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Resumo

A plena satisfacdo dos clientes/usuarios tornowsseparadigma da moderna Logistica.
No entanto, entidades portuarias ndo tém procuradaliar de forma sistematizada as
opinides dos usuarios em relacdo aos servicos adkrecidos. Neste trabalho é discutida a
aplicacdo de técnicas de preferéncia declarada euadalise conjunta para quantificar os
pesos associados aos diferentes fatores que regemved de servico no processo de
exportacdo de produtos manufaturados. A metodolégaplicada as industrias catarinenses
gue vém exportando em contéineres através dosgpdotestado.

Palavras-chave: nivel de servico, logistica de

1. Introducao

transporte de carga tradicional trata assume 0 compromisso de entrega-la no
de deslocar produtos e insumos destino dentro de um prazo pré-estabelecido.
entre pontos diversos (escala Até alguns anos atras o salto conceitual a
espacial), considerando a escala dopartir do transporte tradicional para o
tempo de forma secundaria. Assim, 0 servico logistico se apoiava
transportador tradicional se incumbe defundamentalmente no seguinte aspecto: para
levar uma determinada carga de um ponto Ase ter um bom servico logistico é preciso
para um ponto B, mas geralmente ndoatender plenamente 0s compromissos pré-
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estabelecidos de prazos de entrega, O chamadamarketing mix que traduz a
considerando ndo somente o0s prazodorma pela qual os recursos da empresa sao
meédios, como também sua variabilidade alocados aos quatro “p’s’product, price,
(confiabilidade dos prazos). promotion, placg (INNIS et al, 1994), é

O sistema produtivo resolvia, entdo, o determinante para a fixacdo do nivel de
problema das defasagens temporais entrsatisfacdo do cliente, alem de ser
fluxos de mercadorias por meio de estoquedundamental para garantir um determinado
intermediarios. Nos ultimos anos o conceito market share para a empresa e uma
de Logistica tornou-se mais exigente e maisrentabilidade adequada. E pelo nivel de
complexo. Hoje fica dificil, em alguns servico ao cliente, que agrega valor ao
casos, separar o processo de manufatura doroduto vendido, que o setor dwrketinge
processo logistico. Por exemplo, automéveiso setor de logistica se integram, trabalhando
japoneses sdo embarcados nos navios, cofuntos para melhorar a competitividade da
destino a América do Norte, ainda ndo empresa. Entender entdo as necessidades e
completamente montados. Operarios preferéncias do cliente/usuario, de forma a
realizam esse trabalho de montagemmelhor atendé-lo, passa a ter uma
embarcados, aproveitando o tempo - antesmportancia capital na estratégia competitiva
desperdicado - da viagem entre o Japdo e oda empresa. Quando o cliente é uma grande
Estados Unidos. O grande incentivo dessandustria ou grande empresa comercial, o
pratica estd basicamente na postergacaproblema é de certa forma minorado porque
(postponemeitdo uso de um certo numero o consumidor exige de seus fornecedores, de
de pecas, que passam a ser incorporadas dorma clara e precisa, o nivel de servigo
produto final (0 automovel) no ultimo requerido para suas atividades. Por exemplo,
momento possivel, reduzindo assim o0as iniciativas e acertos dast-in-time nas
estoque, e consequentemente o0 capitamontadoras de veiculos partem destas para
investido. Entdo, a separagdo entreos fornecedores, e esses normalmente se
manufatura e transporte, antes tdo nitidaadaptam as exigéncias das primeiras tendo
passou a ser um tanto nebulosa. em vista os volumes contratados, os acordos

Nessa evolucdo continuada da Logistica,de longo prazo, a margem certa, etc.
vao aparecendo novas formas de encarar a No caso especifico das atividades
estratégia empresarial, de conquistar partiportuarias, as repercussdes da qualidade dos
cipacdo e de manter-se no mercado. Poservicos na exportagdo de produtos
exemplo, LAMBERT (1992) acentua que, transcendem o limite das relagbes entre
para sobreviver numa economia global, asempresas e clientes, pois o0s resultados,
indUstrias precisam produzir a niveis de positivos ou negativos, tém implicacdes
custo mais baixos, a0 mesmo tempo quesérias nas trocas comerciais, na balanca de
precisam oferecer servicos que agregampagamentos do Pais, no PIB, e no nivel de
valor ao produto. Ou seja, os resultadosemprego interno. No Brasil, a desarticulacao
positivos da diferenciacdo ndo sdo maisentre os elos da cadeia logistica (produtores,
exclusivos de alguns competidores, masrodovia, ferrovia, armazenagem, portos,
passam a ser exigidos de todos. O clientearmadores) € acentuada, levando a custos
quer assinmprecos baixos ao mesmo tempo globais elevados e tempos porta-a-porta
que exige qualidade. excessivos e de baixa confiabilidade.
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O objetivo deste trabalho é discutir uma servico conforme a visdo dos usuarios,
metodologia bastante utilizada no exterior mostrando sua aplicagdo na avaliacdo da
(analise conjuntau preferéncia declarada cadeia logistica de exportacdo, com énfase
na definicdo e quantificacdo do nivel de nos servigos portuérios.

2. Nivel de Servico Logistico

S quatro “p’s” que formam o No caso de servigos, a distingdo entre a
marketing mixda empresa acabam qualidade e o nivel de servico ndo é
sendo sentidos pelo cliente segundoimediata em alguns casos. Entendemos por
trés componentes especificos: o qualidade do servico algo intrinseco a sua
preco, a qualidade do produto ou do servigonatureza. Por exemplo, no servico de uma
e o0 nivel de servico a ele agregado. Osclinica médica, a qualidade estaria ligada a
usuarios selecionam seus fornecedoresapacitacdo profissional da equipe, medida
baseados numa combinacdo desses tréselos casos bem sucedidos de tratamento,
componentes para  satisfazer  suasintervencgfes cirargicas, etc. Ja o nivel de
necessidades (BALLOU, 1993). O nivel de servico seria medido por atributos externos,
servico compreende todo o conjunto detais como: pronto atendimento nas
atributos oferecidos ao cliente, devidamentecondicdes emergenciais, baixo nivel de
identificados e quantificados. Por exemplo, infecgbes hospitalares, disponibilidade de
0 prazo de entrega, pré-estabelecido em Zparelhos e equipamentos, etc. No caso dos
dias Uteis para a regido A, 3 dias Uteis para &ervicos portuarios, embora a diferenca seja
regido B e assim por diante. Sdo exemplognais ténue, ainda assim pode ser notada. Por
tipicos de atributos que formam o nivel de exemplo, um porto como o de Antuérpia, ha

Servico: Bélgica, € formado n&do somente pelas
 prazo de execucdo dos servicos einstalacdes portuarias tipicas, como também
respectivo nivel de confiabilidade; por um retroportd  voltado &

* tempo de processamento de cada tarefa; embalagem/distribuicdo de produtos, a

e disponibilidade de pessoal e dos processamentos semi-industriais (producao
equipamentos solicitados; de suco de laranja enlatado a partir de suco a

» precisdo no preenchimento dos pedidos gyranel) e outras atividades que agregam
na execugdo dos servigos (nivel de errovalor ao produto. Somando-se a isso as
ou falhas) operacdes comerciais e financeiras, chega-se

» facilidade em sanar os erros e falhas; a um leque de atividades que agregam maior

» agilidade e precisdo no fornecimento dequalidade as operagcBes porque permitem o
informagbes sobre o0s servicos emdesencadeamento de atividades indus-
processamento; triais/comerciais mais abrangentes do que

e agilidade e precisdo no rastreamento deas normalmente encontradas em portos
cargas em processamento ou em transito;convencionais.

» agilidade e atendimento na resolugéo de
reclamacdes;

e estrutura tarifaria facil de entender e Area ndo pertencente diretamente &
simples de aplicar, etc. administracdo do porto e ocupada por atividades
complementares diversas.

1
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BALLOU (1993) agrupa os fatores que data combinada, prazo para realizacdo dos
compdem o nivel de servico em trés cate-servigos, transparéncia na estrutura de
gorias, segundo o periodo em que ocorremgustos, estrutura tarifaria simples e de facil
em funcdo do momento da contratacdo doxompreensdo e aplicagcdo, etc. Finalmente,
servicos. Esses grupos sao identificadosna fase pés-transacédo é importante o rapido
como fatores de pré-transacdo, de transacdatendimento das reclamacdes, com clara
e de pos-transacdo respectivamente. Nalefinicdo de responsabilidades.
primeiro grupo, que envolve os atributos  No Brasil hd uma certa preocupagédo com
oferecidos antes da contratacdo dos servicog) cliente até o momento em que a transacao
esta compreendida principalmente a clarase concretiza. Dai para a frente, grande parte
definicdo da politica logistica da empresa (odos servicos logisticos hoje oferecidos
cliente sabe de antem&o o que pode cobratendem a ficar menos eficientes, lutando o
do fornecedor). Por ocasido da venda dousuario para ser atendido e para obter
produto ou servigo sdo importantes: disponi-informacdes sobre o processamento de sua
bilidade de pessoal e dos equipamentos naolicitacao.

3. Posicionamento Estratégico dos Portos

s servicos portuarios foram regula- desarticulada peloshippers sem nenhuma
mentados, no Brasil, na década deconsulta a entidade portuaria, que néao
30, por Decreto Federal cuja dispde de nenhum instrumento que lhe dé
estrutura estd ainda hoje presentecondi¢cdes de organizar tais atividades. Nos
na operacdo dos portos brasileiros. Oterminais de carga especializada (granéis,
principal aspecto desse decreto, e quecontéineres, derivados de petrdleo), o
desejamos destacar, € a conceituacdo daumero reduzido de bercos requer uma
forma de prestacdo dos servigos, contidaprogramacao mais estruturada, sob pena de
naquele documento legal. Os portosndo conseguir indices de aproveitamento
organizados sdo entidades dotadas deatisfatérios. E comum também nos terminais
instalacbes, pessoal, e equipamentos d&e contéineres a permanéncia ociosa de
disposicdo dos usuérios, devendo atendé-losavios a espera de unidades, que so a ultima
com isonomia, sem preferéncias ouhora sdo levadas ao costado do navio pelos
privilégios. Ou seja, o porto deve atender osembarcadores.
que estdo na fila esperando pelo servico. Suponhamos, para exemplificar, que dois
Observa-se, no entanto, uma acéonavios porta-contéineres estejam-se aproxi-
insuficiente das administracbes portuariasmando de um terminal  portuario
no sentido de melhor disciplinar o especializado, dotado dos melhores
atendimento, e reduzir rapidamente as filasequipamentos e oferecendo os melhores
quando ultrapassam os limites do normal.  servigos. Suponhamos que o primeiro navio
Ha pouco ouvimos reclamacdes no portoa chegar seja uma embarcacdo antiga, com
de Mucuripe, em Fortaleza, CE, sobre a20 contéineres estivados nas cobertas,
dificuldade em organizar as chegadas deenquanto a segunda seja um porta-
navios ao porto, cuja contratacdo e contéineres moderno, de linha regular, com
programacdo sao feitas de formaum carregamento completo de contéineres
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para desembarcar e outro carregamentonultinacional de seringas descartaveis e
expressivo a ser embarcado. Pelas regrasutros produtos médico-farmacéuticos, tém
oficiais a entidade portuaria deveria atenderusado a Logistica como instrumento de
primeiro 0 navio obsoleto, pois chegou antesampliagdo de suas vendas e de maior
(first-come, first-served fazendo o outro satisfacdo para seus clientes. Por exemplo,
esperar ao largo. Ora, tal procedimentoconstatando que muitos de seus clientes
levaria as empresas de navegacdo a nabnham dificuldade em implementar um
oferecer servicos de transporte maritimossistema de cédigo de barras para uso
diferenciados aos importadores/exportadoregroprio, a Becton-Dickinson incorporou
daquela regido, resultando em vantagensima estrutura de informacdes ao seu proprio
comparativas menores para a economia daistema, informacdes essas de interesse
Pais a médio e longo prazo. direto de seus clientes. Estes, ao receber as
Assim, 0s portos nacionais precisam embalagens com o0s produtos, podem
partir para uma participacdo mais agressivaprocessar e controlar seus fluxos e estoques
e atuante, ajudando a melhorar nossa partiutiizando as mesmas etiquetas de barras
cipacéo competitiva no comeércio afixadas pelo fornecedor.
internacional. Para isso os portos nacionais A bibliografia de Logistica vem
devem aperfeicoar-se de duas formasapresentando um numero crescente de
diversas e complementares. De um lado,artigos e pesquisas voltados a questdo da
voltados para fora, o objetivo sera o de pér-plena satisfacdo dos clientes/usuarios dos
se em consonancia com 0s avangosservicos logisticos. Citamos, por exemplo,
operacionais e tecnoldgicos observados enos trabalhos de LAMBERT (1990, 1992),
portos de natureza semelhante, situados NnMANRODT et al. (1992), e INNISet al.
exterior. Tal pratica permitira que servigos (1994). Especificos sobre as preferéncias e
de navegacédo de melhor qualidade e maigosicionamento dos usuarios de portos,
econbmicos sejam atraidos para atendedestacam-se os trabalhos de MURP&t¥l.
nossos importadores/exportadores. De outrd1992) e de VIEIRA (1996).
lado, voltados para dentro, a meta serd a de Formas diversas sdo utilizadas para
melhorar o nivel de servico oferecido aosanalisar e medir as reacfes dos usuarios as
usuérios, ao mesmo tempo reduzindo osvariagbes no nivel de servico a eles
cugtdsogistica coloca a satisfagéo do cliente oferecidos.  Vamos  nos  concentrar
como um paradigma fundamental. Suaespecificamente numa dessas técnicas, que
importancia cresceu tanto no dominio vem sendo muito utilizada no exterior e com
empresarial, que ela vem sendo encarada paplicagbes as mais diversas. Trata-se das
muitas organizacbfes ndo mais como umtécnicas de preferéncia declaradstated
centro de custos, mas sim como umapreference techniqugs ou de analise
unidade de negocios. Esta aumentando a@onjunta ¢onjoint analysis O primeiro
namero de empresas que desenvolvem @ome é adotado em estudos de transportes,
aperfeicoam seus servicos logisticos paraenquanto o segundo € mais utilizado em
uso proprio, oferecendo-os logo depois paramarketing No fundo ambas as técnicas sao
outras firmas, numa nova atividade praticamente equivalentes, mudando apenas
comercial. Outras empresas, como é o cas@s métodos de calibragéo e as aplicagbes. E
da industria Becton-Dickinson, fabricante comum, por exemplo, calibrar os modelos
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de conjoint analysispor meio de regressdo preferencausam o processo de maximizacao
multipla, enquanto os modelos dgated de uma funcdo de verossimilhancga.

4. Preferéncia, Comportamento e Atitude

ertos tipos de evento permitem envolvendo as preferéncias do consumidor.
identificar claramente os Isto é, registram-se informagfes obtidas nas
componentes da acao do entrevistas em que o0 consumidor em
consumidor em relacdo a um potencial indica escolhas hipotéticas que ele
determinado produto ou servigco. Assim, faria em determinadas situacdes. Para isso é
quando o cliente vai a uma loja e adquire umnecessario lancar mao de técnicas especiais
televisor, podemos registrar os dados soOciopara evitar que o entrevistado vicie as
econdmicos relevantes (faixa de renda, grauespostas de forma consciente ou mesmo
de instrucao, faixa etaria, sexo) e, por outrosubjetiva.
lado, as caracteristicas do produto adquirido, Esse tipo de enfoque permite:
bem como a forma de pagamento. Uma veza) analisar algumas situacdes hoje né&o
que a compra se realizou de fato, os dadogxistentes, uma vez que € impossivel
assim coletados refletem o comportamentoconseguir dados comportamentais reais
real do consumidor ante o leque de opc¢besobre elas; (b) melhor explorar
oferecido. E claro que pode haver distorcdescombinacdes de  atributos e  sua
na interpretacdo dos resultados em certovariabilidade, j& que, na vida real, as
casos. Por exemplo, em fases de grandeombinacdes observadas ocorrem em menor
escassez de oferta, o consumidor poderauiarbig.1 é mostrado esquematicamente o
adquirir um produto ou servico diferente processo mental do consumidor com relacao
daquele originalmente desejado. Em época® um determinado produto ou servi¢co a ser
de inflacdo acelerada, a expectativa deadquirido. O processo é condicionado pelas
aumento de pregcos pode antecipar umecaracteristicas proprias do individuo, pelos
aquisicdo e deixar o comprador/usuario atributos das alternativas disponiveis para
menos resistente a diferencas locais desua escolha, e pelas informacgfes do mercado
preco, etc. (propaganda, promocdes, etc). Num nivel
No caso de servigos (entre eles incluido omais recondito de sua mente, o consumidor
servico logistico) os atributos envolvidos sédoregistra suas percepcdes em relacdo ao
mais ténues, e o consumo do servigco pode sproblema, sendo essas  percepgdes
dar ao longo de um certo intervalo de temposubjetivas, relacionando-se mais diretamente
(e ndo num certo momento especifico, comocom as atitudes.
€ 0 caso da compra de um produto), mas S&o consideradas atitudes manifestacoes
ainda assim € possivel analisar edos individuos baseadas fundamentalmente
compreender o comportamento do usuarioem fatores subjetivos. Um exemplo refere-se
ou consumidor. Mas nem sempre o0 ao sistema de metrd, que sofre rejeicdo por
comportamento real do consumidor é parte de pessoas analfabetas, que né&o
suficiente para analisar todo o leque deconseguem ler os nomes das estacdes e
fatores que compdem o nivel de servico.ficam inseguras quanto ao local onde devem
Uma forma de contornar essas limitacdes édesembarcar. Uma vez conhecidas as
realizar experimentos de campo (pesquisasatitudes e suas causas, pode-se remové-las
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ou minimizar seus efeitos por meio de Quando chega finalmente a hora da acao
medidas especificas. Por exemplo, ao consumidor opta finalmente, escolhendo
distincdo das diversas estacdes por meio dema das alternativas disponiveis. Seu ato,
tipos diversos de acabamento, cores, etmesse momento, juntamente com os fatores
ajuda na sua identificacéo, além de melhoraque lhe deram elementos para decidir, €
esteticamente a paisagem. denominado de comportamento. Nem nesse
Ja num nivel mais consciente do processanomento sua decisdo esta totalmente livre
mental (Fig. 1), o consumidor manifesta suade fatores subjetivos, mas predominam
preferéncia em relacdo ao produto ouagora fatores mais racionais, tais como
servico em questdo. Ainda néo se trata depreco, qualidade, atendimento, etc.
uma acgao concreta, mas o consumidor em Consideramos assim como
potencial jA consegue exteriorizar e justificar comportamento o processo de decisdo que
uma posicdo de forma mais clara e maisenvolve situacdes realmente concretizadas
objetiva. Por exemplo, um cidaddo que (uma compra, 0 uso efetivo de um certo
pretende viajar a Europa a negocios, diz aservico) e que seja explicado, ainda que nao
seus colegas que prefere voar na classéotalmente, por fatores racionais de
executiva, justificando a despesa adicionalcompreensédo geral, tais como preco, rapidez,
com uma série de argumentos, como, porqualidade, etc. Entendemos como preferéncia
exemplo, a maior disposi¢ao para o trabalhoos atos que refletem possiveis decisbes, nao
no destino, etc. E claro que ainda existemrealizadas concretamente mas explicitamente
fatores subjetivos nessa exteriorizacdo dedeclaradas, envolvendo escolhas alternativas
preferéncias. E possivel que o executivo dorealistas. As alternativas devem ser realistas
exemplo esteja subjetivamente considerandgorque o ser humano, tendo a faculdade de
o fator status levando em conta que seus pensar e de divagar, pode imaginar situagdes
colegas de mesmo nivel, de outras empresa®s mais improvaveis. Por exemplo, nada
gozam desse privilégio. Pode acontecerimpede de que sonhemos com a compra de
também que, na hora de adquirir a passagemm Learjet para uso particular, em que pese a
aérea, acabe optando pela classe econbmigarobabilidade bastante baixa desse evento. A
por sugestdo da esposa ou por decisdo de senanifestacdo de preferéncia inclui ainda
chefe na firma em que trabalha. Assim, acomponentes racionais, mas em menor escala
manifestacdo da preferéncia ndo garante @lo que o comportamento real efetivamente
realizacdo efetiva do evento, mas ha umaadotado.
correlacédo bastante forte entre ambas.
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Caracteristicas do consumidor,
Atributos das op¢des, dados|do
mercado

Percepcdes

Preferéncias envoltdria

/
1/ ena

’ Comportamento ‘

Fig. 1: Processo Mental do Usuario/Consumidor
E sabido que a manifestacdo dasem informacdo, pois possibilitam melhor

preferéncias por parte do consumidor podeexploracdo das possibilidades e das
ndo se concretizar na pratica, ou podecombinacdes dos atributos. Uma forma de
verificar-se apenas em parte no momento daontornar esse problema é ajustar um
deciséo efetiva da aquisicdo do produto oumodelo explicativo para as preferéncias,
do servico. No entanto, os experimentosrecalibrando-o posteriormente em confronto
baseados no levantamento das preferénciasom as informacdes disponiveis sobre casos
dos consumidores tendem a ser mais ricogeais.

5. Técnicas de Preferéncia Declarada

a diversos métodos para analisar e A maneira convencional de analisar o
medir as reacdes dos usuarios aoscomportamento dos usuarios de transportes
elementos ou atributos que formam consiste em utilizar os métodos de
o nivel de servico portuario. O preferéncia revelada (PR), que se baseiam
trabalho de MURPHYet al. (1992), por nas decisfes dos individuos ja realizadas
exemplo, baseia-se em pesquisas realizadasum passado recente. Os dados sdo obtidos,
por intermédio do correio, num total de nos estudos de PR, mediante observacao
aproximadamente 400 guestionarios direta no campo, ou por meio de entrevistas
aproveitados, sendo os dados posteriormentem que se pede a pessoa que relate seus
tratados estatisticamente de forma a fornecedeslocamentos realizados, digamos, nha
os fatores (ou pesos) associados aos diversogspera. Os métodos de PD, por sua vez,
atributos. Neste texto vamos apresentar unformam uma familia de técnicas que
estudo semelhante, elaborado em relacdo aasabalham com as preferéncias dos
portos catarinenses, e utilizando técnica deentrevistados, preferéncias reveladas pela
preferéncia declarada ou de andlise conjuntascolha, por parte do consumidor ou
(NOVAES, 1995; VIEIRA, 1996). Vamos usuéario, de alternativas selecionadas a partir
descrever rapidamente os principais aspectose um conjunto de opc¢des. Os dados
relacionados com esse método. resultantes sdo utilizados para ajustar
funcdes-utilidade.
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Os meétodos de PD apresentam alguma®ntrevistados. Os cartdes devem conter,
vantagens sobre as técnicas tradicionais deempre que possivel, informacfes na forma
tipo PR: de figuras ou fotos, complementadas com os
(@)Ajuste  estatistico: nas  pesquisasnumeros apropriados e informacgbes

tradicionais existe pouco controle sobre oqualitativas. Todas as informacdes devem

alcance dos dados e sobre suaser de facil compreensdo e utilizar

variabilidade. Em primeiro lugar, nas nomenclatura e medidas de uso comum
condigdes reais, muitos atributos variam pelos entrevistados. Estes sdo solicitados,
de forma mais ou menos correlacionadaapés os esclarecimentos e perguntas iniciais,

(o problema da colinearidade em a exercer suas op¢Bes em relagcdo as

econometria), como, por exemplo, nivel situacdoes apresentadas. Embora as escolhas

de conforto e prego. Assim, muitas vezesdos entrevistados possam ser realizadas de
nao se consegue separar, na analise, omaneiras diversas, as pesquisas do tipo PD
efeitos dessas varidveis na demanda. Nopor ndés realizadas seguem o procedimento
experimentos tipo PD, ao contrario, os de ordenacdo dos cartdesranking
niveis das variaveis podem ser escolhidosgprocedurg. Os cartdes sdo apresentados

independentemente, desde que asiwuma seqUéncia aleatéria ao entrevistado e

situagbes resultantes ndo se afasteneste escolhe a opgédo que mais |he agradar.

demasiadamente das condicdes reais. EnEsse cartdo é entéo retirado do conjunto, e 0

outras palavras, o analista pode definirentrevistado faz sua segunda opcéo, e assim

antecipadamente a estrutura fatorial desucessivamente. Sendm o numero de
(b)dvagpsitinaedEes: desde que as pessoasartdes, tem-se ao fimm-1 escolhas

entrevistadas sejam  suficientementediversas. Adotando-se um modelo logit

esclarecidas sobre as caracteristicas denultinomial para as probabilidades de

um novo servico, juntamente com suasescolha (BEN-AKIVA & LERMAN, 1985),

vantagens e desvantagens, é possivel crigirocede-se ao ajuste de uma fungéo utilidade

alternativas hipotéticas, porém realistas, etomando-se as(m-1) decisdes, ondae € o

apresenta-las nas pesquisas. E claro quaimero de entrevistas @ o nimero de

isso ndo € possivel com dados obtidoscartbes oferecidos aos entrevistados. O

por meio de casos efetivamente desdobramento do processo de escolha em

realizados (situagcdes concretas, tipo PR). m-1 decisfes independentes por parte de
(c)Tipos de variaveis: em pesquisas do tipocada entrevistado leva a um modelo

PD trabalhamos muitas vezes comdenominado logit explodido. Os principios

variaveis de natureza qualitativa, como que norteiam esse enfoque sao discutidos

conforto, atendimento, acessibilidade, por CHAPMAN & STAELIN (1982).

etc. Nos experimentos de PD torna-se Uma vez que sd0 comuns pesquisas com

mais facil definir tais variaveis e montar varios atributos, cada um com dois ou trés

cenarios em que a diferenciacdo dasniveis, a estrutura fatorial resultante pode
diversas situacées torna-se mais explicitatornar-se muito grande. E comum, nestes

Numa entrevista tipica de PD as casos, agrupar o0s cartbes em blocos,
informacdes sdo fornecidas ao entrevistadadistinguindo-os por cores (de fundo)
por meio de cartdes. E comum apresentadiversas. O bloco de cartbes a ser
cerca de cinco a nove cartdbes aosapresentado a um entrevistado deve ser
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entdo extraido aleatoriamente do conjuntodelineamento de experimentos fracionais,
de blocos disponiveis. A estruturacdo dasem blocos.
pesquisas segue as regras estatisticas de

6. Medindo as Preferéncias dos Usuarios

estudo foi centrado no parque Inicialmente foram definidos os atributos
exportador catarinense, ou variaveis que formam o nivel de servigo.
especificamente nas empresas queCom base num questionario preliminar
enviam seus produtos ao exterior encaminhado a 20 empresas representativas
em contéineres. As industrias catarinensegindice de resposta de 75%) foram
se localizam em pélos produtores bemidentificados os seguintes fatores:
definidos, que sdo: a regido agro-industriall) custo terrestre: englobando as despesas
no oeste, o setor téxtil no Vale do Itajai, a do transporte da fabrica ao porto, mais as
indUstria ceramica ao sul, o setor eletro- despesas portuarias até o embarque no
metal-mecanico no nordeste, e o setor navio (custo FOB, em US$/conteiner de
moveleiro ao norte do estado. A participacdo 20 pés);
relativa dos diversos setores industriais na?) frete maritimo: valor da tarifa do
exportacdes de Santa Catarina € mostrada no transporte maritimo (US$/conteiner de 20
Quadro 1. pés), ja levando em conta eventuais
Do total de 58.221 contéineres descontos, dependendo da regido de
movimentados na exportacdo pelos portos destino (costa leste dos Estados Unidos
catarinenses de Itajai e de S&o Francisco do ou norte da Europa);
Sul em 1994, parcela significativa (77,5 %) 3) periodicidade dos navios: representada
correspondeu as empresas catarinenses. pelo intervalo meédio entre passagens
Os polos industriais localizados em Joinville, consecutivas dos navios que oferecem
Séo Bento do Sul, Blumenau, Jaragua do Sul praca para uma determinada regido do
e Cricima sdao, juntos, responsaveis por globo;
72,2 % de todas as mercadorias4) tempo porta a porta: representando o tem-
conteinerizadas destinadas ao comércio po total de deslocamento da carga desde a
exterior através dos portos de ltajai e Sdo fabrica até o destino final no exterior;
Francisco do Sul no ano de 1994.5) seguranca no porto: referente a
Aproximadamente 70% de toda a integridade da carga no porto (auséncia
movimentagdo de contéineres de Santa de roubos e violagbes dos contéineres,
CaRaazecr ecdilizgda angyésqlessemparies.da auséncia de extravios e de problemas
classificagdo das 40 maiores empresas) somtheées de atendimento no porto:
exportadoras catarinenses, amostrando-se refletindo a maior ou menor ocorréncia
dessa lista 10 industrias, de forma a de entraves burocraticos, disponibilidade
representar adequadamente o0s diversos de equipamentos e de pessoal, respostas
setores industriais de interesse para a inadequadas as reclamacdes, etc;
economia do estado. O conjunto dessas deZ) outras caracteristicas do porto nao
empresas representa 55,6% do movimento incluidas nos demais atributos.
de contéineres exportados.
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Para gerar os diversos “cenarios” queSao Francisco do Sul e Imbituba, e tendo
seriam representados nos cartdes a seremortanto trés niveis. O conjunto de 7
submetidos as empresas entrevistadas, eratributos, com 0s respectivos niveis, leva a
necessario definir os niveis de variagdo dosum experimento fatorial do tip@® 3", que
sete atributos considerados. apresenta 192 combinagbes possiveis.

Para os seis primeiros atributos foram Adotou-se um experimento fracional, com
definidos dois niveis para cada variavel: umvinte blocos, cada um deles constituido por
nivel 0, representando a condicdo atual, € cartbes (Mc LEAN & ANDERSON,
um nivel 1 representando uma situacdol1984). Para cada empresa entrevistada (num
tipica melhorada. O dltimo atributo € total de 10 empresas) foram selecionados
formado por variavel 0-1, do tipdummy aleatoriamente dois blocos do conjunto, sem
(no sentido economeétrico), representando osepeticao.
trés portos catarinenses de interesse: Itajai,

Quadro 1
Participacédo dos Setores Industriais nas Exporta¢c8eCatarinenses (1995)
Fonte: SECESX/DIRT

Setor Industrial Participacéo (%)
Eletro-metal-mecéanico 18,81
Aves, suinos, embutidos 16,11
Madeira e beneficiados 10,64
Téxteis 9,25
Soja e farelo 7,89
Fumo 4,16
Papel 4,14
Ceramico 3,91
Oleo de soja 3,79
Acucar refinado 1,74
Couro 0,62
Outros 18,94
Total: 100,00

Foram entrevistados nas empresasera apresentado o primeiro bloco de cartdes
selecionadas o0s responsaveis pelosao entrevistado. A pessoa entrevistada, apos
respectivos setores de exportacdo. Apos ogxaminar cuidadosamente os cenarios conti-
esclarecimentos iniciais sobre o objetivo dados nos 9 cartGes, selecionava aquele que
entrevista (as empresas ja haviam sidolhe parecia ser a melhor alternativa para sua
contactadas na pesquisa preliminar anterior)empresa. Uma vez anotada a opcao e
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extraido do bloco o cartdo escolhido, no cartdo e o custo atualmente praticado), e
passava o entrevistado a fazer sua segunddividindo-se esse resultado pelo valor médio
melhor opcéo, e assim sucessivamente. Aala carga contida num conteiner cheio:
fim, restando apenas dois cartbes no(b) os atributosx, ex,, que representam
conjunto, o entrevistado fazia sua ultima respectivamente a freqiéncia de navios e 0
opcao, restando assim um cendrio rejeitadotempo total porta a porta, foram também
Esse procedimento em série, de multiplaconsiderados de forma diferencial (diferenca
escolha, era repetido para o segundo bloc@ntre o tempo mostrado no cartdo e o tempo
de cartbes. Cada bloco representa 8 escolhasualmente observado); (c) finalmente os
(igual ao numero de cartbes menos um),atributos ordinais restanteg ( Xg, X, €X;)
totalizando entdo 16 manifestacdes deforam representados por variaveis tipo zero-
preferéncia em cada entrevista, ou 160 naum. As variaveisx, e Xg conjuntamente
total da amostra (10 empresas representam o sétimo atributo (3 niveis) por
entrevistadas). Esse esquema de escolhaseio das combinagte®,0), (1,0 e 0,1).
encadeadas, definidas a partir de umAssim, tem-se ao todo 7 atributos,
experimento estatistico, € muito rico em representados por 8 variaveis.

informacbes sobre as preferéncias das Um modelo de escolha discreta do tipo
empresas exportadoras. Para a representacdmgit  multinomial  (BEN-AKIVA &
matematica adotou-se uma funcéo utilidadeLERMAN, 1985) foi ajustado aos dados

linear (BEN-AKIVA & LERMAN, 1985): levantados nas entrevistas:
U, =B.X +B,X,+ BaXgt..+BgXg (1) _ expU;, )
P = (2
D expU;, )
j

ondeU, é a utilidade associada ao “cenario”
I, X, € o valor do atributk (k = 1,2,3..)
para esse cenario, sengh coeficientes a onde p, € a probabilidade de o
serem determinados por calibracdo (ajusteentrevistado, no experimento de ordem Kk,
estatistico). Nesta aplicacio os atributosindicar a opgéoi. O ajuste do modelo €
foram considerados de forma transformada,éalizado mediante um processo vetorial de
a saber: (a) os atributos x, ex,, Newton-Raphson (DIXON, 1972) que
representando respectivamente os custo§iaximiza a funcéo log-verossimilhanca,
terrestres e o frete maritimo, foram fornecendo os valores dos coeficienigs
considerados de forma diferencial em (K = 1,2,...). A funcdo de verossimilhanca é
relagdo as condicbes atuais enfrentadas pelddda POR (BEN-AKIVA & LERMAN,
empresa (diferenca entre o custo mostradol985):

Yik

maxA = max|_| |_| 5225@"13) (3)

onde y;, =1 se a alternativafoi escolhida fungéo log-verossimilhanga, cujo ponto de
no experimentok, sendo zero em caso maximo (por ser funcdo monotonicamente
contrario. Normalmente se trabalha com a
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crescente) coincide com o da funcao (3). Aplicadodaritmos naturais:
maxinA = maxy. > yi[ W —In > exp( qk)] (4)
ki i
O objetivo do processo de maximizacéo /()] (onde /¢(0) representa o valor da
da funcdo log-verossimilhanca é determinarfungéo log-verossimilhanca para
os valores dos coeficientg®, (k = 1,2,3..) B,=B,=.=0 e ((B) representa o valor
da funcgéo utilidade (1). otimizado da func&o log-verossimilhanca)

A excecdo do atributo “seguranca”, todos serve para testar a hipotese nula global de
0os demais fatores foram estatisticamenteque todos o0s  coeficientes sejam
significantes ao nivel de 99% (estatistica tsimultaneamente iguais a zero. Essa
de Student). A explicacdo para tal fato deve-estatistica ¢é distribuida assintoticamente
se a protecdo que naturalmente o conteinesegundo uma distribuicdo “chi-quadrado”,
confere a carga nele estivada, o que torneom 8 graus de liberdade (numero de
esse atributo de pouca expressdo para osoeficientes a ajustar, cf. Quadro 2). O valor
entrevistados. Essa €é uma situacdoresultante de 82,80 indica que se pode
especifica do transporte em contéineres, eejeitar a hipdtese nula ao nivel de
gue certamente ndo ocorreria com a cargaignificancia de 99%. No Quadro 2 sé&o
geral convencional. Assim o fator apresentadas também as elasticidades da
“segurancga no porto” foi excluido da fungéo escolha dos usuéarios em relacdo as variaveis
utiidade e, dessa forma, dos 7 atributoscardinais do modelo, observando-se que
iniciais, restaram 6. Os resultados do ajustetodas apresentam o0s sinais algébricos
estatistico sdo apresentados no Quadro Zesperados e valores consistentes.

Além da estatistica t, o parametrg £0) -

7. Nivel de Servico Avaliado pelos Usuarios

primeiro aspecto a analisar refere- parametros quantitativos e as mesmas

se a atracdo especifica de cada uncaracteristicas qualitativas. Sejam entéo

dos trés portos sobre as empresasUg, U ;,eU , as utilidades associadas

exportadoras catarinenses (cargaaos portos de S. Francisco do Sul, Itajai e
em contéineres). Suponhamos, para efeito démbituba respectivamente. Essas utilidades
raciocinio, que os trés portos apresentassersdo dadas pelas seguintes expressoes:
exatamente 0s mesmos Vvalores dos

Uges = (BiX .. +BsXs)+ B %)
Uira = (BiX+. +BsXs) + + [, (6)

Ug = (BiX .4 B:Xs)+ B4 (7
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A probabilidade associada a cada umalogit. Para o caso do porto de Sao Francisco
dessas alternativas € dada pelo modelalo Sul, por exemplo:

expU ges )
eXpMSFS )+ eXpU ITA)+ eXp(J IMB )

(8)

Pses =

Observa-se entdo que, se os valores do®u seja, nesse caso hipotético em que todos
atributos  x;,X,...,X; forem mantidos os atributos apresentam os mesmos valores
constantes para as trés alternativaeferis em cada uma das alternativas, a
paribug, o fator expf,x,+ .#f5:.X; )pode probabilidade de atragdo sera dependente
ser cancelado do numerador e doapenas dos  coeficientes  “dummy”
denominador da expressdo (8), o mesmop,,[, e fBs:
ocorrendo com as demais probabilidades.

o exp(B; )
S exp(B, )+ expB, F expf, )

9)

e, de forma anéloga, para as demais op¢desdo Sul, 0,377 para Itajai e 0,168 para o porto

Os valores dos coeficientes “dummy” de Imbituba. Atribuindo o nivel 100 a Sao
Bs. B, e B, referentes aos portos, séo Francisco do Sul, e mantendo a
apresentados no Quadro 2. Aplicando oproporcionalidade em relacéo as
modelo Logit (9) para essa situagao, probabilidades, temos as seguintes atracdes
encontramos as probabilidades de atracaoelativas para cada um dos trés portos
iguais a 0,455 para o porto de S. Franciscaconsiderados:

» Porto de S. Francisco do Sul: atragdo 100

» Porto de Itajai: atracao 83

» Porto de Imbituba: atracao 37

Quadro 2
Resultados do Ajuste da Funcéo Utilidade
Variaveis Coeficientes E_rrc,’ _ Estatistica t
Assintotico

Custo terrestre -0,2476 0,0137 -17,99
Frete maritimo -0,2694 0,0262 -10,29
Frequéncia dos navios -0,1261 0,0245 -5,17
Tempo porta a porta -0,1157 0,0188 -6,09
Atendimento no porto 0,1404 0,0897 1,51
Porto de Sao Franciscdummy 0,7188 0,0886 8,12
Porto de Itajaidummy 0,5266 0,0843 6,32
Porto de Imbitubadummy -0,2765 0,0889 -3,13
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Resultados estatisticos:

Numero de Observacdes 160
Numero de Casos 720
2(0) -256,04
(B) -214,63
-2[2(0) - ¢ (B)] 82,80

P’ 0,162

o 0,130
Elasticidade da demanda em relacao

* a0 custo terrestre -0,335
* ao frete maritimo -0,230
« a freqUéncia dos navios (intervalo) -0,184
* ao tempo total porta a porta -0,243

Nota: (1) Os portos séo representados pelas cogii@eale duas variaveis binarias zero-um, confoexte,t
levando a um total de 6 atributos e 7 varidveiy.H@ relacdo a variavel “atendimento no porto”, ger
discreta, ndo se aplica o conceito de elasticidadép pela qual ela ndo consta do quadro.

Os valores das atracdes relativasum grupo financeiro localizado no Rio de
constituem elementos importantes para aslaneiro. Ou seja, 0 modelo refletiu
administracbes portuarias, para 0 poderacuradamente o que vem sendo observado
publico concedente, e para as entidades dea pratica.
classe empresariais e trabalhistas, pois Em seguida, e considerando as empresas
traduzem o grau de satisfagdo dos usuariosle cada setor industrial, e com as respectivas
com 0s servigcos portuarios, além dos efeitoscaracteristicas da carga e de preferéncia,
dos atributos diretamente perceptiveis. Noforam calculados os pesos que formam o
presente exemplo, o baixo nivel de atracaonivel de servico do processo de exportacéo,
de Imbituba se deve a uma série de fatoresivel de servico esse visto segundo o ponto
negativos, largamente divulgados pelade vista dos usuarios. Os resultados séo
imprensa, e que estdo ligados a problemasndicados no Quadro 3 e na Fig. 2.
de gestdo do porto, hoje administrado por

Quadro 3
Pesos dos Atributos que Formam o Nivel de Servicm@forme os Setores Industriais

Atributo Custo Frete | Freq. dos Tempo | atendi-
Terrestre| Maritimo | Navios Porta a mento Total
| Setor Porta
Eletro-Mecanico 18,9 20,5 9,0 41,5 10,1 100,0
Téxtil 14,4 15,7 10,4 47,9 11,6 100,0
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Ceréamico 35,5 38,5 3,9 17,8 4,3 100,(
Moveleiro 18,2 19,7 9,3 42,5 10,3 100,0

Pesos 3000 Moveleiro
Ceramico

Setores Industriais

= @ o El.Mecanico
228 8 5
o L g c
o 2
Atributos & <

Fig. 2: Pesos que formam o nivel de servi¢o, segund setor industrial

Pode-se observar que os setores indus- Os resultados de um trabalho deste tipo
triais que apresentam valores unitarios maisservem para orientar as administracdes
elevados para seus produtos, como ogortuarias no sentido de melhor atender seus
setores eletro-mecanico, téxtil e moveleiro, usuarios, como também ao proprio setor
atribuem peso expressivo ao tempo deprodutivo, fornecendo-lhes argumentos para
deslocamento porta a porta. Ja o setodutarem por melhor nivel de servico no
ceramico, cujos produtos apresentam menoprocesso de exportagdo. A metodologia
valor unitario, valoriza prioritariamente os empregada, baseada em técnica de
itens diretamente relacionados com custogpreferéncia declarada ou de andlise conjunta,
(parte terrestre e frete maritimo). Essesmostrou-se apropriada e robusta,
resultados estdo bastante coerentes com apresentando resultados confidveis e
diretamente observado junto as empresas. estatisticamente significantes.
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LOGISTICS SERVICE LEVEL OF PORT ACTIVITIES AS
PERCEIVED BY EXPORTING INDUSTRIES

Abstract

The export of manufatured products by Brazilianustdes is burdenned by heavy land
transportation costs and port expenses, in associalvith unsatisfactory logistics service
levels when compared with similar conditions abro#&bstumers’ full satisfaction has
become a paradigm of modern Logistics. HoweverziBaa port authorities have not tried to
evaluate in a systematic way the users’ opiniorth vaspect to the services offered to them.
In this paper we discuss the application of stgteeference or conjoint analysis techniques
to quantify the weights associated with the difiefactors that make up the service level in
the exporting process of manufactured goods. Ttibadelogy is applied to the industries of
the state of Santa Catarina, Brazil, which expoaducts in containers through local ports.

Key words: service level, international trade lotgs, conjoint analysis.



