com esse critério em dois:tpgueles que oferecem unicamente 0s servigos
padronizados/basicos e aqueles que oferecem seégwalor agregado em conjunto com 0s basicos.
Ja os modelos propostos por CEL, COPPEAD e BAHLP8(or Lai (2004) fazem distingdes além
dessas duas categorias.

Na pesquisa do CEL, COPPEAD e BAH (2001), os pdes&s distinguem-se um dos outros,
conforme oferecam transporte basico ou armazenaggamgporte e armazenagem, ou adicdo de
servigos de valor agregado. A principal contribaigi@ste estudo, como complemento da pesquisa do
CEL, COPPEAD e BAH, ¢ a separacao de servicosioglados com aspectos de legislacdo do resto
dos servicos de valor agregado.

Apesar de o presente trabalho ter sido inspiradeesguisa do Lai (2004), os tipos de capacitacdes
para oferecer servicos ndo sdo os mesmos. Nestmigmsforam identificadas duas categorias
inexistentes no trabalho de Lai: capacitagbes p#mecer servicos de armazenagem e controle de
estoque e capacitacdes para oferecer servicoslaeagregado. Por outro lado, a pesquisa do Lai
(2004) identificou uma capacitacdo que ndo surgstenestudo: capacitacdo para oferecer servicos
alavancados em tecnologia.

Finalmente cabia validar os resultados da anatistudters

. Foram obtidas 3 fun¢des discriminantes distintgsiraeira explica 79,9% da variancia; a segunda
15,4%; e a terceira 4,6%. O teste de Lambda desWi#ita as funcdes discriminantes apresentou
significaAncia p<0,05, confirmando assim que os térés separam significativamente o0s sujeitos
analisados em quatro grupos.

. Ao aplicar a andlise discriminante nos mesmos dadesultados da analise dasters todas as 49
empresas (100%) foram classificadas corretamenitén Alisso, ao utilizar o procedimento de
validagdo cruzada, obteve-se que 98,0 % das erspfesam classificadas corretamente. Este
resultado confirma a viabilidade e adequacéo dizagéo dos fatores identificados para classificar
os OLs pesquisados.

. O teste F de ANOVA resultou significante para otorss F2, F3 e F4, com um nivel de
significancia de 5%, ou seja, somente o fator $esvde Armazenagem e Controle de Estoque néo
diferencia umcluster do outro. Verificou-se também que ohisters apresentaram variancias
distintas para os fatores Servigos de Transpderecos de Valor Agregado. Para o fator Servicos
relacionados com aspectos de Legislacéo, as vasagosclusterssdo homogéneas.
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. A realizacdo do teste Dunnett T3 para os fatoresaquesentaram variancias distintas revelou que o
fator Servicos de Transporte diferencialaster OL Avancado do resto dos grupos. Por outro lado,
o fator Servigos de Valor Agregado permite difei@no clusterOL Bésico do resto dos grupos.

. Observou-se nos resultados do teste Duncan quéono Sarvigos relacionados com aspectos de
legislacéo permite diferenciarctusterOL Avancado dalusterOL One-Stop Também se confirma
a viabilidade de utilizar esse fator para sepadusierOL Valor Agregado do OL Avancado, como
sugerido na interpretacéo do perfil dos membro<hicsers

. Ao avaliar a normalidade mediante o teste Kolmog&@mirnov, unicamente se obteve
significancia para o Fator Servicos relacionadas aspectos de Legislacao.

. Ao comparar os resultados do teste paramétrico WA\COe ndo paramétrico (Mann-Whitney),
conclui-se que a violacdo do pressuposto de nalewddi ndo teve impacto forte nos resultados do
ANOVA. De onze diferengas significativas enttastersencontradas com os testesst-Ho¢ dez
resultaram também significantes, ao aplicar-seste ttann-Whitney. A Unica diferenca foi ao
comparar oglustersde OLs Avancados com 0s Basicos, ja que, de acwdoo teste Mann-
Whitney, o fator Transporte ndo os distingue sigatfivamente, ao contrario do resultado obtido
com o teste Dunnett.

Desta forma,confirma-se a validade da analise delusters e, conseqiientemente, aceita-se a
hipétese H1 de que existem diferentes tipos de Okbm termos de suas capacitacdes

Nivel de Servigo Oferecido e Teste da Hipdtese 2

A Tabela 3 apresenta as variaveis relacionadas @onivel de servico oferecido pelos OLs,
organizadas em ordem decrescente da médiacdossatribuidos pelos entrevistados, ao utilizarem a
escala de 1 (totalmente em desacordo) a 5 (totéémem acordo) para as oito afirmacdes a eles
submetidas.

Tabela 3: Estatisticas Descritivas do Nivel de Sege Oferecido

: : Desvio : :
Variavel Média* _ | Minimo | Maximo
Padréao
Nossa empresa trabalha em conjunto com os clientes
nas reducdes de seus custos, solucéo de problemas, 4,81 0,44 3 5
proposta de idéias que agreguem valor para o elient
Nossa empresa notifica os clientes, quando percebg
problemas que eventualmente a impediria de satisfaz 4,75 0,48 3 5
suas necessidades.
Nossa empresa pode oferecer servigos de emergéntia
. 4,71 0,50 3 5

aos clientes.
Nossa empresa atende as reclamacdes dos clienteq de

o } 4,69 0,51 3 5
forma rapida e efetiva.
Nossa empresa atende as emergéncias dos clienteg de

- . 4,69 0,51 3 5
forma rapida e efetiva.
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(concluséo)
Tabela 3: Estatisticas Descritivas do Nivel de Sege Oferecido

: : Desvio : :
Variavel Média* _ | Minimo | Maximo
Padréao
Nossa empresa responde as solicitagfes dos climtes
4,69 0,51 3 5
forma flexivel.
Nossa empresa recomenda acdes alternativas, quando
. , 4,69 0,54 3 5
surgem dificuldades para prestar um servico.
Nossa empresa fornece periodicamente relatérios
. . , 4,63 0,69 2 5
referentes ao nivel de servico oferecido.

* (1) nunca realiza (2) raramente realiza (3) &eseaealiza (4) freqlientemente realiza (5) sengaléiza

A primeira colocagéo a ser feita é referente a@sattédias obtidas para todas as variaveis. O item
com a menor média € 4,63, muito proximo ao valaxima da escala utilizada (5). Era previsivel que
as médias fossem altas para estas variaveis, dedomga auto-avaliagdo normalmente pressupde um
viés. Em estudo de Lai (2004) com PSLs de Hong Kagsghotas obtidas para estas mesmas perguntas
também foram altas. Porém a menor meédia foi de, $&fue pode ser sinal de que o viés dos OLs
brasileiros foi maior na hora de sua auto-avaliacédo

Da mesma forma que aconteceu com as variaveis gderma capacidade dos OLs para oferecer
servigos, os itens relacionados com o nivel degenferecido experimentam um aumento no desvio
padrao conforme diminui a média. Tal comportamguide ser explicado pela alta concentracao das
respostas no valor maximo da escala (5).

Ainda fazendo comparagédo entre as variaveis dasld®a@ e 3, vale salientar que o maior desvio
padrdo para os itens de nivel de servico (0,69)nkmor que o minimo desvio padrao obtido nas
variaveis dos servicos oferecidos (0,73), ou sega,percepcao dos entrevistados, os Operadores
Logisticos se diferenciam mais pela sua capacigade oferecer servicos que pelo nivel de servigo
gue eles acreditam oferecer.

Finalmente, observa-se que unicamente a varidweghdlempresa fornece periodicamente relatérios
referentes ao nivel de servigo oferecido obteve nata minima de 2 (Raramente). Para o resto das
variaveis, a menor nota atribuida foi 3 (As vezes).

Passando ao teste da hipotese 2, os resultadestdoANOVA, exibidos na Tabela 4 mostram que
em nenhuma das varidveis analisadas se obtevéidigoia < 0,05, ou sejas médias das variaveis
do nivel de servico oferecido para os diferentegusters ndo resultaram ser significativamente
diferentes, o que leva a rejeitar a H2

Tabela 4: Teste de Diferenca de Médias para H2

Variavel de Servico F Sig.

Minha empresa atende as emergéncias de nossdesltenforma rapida e efetiva. 0,808 0,496

Minha empresa responde as solicitacbes de nossotesl de forma flexivel. 0,437 0,728

Minha empresa pode oferecer servicos de emergéosinossos clientes. 1,696 0,186

Minha empresa trabalha em conjunto com nossostetiera reducdo de seus
custos, solucao de problemas, na proposta de igééagreguem valor parao | 1,503 | 0,227

cliente etc.
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(concluséo)
Tabela 4: Teste de Diferenca de Médias para H2

Variavel de Servico F Sig.
Minha empresa notifica nossos clientes quando gex@oblemas que
P . . . q . 9 q 0,357 | 0,784
eventualmente a impediria de satisfazer suas ridadss.
Minha empresa recomenda acdes alternativas quangens dificuldades para
P . ¢ q P 0,596 | 0,621
prestar um servico.
Minha empresa atende as reclamacgdes dos nossueslie forma rapida e
. 0,699 | 0,557
efetiva.
Minha empresa fornece periodicamente relatériaseates ao nivel de servico
. 1,878 | 0,147
oferecido.

Ao concluir esta sesséo dedicada aos resultadssi@ @iscussdo, importa comentar as limitagdes da
pesquisa. A principal limitacdo esta relacionadm e método utilizado para conhecer o nivel de
servigo oferecido pelos OLs. Pediu-se aos resptesleue fizessem uma auto-avaliagdo em relacéo
aos itens que visavam medir a qualidade do seddgmada empresa. Mesmo que uma auto-avaliacdo
pressuponha um viés, a idéia de entrevistar ostetiedle cada Operador Logistico foi descartada por
ser, na pratica, inviavel.

Outra possivel limitagéo esté relacionada com el ilerarquico dos respondentes. Como sera visto
no item Caracterizacdo da Amostra, ha uma disperadm grande no perfil de quem preencheu o
questionério, desde presidente até chefes de tmstessoas que podem ter entendimentos distintos
sobre o que vem a ser capacitacdo para prestagaserv

Uma terceira limitag&o refere-se a que existe aipilisade de que algumas das empresas tenham
decidido nao participar da pesquisa devido a aparéwe-mail Apesar de este ter sido testado varias
vezes, soube-se queeemail perdeu a formatacdo em algumas ocasides, devabmfiguracdo do
Internet Explorer.

CONSIDERAGOES FINAIS

A partir dosclustersidentificados e suas caracteristicas, pode-seraigtimas conclusdes.

a) O fato de aclusterOperadores Logisticos Bésicos ter sido 0 menore st quatro identificados,
pode indicar que a maioria dos OLs pesquisadog jdesam conta de que precisam ampliar a
oferta dos servicos oferecidos, visando a difeegyd@ na crescente competicdo verificada no
setor. O pequeno grupo de OLs Basicos pode repagsagueles operadores que ainda ndo
aderiram a tendéncia apontada por Hertz e Alfred§2@03) de uma oferta integrada de servigos
exigidos por seus clientes atuais e potenciais. sligastao de pesquisa futura é que se investigue,
no conjunto dos PSLs existentes no Brasil (e ndcaarente no de OLs, conforme a definicdo
utilizada nesta pesquisa), a evolugdo de sua dafertervicos. E possivel que ainda haja grande
concentracdo nas atividades basicas por ndo estlispwstos a lidar com a complexidade das
atividades de importacao/exportacdo, desembaragmanlo etc.

b) Dado que o0s servicos basicos (transporte, armazenag controle de estoque) viraram
commoditiemno mercado de terceirizagdo logistica, os OLsdBésilevem preocupar-se mais em
diminuir seus custos, j& que a competicdo é prahcipnte por preco, ou seja, 0 pregco é um
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critério ganhador de pedido. No caso dos OLs derVfagregado ou dos OLs Avangados, 0 preco
passa a ser um critério qualificador, visto queatigidades de valor agregado aumentam a
percepcao dos clientes e, portanto, ndo se incamaala pagar precos mais altos em troca de
melhores servicos.

c) A forma como unxcluster se diferencia do outro induz a interpretar queacacha das quatro
categorias de OLs representa um dos diferentegi@staelos quais um OL passa desde que
comeca a oferecer as atividades basicas até qeavibse todas as capacitagbes para virar um
Unico contato logistico para seus clientes. O promEasso na evolu¢do de um OL, evidentemente,
€ dominar os servigos basicos que se espera qudeedga: transporte, armazenagem e controle
de estoque. Posteriormente, deve gamxgertisenos servicos gue agregam mais valor para o
cliente. De acordo com esta pesquisa, 0s Ultimuéces para os quais um OL consegue adquirir
capacitacao sao aqueles relacionados aos aspedemmsiacao.

d) Finalmente, no nicho de mercado dos @lree-Stop é possivel que o pregco nem chegue a ser um
critério qualificador. Acredita-se que tanto a guede quanto a confiabilidade nos servigos sejam
os critérios ganhadores de pedidos. Porém o relagiento em si é que define a contratacdo e
renovacao do contrato com um OL, dado o valor gpeesenta para um embarcador ndo ter que
gerenciar varios relacionamentos, uma das questéisscomplexas, quando se terceiriza.

As categorias de capacitacdes a que se chegoesenpe estudo podem servir para que os OLs se
avaliem e determinem em qual nicho de mercado edtémdo. Desta forma, eles podem questionar
se suas capacitagdes estdo de acordo com as dadessdos seus clientes. Caso ndo estejam, o
modelo facilita a identificacdo de capacitacbes degeriam desenvolver para cumprir com as
expectativas dos clientes atendidos e dos cligmiEsnciais.

Para aqueles OLs que se encaixam no grupo de OWalde Agregado ou OLs Avangados e que
tém como meta competir no nicho dos GDse-Stop 0 modelo da unnsight de como poderiam
evoluir aceleradamente de um estagio para outsmcasdo-se ou sub-contratando empresas com
conhecimentos em aspectos legais. Por outro lada,gs empresas que pretendem entrar no mercado
de OLs, a categorizagéo facilita conhecer quaisasiocapacitacdes e o conhecimento que devem
acumular ao longo do tempo, dependendo do nichquenaspiram competir.

Além de comprovar a existéncia de diferentes tg@®OLs em funcdo de suas capacitagdes, este
trabalho pretendia descobrir se os OLs com melhzapacitacdes desempenhavam-se melhor quanto
ao nivel de servico que ofereciam as seus clietelacdo ndo pode ser verificada porque as
respostas dadas pelos OLs a respeito do nivel migsdoram muito homogéneas. Com raras
excegOes, quase todos os OLs entrevistados afirméga um desempenho de servico alto nos
distintos itens avaliados. Ao ndo poder confirmmhi@odteses relacionadas com o nivel de servico, as
empresas perdem a oportunidade de saber, par@ndéeritens de desempenho, qual o nivel de
servigo esperado de acordo comlusterao qual pertencem.

Artigo recebido em 13.12.2007. Aprovado em 21.062%)

NOTAS

! Considerou-se comumre service nesta pesquisa: transporte exterrtbound armazenagem, transporte interiahound
liberacdo aduaneira e corretagem aduaneira.
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