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RESUMO

Este artigo versa sobre qualidade de servigo em logistica. Sdo utilizadas duas
técnicas que se baseiam na pesquisa de mercado, disponiveis hd algumas décadas: Quality
Function Deployment (QFD) e Preferéncia Declarada (PD). Embora ndo sejam novas, o uso
combinado destas técnicas tem como objetivo encontrar respostas para duas freqiientes
questdes do mundo dos negdcios: o que desejam os consumidores e quanto eles estdo
dispostos a desembolsar pela satisfacio de suas necessidades. A pesquisa foi realizada na
inddstria de transporte, com énfase no aumento do volume transportado por cabotagem ao
longo da costa brasileira. A identificagio dos fatores determinantes da escolha da cabotagem,
através do QFD, e a propensdo em pagar por estes atributos, através da PD, permite aos
ofertantes deste servigo criar uma posicao competitiva sustentdvel, maximizando o poten-
cial do servico.

Palavras-chave: Desdobramento da fun¢io qualidade; preferéncia declarada; trans-

porte cabotagem

ABSTRACT

This paper is about quality of service in logistics. It uses two techniques that have
been widely available for the past decades: Quality Function Deployment (QFD) and Stated
Preference (SP). Despite not being new, their combined use aims at providing insight to
which are likely to be the two most-frequently asked questions in the business world: what
do customers want and how much are they willing to pay for their needs. By combined it is
meant that the two questions are evaluated together. The survey was applied within the
transportation industry in Brazil, with a particular focus on enhancing cabotage freight
volume along the Brazilian Atlantic coast. Identifying the key factors in choosing cabotage
transportation - through QFD - and measuring customers’ willingness to pay for them -
through SP, allows the service providers to create a sustained competitive advantage,
maximizing its potential. This study is about quality of service in logistics. It uses a tech-
nique that has been widely available for the past decades: Quality Function Deployment
(QFD). Despite not being new, its use aims at providing insight to which is likely to be the
one of the most-frequently asked questions in the business world: what do customers
want? The technique was applied within the transportation industry in Brazil, with a particu-
lar focus on enhancing cabotage freight volume along the Brazilian Atlantic coast. Identify-
ing the key factors in choosing cabotage transportation through QFD allows the service
providers to maximize the service potential.

Keywords: Quality function deployment; stated reference; coastwise transport
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1. INTRODUCAO

Desenvolver um servi¢o com qualidade envolve uma ca-
deia de eventos, desde 0 momento da identificacfo da necessidade
até o atendimento da mesma. A presta¢io de um servico de qualida-
de aumenta as chances de retencio da base de clientes, pois custa
caro tanto a recuperacdo quanto a captagdo de novos clientes.

Oferecer servicos com qualidade é considerado uma es-
tratégia primaria para o sucesso e sobrevivéncia das organizacdes
no ambiente competitivo. O importante € atender a demanda por
qualidade de cada segmento de mercado, os quais possuem dife-
rentes necessidades, demandando diferentes tipos de servicos
(Christopher, 1999).

A garantia da qualidade isoladamente ndo assegura a cada
participante de uma cadeia logistica um nivel de competitividade
adequado. A integracdo torna-se uma necessidade, permitindo um
fluxo mais eficiente dos participantes desde o inicio até o fim da
cadeia de abastecimento.

Segundo Nazdrio (2000), o transporte responde pela mai-
or parcela do custo logistico — em média 60%, merecendo uma
maior atencdo. A predominéncia do modal rodovidrio (GEIPOT,
2001) na matriz de transporte brasileira, explica em parte este ele-
vado custo. Dessa maneira, devem ser imputados esforcos no
sentido de ampliar a utilizagfio de outros modais, como por exem-
plo, a cabotagem e a ferrovia, para produtos especificos (baixo
valor agregado) e em percursos de longa distancia.

Dentro do conceito de gerenciamento da cadeia de supri-
mento o pronto atendimento ao cliente final é uma das maiores
preocupagdes, sendo o transporte um dos processos-chave. Nes-
se contexto existem varios frade-offs entre os modais, principal-
mente a velocidade e o custo de transporte da carga.

Os esforgos de ampliacdo de utilizagdo de um outro modal
mais eficiente do ponto de vista energético, associados aos trade-
offs existentes, podem levar a um conjunto de a¢des e proporcio-
nar um aumento da fatia de mercado.

O presente trabalho tem por objetivo identificar agdes
para a cabotagem através de duas etapas distintas: a primeira as-
sociada ao conhecimento das qualidades demandadas de clientes
e potenciais clientes; a segunda associada a analise de trade-offs
entre a cabotagem e o rodovidrio, a partir de atributos associados
as qualidades demandadas.

2.QFDE PREFERENCIA DECLARADA PARA
A GERACAO DE ATRIBUTOS IMPORTAN-
TES PARA OS CLIENTES

Para o cumprimento da etapa de priorizac¢fo das necessi-
dades dos clientes e de indicadores para monitora-las foi selecio-
nada a ferramenta de planejamento denominada QFD — Quality
Function Deployment. Essa ferramenta tem seu inicio no levan-
tamento da informacdo que advém dos clientes (dados qualitati-
vos) e na avaliagdo de importincia dessas informagoes (dados
quantitativos). Para tal € realizada uma pesquisa de mercado, a
qual pode ser operacionalizada através de diferentes tipos de
instrumento de coleta de dados, tais como: questiondrios, entre-
vistas, grupos focados, etc (Kotler, 1988 e Malhotra, 2001).

Optou-se pela utilizacdo de questiondrios, tanto para o
levantamento qualitativo quanto o quantitativo. Ribeiro et al.
(2000) ressalta a importancia da boa operacionalizagdo dessa eta-
pa, pois dela resultardo todas as andlises posteriores. E preferi-
vel despender mais tempo nessa etapa, posteriormente evitando
possiveis distor¢des nos resultados.

Com base nos resultados obtidos na pesquisa de merca-
do, é elaborada a arvore da qualidade demandada, que serve como

informacdo de entrada para a matriz da qualidade do modelo
conceitual de QFD selecionado. O modelo conceitual seleciona-
do para o desdobramento desse servigo foi o de Ribeiro et al.
(2000), o qual é baseado no modelo de Akao (1996). O funciona-
mento das matrizes se dd através de uma rede de relacionamentos
para definicdo de prioridades.

Desdobradas as qualidades demandadas, passa-se para
a etapa seguinte de levantamento de indicadores, ou caracteristi-
cas de qualidade, que tem por objetivo monitorar o atendimento
as qualidades demandadas dos clientes. A matriz de relaciona-
mentos possibilita a geragdo da ordem de priorizacio das carac-
teristicas de qualidade.

Com base em Senna (1999), a partir da priorizacdo das
caracteristicas de qualidade torna-se possivel a geracio de atri-
butos que influenciam o processo de decisdo do consumidor do
servico, atual e potencial.

Realiza-se, entdo, um projeto de experimentos (Ribeiro &
Caten, 2000) cuja analise quantitativa € realizada através da ferra-
menta de Preferéncia Declarada—PD (Ben-Akiva & Lerman, 1993).
O projeto composto de 2* ordem, definido como sendo um experi-
mento 2* mais uma estrela, mais pontos centrais. Os pontos da
parte fatorial (2¥) permitem a estimativa de termos lineares e
interacoes. Os pontos estrela permitem a estimativa de efeitos
quadraticos puros. Esse projeto de experimento de 2°* ordem con-
templou 30 experimentos. Mais informagées sobre projetos de
experimentos, ver Montgomery (1984).

O modelo selecionado para esta etapa de anélise quanti-
tativa (PD) foi um modelo de escolha discreta tipo Logit
Multinomial (Ortuzar e Willumsen, 1994).

Ui
Pi= . (1)
2.e
em que:

Pi = probabilidade da alternativa
€ = a base do logaritmo neperiano

j = todas as alternativas consideradas

u = as utilidades das alternativas consideradas

iy
1

ser escolhida

Onde a funcdo utilidade Ui € dada por:

Ui= a0+ aiXi + a2Xx2 + ... + @nXn 2)
em que

Ui = utilidade da opgdo i

X1, X2, Xn sdio os atributos do servigo.

a1, A2, ansdo os coeficientes do modelo.

ao ¢é a constante especifica de modo.

A partir dos dados coletados entre os usudrios e nao-
usudrios da cabotagem € gerado um modelo com a utilizagfo do
software Alogit. A andlise quantitativa tem por objetivo identificar
o valor que os clientes estdo dispostos a pagar pelo incremento
no nivel dos atributos oferecidos. A ferramenta da Preferéncia
Declarada, guardadas pequenas variantes, também € conhecida
como Andlise Conjunta (Conjoint Analysis).

Além dos atributos extraidos a partir do QFD, foi incorpora-
do o atributo preco. Para cada atributo foram definidos niveis de
valores. A seguir sdo gerados cartdes que representam os diversos
cendrios, combinando os niveis de valor previamente estabelecidos.

Inicia-se a operacionalizagfo da Preferéncia Declarada no
momento em que o entrevistado identifica os niveis dos atributos
atualmente praticados pela sua empresa. Assim, € determinado o
cartdo da situagdo atual do entrevistado (cartdo fixo), o qual serd
confrontado com os cendrios gerados. A escolha dar-se-d por com-
paracdo aos pares.
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A partir do preenchimento das necessidades dos clientes
e de sua propensdo em pagar por elas, é possivel se desenvolver
agdes de melhoria do servigo ofertado, tendo como objetivo
maximizar a eficiéncia deste mesmo servigo.

3. ESTUDO DE CASO

O desenvolvimento do modelo de pesquisa estd associa-
do a uma inddstria produtora de eletro-eletrénicos de Manaus. O
projeto logistico consiste num transporte multimodal: utilizando-
se caminhdes nas duas pontas e de navios entre os portos de
Manaus e de Rio Grande, em substitui¢do ao modal rodoviario.
Neste estudo foi desenvolvida somente a Matriz da Qualidade do
modelo conceitual de Ribeiro et al. (2000), conforme figura 1.

Identificacao
dos clientes
v
Quvir a voz dos
clientes

Correlagbes entre as
Caracteristicas da Qualidade
Desdobramento das Caracteristicas da DI Ei M IDi*
Qualidade

Relacionamento da Qualidade
Demandada com as Caracteristicas da
Qualidade DQJj

Importancia
Avaliacdo Estratégica
Avaliagdo Competitiva

Priorizacao

Desdobramento da Qualidade Demandada

Especificacoes Atuais
Importancia Técnica 1Qj
Avaliagdo da Dificuldade Dj
Avaliagdo Competitiva Bj
Priorizagéo das C.Q. 1Q}*

Figura 1: Matriz da Qualidade

O objetivo foi a identificacdo das necessidades dos clien-
tes e geracdo de indicadores para monitoramento do sistema, atra-
vés das Caracteristicas da Qualidade. As Caracteristicas da Quali-
dade, por sua vez, refletem o grau de atendimento das necessidades
dos clientes. Se as especificagdes das Caracteristicas da Qualidade
estiverem num patamar de excel€ncia — igual ou acima dos valores
admitidos, havera uma grande probabilidade de satisfa¢io das ne-
cessidades dos clientes. A Figura 2 apresenta esquematicamente a
seqiiéncia de atividades desenvolvidas no trabalho.

Voz do #

cliente -
g \ = indicadores

Acdes de
melhoria

Figura 2: Diagrama esquemadtico da utilizac@o integrada do QFD e SP
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O mercado-alvo foi definido como embarcadores e recebe-
dores de cargas s6lidas embaladas, estabelecidos no Rio Grande do
Sul, clientes e ndo-clientes da cabotagem. Transportadoras rodovi-
arias também foram entrevistadas, tendo em vista que a dissemina-
¢do do uso da cabotagem passa necessariamente por este modal.

As empresas selecionadas participaram de duas etapas
de entrevistas. Num primeiro momento foram levantadas ques-
tdes qualitativas em relagdo aos seus desejos e necessidades,
através de um questiondrio com questdes abertas, que permitiam
ao respondente expressar-se liviemente em relacdo as questdes
apresentadas.

As respostas obtidas foram organizadas e geraram um
diagrama de drvore. Esse diagrama, elaborado com as qualidades
demandadas pelos clientes, deu origem a segunda etapa de entre-
vistas, ou seja, a fase quantitativa. Nessa etapa o cliente atribuiu
grau de importincia para cada uma das demandas de qualidade.
As importéncias atribuidas pelos clientes foram corrigidas por dois
fatores (estratégico e competitivo), conforme preconiza o modelo
de Ribeiro et al. (2000).

Ouvir a voz do cliente € a primeira etapa na utiliza¢do do
QFD para entender as necessidades dos consumidores, quando
sdo realizados os questiondrios abertos e fechados. Estas neces-
sidades, uma vez tabuladas, ddo origem as Qualidades Demanda-
das, cuja priorizagdo ocorre através da avaliacdo competitiva e
estratégica (Ribeiro et al, 2000).

Na seqiiéncia, as Qualidades Demandadas ddo origem as
Caracteristicas da Qualidade. Caracteristicas da Qualidade nada
mais sdo do que a expressdo das Qualidades Demandadas na
forma de indicadores. O objetivo é obter as necessidades dos
clientes originalmente apresentadas (Qualidades Demandadas) sob
a forma de indicadores (Caracteristicas da Qualidade).

As Caracteristicas da Qualidade sdo priorizadas em fun-
¢do de uma avaliacdo competitiva e dificuldade de atuacéo.

A Figura 3 apresenta o Grafico de Pareto do resultado
final das importancias dos itens de qualidade, a partir das obser-
vagoes dos clientes do servigo de cabotagem.

QUALIDADE DEMANDADA  PF
Disponibilidade de servico porta-a-porta 9.4
Cumprimento do prazo de entrega 9.0
Oferece servico multimodal 77
Maior freqiiéncia de saida dos navios 6,6
Cumprimento da programagfo dos navios 6,6
Disponibilidade de espaco no navio 55
Gerenciamento de risco 5,1
Carga permanece Integra 50
Apoélice de seguro detalhada 48
Menor tempo total de operagio 3,9

Figura 3: Grifico de Pareto parcial da priorizagio das Qualidades Demandadas.

Verifica-se, como anteriormente justificado, que o item mais
importante para os clientes € a possibilidade de realizagdo do ser-
vigo porta-a-porta, seguido de camprimento de prazo de entrega e
de oferta de servigo multimodal.

Cada qualidade demandada gerou pelo menos uma carac-
teristica de qualidade. Caracteristicas da qualidade sdo itens
mensurdveis que permitem medir o atendimento dessas qualida-
des demandadas.

Na matriz gerada foi verificada a existéncia de relaciona-
mentos entre as caracteristicas de qualidade e as qualidades de-
mandadas pelos clientes. A partir desses relacionamentos e das
importancias das qualidades requisitadas, foram calculadas as im-
portincias para cada uma das caracteristicas de qualidade. Se-
guindo o modelo de Ribeiro et al. (2000) foram feitas correcdes
nesses valores de importancia, utilizando-se dois fatores: a difi-




culdade de atuar nas especificaces dessas caracteristicas € uma
avaliac@o competitiva (benchmarking técnico).

A Figura 4 apresenta o Grafico de Pareto da priorizacio
das caracteristicas de qualidade. Como pode ser visto, o principal
indicador € o de n° de entregas incompletas ou atrasadas por més,
seguido de tempo médio de coleta até a entrega e percentual de
clientes que relatam problemas no més.

90-85% 90-95%

% das entregas que foram feitas no prazo
combinado

FREQUENCIA DE SAIDA DOS NAVIOS
nr. de navios por semana que fazem a
conexdo entre os portos de origem e destino

GERENCIAMENTO DE RISCO
existéncia de escolta, GPS e tipo de apdlice

2 por semana 2 por semana

apdlice de seguro
responsabilidade civil

apolice de seguro
responsabilidade civil

de seguro

Caracteristicas da Qualidade Igj* SAC informagao saidado| 50 said
n° de entregas incompletas ou atrasadas / 8.0 qual é o servigo de atendimento ao cliente | navio e entrega da m: rms;;ag saica
més > oferecido mercadoria chegada co navio
tempo médio da coleta até entrega — 86 PRECO
horas / trecho ’ R$ 5.500,00 4.400,00
% de clientes que refatam problemas no 77 R$ / m?
més i
% de entregas atraso / més 6.1 Figura 5: Exemplo de cartdo de aplicagdo da Preferéncia Declarada.
tempo médio da descarga a entrega em 6.0 A escolha par a par foi realizada tendo como referencial o
horas/carga : cendrio atual definido pelo entrevistado, e com as diversas op-
média h entre chegada do navio e 55 - L. .
embarque da carga no destino ’ ¢oes de cendrios. Para cada entrevistado foram mostrados 15
n° de saidas de navios oferecidas / més 53 cartdes com diferentes cenarios. Um exemplo de cartdo encontra-
% dos caminhdes com sistemas GPS ao 42 s¢na Figura 5. . . .
ano ; Cada entrevistado foi instado a escolber entre qual alternati-
Z”a 3}‘; cargas recusadas por excesso / 38 va preferia: a condigdo atual ou a condig@o proposta. Para que hou-
1 de transbordos entre trechos Norte — 37 vesse maior ocorréncia de trocas entre as alternativas propostas, 0s
Sul . cartdes foram colocados numa seqii€ncia com alternativas varia-

Figura 4: Grifico de Pareto parcial da priorizagio das Caracteristicas de Qualidade

E possivel entdo agrupa-las por afinidade, no momento em
que diversas Caracteristicas da Qualidade t8m um valor agregado
similar, sendo expressas por um Ginico atributo. E na definicdo desses
atributos, traduzindo o atendimento dessas especificacoes, que fica
marcada a passagem do QFD para a PD. Além dos atributos retirados
do QFD, o atributo prego foi adicionado.Com essa lista de caracteris-
ticas de qualidade ordenadas por importancia, foram gerados atribu-
tos que traduziam o atendimento dessas especificagdes. A partir das
Caracteristicas da Qualidade priorizadas em ordem de importéncia,
foram gerados os atributos que traduziam o atendimento dessas
especificagdes. Os atributos gerados foram os seguintes:

Cumprimento do Prazo de Entrega;
Fregiiéncia de Saida dos Navios;
Gerenciamento de Risco;

Servigos de Atendimento ao Consumidor; e,
Preco;

e & ¢ o o

Para cada atributo foram gerados 5 niveis de valores para
aplica¢do da ferramenta de Preferéncia Declarada, viabilizando a
montagem dos cartdes de escolha. A tabela 1 apresenta esses
niveis para cada um dos atributos gerados.

Tabela 1: Defini¢do dos niveis para aplicacdo da Preferéncia Declarada

# ib nivel 1 nivel 2 nivel 3 nivel 4 nivel 5
1_Cumprimento do prazo de entrega <90% 90-95% 95,1-97% 97,1-99% 99,1-100%
2 Freqliéncia de saida dos navios 1 por semana | 2 por semana | 3 por semana| 4 por semana | 5 por semana
apdlice de » apdice de
. apélice de seguro sequio
apdlice de seguro " "
. | responsabilidade |responsabifidad
- seguro P o iy
3 Escolta, GPS, apolice de seguro nenhuma bilidal de civil e civile ecivite
decivil |desparecimen desparecimento de| desparecimento
o de carga carga, escolta de carga,
escolta, GPS
informacio informagéo | informagdo saida s;‘”dt;maﬁ:&o
informagéo . ¢ saida do do navio, e
. . . . saida e N L ocofréncias e
4 Servigo de atendimento go cliente saida do navio e ocorréncias e
N chegada do entrega da
navio ) entrega da enfrega da .
navio . ) mercadoria em
mercadoria mercadoria
tempo real
5 R$ pago pelo servico -35% -20% 0% +20% +35%

Definidos os atributos e os niveis, um Projeto de Experi-
mentos Composto de 2* Ordem foi gerado. (Ribeiro & Caten, 2001)
Geraram-se 30 cart®es para a escolha na aplica¢do da Preferéncia
Declarada junto aos clientes.

das. As respostas foram tabuladas conforme mostra a Figura 6.

Cartio de Respostas

Questionario nr. Data
Empresa Contato
1151719 111]14[16{17]19]121]23124126|29|30
Condicdo atual XXX XiX X | XX
Condicéo proposta XX XIX{X]IX]X
Questionario nr. Data
Empresa Contato
213]14]618110[12]13]15118]20(22]25|27]28
Condicéo atual XXX X X X
Condicdo proposta | X | X | X| X | X X X | X X

Figura 6: Cartdes de resposta usados na aplicagdo da Preferéncia Declarada

A Tabela a seguir apresenta, a partir dos dados levanta-
dos , o modelo gerado pelo Alogit.

Tabela 2: Estimativa de valores gerados pelo Alogit

Cumprimento | . .. . . "
do prazo entrega Freqiiéncia | Risco Sac Preco Beta
Ur 0,1709 0,004842 | 0,2275 | 0,06103 |-0,001517 | 0,3079
Ue 0,1709 0.004842 10,2275 10,06103 |-0,001517 -
Contribuicdo 13 3 150 | 40 1 :
marginal

Onde Uc é a fun¢do utilidade do modal cabotagem e Ur é a funcdo
utilidade do modal rodovidrio.

Os numeros representam coeficientes da fungdo utili-
dade do modelo Logit Multinomial, gerados pelo modelo atra-
vés da equacio (2). E obtido p? = 0,2892 sendo considerado
adequado para esta andlise (Ortizar e Willumsen, 1994).

A partir do modelo pode-se calcular a contribui¢do mar-
ginal, dividindo-se o coeficiente de cada atributo pelo coefi-
ciente do prego e obtendo-se assim o incremento unitdrio em
valor que os consumidores estdo propensos a desembolsar.
Essa contribui¢fio marginal indica a propensdo dos consumi-
dores em pagar, em fun¢do do melhor atendimento de suas
necessidades, representadas pelo crescimento na escala que
representa cada atributo, como segue:

e  Para cada acréscimo de nivel no gerenciamento de risco,
o consumidor estd propenso a pagar R$ 150,00 por
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container.

e  Para cada acréscimo de nivel no cumprimento do prazo
de entrega, o consumidor estd propenso a pagar R$ 113,00
por container.

e  Para cada acréscimo de nivel no servigo de atendimento
ao consumidor, o consumidor estd propenso a pagar R$
40,00 por container. '

e  Para cada acréscimo de nivel na freqiiéncia de saida dos
pavios, o consumidor estd propenso a pagar somente R$
3,00 por container.

Partindo-se dos valores médios encontrados na
tabulacfo das respostas, a sugestdo de combinar-se um cum-
primento do prazo de entrega ao redor de 96% ¢ um
gerenciamento de risco completo, os consumidores estariam
propensos a desembolsar um valor adicional, abaixo estimado:
e  Gerenciamento de risco=(5-3,6) * 150=210,0onde 5é 0

valor médximo da escala proposta para gerenciamento de
risco e 3,6 o valor médio encontrado nas respostas dos
questionarios.

e  Cumprimento do prazo de entrega = (3-2) * 113 = 113,
onde 3 € o valor sugerido da escala proposta para cum-
primento do prazo de entrega (96%) e 2 o valor médio
encontrado nas respostas dos questiondries.

A soma de ambos os valores, R$ 210 + R$ 113 totaliza
R$ 320,00 adicionais por carga—container.

A partir dos resultados obtidos da Preferéncia Declara-
da (PD) observou-se que o cumprimento do prazo de entrega
€ o atributo mais valorizado, que engloba tanto a falta de
confiabilidade no servigo de coleta como a falta de
confiabilidade do tempo de transito. Analisando esse atributo
individualmente, verifica-se uma probabilidade de aumento
maximo de carga no entorno de 12,5%.

O gerenciamento de risco € o segundo atributo mais va-
lorizado, ligado a qualidade do pessoal do transportador que
presta servicos ao cliente e a liquidagdo de demandas. Anali-
sando individualmente esse atributo, identifica-se uma proba-
bilidade de aumento maximo de carga de aproximadamente 7,8%.

O servigo de atendimento ao cliente € o terceiro atribu-
to mais valorizado, ligado a qualidade do pessoal do trans-
portador que presta servigos ao cliente. Analisando esses atri-
butos individualmente, verifica-se uma probabilidade de au-
mento maximo de carga de 2,4% para o SAC e 0,2% para a
qualidade do pessoal.

Uma redugdo no nivel do prego do servigo também traria
um aumento do volume de carga transportada, aproximada-
mente 10,6%, mas normalmente as empresas ndo desejam abrir
mado de sua rentabilidade reduzindo o prego dos seus servigos.

Na pritica, o ideal ndo é analisar os ganhos por atribu-
tos individuafmente, mas sim buscar a combinagfo 6tima dos
niveis. Uma melhora na eficiéncia do servigo seria percebida e
valorizada pelos clientes ao incluir:

1. Execucdo do servi¢go com um percentual de cuamprimento
de prazo de entrega no entorno de 96%, porta-a-porta.
Como prazo de entrega entenda-se a data originalmente
acordada com o tomador do servigo, e ndo a data mutante
que consta nas atualizagdes da programacdo do navio.

2. O gerenciamento de risco, que hoje se restringe de forma
limitada ao seguro de responsabilidade civil, deveria in-
cluir seguro de desaparecimento de carga, escolta e GPS.

3. Um servi¢o de atendimento ao consumidor em tempo real
pode estar baseado na tecnologia existente em GPS. O
servigo de atendimento ao consumidor foi o terceiro item
mais valorizado pelos respondentes, precedido pelos dois
outros acima citados.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

A utilizagfo da cabotagem serviria ndo s6 como alternati-
va para redugdo do custo energético dos transportes no Brasil,
como diminuiria a participag¢@o de mercado do modal rodovidrio.

As ferramentas da qualidade servem como instrumento
de priorizacdo de agdes de melhoria do servigo oferecido, atra-
vés da identificacdo das necessidades do mercado tomador do
mesmo. Assim, este estudo apresentou a aplica¢do do QFD e da
PD no transporte de cabotagem.

As ferramentas utilizadas demonstraram-se adequadas ao
estudo de caso realizado. O QFD permitiu a identificagdo das
qualidades e caracteristicas das qualidades demandadas, obten-
do-se o grau de importancia das mesmas. A Preferéncia Declara-
da permitiu, com base nos atributos gerados, analisar a disposi-
¢do dos clientes em pagar por acréscimos nos niveis dos atribu-
tos pesquisados.

Ofertar um percentual de cumprimento de prazo de en-
trega no entorno de 96% porta-a-porta, gerenciamento de risco
que inclua seguro de desaparecimento de carga, escolta com
GPS, e um servigo de atendimento ao consumidor em tempo
real, deveriam ser as a¢bes de melhoria priorizadas por parte do
ofertante do servigo de cabotagem. Estima-se que o incremen-
to de volume de carga para o transporte por cabotagem ficaria
no entorno de 15,8%.

Oferecer os atributos nos niveis acima descritos estabele-
ceria para o ofertante dos servi¢os de cabotagem, o armador e
seus agentes, uma base potencial para diferenciacio do seu ser-
vigo. Esta diferenciacdo seria uma vantagem competitiva frente
ao modal rodoviario, que absorve a maior parte das cargas trans-
portadas no mercado doméstico e incrementa a inelasticidade da
demanda da cabotagem. A vantagem competitiva permite ao ar-
mador cobrar um preco superior pelo seu servigo e assim atingir
um patamar de rentabilidade superior.
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