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RESUMO

CALARGE, Tania Cristina Costa Calarge. Eficacia désflologica de Terminais Multimodais
do Corredor Centro Oeste Brasileiro: o caso damncoditiesagricolas. 144 f. Dissertacdo
(Mestrado em Administracéo) - Curso de PoOs-Graduapa Administracdo, Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul, Campo Grande, 2010.

Orientador: Dario de Oliveira Lima-Filho
Defesa: 19/03/2010

O Brasil tem grande representatividade nas exgietaggricolas mundiais e no Centro Oeste
estdo localizados os trés principais produtoregréles do pais (Mato Grosso, Goias e Mato
Grosso do Sul). A eficiéncia do escoamento da sedfeete na competitividade das
exportacdes nacionais. A teoria demonstra que dicagio de modais de transporte reduz
custos de escoamento e garante a confiabilidadenttega nos portos. O objetivo deste
trabalho é verificar a eficacia comercial dos teaus que realizam transbordo dos produtos
agricolas soja e milho, através da percepcédo dosni@s e dos clientes. Utilizou-se para
analise um modelo de desempenho adaptado a agstriath) e a analise de conteldo.
Concluiu-se que os terminais sao eficientes, ptiana dentro da realidade do setor que
possui muitos gargalos dentro dos modais, e dedacmm a segmentacao de clientes que
prioriza volume e continuidade de operacdo durantano. Os clientes utilizam com
frequéncia a intermodalidade, mas nao estdo gsaisfeom os servigos restados pelos
operadores, necessitando de ampliacdo do lequerdieas e da revisdo dos precos altos
praticados.

Palavras-chave: logistica, armazenagem, soja, eniratketing, satisfacdo de clientes.



ABSTRACT

CALARGE, Tania Cristina Costa Calarge. Effectivenddercantile Multimodal Terminal
Corridor the Brazilian Center-West: the case ofcatjural commodities. 144 f. Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul, Campo Grande, 2010.

Teacher: Dario de Oliveira Lima-Filho
Defense: 19/03/2010

Brazil has great representation in world agricaktwexports and in the Midwest, are located
the three major grain producers in the country(Matosso, Goias and Mato Grosso do Sul).
The efficiency of the flow of harvest reflects thempetitiveness of exports. The theory
shows that the combination of transportation magekices disposal costs and ensures the
reliability of delivery ports. The objective of thistudy is to test the effectiveness of
commercial terminals that perform transfer of agtioral products soybeans and corn,
through the perception of the terminals and custem#&as used to analyze a performance
model suitable for agro-industrial, and contentlgsis. It was concluded that the terminals
are efficient because they act within the realityh@ industry that has many bottlenecks in
the shift, and according to customer segmentatiam prioritizes volume and continuity of
operation during the year. Customers often useirttegmodal, but are not satisfied with
REST services by operators needing to expand tigeraf services and review of the high
prices charged

Keywords: logistics, storage, soybean, marketing, ilient satisfaction.
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1 INTRODUCAO

1.1 Definigéo do Problema

O mercado mundial de exportagfes passou por muslastraiturais nos altimos
anos. Mercados tradicionais, como dos Estados Wneldcuropa, diminuiram sua
participacdo abrindo espaco para paises como Beasilhina. Entre os maiores
importadores mundiais de produtos agricolas (adm&S$ 10 bilhées), em 2005, o
Brasil foi responséavel por 4,05% das importacfeskEktados Unidos que significaram
12,19% da exportacdo nacional, 8,11% do volume itago da China, 9,2% da Russia
e cerca de 40% do volume da Argentina (BRASIL, 2006

Até o0 ano de 2007 as exportagcbes do agronegOcsildira apresentavam
constante crescimento, maior do que a média deragdes mundiais. Esse incremento
se deu tanto pelo aumento da oferta de produtost@usela diversificacdo dos
mercados de destino. Atualmente o agronegocio gomedavel por 35% do Produto
Interno Bruto [PIB] nacional (IPEA, 2009).

Em 2008, as exportacbes de produtos agricolaszeotain US$ 71,806 bilhdes
representando um aumento de 22,9% em relagéo aanggr@r. O produto de destaque
€ a soja e seus derivados. A previsdo para o a20@ para as exportacdes de soja é
que haja um a diminuicdo em relacdo ao ano antesemdo que as receitas do
complexo soja estdo estimadas em US$ 17 bilh6eAGAR010).

A expectativa para a producdo de soja no Brasd paano de 2009 é de 57,8
milhdes de toneladas (IBGE, 2009). Segundo a AsecaciBrasileira das Industrias de
Oleos Vegetais (ABIOVE, 2009) a producdo para asie para 0os produtos soja em
grao, farelo de soja e 6leo de soja sera de 40ilBeas de toneladas, no valor de US$
13,4 bilhdes. Conforme estudo realizado pelo Mémistda Agricultura em 2008, os
embarques de soja do Brasil para o mundo devemadabchegar a marca de 50
milhdes de toneladas na a safra de 2017/18, comodugho nacional atingindo 70
milhdes de toneladas para atender tanto o mercddmn® quanto o externo (ABIN,
2008).
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A Regido Centro Oeste se destaca na producdo de psoj dois motivos
principais. O primeiro é o crescente volume nogmalé anos, tendo em vista os
incentivos do governo — como a politica de precasimos - para a exploracdo
econbmica do Cerrado. O segundo motivo é 0 grandeemto nos niveis de
produtividade. A tecnologia para o aumento da preidiade provém de técnicas como
o melhoramento das sementes ou como o plantio ejmaa safra. Neste sentido,
pode-se citar o caso do milho que possui safrafrentsa (HELFAND; REZENDE,
2000).

A expanséo e consolidacédo das exportacdes do agminedrasileiro se apoiam
na disponibilidade de terras e na produtividad€edntro Oeste para atender a demanda
internacional. A previsao de area plantada parsoada 2009 na regido é de 9,4 milhdes
de hectares, onde cerca de 60% € area do estddatoésrosso. A produtividade neste
estado também supera a média nacional, levandodaigiio da soja no estado para a
marca de quase 17 milhdes de toneladas (CONAB,)2009

O aumento da produtividade e o surgimento de ngiées agricolas no Brasil
nao foram acompanhados pelo desenvolvimento dasdei;escoamento da producéao.
Nacionalmente, os principais fatores de obstaquéwa o escoamento da safra de graos
até a industria processadora ou portos maritimosas@a distribuicdo dos modais, a
falta de planejamento global — envolvendo todosset®res interessados — e a nao

disponibilizacdo de recursos para investimentosNEB), 2009).

A matriz de transporte brasileira ndo condiz com pais de proporcdes
continentais. A grande concentracdo do transperfgadutos agricolas encontra-se nas
rodovias (63%); o restante é distribuido entre odais ferroviario (24%); e hidroviario
(13%). No caso de produtos como soja e milho € mai@uantidade percentual
transportada pela via rodoviaria. Bsmmoditiesapresentam grandes volumes, baixo

valor por tonelada e grandes distancias a serecomigias (BRASIL, 2005).

A Regido Centro Oeste tem grande potencial paréliaagdo do transporte
hidroviario, pois esta localizada entre as grarfiBsas hidrograficas brasileiras. Os
Estados Unidos, maior produtor de soja do mun@msporta apenas 16% do produto

por rodovia; cerca de 60% da soja americana eslaa pidrovias (EMBRAPA, 2005).

O modal rodoviario € o mais utilizado no Brasilntta que ja possui um
comportamento sistematico de valores de frete. Hgte de transporte oferece um
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atendimento porta a porta, € extremamente flexdueltermos de rota e o tempo de
entrega do produto € relativamente mais rapidcodservacao das estradas nacionais é
deficiente, prejudicando o desempenho dos caminhfes apresentam uma idade
meédia muito alta, cerca de 20 anos (FIESP, 2009).

O transporte ferroviario tem sua eficiéncia asshriao processo de concessoes
a iniciativa privada e precisa lidar com questGestdntes a operacdo, como as
diferencas de bitolas, que impossibilita a viageenuin mesmo vagédo da origem
produtora de graos até o porto. A malha ferrovitambém € pequena, apenas 29 mil
km em todo o pais. Sua vantagem € menor precodmip@o frete e praticado pelas
empresas seguradoras (CAIXETA FILHO; GAMEIRO, 200f) operada por duas
empresas — a ALL e a Vale — que atua na Regidos&ude pais e opera, geralmente,
minério. Depois de longos anos sendo usada semtemeydio eficaz ela se encontra em
precarias condicdes de uso.Aerican Latin LogistidALL], empresa que opera a

malha em grande parte do corredor Centro Oeste.

O modal hidroviario é caracterizado principalmepéta baixa velocidade; é,
também, indicado para grandes volumes e apreseanenor custo variavel de todos os
modais utilizados para escoamento da safra. NdlBste modal ndo € muito utilizado
por questdes culturais. O transporte pelos riompue a integracao fisica, econdémica e
cultural entre regides e a estrutura de portos aie pao € ligada a nenhum centro
econdmico importante, 0 que exige varias operadéesansbordo até o destino final
(DALMAS, 2007).

Segundo Teixeirat al (2009), em estudo que analisou 0 escoamento cadaf
corredor Centro Oeste através do modal hidroviapenas 6% da producédo de gréos da

regido € escoada por rios, sendo que em algunst@sma capacidade esta subutilizada.

O Brasil perde competitividade na exportacdo degpbr causa dos custos de
escoamento interno (ABIOVE, 2009); algumas pesguisaicam que o custo do
transporte dentro do pais € 80% maior do que ndad&s Unidos. Estudo do
COPPEAD da Universidade Federal do Rio de Janpopgexemplo, concluiu que os
custos de logistica no Brasil aumentaram 27,6%e 204 e 2006, devido a falta de
estrutura das rodovias, ferrovias (que foram sadai® e pela questdo da diferenca de
bitola entre regides) e hidrovias (tendo em visiasaficiéncia de portos e por estes
estarem obsoletos).
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Outra estimativa que compara 0s custos de escoamaqibnais com 0s custos
de escoamento norte-americanos demonstram quecfeiéncia de ambos os paises
fossem iguais, o Brasil poderia ter economizado 2608, valores superiores a US$ 1

bilhdo com escoamento agricola com destino a exgies (LIMA, 2007).

Segundo a Confederacao Nacional dos Transporte3,(€2002), cerca de R$
118 bilhdes de excesso de estoque sdo mantidasgraf@esas brasileiras ao longo das
cadeias produtivas como forma de se proteger daBcidncias do transporte,

consequéncia de atrasos, acidentes e roubos de carg

O Plano Nacional de Logistica e Transportes [PNLAfgresenta um
planejamento estratégico para o setor até o art®2@. A priorizacao pelo transporte
terrestre permanece, pois 0s investimentos emiar@orrespondem a apenas 3% do
total dos investimentos em infraestrutura de trartep no periodo entre os anos de
2008 e 2011 e representa somente 6% do total iavestido em rodovias (BRASIL,
2007).

Os terminais intermodais ou multimodais fazem oaa@namento, o transporte
e o transbordo de produtos entre os modais. Enguénta cadeia logistica, eles podem
tornar o escoamento da safra mais ou menos eficisemdo essencial para a construcao

da competitividade dasommodities

A estratégia competitiva para esmmoditiesagricolas brasileiras é fortemente
calcada em conter a estrutura de custos. Entreag®an custos do sistema produtivo
encontra-se a logistica, ou seja, 0 escoamentoazamamento e transbordo entre
modais de transporte que sdo necessarios paraaggugaaagricola chegue até os portos

maritimos para exportacao.

Nesse sentido, surge a necessidade de aperfeigmnhecimento sobre a area
logistica e suas relacbes de mercado. Acrescentarsealém das preocupacdes com as
transferéncias fisicas de materiais, existem oc®$ue informagdes que sdo relevantes
para a competitividade dos operadores e, tambémaido Assim, este trabalho propde-
se a identificar e descrever as competéncias erketiray dos principais terminais

intermodais do Corredor Logistico Centro Oeste.

E nesse contexto que se encontra a problematisa eéstudo. Assim, busca-se
responder a seguinte pergunta de pesquisa: qualeficacia mercadologica dos
terminais intermodais do ponto de vista dos clertedos operadores logisticos.
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1.2 Justificativa

O desempenhdas organizacbes pode ser investigado em diversaensides,
entre elas a mercadoldgica, a operacional, proaluidonémica, de resultados. A
eficiéncia mercadoldgica considera computs as variaveis ambientais e o0 composto
elaborado pela empresa de preco, distribuicdo, préme bens e servigos oferecidos
(KAMAKURA et al, 2003).

Sogabeet al (2009) estudou a eficiéncia produtiva de ternsinatermodais
selecionados e concluiu que os terminais operanxa@loe sua capacidade, dada as
restricbes de capacidade dos modais e ndo doshtesn@m si, sendo que no caso das
ferrovias ha falta de vagbdes e na hidrovia h4 atoeambiental que é um grande
gargalo da cadeia de escoamento.

As empresas que atuam no Corredor Logistico CefDegte apresentam
caracteristicas que as colocam entre os opostefididncia. Isto é, seus produtos séo
comercializados com grandes empresas internacigoaiexigem elevados padrdes de
servico e operagbes e, a0 mesmo tempo, as orgaegagie atuam no corredor
logistico estdo inseridas em um ambiente instinalioonde se nota a falta de
infraestrutura fisica e comercial que influencia determinacdo dos precos, nas

estratégias de comunicacéo, canais de distribudféda de produtos e negociagao.

Esta dissertacdo faz parte do projeto Analise dgei®as Logisticos e de
Transporte do Corredor Logistico Centro Oeste, aieadeu ao edital lancado pela
FINEP — Financiadora de Estudos e Projetos do kingsda Ciéncia e da Tecnologia —
que tem por objetivo propor solucdes sistémicas pareducdo e/ou eliminacdo dos
entraves para escoamento da safra agricola, prmtturaduzir os custos da operacéo de
transporte multimodal e aumentar a competitividdole produtos agricolas no corredor

Centro Oeste.

Para atender ao edital as universidades UFMS, PIOCBFES, UnB, IME e

UFSCar distribuiram entre si os objetivos espeausfido projeto, cabendo a UFMS o
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estudo da Eficiéncia Gerencial dos Terminais Mudtiiais do Corredor Centro Oeste,
objetivo sobre o qual essa dissertacéo foi deseilolPara tanto, essa pesquisa adota a
perspectiva e o recorte mercadolégico.

Essa dissertacdo encontra-se divida em 6 capit@ogrimeiro trata da
contextualizacdo do problema e da problematicaedgpsa, onde sédo apresentados a
Introducdo, e os objetivos do trabalho. O segundpitglo trara uma revisao
bibliografica sobre os temas que servem de aporictee a apresentacdo de modelos

que serdo discutidos para a posterior analiseesdostados.

No terceiro capitulo é apresentada a metodologiaadta para desenvolver o
trabalho, como a amostra e caracteristicas da pasdem como o modelo utilizado

unido as variaveis do questionario.

No quarto capitulo é apresentado o resultado dasvestas com o0s terminais e
os clientes e a discussao inicial sobre os dadetados e as informacgdes extraidas na

anélise.

O quinto capitulo oferece as consideractes finaisrabalho, assim como as
limitacbes da pesquisa, as contribuicbes tedrienl@micas e sugestdes para futuras

pesquisas. Por fim, as referéncias que contribufrana a construcdo dessa dissertacao.

1.3 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é avaliar a efec@dmercial/mercadolégica dos
terminais intermodais de armazenagem, transportgamsbordo decommodities
agricolas do corredor logistico da Regidao Centrst®eompreendendo Mato Grosso

do Sul, Mato Grosso, Goias, Sao Paulo e Parana.
Os objetivos especificos séo:

a) analisar o composto de marketing de cada ternsodal,0 ponto de vista dos

operadores;
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b) analisar o composto de marketing de cada termsudd, a perspectiva dos
clientes e o nivel de satisfacdo destes com ocgeoferecido pelo terminal.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Utilizou-se para a construcdo do referencial t@dds conteludos de Logistica,
Desempenho e Marketing. Especificamente, estudosaséematica que envolve a
logistica: a eficiéncia dos modais de transporte gestdo da cadeia de suprimentos
(SCM). Esta primeira parte aborda o conceito déstag e a importancia dos terminais
intermodais para o escoamento de produtos.

Na temética que envolve modelos de desempenhomfdewantados as
metodologias mais utilizados para mensuracapettormancedas organizacdes e suas
abordagens. A segunda parte tratara da importaleiemensuracdo do desempenho
empresarial.

A terceira parte deste capitulo contém o referénei@ico de marketing que
abrange o macro e o microambiente das empresagctndo as variaveis que serao

utilizadas no protocolo de entrevista.

2.1 Logistica e Supply Chain

Uma das perspectivas tedricas que estudam o agmineg o denominado
Sistema Agroindustrial (SAG), que estuda o temavas de uma abordagem sistémica,
ou seja, se apoia nos fundamentos criados por Basisidberg (1957) compreendendo
a producao de alimentos e fibras além da porteiriazienda, ressaltando a importancia
da eficiéncia das operacdes antes e depois daigaage rural (ZYLBERSTAJN,
2000).

Um sistema logistico garante que os produtos s@amduzidos, comprados,
distribuidos e vendidos novamente, ele garante éamdue esses produtos estejam no
lugar certo, no tempo certo, na quantidade cedajualidade adequada e pelo menor
custo possivel. O sistema logistico eficiente édd@umental para combater a
concorréncia, criar valor para o cliente e obtentagem competitiva sustentavel
(MARTEL; VIEIRA, 2008).
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Para Fleury, Wanke e Figueiredo (2007), a atividadéstica € um paradoxo,
porque ao mesmo tempo em que € uma das atividadedreicas mais antigas, é
também um conceito gerencial moderno, baseado Wanmga econdmica que torna os
mercados internacionais competitivos e na mudaecaotogica que permite que as

operacdes logisticas possam ser gerenciadas codnefa e eficacia.

O terminal logistico € um elo da cadeia logistina gode oferecer um ou mais
servicos logisticos para empresa contratante. Agagans de contratar um terceiro para
a realizacdo dessas atividades é transferir a exmplde operacional reduzindo custos,

estoque e mantendo a qualidade do produto.

Outras vantagens competitivas para o contrataateeducao no investimento de
ativos fixos, foco na atividade central dos neg®eioore businesse maior flexibilidade
operacional. Esta flexibilidade operacional € padspor que a empresa transforma
custos fixos em variaveis, reduzindo seu ponto qielibrio, podendo se adaptar as

flutuagdes de preco e demanda do mercado.

Segundo Fleury, Wanke e Figueiredo (2007) ha urfesettica entre prestadores
de servico e operadores logisticos. Os prestaditeeservico logisticos tradicionais
oferecem servi¢cos genéricos — como o transboramukenodities- e se concentram em
uma Unica atividade logistica: transporte, estoque armazenagem. O nivel de

conhecimento e de negociagcdo € operacional e dosatws sdo feitos para curtos

espacos de tempo.

Ja os operadores logisticos integrados oferecevicggrsobre medida para os
clientes, buscando atender mudltiplas atividadesfadma integrada. Possui ampla
capacidade de anadlise e planejamento logisticoelagdes comerciais tendem a ser
mais longas — 5 a 10 anos — e sao realizadas mb gévencial (ARBACHEet al,
2009).

Apesar das vantagens de contratar um prestadoerdiga logistico algumas
desvantagens podem se tornar criticas a operacfomgira delas € a possibilidade de
perder informacdes do mercado por ndo estar operdmdtamente com os clientes
finais, por exemplo. Outro risco é que a ma selelom prestador de servico pode
prejudicar as operacdes se ele ndo for capaz derirwrservico contratado. A empresa
também precisa garantir a ndo dependéncia dageelies (BOWERSSOX; CLOSS;
COOPER, 2007).
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A evolucdo do conceito logistico acompanhou a e@amudas demandas ¢
consumidores. Nao basta para as empresas ter sEltdgs no estoque e sim ter
produtos que os clientes desejam, no periodo enelggadesejam. Isso promoveu u
busca cadaez maior por melhorias na eficiéncia dos processorinando tudo o qu

nao tenha valor par ao clien

Para Arbache et. al (2009) o ciclo evolutivo daidtiga pode ser dividido e
guatro fases temporais, conforme Figl.

Até os anos Década de Década de Década de
1960 1970 1980 1990
Busca por _
Era de eficiéncia ln;i%?rfso °
Especializagao Iv chai
T Foco no o (supply chain)
T cliente
Integracao ® \L
Sistemas ® interna J, Vantagem
desintegrados competitiva
Busca por
eficacia

Figura 1 -O ciclo evolutivo da logistic
Fonte: Arbachet al. (2009)

Na primeira fase, o alto nivel de especializac&uratava grandes estoques
toda a cadeia produtiva, aléem dos produtos teramgdiferenciacdo. Na segunda fe
as empresas comecaram a perceber que ter unidatiesluais de armazenamer
aumentava 0s custos totais e buscaram a integnaigiina, e compensacao de cus
Depois disso, inserige na logistica a necessidade de flexibilizacda p#ender a
necesklades dos clientes, culminando com a integracéerre, com o objetivo de qt
a logistica e a entrega de valor crie um processico)l integrando fisica

estrategicamente para aumentar a vantagem comaéiMRBACHEet al, 2009).

O conceito de&supplyChain propde que as atividadebave para a empresa,
na visao do marketing, as atividades que criamnadeionado para os clientes sej
coordenadas estrategicamente através de variawgi®laveis em toda a cadeia. E
alinhamento é chamado Supply Chain Managemernt SCM (MIN; MENTZER,
2000).
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Para se estudar SCM é preciso que a descricaodd&agarodutiva em questao

esteja clara, pois parte-se da Otica do clienta mentificar as medidas que os eles

consideram como importantes para o desempenho gimipacao. A literatura de

marketing oferece um volume razoavel de medidasdelempenho. Podem ser

utilizadas variaveis como de parcela de mercado T@MT KOTZAB, 2002;

ROSENBLOOM, 2002), de qualidade dos servi¢os ofdosc(ROSENBLOOM, 2002;
OTTO; KOTZAB, 2002; GUNASEKARAN; PATEL; MCGAUGHEY2003), do grau
de diferenciacdo dos produtos (IEL/CNA/SEBRAE, 20afa qualidade do produto

final (PEREIRA, 2003) e outras de interesse, canédescricdo a sequir:

a)

b)

d)

f)

parcela de mercado: refere-semarket sharedo item de produto exportado pela
SC brasileira para determinados mercados mais tanges ou para 0 mercado

internacional como um todo;

servicos oferecidos: servico ao cliente € um das papdutos oferecidos por uma
SC - de uma perspectiva de marketing. O outro pooélo custo. A énfase recai na
personalizacdo do relacionamento e, para tantoppdriante 0 uso de sistemas
poderosos, como o ECR (OTTO; KOTZAB, 2002). Abrangequalidade e
variedade dos produtos, tempo de ciclo e frequé&eentrega (TRACEY, 1998);

grau de diferenciagdo dos produtos: o elevado deadiferenciacéo significa um
maior nivel lealdade, pois a producdo e vendacdemoditiesndo criam
relacionamentos estreitos, ja que a vantagem cdimpeém preco € o foco da
relacéo (IEL/CNA/SEBRAE, 2000);

qualidade do produto final: diz respeito a qualead produto (item) exportado
pela SC brasileira, segundo o conceito de atendomaos requisitos do cliente

(conformacéao as especificacdes) (PEREIRA, 2003);

nivel de entrega: o desempenho da entrega é apaiimeterminante da satisfacao
do consumidor (GUNASEKARAN; PATEL; MCGAUGHEY, 2003)

tempo de resposta ao cliente: refere-se ao tempoog8C leva para responder
informacdes exigidas pelos clientes. Uma respagpada e confiavel é essencial
para manter o cliente satisfeito (GUNASEKARAN; PATEMCGAUGHEY,
2003);
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g) servicos pos-venda desempenha um papel importantiesempenho de um SC,
pois a missao de um SC néo termina quando os E®ddb entregues ao cliente
(ROSENBLOOM, 2002; GUNASEKARAN; PATEL; MCGAUGHEY,®3); e

h) relacionamento: diz respeito ao relacionamentceist{parceria) entre o SC e o
cliente. A pratica do relacionamento — sobretuden coso de instrumentos
apropriados (CRM) — tem um elevado potencial paga atcancar melhor
desempenho, inclusive pela via da personalizacd®OWES; VALSAMAKIS,
1998; LAMBERT; POHLEN, 2001).

A gestao integrada da cadeia de suprimentos peotitdego de informacdes e
materiais desde a rede de fornecedores até o catwuiinal, considerando os limites
de capacidades, capital e recursos humanos, aléréfdgo de informacdes, através da
gestao de relacionamentos entre os elos (BOWERE8DQRSS; COOPER, 2007).

Nas empresas que realizam as atividades das catieisgprimento de forma
integrada ha dois paradigmas: o primeiro é que tquarais alinhada for a gestéo,
quanto mais houver colaboracdo entre as empresas, as informacgdes internas
deverdo ser compartilhadas; o segundo paradigmau€ aprindo méao da
operacionalizacdo de algumas atividades haver&ieipacdo em poucas atividades. O
SCM representa uma mudanga conceitual, para quesngIesas comecem a
compartilhar processos-chave do negécio.

Scramin e Batalha (1999) ressaltam também queonlufms agroindustriais tém
mais necessidade de uma cadeia de suprimentosaitiéegada a perecibilidade do
produto e as variagbes na demanda — que ocorremligoacdo nas preferéncias do
consumidor ou por variagdo dos precos cammodities Esses dois fatores afetam a

incerteza das transacdes na cadeia e podem serd&slatravés de SCM.

Além de ser utilizado como uma integracdo da cadeiguprimentos, o0 SCM
pode também servir como um indicador de desemppale as atividades da cadeia
através do SCOR Supply Chain Operations Reference Modeste modelo adota
termos comuns com 0 objetivo de configurar e media cadeia de suprimentos.
(BOND, 2002).
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2.2 Desempenho

O desempenho € uma comparacgao entre a produtiidatie aquela projetada
ou planejada pela empresa. O planejamento da emnpre#ecionado pela estratégia
adotada pelas organizagbes para atuar no mercala. dstratégia, nem sempre
encontrada nas empresas, deve considerar analge manicroecondmica, tendo em

vista sua estrutura de mercado, o ambiente extErmmpresa e o microambiente.

A medicdo do desempenho € util nos processos dedirde decisdo e na
mensuracdo de criagdo de valor dos produtos. Sa(®084) investigou a
implementacdo do conceito de marketing em emprgsaalisticas. Através de um
modelo tedrico por ele proposto, concluiu-se qeen@resa que tem orientacdo para o
mercado apresenta mais qualidade em produto aderdanto para a empresa, em
termos de rentabilidade, quanto para o cliente,otstrado através do aumento do

numero de vendas.

Para Sampaio (2000) o estudo de desempenho desampmuee tem orientacao
para 0 mercado esta aquém do desejado no BrassteEx muitos estudos na area,
porém estes foram realizados nos paises deseny®lv@lautor realizou uma pesquisa
que buscou verificar 0 impacto da orientacdo meldgita para o desempenho
organizacional. Os resultados indicaram que asaweis de marketing tém impacto

direto sobre performanceorganizacional.

Outro trabalho nesse sentido foi o de Corréa (20aB)autor analisou o
desenvolvimento das organizacfes e das escolhedéggtas dessas, fazendo um
comparativo entre duas empresas de setores désrdateconomia. Ambas as empresas
obtiveram bom desempenho. O principal resultadoafaidentificacdo da orientacéo

estratégica desenvolvida para responder as muddagasrcado.

O aumento das exportacdes de pequenas e médiassesgoi 0 objeto de
estudo sobre desempenho de Thomé (2003). O trabathutou em alguns fatores
predominantes para melhoraperformancedas organizacfes, sendo o principal deles

apontado como a experiéncia e o tempo da empresernado.
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Empresas que operam no mercado global tém comdivabg agregacdo de
valor para o cliente e ndo as maximiza¢des do laonplesmente. N&o baseiam sua
avaliacdo de desempenho exclusivamente em indesidoranceiros. Geralmente, os
indicadores financeiros mensuram a eficiéncia geménda empresa, que é uma

abordagem fortemente quantitativa dos processos.

A eficacia é a andlise qualitativa do produto afife pela empresa,
considerando a sua distribuicdo, adaptacéo, atemtonma demanda, integracdo com o
mercado, entre outros. E uma analise subjetiveedrmanceda empresa em relacio
aos seus objetivos. A administracdo contempord&araapontado para a integracdo dos
dois tipos de medicdo de desempenho e propor nodgle atendam as dimensdes
béasicas de criacéo de valor e produtividade/luddatile (LEAO, 2004).

O principal objetivo da avaliacdo de desempenhaoélyzir uma gama de
informacdes que possibilite 0 gestor tomar decisdtatégicas para adotar acdes que
representem um diferencial competitivo. Modelosadaliacdo empresarial permitem a
identificacdo das causas dos problemas, tantotdeeza estratégica quanto operacional
(HAMEL; PRAHALAD, 1997).

Neves (2009) argumenta que através de indicaderdesempenho em logistica
é possivel que toda a organizacao, todos os riv@idrquicos caminham em direcdo
aos objetivos definidos pela empresa. Ele defidgures tipos de indicadores de

desempenho em logistica:

a) Indicadores de nivel de servico: definido por iadiares de pedidos

atendidos, entregues no prazo e com conformidade;

b) Indicadores de custo: como custo de transportegdeconformidade com o
transporte, custo de devolucdo, manutencao deusstogsto de ruptura de

estoque;

c) Custo de conformidade de processo: avarias nopiaies otimizacdo de

cargas, tempo de ciclo de estoque, entre outros.
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2.3 Modelos de Analise de Desempenho

Assim como para medir desempenho € preciso quaih@acomparacao entre a
realidade e a projecdo feita pela organizacédo,bémn indispensavel que haja um
modelo para elencar as variaveis de comparacdoqo&a resultado final possa ser
comparado.

Um modelo bastante conhecido e utilizado em avabate desempenho € o
Balanced Scorecar(BSC), desenvolvido por Kaplan e Norton (2004).t®de quatro
perspectivas basicas: finangas, clientes, processtesrnos e aprendizado e
conhecimento. A Figura 2 apresenta o modelo qu@deraa descricdo interna da

empresa, do ponto de vista dos clientes e um dimamento do desempenho futuro.

Em outras palavras, Balanced Scorecar@ uma ferramenta que permite a
traducdo das estratégias e objetivos da empredaremos operacionais e ja utilizado
como sistema gerencial em muitas empresas, pgig@itambém uma estrutura de acéo

estratégia exequivel para as empresas.

Perspectiva Financeira

Valor a longo prazo
para os acionistas

b

Produtividade Crescimento
da Receita
Perspectiva do Cliente

Atributos dos produtos servigos Relacionamentos Imagem

Perspectiva dos Processos Internos

Gestdo Gestdo de Gestdo da Gestdo dos processos
operacional clientes inovagdo regulatdrios e sociais
AN L

Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

Capital
da Informacao

Capital
Organizacional

Capital
Humano

Figura 2 - O modelo dBalanced Scorecard
Fonte: Kaplan e Norton (2004)
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Sendo assim Balanced Scorecarthcilita a formulacdo da estratégia tendo em
vista que os principais objetivos das organizag@®so lucro, a satisfacdo dos clientes

internos e externos e a perspectiva de crescingem@anutencdo do mercado.

Sink e Tuttle (1989) definem que o desempenho de onganizacdo € o
resultado da gestdo conjunta de fatores quantggvqualitativos que sdo mensurados
por inputs e outputse variaveis qualitativas que sdo mensuradas sudnjetnte, de
acordo com os objetivos e com o planejamento égliat da organizacdo. O modelo de
avaliacdo de desempenho apresentado por eles éfunmao de sete variaveis,
eficiéncia, eficécia, qualidade, produtividade, Iglzale de vida no trabalho, inovacao e
lucratividade, conforme Figura 3:

gualidade
I
Sistemas a || Input Processns de Output | | Sisternas
montante: Transformacéo 4 jusante:
clientes, ) clientes
fornecedores,
vendedores Inovagéo Eficacia

h 4

Eficiéncia

Qualidade de vida
no trabalho

h 4
F Y

Produtividade

Lucratividade

h
F 3

Figura 3 - Sistema Operacional e Desempenho deeSinktle
Fonte: SINK e TUTTLE (1993)

Segundo este modelo, os indicadores de lucratigidadprodutividade séo
paralelos a medidas de eficacia e eficiéncia, ptwtas objetivos da estratégia
organizacional precisam e podem ser trabalhadaradgmente. Conforme analise da
Figura 3 todas as dimensdes qualidade, inovac@acef, eficiéncia, qualidade de vida
no trabalho, produtividade e lucratividade, sdaltados do sistema operacional e sao

compostas por diferentes conjuntos de entradas.
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Sproesser (1999) adaptou o modelo de El-Ansary2(1®&oldman (1992) para
elaborar sua pesquisa de tese de doutorado sobeenpenho de empresas varejistas.
Para ele, o desempenho é deve ser analisado de fouitidimensional, organizado em
sistemas e cada um deve ser avaliado separadammemsejerando 0s critérios proprios

de cada atividade. O modelo de desempenho usad&proesser pode ser visto na

Figura 4:
Distribuicéo
Eficacia Estimulagdo
Adaptacgéo
Desempenho Igualdade

Produtividade
Eficiéncia |<
Rentabilidade

Figura 4 - Modelo de desempenho Organizacional
Fonte: SPROESSER, R. L (1999). Adaptado de STERMNSARY (1982) e GOLDMAN (1992).

O modelo apresentado na Figura 4, usualmente addizpara analisar o
desempenho de empresas varejistas, pode ser dstendutras industrias, inclusive ao

setor logistico, pois apresenta as dimensdes qlenpeer adaptadas a cada contexto.

Parte deste modelo foi utilizado por Sogadteal. (2009) para analise da
dimensdo eficiéncia em terminais logisticos intetai®, buscando na variavel
produtividade a otimizacao de recursos fisicos gamgvel rentabilidade a otimizacao

de recursos financeiros.

No modelo de Sproesser (1999), a dimensdo efi@iéaciuma abordagem
quantitativa do desempenho da empresa. E reprdseptar resultados dmputs e
outputs de rentabilidade e produtividade. E uma abordageecessariamente

guantitativa, pois considera conoutputs quantidade de carga operada no periodo,
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nameros de retorno financeiro, entre outros, e compats nimero de funcionarios,

quantidade de maquinas em operacao, entre outros.

A dimensao igualdade procura demonstrar se todosliestes estdo sendo
atendidos, se a demanda € absorvida pelos prodate@smpresa. Ndo é algo muito
simples porque a maioria das empresas faz segraenti@cmercado para potencializar
seu mix de marketing e atender aos clientes maiatiuos. E uma medida significante
guando falamos em empresas publicas ou de econoisiia, que tem como principio
servir a todos. Essa dimensao é avaliada, sobrefidaaneira qualitativa, assim como

a eficacia.

A dimenséo eficacia, dentro deste modelo abordam@spectos mercadoldgicos
gue interessam para este estudo, consideranddoossf@ambientais e do composto de
marketing, sob o ponto de vista dos clientes eopesadores dos terminais intermodais.

As variaveis da eficacia sao:
a) Distribuicao

A agregacdo de valor por meio da logistica sigaific atendimento as
expectativas dos clientes de que seu produto sdrégee no tempo e no lugar
contratados (FIGUEIREDO, 2007). Para os clientes therminais intermodais a
distribuicdo ou a localizagcdo do terminal agregrvao produto, pois reduz custos

maximizando a malha logistica.

A malha logistica € formada por varias empresas lmseam satisfazer os
proprios interesses que sdo competitivos, crianeha situacdo onde os membros
deixem de cooperar uns com os outros. Segundo Gou¢?002), a solucdo para este
problema é a criacdo de aliancas estratégicas tpmorgione que duas ou mais

organizacdes (terminais) trabalhem com um objetimocomum, um Unico interesse.

O principio da alianca estratégica € interdependéde dois ou mais agentes,

ambos tornando a alianga mais forte, minimizandtosue riscos operacionais.
b) Estimulacao

O desenvolvimento econbmico e as estratégias dketiray de segmentacao
estimulam o mercado e a eficacia das operacdeedomais logisticos (COUGHLAN,
2002). Para Campedo (2006) a empresa estimulaemd#gimento local, ou seja, a

existéncia da empresa causa o0 desenvolvimentogiorgrovocando impacto no seu
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entorno, criando um efeito multiplicador, produzinexternalidades que estimulam e

promovem o local onde esté inserida.

O objetivo da empresa passa a ser desenvolver stnzégia que identifique e
desenvolva habilidades que constituem um diferecompetitivo e que sejam dificeis
de ser imitadas. Além da estratégia de marketimgesr outras maneiras de identificar
os estimulos valorizados pelos clientes como budeaaliancas — ja citadas
anteriormente, dominio de tecnologias de produgholalizacdo de recursos humanos
e simplificacdo da organizacao (LIMA-FILHO; SPROESS 2006).

c) Adaptacao

As constantes mudancas nas variaveis que afetanongpoctamento do
consumidor e na operacionalidade da organizacdoedem oportunidades ou
necessidades para a realizacdo de mudancas. pssede mudancas podem ser desde

o desenvolvimento de novos produtos até na alterd@adnfraestrutura.

Outras tendéncias a serem observadas nas relagiieerc@is sao a
terceirizacaoJust in TimgJIT), Efficient Consumer RespondeCR). E na relacdo com
o cliente as tendéncias sdo: escassez de temponentmudo conhecimento sobre

produtos e disponibilidade.

Nesse sentido, a avaliacado da eficicia pode sepreemdida como as variaveis
de mercado, como interagdo com as forcas do ambipndducdo de produtos que
atendam as necessidades dos clientes e constap@agib as sistematicas mudancas

do mercado.

2.4  Marketing

O processo de marketing passa pelo entendimentoedassidades dos clientes,
elaboracado de estratégias administrativas que danterais necessidades, desenvolvam,
construa e comunique o valor para ambos os ladoslagdo de compra e venda das

organizacoes.
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Souza (2007) coloca que o marketing aplicado airdjiistrias utiliza cada vez
mais ferramentas estratégicas, que tem o objevaudhentar a eficiéncia da producéo
e da competitividade de precos, e promover a efi@éda cadeia de suprimentos.

A teoria de marketing oferecGameworks e construtos para a aplicacao
gerencial (CORNELISSEN; LOCK, 2005). As ultimas sludécadas apresentaram
grandes mudancas no ambiente das empresas, pratooagancos, tanto na teoria

quanto na aplicacédo dos conceitos na organizagao.

O estudo do marketing tem propadsito prescritivoseja, parte do conhecimento
empirico e esta sempre acompanhado dos objetigqoe @ estudo se propde para ser
compreendido. ApOs andlise das variaveis internasternas, o gerente de marketing
toma as decisdes de acdo de acordo com a estrdgégimpresa (HOWARD, 1983).
Para Howard (1983), a teoria de marketing estuddede ciclo do produto, a hierarquia

de produtos, a estratégia de competicédo e o pmdesdecisdo do consumidor.

As acdes de marketing sdo direcionadas pelo plaeej® estratégico da
empresa que define a missao e seus objetivos. &rctatizagdo do produto oferecido

pela empresa sera construida de acordo com oatiegnento da estratégia.

Eficiéncia mercadologica € a administracdo estredéde recursos naturais,
econbmicos, ambientais, tecnolégicos e competitiadigdos ao composto de
marketing: preco, distribuicdo, produto e promogé&mn o objetivo de agregar valor

para a empresa e para os clientes.

Todas as empresas operam em um ambiente complx@a@nstante mudanca.
As influéncias do mercado proporcionam oportunidagleameacas para o marketing,
afetando clientes finais e todos os outros envof/idom as etapas realizadas até a
entrega do produto aos consumidores. As variavgigenas sao incontrolaveis pelas

empresas e podem criar oportunidades ou ameagaagarganizacoes.

O ambiente econ6mico reflete as variaveis incoinet referentes a taxa de
juros aplicados, inflagcdo, politica fiscal, barasirrconémicas que séo utilizadas como
medida de protecdo ao mercado interno. Sobretudasmecto econdémico do
macroambiente reflete a infraestrutura da nacaol(&E; HELSEN, 2000).

O ambiente natural ou soécio cultural € um dos etosecentrais da analise do
mercado, pois a cultura representa, pelos costumbgps, idioma, crenca e religido, as
necessidades dos clientes. Esses fatores geralmstdie implicitos, mas devem ser
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estudados pelos profissionais de marketing paw@apdar as habilidades e capacidades

da empresa.

O avanco da tecnologia de informagfes possibilteo@anizacdes executar
operacdes que antes eram inimaginaveis. Algunsvaadt aplicativos promovem a
integracdo da cadeia de suprimentos e auxilianomada de decisdes. A tecnologia
disponivel para a area de operacdes também pdieacadesempenho de marketing
(FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO, 2007).

O ambiente da concorréncia causa grande impactopaacdes das empresas,
pois 0 nivel de concentracdo do setor e o tipotedades de alguns concorrentes

determinam a competicdo ndo s6 no nivel de prodws,também no nivel de empresa.

As condi¢cdes do ambiente politico podem ser plaasjgelas empresas até
certo ponto, ou até controladas, através de infila8nconseguidas pelas organizacdes
dados os beneficios de desenvolvimento que elgp#naza regido. Porém, isso acontece
apenas para grandes empresas; para as pequenasregsaima variavel incontrolavel.
A legislacao é outra variavel que interfere fortateena comercializacdo de produtos,
ou seja, as leis foram criadas para evitar abus@soblemas de relacionamento
comerciais (THOMAS E GUPTA, 2005).

As variaveis internas que podem ser manipuladas grapresa para criar valor
para o cliente sdo usualmente conhecidas como 'ssdéFAnarketing, produto, preco,
place e promog&o. E através de cada uma dessas vargieia empresa se comunica
com seus clientes, entregando valor através deéseasvicos (CHURCHILL; PETER,
2007)

O produto € o item principal na relacao de trocandoketing, ele pode ser tanto
um bem quanto um servico, oferecido a clientesgaefisica ou juridica. Ele tem o
objetivo de proporcionar satisfacdo a quem o adquirconsome. Para um produto ser
comercializado ele deve ter sido planejado, dedeito e testado (LOVELOCK;
WRIGHT, 2006).

Os componentes do produto sdo a marca — que énat sin simbolo ou um
nome para a identificacdo de um produto; a embalaggue além de suas atribuicdes
fisicas como armazenagem, protecdo e conservagadpem auxilia na venda do
produto, facilitando o uso e tornando-o atrativoapas clientes; e 0s servigos, garantias

e qualidade — que compde as caracteristicas dobes@rvico que sera comercializado.
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A definicdo do preco dos produtos € definitiva parsucesso da estratégia de
marketing, pois deve atender, além dos objetivodudeatividade da empresa, 0s
objetivos de manutencdo no mercado. O preco fodoufzelas empresas ndo é sé
influenciado pelos custos, mas também pelo prece pala demanda. O preco pago
pelos produtos € mais do que a simples troca muametdstdo incluidos fatores
emocionais ndrade-offda compra. O preco é um dos itens do compostoadlketing
gue tem resposta mais rapida no mercado. Podenseguir isso através de politica de
precos promocionais para lancar produtos ou comlzeg@es dos concorrentes, por

exemplo, (MARCHETTI E JERONIMO, 2003)

A promocdo é 0 meio que as empresas comunicam @ witrecido aos
clientes, deve atrair atencéo do publico-alvo rretmteresse destes no produto, criar o
desejo de obter esse produto, e levar o clientdotangdo, a compra do produto
(CHURCHIL; PETER, 2007).

As estratégias que podem ser utilizadas na promgf@chamadas de composto
promocional e podem conter acdes de propagandeci@iada a publicos de massa),
venda pessoal, promocao de vendaerchandisinge relacdes publicas. Cada uma com
suas vantagens e desvantagens que devem ser @amliEa acordo com o custo e 0s
objetivos estratégicos da empresa (CHURCHIL; PETERY).

A ultima variavel controlada pela empresa, dentr@achbiente de marketing é o
place chamado de distribuicdo; esta fortemente ligakbgistica, pois é ele que garante
que o produto esteja no lugar certo e no tempm,cedra garantir sua venda. A
distribuicdo do produto agrega valor a este, tatnaessa decisdo crucial também

crucial para a estratégia de marketing.

A movimentacdo fisica é uma atividade do compostodistribuicio. E o
conjunto de atividades de armazenamento, manusaitrole de estoques, localizacdo
das fabricas e pontos de venda, que sdo a logigteracional em si. Mas sdo 0s canais
de distribuicdo que realizam a ligacdo do marketiog seja, que garantam a

transferéncia e agregacao de valor na distribuicao.

Entende-se por canal de distribuicdo todo elo quécpa de forma direta ou
indireta no caminho das mercadorias dos produttéess consumidores. A escolha de
escoar produtos através de canais de distribuigderdeiros é vantajosa porque permite
gue a empresa fogue em suas habilidades espedfgasha vantagens, a medida que
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os intermediarios (canais de distribuicdo) consegeeonomias, devido a escalas de
operacoes e aprendizado. (LIMA-FILHO; SPROESSERG20

A relagdo do marketing com a logistica se da justaenna agregacao de valor
na entrega dos produtos ou em se tratando de semig local onde o servico é
oferecido ou consumido. Logo, toda a estratégidodistica devera ter satisfacdo dos

clientes como ponto central.

Para Christopher, 1999 (in ARBACH# al, 2008) a logistica esta fortemente

ligada ao marketing porque precisa cumprir CinEsps:

a) definicdo da concorréncia;

b) definicdo dos servicos oferecidos — O que os dgemuerem? Como eles
definem os servigcos?;

c) identificacdo dos tributos que criam vantagem cditiyg ou seja, que
fazem os clientes escolherem um fornecedor;

d) segmentacdo de mercado — economizando recursatidogie satisfazendo
as necessidades dos clientes;

e) avaliacdo de desempenho, identificando variavelsvaates do servico,

segundo os clientes, para sempre oferecer um seswpgrior.

Para comparacdo entre empresas e mensuracdo dmpdabe é preciso
classificag@o entre si, quanto a natureza jurigioa,exemplo. A natureza juridica ou o
tipo de organizacéao restringe ou expande a areguerpodera atuar. Empresas publicas
tendem a ser mais morosas e a criar valor parateiemenores que necessitem do
auxilio do governo para comercializar seus produRespeitam também a processos
mais burocraticos como processos de licitacdo gdpse Seu objetivo é social, busca
atender as necessidades da sociedade e ndo dimacrceiro (ARBACHEet al, 2009).

2.4.1 Marketing Industrial
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Nas relacdes empresariais também se realizam jnoaasn dados os interesses
e comportamentos especificos das organizagbes, camubtencdo de lucro e
maximizacdo de vantagens, essas relacfes témearéstichs que sdo estudadas dentro

do construto marketing industrial.

A estrutura do mercado organizacional possui mesmwapradores, mas as
comprar realizadas sdo maiores em volume e vads ,godemanda organizacional ela é
derivada da demanda do consumidor final. Dada m&dades organizacionais 0s

clientes estdo concentrados geograficamente.

Clientes industriais incluem empresas que manwatuprocessam e distribuem
produtos, que compram e revendem para outros cdomgsm industriais. Esses
compradores podem ser de trés tipos: industriaftitucional e o governamental
(WEBSTER, 1991).

Ha quatro razdes para aplicar o conceito de marketidustrial para clientes

organizacionais (ARBACHIet al, 2009):

a) h& grande preocupacao compeaformancede lucro;

b) identificar as necessidades do cliente requer dimtemto sobre variaveis
econdmicas das operacdes dos clientes, sobrerceseigue ele esta incluido
e sobre seus competidores’

c) é preciso selecionar os grupos de clientes, poitteddependéncia entre
organizacdes e as relacbes comerciais podem selestpos o oferecimento
do produto ou servico;

d) conjunto de produtos e servigos € mais importaoteus o produto em si, ou

seja, 0s servigos agregados a compra séo detetesrzara a transacao.

As empresas possuem uma organizacdo de compraonasexa, exigindo um
esforco de venda profissional e especializado,o@ma vista a necessidade de atender a
atributos técnicos dos clientes. Essa relacdo perncriagdo de relacionamento mais
duradouro entre vendedores e compradores, possasgs trabalham mais diretamente.

Os processos de compra sao mais formalizados.

Empresas privadas agem de acordo com as exig&ecimercado, tendem a ser
mais eficientes na estratégia de marketing, paiobgetivo € a rentabilidade do bem ou

servico oferecido. A concorréncia é fator relevamta organizacdo esta sempre em
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busca de aperfeicoamento para atender as demaagadiehtes. Empresas publicas

atendem a maior nimero de clientes respeitandibéoicrde igualdade.

As relacdes no marketing industrial, nos SAG, séaemente calcadas na
racionalidade, tendo em vista que as relagcfes neralser mais técnicas e de mais

duradouras.

O modal e a localizacdo dos terminais logisticonem quem sera seu
concorrente e publico-alvo. Também determinam caommisgfornecedores a empresa

precisara se relacionar, como a concessionariaggra nas linhas ferroviarias.

A localizacdo também limita os publicos interessata organizacdo. Um
publico é qualquer grupo que pode causar impactoapacidade da empresa atingir
seus objetivos. Pode-se identificar os publicos sate tipos: publicos financeiros,
publicos ligados a midia, publicos governameng@ispos de interesse (ambientais ou
minoritarios), publicos locais (comunidade), publiogeral e publico interno
(EDWARDS E GUSTAFSSON, 2008).

2.4.2 Marketing de servigcos

A oferta de servicos pode ser uma atividade criictelicada dada o grau de
importancia que cada servico tem para os seus tmemdLovelock e Wright (2006)
definem servigcos como um ato ou desempenho oferel@dima parte a outra, com uma
atividade econbmica que cria valor e oferece beinsfipara clientes em tempos e

lugares especificos.

Na prestacao de servicos, a producdo do bem ét&meal ao recebimento deste
pelo cliente. Churchill e Peter (2007) descrevem gjsetor de servigos € atrativo para
as empresas, pois a demanda dos consumidores eraclumgs organizacionais

aumentou e as novas tecnologias tornaram os senvigs acessiveis.

Os servigos, apesar de essencialmente intangdeknp ou ndo estar associados

a um produto fisico. Servicos também possuem @fattas proprias como:
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a) intangibilidade: é necessario que o prestador decsetorne a promessa da
prestacdo de servico tangivel. Para criar estaeissfo o prestador de servico
pode criar uma marca que passa a ideia de qual@atgs do servico ser
prestado;

b) inseparabilidade: a producdo e o consumo de senggo simultaneos. As
limitagbes de tempo dos consumidores séo partegkcttiva que deve ser
atendida pelos prestadores de servicos;

c) variabilidade: nem todos os servigos sao iguass, facilita na segmentacao
dos clientes e atendimento das necessidades éedifé=ulta a eliminacéo de
erros dos processos;

d) perecibilidade: os servicos ndo podem ser estocask®lo um desafio

administrar a demanda e os custos da ociosidade.

Na operacao logistica ndo existe a transferénciprajariedade do bem fisico,
mas exige muita tangibilidade na operagdo comaesfrutura, por exemplo. O servigo
geralmente é prestado por empresas que baseianatstidades em equipamentos ou
sobre a méo de obra/pessoas. A principal caraatariios servicos € a intangibilidade,
ou seja, mesmo sendo mensuravel a distancia ermampo, a producdo agricola e o
porto, outras variaveis compde o servi¢co ndo faaitio sua mensuracdo (LOVELOCK,
WRIGHT, 2006).

Lima-Filho e Sproesser (2006) apresenta a prestdedservicos como uma
tendéncia mundial, pois as empresas estdo cadameéz focadas em suasre
competencesterceirizando atividades como a logistica. Isssmite que tanto a
empresa contratada quanto a que contratou espees@#i e crie mais vantagem

competitiva.
Mendes (2002) elencou quatro principais caraciesstos servicos:

a) localizacdo: englobando infraestrutura (estradagrvigps publicos,
comunicacao), proximidade com os clientes e capdeidie atrair méo de
obra;

b) instalacdes de apoio: a capacidade fisica pardetes clientes;

C) suprimento: a capacidade de tempo e rotatividade;

d) processo de servico: a prestacao de servigo de fato
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O nivel de servicos logistico, que é a absorcaatiedades de distribuicdo
como vendas e entrega dos produtos por parte deradipes logisticos, tem sido o
diferencial competitivo, principalmente no caso dasmmodities(BELFIORE et al.
2009)

2.4.3 Segmentacao

A segmentacdo é uma caracteristica inalienavel paedquer processo de
planejamento estratégico de marketing (MEGIDO; XBR| 2003). A definicdo do
publico alvo permite a concentracdo de esforcosuempublico que dara retorno

positivo as acdes, sem o desperdicio de tempauesec

As necessidades especificas dos clientes exigemgnaesitacdo do mercado, que
€ o oferecimento de um composto de marketing adiegoara essas necessidades. Para
segmentar um mercado € importante lembrar que omesdg deve justificar o
atendimento especializado e que o segmento deveifeeznte de outros segmentos,
mas homogéneo em si (BARNESal.,2007).

Um segmento € um composto de um grupo de cliexistertes e potenciais
que compartilham as mesmas caracteristicas, néadssi, comportamento ou padrdes
de consumo. A segmentacdo eficaz deve agrupar edmetes de forma que
apresentem maior similaridade entre si, dentro a#acsegmento (LOVERLOCK;
WRIGHT, 2006). Depois de determinados os segmedtbsmercado a empresa
seleciona em quais segmentos pretende atuar, aledbirseus esforcos e sua estratégia

para tal.

A segmentacdo de mercados organizacionais é mesoplexa que a de
clientes finais e pode ter as seguintes bases:r@fez®y — quando as industrias se
concentram em uma Unica regido considerando oatrgsesas proximas, o clima, a
taxa de crescimento da regido; tipo de cliente ferehciando o cliente por setor,

tamanho; e, segmentacdo baseada por comportam@atoizacional — que pode ter
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como critérios o valor de compra meédio, a frequercios critérios de compra, entre
outros (CHURCHILL; PETER, 2007).

A adequada segmentacdo de mercado permite que eesamponheca as
necessidades do segmento-alvo, aperfeicoe seustpsod estratégias de marketing
para atender melhor seus clientes, aumentandaséasab deste e criando fidelidade.
Conhecendo os clientes e tendo-os agrupado &datitar a quantificacdo do mercado,
identificando os clientes que pretende atender §)Z006).

Junto com as decisdes de segmentacdo a empresadeldde qual sera o
posicionamento do produto. Posicionamento de pooduta visdo dos clientes, a
percepcédo dos clientes em relacdo ao produto ese@as concorrentes. Em outras
palavras, posicionar um produto € criar um valoiciadal ao dos concorrentes
(CHURCHILL; PETER, 2005). O posicionamento de ptodué realizado através da

comparacao de atributos do produto.

2.4.4 Satisfacdo dos clientes

Dantas (2001) define satisfacdo de produtos oucssncomo aquilo que esta
ligado a qualidade dos itens que sao consumidas pékentes. Ou seja, a necessidade
deve ser percebida quando o produto € consumido pa@blico-alvo, ndo basta o

produto ter exceléncia na fabricagdo e ndo sewcoid®, ndo atrair clientes.

A satisfacdo pode ser cumulativa, ou pontual. Nm@iro caso, a satisfacéo se
da apdés a experiéncia global da compra e consumdendo se tornar genérica
avaliacao do cliente a outros produtos e serviQoando a satisfacédo é tratada de forma
especifica ou pontual se compara o resultado dw parcebido pelo cliente em relacdo
aos concorrentes (LORENZETTO, 2005).

Marcheti e Prado (2001) definem a qualidade pedeebomo uma relacéo entre
as expectativas do cliente @arformancepercebida de um servico. Pode-se se chamar

esse tipo de analise de satisfacdo como paradigndastonformidade, pois o que néo
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estiver de acordo com a expectativa de quem irdurom um produto ira causar uma

insatisfacao.

Paladini (2002) citando Parasuraman, Zeitham| eyB@r985), enumerou dez
atributos do Desenvolvimento das Dimensdes da Qaddi [QFD] para os servicos,
porém os clientes s6 conseguem perceber cinco diomen que séo: tangibilidade,

confiabilidade, presteza, garantia e empatia.
Essas dimensdes podem ser explicadas por Gror2003)(

a) Tangibilidade: esta ligada a atratividade das lagfees onde o servico sera
oferecido, quais os materiais serao utilizadosprasentacdo da mao de obra
dos funcionérios que irdo oferecer o servico;

b) Confiabilidade: quando a empresa entrega o proglugoprometeu ao cliente
corretamente, na primeira compra, dentro do pratipw¢ado;

c) Presteza: ou encontrada na literatura também comomtiggio. E a
disponibilidade de resolver os problemas encong@etos clientes;

d) Garantia ou seguranca: significa que o comportamnéos funcionarios fara
com que o cliente sinta seguranca na empresafisggque os funcionarios
tem o conhecimento necessario para prestar o0 ervic

e) Empatia: atende o cliente e executa o servigco tezrdovista a melhor

satisfacao deste.

Existem dificuldades quando é preciso medir afsgf® dos clientes com um
instrumento de comparacdo entre expectativas @xquégis, porque as expectativas
devem ser medidas antes da prestacao de servim @&rmmesmo tempo, ou apos, pois
se mediria a propria experiéncia e ndo a expeata®ontudo, as expectativas séo
construidas pelas experiéncias dos consumidom@goegue a expectativa for medida e
houver a experiéncia, esta logo se tornara novament expectativa (GRONROOS,
2003).
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3 METODOLOGIA

O método cientifico € a busca pela retratacdo déidagle de um modo
verdadeiro. O trabalho cientifico € um processoustado de pesquisa que busca,
guiado por um objetivo, discernir a verdade. A pésx basica em administracdo é
motivada pelo desejo de entender os fenbmenosvosads organizacdes e auxilia a
desenvolver a teoria que tenta descrever e preebigmas administrativos (HAIRBt
al., 2007).

O método de pesquisa utilizado nesse trabalho séndutivo. Partiremos de
casos especificos até a generalizacdo entenderel@juesultados apresentados na
amostra representam o todo da populacédo. A amostrgencional, ndo probabilistica

e por conveniéncia dos pesquisadores (VERGARA, 2006

Essa pesquisa utiliza a abordagem qualitativa, possibilita uma reflexao
holistica sobre os fenémenos, utilizando um raniocicomplexo, interativo e
simultaneo as diversas varidveis que compde a izagEv. Por ser fundamentalmente
interpretativa, pode-se utilizar mais de uma eSgiat de investigacdo para 0sS
procedimentos de estudo (HA#Ral, 2007; CRESWELL, 2007).

Nesse sentido, a metodologia de pesquisa encantr@dirgdida em dois
momentos. O primeiro baseia-se na busca por infgiesa conteldos e conceitos
relacionados a tematica pesquisada, utilizandoretain revisdo de livros, artigos,
revistas e web, que caracterizam a fase exploaatidripesquisa (MATTAR, 1999). No
segundo momento foi realizada a coleta de dadosagns com gerentes dos principais
terminais intermodais brasileiros e seus respextislentes, onde foram aplicados
instrumentos de coleta de dados distintos. Pata,tBoram entrevistados doze gerentes
de terminais intermodais, sendo que para este lh@b@penas uma entrevista foi

descartada devido a falta de consisténcia dos dadoséncia de respostas (YIN, 2005).
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3.1 Caracterizacdo da Amostra

A Figura 5 abaixo apresenta no mapa as regidesi@edelas para este trabalho e

0s modais disponiveis entre elas.
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Figura 5 - Mapa Corredor Logistico Centro Oeste
Fonte: Elaborado pela autora

O corredor Logistico Centro Oeste apresentado gar#&i5 € composto pelos
maiores produtores de graos do pais. Para soja, Gtatsso € o maior produtor seguido
por Goias e Mato Grosso do Sul. Apesar dessaseasdadlo estarem necessariamente
dentro da Regido Centro Oeste, por elas passardegvatume de graos produzidos no

cerrado brasileiro.
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As principais rodovias que compde o Corredor Ce@ste no Mato Grosso do
Sul sdo as BR 163, que cruza o estado norte & gulota de escoamento da safra de
MS e de MT com destino aos Portos de Paranaguan®wsSaa BR 262, que liga
Corumbéa a Trés Lagoas e da acesso aos estadosde Gkrais e Sdo Paulo; e, a BR
267 de Nova Alvorada do Sul até a divisa com odestie Sao Paulo.

No estado do Mato Grosso as principais rodoviasas&® 070, da divisa de
Goias até a fronteira com a Bolivia; a BR 364 quea& o estado de Oeste a Leste e vai
ate Goias; e o prolongamento da BR 163. As BR 138, 170, 246, 343, e a 358 nao
sao significativamente utilizadas para o escoameéatsoja e milho pelo Centro Oeste e

sim pelas regides Norte e Nordeste.

No estado de Goias, temos as BR 060 que liga @eregrodutoras de soja e
milho do estado de GO a regido de Rio Verde; a BRdue cruza o estado de norte a
sul e escoa graos do triangulo mineiro para o estadSao Paulo; e por fim a BR 364
gue vai da divisa de MG até MS. No estado do Pasagae a BR 153 que tem como

principal movimentacdo o escoamento de soja e milho

A malha ferroviaria esta sob a concessdo da empresae € composta dos
seguintes trechos: no MS, ligando Corumba a Batre-£ampo Grande a Ponta Por3,
a ferrovia no estado de MT vai até a cidade de Ataguaia onde é feito transbordo, no
estado de GO a ferrovia tem diversas estagcOesjnaigal delas sdo de Catalao,
Araguari e Uberlandia — MG. O estado do Paranauem ampla linha férrea cujo
principal entroncamento € a cidade de Ponta Grpessuindo acesso direto ao Porto

de Paranagua.

A hidrovia que serve o estado de Goias é compastes pios Paranaiba, Parana
e Tieté, e conta com os Portos de Sdo Sim&o-Grirechs-SP e Anhembi-SP. No
MS, o trecho da hidrovia Paraguai-Parana possws/&rminais provados no Porto de
Ladario, grande parte desses terminais esta opemaintkerio de ferro. H4 também o
trecho Parana-Tieté que passa pela Usina Jupidioge ndo esta em operacgao.

As doze empresas analisadas foram selecionadaopeeniéncia, no entanto,
seguiram alguns critérios de selecdo. Os critépag a selecdo dos terminais
considerou a localizacéo, isto €, foram seleciopan® terminais que se localizam

dentro do Corredor Logistico Centro Oeste e qubzesa atividades de transbordo.
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Portanto, trata-se de uma amostra nao probakdligtor conveniéncia (VERGARA,
2006).

O nome dos terminais foi substituido pelas leta#d K na apresentacdo de
resultados, sendo que os terminais G e J sdo pdapié de uma granttader de graos,
sendo essa informacado relevante para a discussaatins, esses terminais serao
chamados de G-x e J-x. Foram entrevistados tamip@tnogdos principais clientes dos
terminais. Trata-se, portanto, de um estudo mulisa pois envolve a andlise de
multiplas empresas, visando conhecer de forma ladetal e profunda suas
caracteristicas operacionais e estratégicas. Asteaisticas dos terminais intermodais

pesquisados podem ser visualizadas no Quadro 1.

Quadro 1 - Relacdo de terminais entrevistados

Terminal Cidade Caracteristicas Natureza Juridica
A Caceres — MT | grrgg;rpldade com os maiores produtores de Mista

- Terminal em operacédo no estado de Mato
Grosso do Sul;

B Ladario — MS Recebe grande influéncia da Bolivia. Privada
Pouco movimento de graos

c Lond.”n"f‘ —PR Proximidade do Porto de Paranagu; Pr!vada

D Maringa- PR | . conexdes Rodoviarias Privada

E Ponta Grossa — | = Maior malha ferroviaria; Privada

E PR - Grande volume escoado. Publica

Localizado em uma area produtora de graos;
- Carrega graos na hidrovia Paranaiba-Parana-
G-x . e Tiéte para terminais no estado de Sao Paudlo, Privada
Séo Siméo — GO !
para destino porto de Santos.
Referéncia de carregamento de grédos no
H transporte hidroviario. Privada

Opera graos destinados ao Porto de Santos;
I Tatui — SP - Ferrovia ampla e integrada com os modais Publica
hidroviario e rodoviario.

Recebe a safra de Goias pela hidrovia

J-x Santa Maria — SH Privada

Alto volume transportado.
K Uberlandia — MG | - Transborda graos de origem do Triangulo Privada
Mineiro

Fonte: Elaborado pela autora

Os clientes selecionados para entrevista nestallti@adoram escolhidos de
forma intencional e ndo probabilistica Apenas quatientes aceitaram participar da
pesquisa, sendo estes representativos, pois refaes@ perspectiva de uma empresa
de grande porte, duas de meédio porte e uma emplespequeno porte. Outras
caracteristicas dos clientes entrevistados, ideatibs pelas letras A, B C e D, podem
ser visualizadas no Quadro 2.
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Quadro 2 - Relacdo de clientes entrevistados

Cliente Localizacdo Caracteristicas do cliente
Empresa cooperativa presente em toda a regidoad@nste.
A Mato Grosso do Sul | Opera diversos cereais para 0 mercado internofewasomo

foco da entrevista a exportacdo de soja e milho.

Grande produtora de soja do estado de Mato Grossoip

B Mato Grosso tanto para o mercado interno quanto para o exteHiia
também a rota de escoamento Nordeste.

C Mato Grosso Produtora de grdos do Mato Grossorexpara a Bolivia.

D Parana Grandeade de grdos mundial.

Fonte: Elaborado pela autora

3.2 Técnica de coleta de dados primarios

Foram realizadas entrevistas individuais em praflacke com doze gerentes dos
terminais intermodais e quatro dos seus principg@stes. A técnica de entrevista em
profundidade pode ser entendida por conversas Ewvem estruturadas que
proporcionam ao pesquisador uma maior compreensdo fehdmenos estudados
(MALHOTRA, 2005). Para tanto, utilizou-se como mshento de coleta de dados
primarios (ANEXO 1), aplicado aos gerentes dos iteae intermodais, um roteiro de
entrevista semi-estruturado dividido em duas faAgsimeira fase foi construida com
perguntas abertas elaboradas com o intuito de tevamormacdes amplas sobre o
ambiente sociocultural, ambiente tecnoldgico, amtbieompetitivo, ambiente politico-
legal e ambiente econdmico, planejamento estratégiercado consumidor, produtos,

precos, localizacdo e comunicagao que integrandlésardo composto mercadologico.

A segunda fase baseia-se em perguntas estrutuisitas, perguntas fechadas
gue abordam as variaveis acima mencionadas, masocobjetivo de identificar a
percepcdo dos gerentes quanto a eficiéncia/impoat@las mesmas nas operacdes dos
terminais. A escala utilizada para a mensuracaoresgostas foi a escala Likert,
enumeradas de 1 a 5, visando identificar o graimgertancia das varidveis para o
desempenho do terminal, onde 1 significa “sem itdpaia” e 5 significa
“importantissimo”. Os questionarios foram aplicadodre os meses de dezembro de

2008 e maio de 2009 nos terminais. As entrevisieef gravadas ap0s a autorizacao
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do entrevistado, sendo que a duracdo média dasvistdis foi de aproximadamente 20
minutos. Apenas duas empresas nao autorizaranvagg@das entrevistas, no entanto
as informacdes obtidas foram anotadas durante aada$ entrevistados, a fim de

garantir sua qualidade e rigueza de detalhes.

Foram, também, realizadas entrevistas com quatentet dos terminais
intermodais, selecionados intencionalmente. Pamgo.tefoi utilizado, também, um
roteiro de entrevista (ANEXO 2) buscando investigar principais necessidades
logisticas, a qualidade dos servigos prestadoselagdes contratuais existentes, os
precos praticados, a localizagdo e a comunicacgi@n&evistas foram realizadas entre

0s meses de maio de 2009 a outubro de 2009, cagdtumédia de 20 minutos.

3.2.1 Analise dos dados primarios

A técnica de analise de dados utilizada na etaphtafiva, que compreende as
entrevistas em profundidade realizadas com os gerelos terminais e com os clientes,
foi a analise de conteudo (BARDIN, 1977).

Cada entrevista foi lida e relida varias vezes parssibilitar uma analise em
profundidade, com o levantamento dos temas magudrdes e daqueles pouco
enfatizados, sua sequéncia e 0 seu encadeamesdoleizantamento indicou a esséncia
dos depoimentos, sem perder de vista 0 contexts amplo da inser¢cao da entrevista

como o da situagcéo em que ela ocorreu.

Os nucleos de sentido compuseram o0s recortes tiy toastituindo a analise
tematica. Agrupando e reagrupando os recortes dahes telas, segundo o significado
dado aos temas do mais especifico ao mais geedachm-se as categorias, onde as
interpretacdes puderam ser feitas.

Algumas respostas do roteiro de entrevista naoilplissam a extracdo de
categorias, pois se resumiam a respostas dicotdrdieaforma que a analise dessas

questdes foi feita durante o texto. As analiseslidourso dos gerentes dos terminais e
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dos clientes utilizadas na analise deste trabalimmrgram-se no Apéndice A e

Apéndice B, respectivamente.

Algumas respostas do roteiro de entrevista naoilplitssam a extracdo de
categorias, pois se resumiam a respostas dicotdrdieaforma que a analise dessas

guestdes foi feita durante o texto.

Na etapa quantitativa, que compreende a segundaléaguestionario aplicado
aos gerentes dos terminais, procedeu-se a an8ligdsica dos dados, utilizando a

regra da frequéncia.

3.2.2 Desenho metodolégico da pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida seguindo os seguintssqs, demonstrados na
Figura 6:

1. Levantamento Bibliogréafico

2.1 Roteiro de entrevista seri-
r estruturado aplicado aos gerentes |dos
terminais

2. Elaboracéo do roteiro e entrevista
profundidade

2.2 Roterio de entrevista aplicado pos
clientes

3. Aplicagdo dos instrumentos de cofeta
de dados

4. Transcricdo das entrevistas| e
tabulacé@o dos dados quantitativos

5.1 Analise de conteldo

5. Andlise dos dados

5.2 Analise descritiva

6. Apresentacdo dos resultadoy e
conclusdes

Figura 6 — Desenho metodoldgico da pesquisa
Fonte: Elaborado pela autora
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3.2.3 Modelo de investigacdo e variav

O modelo de investigacdo que sera utilizado noathabsera o Modelo c
Desempenho Organizacional proposto por Sproessg®9)1l pois ele atende
necessidade do projeto o qual esta contido edtellbi@de analisar as areas que con

0 desempenho sepdemente

Sendo um objetivo deste trabalho a analise dosirtarsnintermodais sob
aspecto mercadologico e como ja citado, sob o tspae eficacia gerencial, f

selecionado apenas parte do modelo proposttinvestigagcéo, conforme Figur:

\\\\\\\\\\\\\\\
Distribuigio [\
\
Eficacia Estimulagiio N\
\
\ Adaptacio do Mix [\
& \\\\\\\\\\\\\\\
[ Dcsempenho Igualdade
Produtividade

Eficiéncia ]<
Rentabilidade

Figura 7 -Modelo de investigacdo utilizado na pesq
Fonte: Adaptado de SPROESSER, R. L (19¢%Adaptado de STERN L., EMNSARY (1982) €
GOLDMAN (1992).

A Figura 7apresenta em forma hachurada o recorte qualitdtivdesempero
gerencial que sera utilizado para analisar a eficacercadologica. As variave
utilizadas para investigagédo no roteiro de enttavigram distribuidas dentro da pe
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do modelo pertinente, este teve alguns termos adeptpara a uniformizacao

nomenclatura, conforme Figur

- ambiente sociocultural,

DlStl‘lbUIQaO -ambicnte teenoldgico,

- ambiente competitivo,

- ambiente politico-legal

- ambicnte ccondmico,

[ Eficacia Mercadol(’)gica Estimula¢io -plangjamento estratégico,

-clientes,

-produtos,

-pregos,
Adaptacao do Mix | _jicuibuicio

-comunicagao
Figura 8 -Modelo de Desempenhdotado
Fonte: Elaborado pela autora

Quando foi delimitac as dimensdes do modelo e as variaveis de pes©
grupo de pesquisa composto pela autora destehimabahs professores doutores Di
de Oliveira LimaFilho e Renato Luiz Sproesser formulhou o roteieo ehtrevist:

baseado nas dimensdes, como representaQuadro 3:
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Dimenséao Variavel Autores Questao
Ambiente econbémico ) 1. Quanto ao ambiente econdémico em gue a empresmssrida?
Ambiente tecnologico (Koéigé\_/ﬁi?_’sg\?:gboo)_ 2. Quanto ao ambiente politico e legal em que aesapesta inserida?
Ambiente competitivo RPN ) ’ : 3. Quanto ao ambiente sociocultural em que a em@sa inserida?
- - (FLEURY; WANKE; FIGUEIREDO, - — — e
Distribuicao Amb!ente poll_tlco-legal 2007); 4. Quanto ao amb!ente tecnolo_g!co em que a empmga_nserl_da?
Ambiente sociocultural 3. Quanto ao ambiente competitivo em que a em@ggainserida?
Preco (MARCHETTI E JERONIMO, 2003); 22. Como vooénfia 0s pre¢os? custo, concorréncia ou valor paligme?
Distribuicéo (LIE\/IC:lIiIIT_EgILIS_PEI(E)-II-EESRSEZI(?)OQ)%) 24. A localizagéo do terminal € importante paradée os clientes?
Planejamento Estratégig (HOWARD, 1983); 6. Fale sobre o planejamento de sua empresa. Qariciga?
7. S8o clientes organizacionais (B2B): empresa pampresa? Tem outros
) clientes?
(WEBSTER, 1991)’_ 8. Ha um banco de dados ou relacéo de clientes?
(BAI?BIIEASSetng(.),fsz)QO?), 9. Sua empresa usa computador para contr_ole/gdaestélientes?
Clientes (GRONRéOS 2’003) 10. Ha contratos entre sua empresa e os clientes?
Estimulacéo ' ' 11. Quem realiza o contrato com o cliente (comando e onde)?
12. Ha segmentacdo no seu mercado?
13. Vocés escolhem clientes para vender ou ofeoscservicos?
14. Como é feita a escolha?
25. Como a empresa se comunica com 0 mercado?aHa gé comunicagéo?
Promogao (CHURCHIL; PETER, 2007). ﬁgl.izcaig;nso?é feita a divulgagdo dos produtos e daresaf Quais as midias
27. Como é feita a venda?
15. Como é caracterizado o servigo/produto que@esa oferece?
] ) 16. E um produto ja conhecido no mercado?
(I(_C(:)HVUERLSEIII(_LWPREI(Ei?' %%%(73)) 17. Qual é o po;icionamento dgste produ}o?
Adaptagdo | Produto (EDWARDS E éUSTAFSéON 2b08) 18. Qual a principal caracteristica dele? E difereio concorrente?
do Mix ' 19. O seu produto atende a demanda? Satisfatori@Pen
20. A empresa consegue atender todos os clientes?
21. Existe procura para desenvolver novos produtos?
Preco (CHURCHILL; PETER, 2007) 23. Ha4 um procegssatiouo de avaliacdo e controle dos precos?

Fonte: Elaborado pela autora.
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A alocagéo das questdes do roteiro de entrevistiiaddo modelo mostradas no
Quadro 3, considerou que os ambientes tem maioadtama dimenséo distribuicao,
tendo em vista que a funcdo essencial dos ternmmaltmodais € a logistica, que esta

inserida na distribuicao.

As variaveis do composto mercadoldgico preco eribistdo, também sao
apresentadas na primeira dimensao pois estdo famtenvinculadas a atividade dos

terminais a questéo do custo e da localizacaordurtal (questéao 24).

Na dimensdo estimulacdo estdo as variaveis reéxeat planejamento
estratégico, aos clientes e a promocgao. A varigeferente aos clientes foi abordada
com profundidade na questéo de sistemas de inf@onde marketing com as questdes
8e0l.

E por fim, a dimens&o adaptacdo do mix, que no toaoigginal era chamado
de inovacdo, foram alocadas as varidveis prodatqeestdo 23 do roteiro de entrevista,
referente a revisdo de precos. Para a variaveluwods questdes referiam-se a

posicionamento, caracterizacao, atendimento ateBenovos produtos.

Em relacdo ao segundo objetivo epsecifico que tlat@nalise de satisfacao dos
clientes dos terminais com os servi¢os prestadosgies, 0 questionério se baseou nas
variaveis do composto mercadologico elencadas ndelop porém de forma mais
simplificada. A andlise dos dados foi feita atragt@sandlise de conteudo e apresentada
na sequéncia Produto, Preco, Comunicacéo e Digt#ibe a Relacdo entre os clientes

e 0s terminais.
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4 RESULTADO E DISCUSSAO

Esse capitulo apresentarad os resultados obtidgesguisa e coleta de dados
primarios, portanto se divide em duas partes. A@irna parte se detém a analise das
entrevistas com 0s gerentes dos terminais intensiodaa discussado dos resultados
obtidos dentro do modelo adotado para mensuracaefid@cia mercadoldgica. No
decorrer do Projeto de Eficiéncia Gerencial dogniiesis Multimodais do Corredor
Centro Oeste foram entrevistados terminais inteeispdsendo que alguns deles néao
quiseram ou julgaram ndo poder responder as pagulat questionario utilizado neste
trabalho. Portanto, foram realizadas 12 entrevisias quais apenas uma foi descartada,

sendo 11 a amostra final.

Serao apresentados também os resultados obtidpsestionario com perguntas
fechadas, respondidas através da escala de Likeet @s gerentes atribuiam maior ou
menor importancia para as varidveis do modelo. Bséhse foi feita através da analise

de frequéncia.

Na segunda parte deste capitulo, sdo apresentaufeilise e discussao dos
resultados obtidos na entrevista com os clientegatminais intermodais. O numero de

entrevistas foram quatro.

4.1 Terminais Multimodais

Na tabulacdo e apresentacdo dos resultados, peseefpge as empresas em
determinadas variaveis tinham forte discordancegreapostas, pode-se atribuir isso a
caracteristicas especificas dos terminais, comataregrza juridica do terminal, ou a

possibilidade de focar suas atividades em outrgpeténcia da empresa/terminal.
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4.1.1 Distribuicao

A dimenséo distribuicdo, de acordo com o modeldéuras variaveis externas
a empresa relativa aos ambientes e as variavaisrdposto mercadoldgico de preco e
distribuicéo.

Para analisar a relacdo ou a influéncia que os eartds exerciam sobre as
operacdes dos terminais, foram extraidas categquagefletiam o impacto negativo,
neutro ou positivo nas operacdes. No ambiente esimdos terminais apresentaram
respostas diferentes, sendo que nenhuma foi njaissentativa que a outra, conforme
Quadro 4

Quadro 4 - Impacto do ambiente econdmico nas aiildd da empresa/terminal

Terminais Categoria Descricao da categoria
A A empresa considera que as questfes referentes ddduros,
B . crise, crédito, influéncia de mercados internad®mapacta
Impacto negativo . ~ . M
J-x negativamente na sua operacao, ou seja, ela peerisaais

eficiente devido a essa variavel incontrolavel

Impacto neutro | A empresa considera que ndo ha bmgabre suas operagoes.

- A empresa considera que o efeito do movimento dsados
Impacto positivo

€ benéfico para seu desempenho e ajuda nas operagde

Fonte: Elaborado pela autora

A empresa A trabalha essencialmente com exportagdidio sua operacao
diretamente afetada pela taxa de cambio que édfixas contratos. A empresa B
considera que o ambiente econémico € um ambieftieocpara as operacdes, esta
empresa esta localizada na fronteira do pais eltessimpacto do ambiente devido a
natureza internacional da atividade de transborde geralmente destinada as
exportacdes. A empresa J-x diz que o principal atgppara a empresa nao € tanto pela
operacao e sim por ela ser uma empresa interndcfoeanpresa K acha que o impacto
do ambiente econbmico negativo, porém é um impactiveto, ou seja, 0os impactos
nas variacdes do preco de graos impactam nas atesdcomerciais dos clientes,

causando impactos sobre a atividade dos terminais.
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A empresa C concorda que o maior impacto do anieot mercado de
terminais acontece para os clientes que compraen@gewn gréos, mas nao acha que o
terminal sofrera consequéncias, o gerente do tairdia que ha diminui¢cdo no volume
talvez, mas a rotatividade de clientes ira compeasperda. O terminal D também
considera o impacto do ambiente econémico neutt@ p@aperacado da empresa, pois 0
terminal opera como um fundo de investimento desdyrandes organizacoes e tem a
autonomia para enfrentar ambientes econdmicosvaistaOs terminais G-x e H ndo
consideram o impacto do ambiente econdémico, pastsédninais de duas grandes
organizacdes que beneficiam os graos, ou sejadquado ha atratividade no mercado

externo, eles dedicam as opera¢cdes ao mercadodreerssim sucessivamente.

O terminal E que considera positivo o impacto ddiamte econémico devido
as outras atividades da empresa, como compradogads, por exemplo, ou pela
possibilidade de alterar as vendas entre mercatlern;m e externo caso haja
necessidade. Os outros dois terminais F e | quéaaveo impacto do ambiente
econdmico positivo sdo 0s terminais publicos que teaior fungdo social e outras

caracteristicas especificas.

Quanto ao ambiente politico-legal 9 dos 11 terrsimatrevistados declararam
que sofrem impactos negativos por conta das peditiegislacfes e fiscalizacdo. Os
dois outros terminais disseram que a influénciawudra, sendo que esses dois terminais

operam na mesma regido geografica. O Quadro Seapieea percepcao dos terminais

em relacéo ao politico-legal:

Quadro 5 - Impacto do ambiente politico-legal tasdades da empresa/terminal

Terminais Categoria Descricdo da categoria

A
B
C
D Consideram que as influéncias politicas e legaisoc
E Impacto negativo | legislacéo, fiscalizacao e até desinteligénciasmatcionais
F influenciam negativamente nas operagoes.
I

J-X
K

G-x N&o consideram as influéncias deste ambientetreatria

Impacto neutro ~
H operacao.

Fonte: Elaborado pela autora
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Dos terminais que consideraram o impacto negativaleles consideraram
nociva a questdo legal e politica, que além deajddar, prejudica as operagbes do

terminal, como o gerente do terminal C declarou:

Ela talvez até estimule o desenvolvimento da erapres sentido de que
vocé se sente tdo desamparado, é tao dificil campriegras nesse pais que
vai ficando lugar comum, vai ficando senso comuan ficando natural vocé
desobedecer a determinadas regrinhas.

O terminal B que opera em hidrovia considera qua das principais questdes é
o problema ambiental e a fiscalizacdo de 6rgdoaMBAMA e para os terminais de

fronteira a Receita Federal.

O terminal A que faz transbordo para paises viankonsidera que a postura
politica, em questbes de diplomacia, de algunsdaetes prejudica a operacao, tanto
dos vendedores de graos brasileiros, como dos rteisnie dos proprios clientes

estrangeiros que demandam muitos produtos agricatasnais.

Sobre 0 ambiente natural, quando os gerentes dugs foram questionados,
dado a natureza da operacéo da empresa que etesiger, eles entenderam a pergunta
apenas como infraestrutura fisica, disponivel & €laos seus concorrentes. O Quadro 6

apresenta os resultados:

Quadro 6 - Impacto do ambiente natural (recursastividade da empresa/terminal

Terminais Categoria Descricdo da categoria
B . Falta de infraestrutura das rodovias, falta dedyzs e
F Impacto negativo P . X
Cx auséncia de investimento.
D
E s . . .
N&o h& impacto, a infraestrutura disponivel ateaxle
H Impacto neutro .
necessidades.
J-X
K
A . Nao ha necessidades de qualquer investimento em
C Impacto positivo

infraestrutura e esta € um fator competitivo.

Fonte: Elaborado pela autora

A falta de infraestrutura nos modais que sdo atilis pelos terminais é um

gargalo do sistema de escoamento da safra comeobadonuita freqiéncia entre os
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gerentes. O terminal F € um terminal de natureddiga publica e sente forte impacto
da falta de estrutura e que nao ha investimentasistentes para resolver essa questao,
aumentando os custos e diminuido o desempenhoaigreronforme transcricdo da

entrevista:

A nossa infraestrutura, entdo o custo Brasil poatdegislagdo portuaria
precisaria ser revista; hoje em dia para vocé desga um navio vocé tem
gue pagar, mesmo que seja tudo automatico, vocéqtempagar para o
sindicato |a; entdo tem uma série de custos. Eistmai é tudo fator que
limita a nossa operacao. E essa aludia da... c@nRyagrama do Lula, como
gue chama? O PAC, ele é um mero, um mero, um reenerrdo confband-
aid

Os terminais que consideraram 0 impacto neutro papgeracdo consideram
que a infraestrutura atende as necessidades eaniejnizos para operacdo qualquer
variavel que esteja ligada a questdo de recursos.

Para os terminais A, C e |, além de néo ter prefuom o ambiente natural, os
gerentes ainda consideram que esses recursostséas fgue criam vantagens para a
empresa, como a exclusividade de comercializacé&o adolivia pelo Rio Paraguai
para a empresa A, facilitando o acesso e a proameicom os clientes bolivianos que

demandam graos para beneficiamento e compram igsele transbordo do terminal.

Para a empresa | esta proximidade, também permida infraestrutura é
vantagem competitiva. Por sua natureza publicaseuoprincipal objetivo ser atender
aos pequenos produtores, a proximidade é com esteti do servico de armazenagem
que aguardam condi¢des de mercado para vended@s, gscoados através do terminal

de transbordo.

A atividade dos terminais multimodais € caracteldzaor um sistema robusto
de operagcdes em um setor com poucos investimeritoicgs nos modais. Entéo,
quando se fala em tecnologias, ndo ha inovacdes, anambiente tecnoldgico
contempla tecnologias da informacdo, melhoramept®tico para os produtos (soja

organica), entre outros.

O Quadro 7 apresenta os principais resultadosfli@mntia tecnolégica para as
operacoes:
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Quadro 7 - Impacto do ambiente tecnolégico pam@pasacdes da empresa/terminal
Terminais Categoria Descricdo da categoria

Diferencas entre infraestrutura de equipamentag ent

Impacto negativo | terminais, e problemas com a funcionalidade depaguéntos
devido a problemas com energia elétrica.

Consideram que a tecnologia é a mesma dos Ultihesds e

Impacto neutro ndo ha forma de melhorar o desempenho alterando a

infraestrutura do terminal.

Novos sistemas de gestdo empresarial aplicadost@o s

internet, intranet, tecnologias de comunicacaaxipridade

Impacto positivo o A )
P P com grandes centros tecnolégicos, e diminuicaddagiras

sanitarias e ndo sanitarias.

() _ <

Fonte: Elaborado pela autora

As empresas D e J-x consideraram o ambiente teginoléritico para operacdes
em termos comparativos aos concorrentes. O terrbiransidera que tem condi¢cfes
de atender aos seus clientes, porém considera gtre terminal vinculado a
concessionaria da ferrovia é mais eficiente, pp&ra@em volumes até 3 vezes maior. O
terminal J-x ndo é atendido pela empresa de eneldfidca do estado, obrigando o uso

do gerador, muitas vezes.

Os terminais B, | e K avaliaram que ndo ha impactambiente tecnoldgico,
sendo que ndo houve significativa alteracdo naagger dos terminais em termos de
infraestrutura e que os desniveis de eficiénciaegpspamento sdo compensados pela
mao de obra mais eficiente. A eficiéncia baseaddreimamentos e na aprendizagem da

mao de obra € muito relevante para a eficiéncichinal.

Mais da metade dos gerentes dos terminais entendambiente tecnoldgico
além da estrutura operacional de armazéns e trattsbGonsideram que os avangos
possibilitados pelos novos sistemas de gestaoradeg e tecnologias de comunicacao

abriram novos mercados para os operadores de @merfeicoaram a operacao.

O gerente do terminal F considera que a evolucdmndunente tecnoldgico € que
tem permitido a exportacdo de produtos agropecsidranspondo barreiras comerciais.

Sobre o ambiente competitivo, apenas um Unico teintonsiderou o impacto
positivo, tendo em vista que é a concorréncia quenpve o0 aperfeicoamento da
qualidade de operagfes, principalmente de armazariande graos, atividade que é
delicada para os terminais devido ao continuo linabde monitoramento dos graos

vivos. O Quadro 8 apresenta o impacto do ambientgetitivo para os terminais:
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Quadro 8 - Impacto do ambiente competitivo parapesacdes da empresa/terminal

Terminais Categoria

C Consideram como concorrentes a concessionariambeaite
E Impacto negativo outras empresas de beneficiamento e a quantidade de
K concorrentes.

A
B
D A empresa considera que ndo tém concorrentesapois
F Impacto neutro localizacéo e pelo preco praticado nédo € atingioebutras

G-X empresas.
H

J-x
| Impacto positivo Considera o efeito da (_:oncorréncia benéNfico paesacao e

a qualidade das operacdes

Fonte: Elaborado pela autora

A atuacdo comercial em atividades de transbordaalizesla pelas
concessionarias que atuam no modal ferrovidrio @ oamcorréncia quase imbativel
para os outros terminais nao vinculados a elasd&arconcessionaria proprietaria do
ativo fisico da ferrovia, ela compde o preco padaccliente de acordo com o volume
que sera transportado em um dado periodo, prializas seus contratos e depois 0s

contratos de outros terminais.

A empresa E considerou que a principal concorrépai@ uma industria de
beneficiamento de graos é os beneficios fiscaisemidos a cooperativas que sao muito
representativas no setor agricola. Além da quahdidi® cooperativas, existe segundo o
gerente do terminal C um aumento no numero de eapreue transbordam e
armazenam no estado do Parana, mas eles aindae§@&@ntes, conforme discurso na
integra:

Esta ficando cada vez mais complicado. Eles naométhorado, continuam
incompetentes, mas tem cada vez mais, t4? A nobsavévéncia ainda é por
causa da competéncia. Em termos de concorréncia d@m aspectos
importantes: vocé tem uma concorréncia local e congorréncia global, ta?
Quando vocé atua em uma cadeia logistica, ndotadiacé competir com
os seus competidores localizados... Eu tenho eBeqtie sédo fiéis a mim e
ndo pdem produto em Maringd de jeito nenhum. Aofear quer levar
produto para la, o cara esta la com um preco na® lgue o meu e ele ndo
leva ta? Porque ja perdeu um monte de produtoskp, lja sumiu, ja
misturou, deu rolos, ndo vai pra la&. Em algum mdmésso vai mudar ta?
Entéo eu tenho que continuar evoluindo para coatime diferenciando de
uma forma ou de outra. (Gerente empresa C)
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Os terminais A e D ndo consideram a concorrénciafator decisivo para a
eficacia mercadoldgica, pois praticam precos mditerenciados, mais baixos que o
preco do mercado.

As grandes empresas internacionais que operamtap agricola arrendaram
terminais localizados em pontos estratégicos, doigrmvias, com o objetivo de reduzir
custos de escoamento e flexibilizar estratégiacateercializagdo. O terminal G-x
atende exclusivamente a empresa X, ou seja, nodoede safra, de fevereiro a junho
aproximadamente, esta organizacdo utiliza o tednpaea aliviar as outras rotas de
escoamento. Por atender as necessidades de sua prapresa, este terminal também

nao considera o impacto de outros terminais coantes.

Os terminais F e | que séo terminais publicos awalde forma diferente o
impacto de outras empresas/terminais no setorin@epo justifica que por ter natureza
juridica publica, ndo tem concorrentes que possanvantagens comparativas a ele.
Isso porque nos terminais publicos o seguro e brgusio bancados pelo governo, além
da possibilidade de ter garantida a venda do poodmtnazenado para o préoprio
governo. O terminal | pondera que € exatamentenaoteéncia de outras empresas de

armazenagem e transbordo que estimulam a buscgysidade e pela eficiéncia.

Ainda dentro da dimenséao distribuicdo, do modeladdsempenho gerencial,
incluimos a variavel preco, que apareceu como uor fieterminante na tomada de
decisdo dos terminais. Isso acontece tanto pariewmte; que tem sua formacdo de
preco, enquanto produtor @emmoditiesna contencdo da estrutura de custos, como
para o gerente do terminal que tem seu faturamemosurado através do preco
multiplicado pelo volume operado.

Percebe-se pelas categorias extraidas dos disclos@grentes que 0s precos se
apresentam com forte significado para todos ositeis) porém baseados em estruturas

diferentes, conforme Quadro 9:
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Quadro 9 - Formacao de precos das empresas/tesminai

Terminais Categoria Descricdo da categoria
C
. A empresa forma seu preco baseado nos prec¢os que
D Baseado na concorréncia
= dos concorrentes.
A .
A empresa forma os precos baseada exclusivamente
H Baseado no custo <
I nos custos da operacao de transbordo.
A empresa baseia seu preco tendo em vista o seu
E Baseado no custo e na ~ .
P custo de operacdo e o praticado pelos concorrentes
concorréncia
K no mercado.
A empresa compde o preco de acordo com o valor
G-x Baseado no custo e no valoy pres. P breg :
; para o cliente, atendendo a premissa de que deve
para o cliente
[ atender a sua estrutura de custos.
B Baseado no valor para o A empresa forma preco baseado no valor que a
cliente operacao tera para o cliente.

Fonte: Elaborado pela autora

O terminal C tem grande foco no mercado, ele conppégo para cada cliente e
cada produto a cada operacdo de armazenagem bondms 0 gerente considera o
custo apenas como um parametro para a empresassabsta operando com lucro ou

prejuizo.

Os terminais D e F baseiam 0s custos na concoaréacinos custos,
respectivamente e apesar de declararem que a f@onde preco € baseada nessas

estruturas, as empresas nao alteram o preco aledianos.

O gerente do terminal A declarou que o preco é &dmpelo custo da operacao
somado ao lucro esperado pela empresa. O termifahtd preco baseado no custo e é
um terminal que atua como beneficiador de graoscwa@dos ao transbordo e
armazenagem. A empresa J-x que declarou a mesma dmscustos atende

exclusivamente a empresa X quando € demandadpjaussde safra.

Os terminais E e K também baseiam seus precostndues de custos, mas
estdo atentos ao preco da concorréncia para ndlerpes clientes que priorizam

economia.

Os terminais G-x e | consideram que além dos custealor para o cliente deve
ser considerado, se ha possibilidade de pagameetop cliente € um cliente
diferenciado, se o terminal pode recusar esteteliem&o perdé-lo definitivamente para

a concorréncia.

Ja o gerente do terminal B, considera que a suaafiio de preco € totalmente

voltada para o cliente, inclusive diferenciandoifa de célculo da estrutura de custos
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do cliente, conforme palavras do gerente do tedmfitau n&o cobro por tonelada, eu

vendo espaco. Assim o meu cliente pode baixarto cusdio ao me contratar

Ainda na dimensao distribuicdo do modelo, podestadar a variavel mais
importante para os terminais intermodais de tramigh@ sua localizacéo. A localizacao
de um terminal, por si s6, poderia resumir a eifici@& dele e o seu desempenho
mercadoldgico, sendo ela fator primeiro determimgrdra os custos de escoamento

para os clientes que utilizam a intermodalidade.

Isso pode ser verificado nas respostas dos gergates a pergunta sobre
localizac&o dos terminais. Todos os entrevistadosideraram a localizacdo estratégica
para as operacOes dos terminais. A vantagem dofergmla localizagcdo tem razdes
diferentes para cada terminal.

Para o terminal J-x, que atende exclusivamente a udmica empresa a
localizacdo é estratégica, pois esta, na hidracana dos principais operadores de
transbordo da empresa, sendo capaz de recebeumesajue esta acima dos outros

terminais da rota de escoamento.

Os terminais A, G-x e H ao mesmo tempo séo estcai@gnte localizados por
estarem ao lado da hidrovia, sendo que as empfesasH tem exclusividade na
operacdo de grdos em seus portos. O diferenciastde localizada a beira de uma
hidrovia é muito grande, pois a hidrovia, ao caidréa ferrovia e da rodovia ndo pode
mudar de lugar, e as barreiras ambientais impqetes a operacdo dessas empresas,

uma vez transpostas, devem ser exploradas.

Estar na unido de modais que partem para mais dedinegdo também € um
diferencial para a operacéo dos terminais, que ifenrirete de retorno, a possibilidade
de operar com diversos produtos e a flexibilidagl@atgnder mercado interno e externo.
E o caso dos terminais B, C e F, que também est&ips do principal porto nacional

de exportacdo de produtos agricolas, o Porto denBgua.

A proximidade pode ser estratégica pela proximidamla os clientes, como o
caso dos terminais | e K. O primeiro atende pegsigmodutores e deve estar proximo
de seus clientes que ndo tem a autonomia de aibténcias acima de 200 km, por
exemplo, para transportar a producdo. O terminaloBalizado no estado de Minas

Gerais recebe a safra do estado de Goias, seguaidoprodutor de soja do pais.
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Em outras palavras, a localizacdo é estratégicadispensavel para todos os
terminais logisticos, por razfes diferentes, paranecessidades de cada cliente. O
grande produtor, por exemplo, ele precisa de fikddue, ele precisa ter a
possibilidade de enviar o produto para o sul d,paéra as industrias, ou para 0s
portos. Para esse cliente ndo importa a proximidaderminal e sim as possibilidades

gue ele oferece.

O Quadro 10 oferece o resumo das variaveis da d@éoerdo modelo
distribuicao.

Quadro 10 - Resumo de resultados encontrados rendén Distribuicdo

Dimenséao Variavel Resultados

A percepcéo dos gerentes sobre o impacto desteatabi
para as operacdes do terminal varia de acordo com o
posicionamento e atividades do terminal. O impacto

positivo é percebido quando os clientes demandais ana

servico de armazenagem ou transbordo devido ae;das
do mercado e o impacto negativo é percebido quasdo
clientes deixam de operar por desinteresse na soja
brasileira (competitividade do preco)
Os terminais percebem impacto negativo do ambiente
politico-legal nas suas operacgdes, principalmente
relacionado as questdes fiscais, legislacao eitamfl
internacionais.
Cerca de 30% dos gerentes percebem que o principal
impacto para a operacgédo do terminal € a falta nletesa
Ambiente natural logistica (em modais). Outros 70% dos gerentes nao
Distribuic&o percebem impacto do ambiente natural ou o ideat#in
como satisfatério para a atividade.

Mais de 80% dos terminais utilizam o ambiente
tecnolégico a favor da operacao da empresa, utdizas
Ambiente tecnolégico | ferramentas de tecnologia da informacgéo para dpesfe

sistemas de gestdo, comunicacdo com clientes e

diminuicdo de barreiras a comercializacao.
Este ambiente ndo tem impacto significativo pare e
70% dos entrevistados. Apenas para dois terminais a
concorréncia na atividade é nociva para a operagie,
ndo adota praticas justas de comercializacao.
O preco é formado de forma diferente para os texis)
Preco sendo as praticas mais comuns: baseado na condearrén
baseaso no custo, baseado no valor para o cliente.
A localizacao do terminal € estratégico para aagier do
terminal.

Ambiente econdbmico

Ambiente politico-legal

Ambiente competitivo

Distribuic&o

Fonte: Elaborado pela autora
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4.1.2 Estimulacéo

Na dimensédo estimulacdo do modelo de desempenii® énconsiderada a
estimulacao provocada pela empresa/terminal emgrena sua demanda, estimular o
desenvolvimento local, criando um efeito multiptloa de desenvolvimento,
consideramos as variaveis que abordam o planejantenempresa, as acdes que a
empresa/terminal desenvolve em relacdo aos clieates variavel do composto

mercadoldgico promocao.

Quando falavam sobre o planejamento de marketingplanejamento geral
realizado pela empresa, os gerentes ndo soubesponder ou declararam que nao
havia planejamento dentro da empresa/terminal. UWtivon que pode ser atribuido a
auséncia de resposta é a formacéo dos gerenteaciedsiente técnica para a area de

operacoes.

Os terminais A, D e H declararam que n&o havia menplanejamento na
empresa, formal ou informal. O terminal C assumiie qpdo ha um planejamento
formalizado, mas as acdes da empresa tem foco moadme em estar atento as
demandas dos clientes e, acdes da concorrénciadaptar constantemente, conforme
esséncia do discurso do gerente:

Sinceramente falando, até ja fizemos um plano tlatégia uma vez, ele
dura muito pouco tempo, ta? O mercado muda muji@amente, e vocé
tem que mudar junto com o mercado... Qual é o npkEsw de marketing?

Manter contato, obter informacdes (Empresa C)

Os outros terminais declaram que ndo ha planejanfeitb pela unidade, ou
para a operacdo de armazenagem e transbordo quie Ipfanejamento corporativo,
onde h& metas para cada empresa que pertence nizacga. Geralmente o
planejamento é feito pela matriz em S&o Paulo owc@atratos com os presidentes das

organizacdes internacionais e sao para todo oqaimeérica Latina, por exemplo.
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As empresas publicas também utilizam do planejamneotporativo realizado
pelos governos. Mesmo no caso onde o planejamententbresa € corporativo, 0s
gerentes participam pouco ou nada da formulac@&siatégias e metas propostas.

E pequeno o numero de clientes deste mercado, sguneloos gridos s&o
comercializados em grandes volumes e tem grande gas transacdes concentrada em
um periodo curto do ano. O Quadro 11 apresentpas de clientes que cada terminal
atende:

Quadro 11 - Tipos de clientes da empresa/terminal

Terminais Categoria Descricdo da categoria
A
B
C : . - Relacdo B2B, sempre realizada com empresas
Clientes industriais ; »
D cerealistas, otradesde gréos.
E
H

G-x Além de atender os comercializadores de grédos

=

Clientes industriais e produtq atende também os produtores rurais, que

K rural
armazenam a safra e escoam produtos.
. . . Clientes industriais e o governo, atendendo o
F Clientes industriais, governg ; ”» .
abastecimento e a Politica de Precos Minimos
I Produtor rural Atende exclusivamente produtoakur
J-X Unico cliente Atende um Unico cliente, quepgF@ria empresa.

Fonte: Elaborado pela autora

Os terminais que atendem a clientes industriaisndes toda a sua operagao ao
chamado ABCD — ADM, Bunge, Cargill e Louis Dreyfgge produzem ou compram
graos, e aos cerealistas que compram soja de pex@enédios produtores e vendem a
essas grandes empresas. A relacdo com essesscéesempre B2B, ou seja, fortemente

calcada na racionalidade e bastante negociada.

Alguns terminais também comercializam grdos, compdos produtores e
armazenam em suas instalagbes esperando um bom dweampercado para vender o
produto. E o caso dos terminais G-x e K, que atartaato clientes industriais quanto o
produtor rural. Os produtores rurais que tem volyraea realizar um contrato de
exportacdo exclusivo também operam com terminaigralesbordo, mas o grédo é

originado dos estados de Mato Grosso e Goias.
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Outro terminal atende também o governo, exercem@o fencédo publica de
armazenamento de safras, abastecimento do paisoleomlo estoque da safra
armazenada e garantia da politica de precos mirpnatisada pelo Brasil.

O terminal I, também publico, ndo atende ao govemas tem a preocupacao de
atender primeiramente o0s pequenos produtores. ¢ayj éeum terminal com a

preocupacéao social em primeiro lugar.

A empresa J-x, como j4 citado, tem um terminal wsiteb para a operacéo da
empresa X, com instalacdes e méo de obra que opm¥era de trés meses por ano,

durante o pico do escoamento, e atuam apenas quoien outros periodos.

Essa proximidade com o cliente néo justificaria lnmmco de dados utilizado
pela empresa/terminal para gerir sua relacdo codiesdes, mas além do terminal J-x,
outros terminais ndo utilizam banco de dados ou retzgdo de clientes para manter
contato com eles. Os terminais A, D e F sao tensiigae tem grande volume de
operacdo, e segundo 0s gerentes nao tem regisstesnatizados sobre quem os

contrata.

Cerca de 60% dos gerentes entrevistados expuserarexegste um registro dos
clientes, alguns em software aplicativos dedicadosputros apenas em registros
sistematizados. O gerente do terminal C declar@utgon o historico de cada cliente
desde 1969, classificado por produto, por destioo,origem e pelo nome do proprio

cliente.

Dos quatro terminais que ndo tem registros dosteke formalizados, dois
declararam que nao tem nenhum registro dos cliesg@slo que um deles é o terminal
J-X, e 0 outro, terminal D atende unicamente cantds que foram contratados pela

concessionaria que opera na ferrovia.

Dois terminais que nao utilizam banco de dados etacionamento com o0s
clientes usam computador para registrar as opesagias. O terminal A, quando
declarou que nao havia registro dos clientes argtonegue isso ndo era necessario,
pois ela atende exclusivamente a trés clienteer@inal F que igualmente ndo tem

registro dos clientes tem através de um relatdénaitoda a operacédo do terminal.

Os outros nove terminais da amostra utilizam coagmartpara controle e gestao
dos clientes, e consideram muito importante egpsede controle, pois sendo produto
que serd transbordado de terceiros e na operagiampsuceder problemas com o0s
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grados, como alteracdo no padrdo para exportacaasteirancom graos de outros
produtores, o registro detalhado protege o terndaaventuais problemas e gastos para
manter a qualidade do produto ou até ressarcientel

Um gerente dos terminais entrevistados declarowopgeear graos de terceiros €
uma atividade que possui risco, pois a empresaebeeoeproduto como sendo um
produto de qualidade e padrdes de exportacdo, rmeasmal ndo sabe quais foram as
condi¢des de plantagdo, cultivo, colheita, limpeta@nsporte do produto até o terminal.
E no final do contrato o cliente espera que sedyimtenha o padrdo de qualidade

acreditado pelo mercado.

Esse risco incide tanto para a empresa/terminattquaara os clientes. Uma
tentativa de diminuir os riscos para ambas as patdenegociacdo é a realizagcédo de

contratos entre o terminal e o cliente, conformadpo 12:

Quadro 12 - Relacdo contratual entre terminal/tdien

Terminais Categoria Descricdo da categoria
K Contrato para operacéo de Realiza contrato apenas para a operacéo de
transbordo transbordo e ndo para servicos de armazenagem.

Realiza contrato com o cliente apenas na primeira

C Unico contrato - ; ;
operacao terminal/cliente.

A

B

D Contrato abrangente que contém todas as

E informagBes da operacdo como volume, produto,

Contrato amplo

F tempo de armazenagem, data do transbordo, entre
G-x outros.

H

I
J-X N&o faz contrato Nao realiza contrato, sewntdi€ a propria empresa.

Fonte: Elaborado pela autora

O terminal K realiza contrato formal apenas para@sacdes de transbordo, o
gerente do terminal ndo realiza contrato com o yydrural que vende soja para o
terminal ou que s6 o armazena por um determinadodme O gerente do terminal C s6

fecha contrato excepcionalmente, na primeira com@nam novo cliente.

Os outros terminais realizam contratos formais sems clientes, mas cada um

tem suas caracteristicas especificas, como podésteno Quadro 13:
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Quadro 13 - Caracteristicas do contrato terminafité

Terminais Categoria Descricdo da categoria
D
E . N : : .
x O cliente néo realiza contrato com o terminal e sim

G-x Padréo simples . . . ;

™ com a matriz, ou regional responsavel pelo terminal
J-X

A . - O contrato também é realizado pela matriz ou

Padréo sofisticado . )

B regional, mas tem mais embaragos.

F . . : .

I BAsico E realizado pelo terminal e tem as caracteristieas
K um formulario a ser preenchido.

C N&o formalizado (convencdes) Nao ha contrat@gmciacdo é informal.

Fonte: Elaborado pela autora

A maioria dos terminais realiza contrato com osntks através da regional ou
matriz, onde ha um departamento comercial quektesw howjuridico para elaboracao
de contratos. Os termos dos contratos referemvséume, tipo do produto, periodo de
armazenagem, origem e destino, preco, forma denpaga. Esse contrato pode ser

feito anualmente, ou para cada demanda de servigos.

Os terminais A e B também tém contratos realizaeds sua regional ou matriz,
porém o contrato € mais elaborado, por ser bilingligela necessidade de ser assinado

por pelo menos trés pessoas da empresa.

Para os terminais publicos e para o terminal Krdrato ndo é nada mais do que
um formuléario preenchido e assinado pelo cliergen burocracia. No caso do terminal

K é o proprio gerente que negocia com os clientesebe e assina o contrato basico.

O terminal C ndo realiza contrato formal e todaparacdo € baseada nas
convencdes, ou seja, o cliente e o terminal confiammeputacdo da outra parte e néo

tomam medidas formais para diminuir o risco.

Essa confiangca nos agentes do mercado € possivetiys o numero de
terminais e de clientes é pequeno. As empresagfit@enconhecem os clientes que

podem contratar servigos de seu terminal.

Como os terminais conhecem o mercado e principaémenonhecem o numero
de clientes, foi perguntado no roteiro de entravipiestdes sobre a segmentacao de

mercado, apresentado no Quadro 14:
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Quadro 14 - Segmentacdo de mercado da empresaermi

Terminais Categoria Descricdo da categoria
K Marketing individual O gerente do Ferr_m_nal negocia com cada cliente
individualmente.
D
E . N&o ha estratégias para os clientes, atende a ¢edos
Marketing de massa )

F clientes.
I

A

H O terminal segmenta os clientes por volume que sera
B Marketing segmentado 9 b q

C operado ou por produto.

G-x

Jox Marketing interno O Unico cliente do termlna!l € a empresa proprigtari

do terminal.

Fonte: Elaborado pela autora

A relagdo com o cliente para o gerente do ternnélmuito pessoal, pois ele
tem muitos anos de atuacdo no mercado e declarpagaecada cliente, para cada tipo
de operacédo ele utiliza uma estratégia. Nesse a@svéncia do terminal se confunde
com o préprio gerente, sendo que na auséncia dastha padrdes para se negociar 0s

servigos do terminal.

Os terminais D, E, F e | procuram atender a todoslientes sem segmentar o
mercado, independente do volume a ser transbordadita origem do produto. Para
esses terminais ndo ha razdo para segmentar odoereado que eles tém capacidade
operacional de atender a todos os clientes.

O terminal A segmenta o seu mercado pelo destinprdduto e pelo préprio
produto, sendo que este terminal s6 opera sojadaestino a Bolivia. Essa operacao
restringe 0 numero de clientes do terminal a soenénés empresas/clientes. Assim
como o terminal H que também s atende a clientesegtejam operando com o grao

que a empresa terminal esta beneficiando, sojailbo,por exemplo.

Os terminais B, C e G-x segmentam seu mercado yodlone, ou seja, se 0
cliente tiver um grande volume para operar no teaiia operagdo pode ser realizada.

Estes terminais ndo tem interesse em atender pesjpeodutores ou baixos volumes.

Dentro da segmentacao de mercado, 0os gerenteseeapugque ainda escolhem
clientes dentro do segmento, em épocas de picesamamento da safra deixam de
atender a uns clientes para atender a outros. @r@Qu& apresenta os critérios de
selecéo:
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Quadro 15 - Critérios de escolhas para selecidieantes

Terminais Categoria Descri¢do da categoria
N . : Atende exclusivamente os clientes enviados que
D Nao seleciona clientes S .
contratam a concessionaria da ferrovia.
B
IC:: Marketing de massa Focaliza todos os clientes
K
GE-x De acordo com a meta da empresa terminal
: Marketing segmentado Primeiro atende os contratos, depois mer g
I Segmento bem delimitado
J-X

Fonte: Elaborado pela autora

O terminal D é o0 Unico que nao seleciona seustebernsso acontece porque
todos os clientes que o terminal atende sdo aquelesa empresa concessionaria
vendeu o produto da ferrovia e muitas vezes daviadeinculados ao terminal do

transbhordo.

Os terminais B, C, F e K ndo tem marketing difel@ha para atender aos
clientes do terminal. Nesse caso 0s gerentes deatlque tinham o objetivo de atender

a todos os clientes que demandavam servigos dantdrm

Apesar disso, esses terminais estabelecem crifgaiasselecionar quais clientes
atenderdo primeiro, como é o caso do terminal Fagerde os clientes por ordem de
chegada, independente de volume ou produto. Jinintd K atende prioritariamente
os clientes com mais volume de operacédo. Verifecayge apesar desses terminais
declararem que ndo ha segmentacdo no mercadoreygageselecionam os clientes de

acordo com sua operacao e relacionamento comerdadi

Outros terminais consideram a segmentacdo de noeccewo estratégica para a
organizacdo, porém estabelecem critérios difergraes realiza-la. A empresa E e G-x
segmentam os clientes de acordo com o objetivangaesa, por exemplo, se 0 prego
da soja for mais atraente para exportacdo a empre$arira enviar produtos para o
mercado externo, utilizando o servi¢co de transhordso contrario destinara a soja para
o mercado interno, enviando o produto para indisstriacionais, essa Ultima opcao
dificilmente utiliza o servi¢o de transbordo.
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O terminal H segmenta os clientes atendendo primegueles que possuem
contratos com o terminal, e tendo capacidade qciofsaece 0s Seus servigcos no
mercadaospot

O terminal | atende exclusivamente pequenos progitoEste terminal é
publico e tem o objetivo de atender prioritarianeepequenos produtores, conforme

trecho do discurso do gerente:

... Eu cheguei num dilema no seguinte ponto, ehaetuas opg¢bes: Ou
milho ou soja. ... A grande planta soja, 0 pequplamta milho... Se eu
atender soja, de uma cara grande que produz rellagas. Mil toneladas, de
pequeno produtor, vai dar uns 100 pequenos, eni@nde to atendendo 99
familias a mais... Hoje eu nao recebo soja.

Os terminais A e J-x atendem exclusivamente pocigarstes.

Os aspectos de promocéao se enquadram no modelértaddntro da dimenséo
estimulacdo. Os gerentes foram questionados seaegiano de comunicacdo para se
comunicar com os clientes e como essa comunicagide#a. Todos os terminais
declararam que n&o ha nenhum plano de comunicag@alfzado e que a comunicagéo
é feita quando ha necessidade, alguma alterac@oogeamacéao feita com os clientes,
Ou para a contratacdo de novos servicos, neste rasnaioria das vezes é demandado

pelo cliente.

O terminal A considera que mesmo né&o tendo plarmdrinicacéo estruturado
para clientes e possiveis clientes, ndo teriagaser em fazer, pois isso estimularia a

demanda e o terminal ndo tem condicfes de atermldras clientes.

Trés terminais fazem a comunicagcdo de forma orgédaizporém sem nenhum
plano de comunicagdo. Foi considerado para es$iseagéde a comunicacao de forma
organizada € quando o contato é feito por uma me&ssoa ou por um mesmo grupo,
em um determinado periodo. O terminal G-x possia lista de clientes que devem ser

contatados em um periodo, mas ndo ha nada, além dise padronize a comunicagéo.

Os gerentes dos terminais geralmente fazem com@mo os clientes por
telefone, e a relacdo, calcada na racionalidad® d@adomportamento de compra

organizacional, € pessoal.
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O gerente do terminal K acha que a comunicacaoradufps e servigcos para

terminais é arriscada, conforme trecho do discurso:

O negécio é o seguinte, 0 armazém geral é um neg@e nao da dinheiro.
N&o € um amar de rosas isso daqui... e 0 que nacadécé ficar gastando
dinheiro em propaganda e ndo sei 0 que |4, ent@ndsumargens sao
apertadas.

O produto final da comunicacéo é a venda, que calesgemente € quase toda
baseada em contatos pessoais. A excecado nesté cada empresa D que atende os
clientes que contrataram a empresa concessiorariaridvia e utilizam o servico de

transbordo.

Apenas no terminal B a venda nao é realizada cgerente do terminal, e sim
com a matriz da empresa. Ainda assim a relacdgsoaknas negociacdes e o papel do

vendedor é fundamental para a concretizacédo daavend

O Quadro 16 apresenta um resumo da percepcao desmtege referente a

dimenséao estimulacéo identificada no modelo:

Quadro 16 - Resumo de resultados encontrados nari3&n Estimulacéo

Dimenséao Variavel Resultados

Os terminais ndo fazem planejamento
Planejamento Estratégicoestratégico. Aqueles que re_spondem auma mgtﬂp(ﬁgr
ABCD) recebe metas anuais de comercializacdo, mas
eventualmente também nao participa da elaboragiasde
Os clientes dos terminais sdo em quase a totalidiasle
casos clientes industriais — publico e privado,cosu
terminais (30%) atendem a produtores rurais diretden
Os temrinais ndo tem registro desses clientes,saoiem
pequeno nimero e as relagdes sédo pessoais.
A transagdo comercial € feita através de contra#s, em
poucos casos este contrato € feito para cada Gpedac
transbordo. O contrato é apenas um compromisso de
venda, e ndo a efetivacéo desta.
Os terminais fazem segmentacédo de mercado.
N&o ha planejamento da comunicacéo realizada pela
Promocéo empresa. Os terminais consideram a promocéao daforod
desnecesséria.

Estimulacgéo Clientes

Fonte: Elaborado pela autora
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4.1.3 Adaptacédo do mix

A dimensédo do modelo chamada de adaptacdo do mieropla as questbes
referentes ao produto oferecido pelos terminacgjas sao as alteracdes e adequacdes
feitas a esse produto para atender as demandasmadn. Essa dimensdo também
verifica se h4 um processo de revisdo nos pre@iggios pelos terminais buscando

adequacao ao mercado.

O produto do terminal multimodal pode ser tanto 8ervico como um
deslocamento de uma carga entre modais ou a aragerando produto por um
determinado periodo de tempo, ou um bem fisicogital como a limpeza, secagem

ou o beneficiamento de gréos.

O Quadro 17 apresenta as categorias extraidasstossibs dos gerentes sobre a

caracterizagao dos produtos dos terminais:

Quadro 17 - Caracterizacdo do servico/produto (ema@resa/terminal oferece

Terminais Categoria Descrigcdo da categoria
. . A operacéo do terminal s6 existe quando é
J-X Apoio a operacéo .
demandada pela matriz.
A Atividades essencialmente logisticas, ndo tem
Armazenagem e transbordg . : )
G-X nenhum diferencial em produtos ou servigos.
E - Sao industrias de beneficiamento que realizam
Beneficiamento
H transbordo.
K Garantia de ndo haver problemas nos servicos
Conformidade oferecidos pela empresa/terminal no processamento e
F conservacgao de graos.
D Flexibilidade e preco baixo Tem.erX|b|I|dade de oferece_r servigos extras ara
cliente e tem o preco mais baixo do mercado.
B A operacao é caracterizada como a atividade
Transbordo e confiabilidade| logistica de transbordo, garantida a qualidade do
' processo.
C Transbordo e flexibilidade Ogeragao c_Ia_s_smcad,a tambe_m cormo transb}or_do,
porém a flexibilidade é sua principal caracteréstic

Fonte: Elaborado pela autora

Nesse Quadro, pode-se perceber que 0s gerentescatast a principal
atividade dos terminais, mesmo todos os termineédizando atividades logisticas,

foram destacados os diferenciais para as empesasial.
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A empresa J-x é dedicada exclusivamente ao apoapei@cao da empresa, se
nao houver excesso de produtos, se 0s outros tRTENArMazéns da empresa X nao
estiverem impossibilitados de receber o produtnéb ir4 operar. Segundo o gerente
do terminal também ndo ha armazenagem no termmafgs silos sdo usados

exclusivamente como “pulmdes” para o carregameasdodrcacas.

Os terminais A e G-x caracterizam o produto do iteamé essencialmente
transbordo e armazenagem. Isso € um fator interesgarque se pode perceber que

nao ha nenhum diferencial para os gerentes nasgies que eles realizam. E uma

postura orientada para a producao e nao para assieades dos clientes.

Os terminais E e H se caracterizaram como indgstt& beneficiamento, ou
seja, apesar de possuir a infraestrutura e teal@Bdades de realizar o transbordo entre

modais, iSso acontece como uma atividade secura@desbeneficiamento.

O escoamento de graos, essencialmente € uma davidatica, e nesse setor,
como se pode perceber nos discursos dos gerem@msm a perda de produtos por
danos aos padrdes de exportacdo, quebras de moxg&ere armazenagem ou até por
extravio de cargas. Os terminais K e F considergmingipal caracteristica da empresa
a conformidade. Ou seja, 0 cliente reconhece atae@pa do terminal de conservar o

produto em sua quantidade e qualidade esperada.

Ainda nos discursos dos gerentes pode-se perceleregsa habilidade de
manter a conformidade do produto € resultado dquntmde infraestrutura adequada,

mao de obra especializada e experiéncia no setnuEzenagem.

O terminal D tem a disponibilidade de oferecer igesyrque ndo sdo comuns nos
terminais, como seria a limpeza e a secagem, pan@o, 0 expurgo de uma carga
contaminada com tracas ou outras pragas. Esse®@arédib € comumente oferecido
pelos terminais porque evidentemente o produtofguatingido por uma praga nao
mantém as mesmas condi¢bes de comercializagda Carficteristica desse terminal é
0 preco baixo, que € em média 50% mais barato sjpeegos do mercado.

Os terminais B, | e C caracterizam a atividade skicd, transbordo como
caracteristica do terminal, porém para os dois giros 0 transbordo € garantido pela
conformidade. Para o terminal C o diferencial é lexilbilidade de atender as
necessidades dos clientes, em termos de modalitiadé&ios de entrega, produtos

diferentes.
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A maioria dos terminais consideraram que sao erapresnhecidas no mercado,
por seus clientes e concorrentes. Apenas doisriarsmao responderam que ndao acham
que o mercado os conheca o primeiro deles é agueleatende exclusivamente as
operacdes da empresa matriz, ja citado. O seguelds € o terminal que atua com a
concessionaria da ferrovia. O gerente considera mugas pessoas acham que o
terminal € a propria empresa concessionaria, ongoeé apesar da concessionaria ser
fazer parte do consorcio proprietario do termin@l. terminal pode operar com
autonomia e realizar contratos com novos cliemtes, a maior parte da sua demanda é

aguela que contrata a concessionaria para outngaelogisticos.

Sobre o posicionamento de mercado, foram extra@ddegorias bastante
especificas dentro do discurso de cada gerentey pode ser visto no Quadro 18:

Quadro 18 - Posicionamento do produto da empresavial

Terminais Categoria Descricdo da categoria
J-x Apoio a escoamento Apoio ao escoamento de fedia empresa X.
K Boas instalacdes Qualidade das msta_llagoes_ do terminal é o principal
diferencial.
B Bom custo-beneficio Relacéo de custo-beneﬂmo € atrativa para os
clientes.
F Confiabilidade Questdo da garantia de processo de armazenagem e
G-x transbordo.
L Atende exclusivamente a 3 clientes para um a Unica
A Exclusividade )’
operacao.
E Beneficiadora Empresa beneficiadora de gréos, principalmente
H esmagamento.
c Preco baixo O terminal é pressionado pelq cliente para tralbalha
com precos baixos.
. Garantia de cumprimento do contrato/acordo
I Conformidade . )
realizado com o cliente.
D Interdependéncia Vinculo com a concessionaria

Fonte: Elaborado pela autora

A empresa J-x estd claramente posicionada com@ @poperacdo da empresa
X, grandetrade do comércio de soja no mundo. Nao pretende atendeatros clientes
apesar da localizacao privilegiada as margens deotda, entre os estados de MG e
GO.

O terminal K considera que o caracteriza 0 posanoento de sua empresa para
os clientes é a qualidade das instalacfes, quatgara execucdo de um bom trabalho

nas operagoes.
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O equilibrio entre o preco pago pelos clientes seovico oferecido pelo
terminal, resultado em uma boa relacdo custo-bzaefio posicionamento da empresa
B, em contraste com o terminal C, onde o gerentdage que o posicionamento do
terminal € determinado pela negociacdo dos clieoies tendo grandes volumes para

transportar conseguem garantir precos baixos, fadmarecos.

A questdo da confiabilidade aparece como posiciengn claro para o0s
terminais F e G-x. O tempo de operagdo das empresasercado e a capacidade de
operacao promovem uma sensacao de seguranca paientss. Durante o discurso os
dois gerentes desses terminais levantaram a quést@oeco, considerando que nao
podem fazer flexibilizagbes na negociacdo, mas igse ndo € empecilho, pois o
posicionamento do produto é a confiabilidade.

A localizacdo geografica do terminal A garante alwsividade de operacdes
pela hidrovia, os clientes que operam com o ternambém sao especificos, pois sao

agueles que tem competéncias para comercializaaddabivia.

7

Quanto ao posicionamento caracterizado como bém@knto, € interessante
perceber nessa relacdo terminal intermodal e ind(gibis demonstra uma agregacao
de valor ao produto ndo esperada pelos pesquisadocealmente, como o caso dos
terminais E e H. O beneficiamento no terminal agreglor ao produto no mercado
interno, é uma alternativa para as empresas/termipara os clientes para quando o
preco da soja para exportacédo nao for atrativopder uma alternativa de producéo que
€ os terminais beneficiando graos e transbordaadm @utros modais o produto mais

refinado.

Ao contrario da confiabilidade, a conformidade sutgmo o posicionamento do
terminal 1, empresa publica que declarou que ocpwsimento da empresa é expresso
pela manutencdo da qualidade garantida em conEatooutras palavras, o terminal é

reconhecido por cumprir os acordos e contratosasqpropde sem fazer alteracoes.

O terminal D possui vinculo com a concessionaria fdaovia tem
posicionamento fortemente ligado a essa interdépmmal Seus clientes séo

encaminhados pela concessionaria que negocia ceguerecos e seus produtos.

Os gerentes dos terminais foram perguntados soprie@pal caracteristica do
produto/servi¢co prestado pelas empresas. A pergl@da ofereceu total abrangéncia
para os entrevistados que expuseram a realidadeadeegido ou operacao. O Quadro
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19 sintetiza o discurso dos entrevistados e api@smma visao de qual é a estratégia de

cada terminal:

Quadro 19 - Caracteristica do servi¢co ou produtteduainal

Terminais Categoria Descricdo da categoria
| Atendimento de pequenos| Principal caracteristica de empresa publica, nesse
produtores caso atendimento aos pequenos produtores.
A principal caracteristica € a confianca de que a
C Confiabilidade empresa vai manter a qualidade e caracteristicas
contratadas.
Gl_-lx Formalismo Empresa burocratica
J-x Localizagao Privilegiada
= Flexibilidade operacional Apesar de varios normativos e polltlcas de governo,
a empresa tem atividade.
. Produtora de alimentos através do beneficiamento de
E Produtora de alimentos grios
B Rapidez no atendimento Rapidez de recepcéo e rpanuten(;ao das condicdes
dos gréos.
K Relacionamento Rede de relacionamentos do gerente
D Servigos exclusivos Fazer servigos que os otgrosinais ndo fazem.
A Terminal exclusivo Exclusividade na exportacaoaolivia.

Fonte: Elaborado pela autora

O terminal publico | reforgcou que a principal caeaistica € o papel social de

uma empresa publica, de atender principalmente gmesu produtores, conforme ja

havia sido dito na questéo do posicionamento. Eissasséo sobre o papel do terminal

publico se encontra com a necessidade do apoistddaepara a agricultura familiar em

pequenas propriedades, que ndo sera abordadatradsdbo.

O outro terminal publico estudado, terminal F, ader que o diferencial do

concorrente é a flexibilidade operacional. Segundyerente, apesar de ser engessado

por politicas de governo e normativos o terminal &tividade, tem operacao.

O terminal C considera a confiabilidade um diferanentre seu terminal e os

concorrentes. Segundo o gerente entrevistado, @raaiue outros terminais misturem,

troquem, e até percam os produtos dos clientesrelsgdes comerciais com esse

terminal poucas vezes sdo baseadas em contrato®) eto anteriormente, mas

mesmo havendo contrato informal, o gerente procumaprir rigorosamente.

O terminal J-x ressalta a localizacdo geograficailpgiada. Esse terminal

apesar de pouco utilizado é estratégico para aessapx.
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O beneficiamento de gréos é a principal caracieaisgio terminal E, e 0 gerente
ressalta que o objetivo da empresa é que o pradjaocompetitivo no produto final, e

nao na fase industrial.

A agilidade na recepcédo e na conservacdo da qdelides graos é a principal
caracteristica do terminal B. Isso é relevante mareliente que precisa escoar ou
armazenar produtos rapidamente, pois, tem os anmdatados, ou data de entrega do

produto préxima.

O gerente do terminal K ressalta a forte ligac&oeem seu conhecimento como
do setor e as relacbes com a empresa. Ele dedjaew principal caracteristica do
terminal é a rede de relacionamentos que possus seas conhecimentos sobre

armazenagem e transbordo.

A possibilidade de realizar servicos que geralma@#teoutros terminais nao
fazem, pois ndo estd no contrato, ou o terminal odwsidera como sendo sua
responsabilidade, € a principal caracteristicaedmihal D. Esses servigcos sdo pagos
fora da nota de armazenagem e transbordo e muizEs \sao0 necessarios para que o

cliente consiga comercializar o produto.

O terminal A, como ja discutido, tem como principearacteristica a

exclusividade na prestacéo do servigo de escoardergafra pela hidrovia.

A burocracia que eventualmente dificulta a agilelae operacdo dos terminais
foi classificada como a principal caracteristicateloninal G-x e H. Pode-se perceber
que a principal caracteristica citada pelo geréntam fator negativo, ou seja, se o

terminal operasse sem a dificuldade burocraticap@der mais eficiente.

Quando os gerentes foram questionados sobre sarmmais atendiam a sua
demanda satisfatoriamente, todos responderamvarsinte, apenas os terminais | e F
que declararam operam 100% da sua capacidade,assita o terminal | avalia que ha

muitos clientes que ndo sao atendidos por eleddestia prépria capacidade.

Os gerentes foram enfaticos em ressaltar os praislams capacidades dos
modais, tanto da ferrovia quanto da hidrovia. Dnseoentrevistados, nove terminais
consideram que ndo ha vagdes ou barcacas com dagp@gara atender a demanda dos

clientes. Logo, a empresa deixa de operar devidgaegalo na rota de escoamento.
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O terminal A considerou que atende a toda a suai@ancontratada, ndo deixa
de cumprir 0s compromissos assinados, porém sa eapacidade de exportacdo fosse
dobrada, haveria demanda dos clientes bolivianos.

Finalizando o ultimo aspecto do modelo proposto lusca as inovacdes dos
terminais para adaptacdo do mix, 0s gerentes fogumastionados sobre o

desenvolvimento de novos produtos e a avaliagived®s.

Todos o0s gerentes foram unanimes na avaliacdo @e oguclientes néo
demandam ou ndo tem necessidades por inovacado arespos ou infraestrutura, a
demanda evidente é o oferecimento de servi¢cos agpsega atividade de transbordo e

armazenagem.

Muitos terminais sao procurados para transportapsyrodutos, como alcool e
acucar, mas ndo € comum que a empresa faca eesdetimvestimento, pois, as
exigéncias para o transbordo de alcool sdo bastbr@ngentes, tendo em vista a
necessidade de construir uma infraestrutura degliGagara o actcar ndo ha interesse,

pois é um produto corrosivo para as maquinas tia.lin

Quanto a revisédo de precos e adaptacao dos tesnasiressa variavel do mix, a
maioria deles faz revisdo de precos periodicamant@no ou ao semestre, mas 0 preco
é definido para cada cliente, muitas vezes para opdracdo dado o volume que sera
operado e o tempo que levara a relacdo comercial.

O Quadro 20 apresenta o resumo das variaveis eadastna ultima dimensao

do modelo de desempenho gerencial:
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Quadro 20 - Resumo de resultados encontrados nari3an Adaptacdo do Mix

Dimenséo Variavel

Resultados

Produto
Adaptacéo do Mix

Cada terminal entrevistado identifica seu produatouen
grau de prestagéo de servigos diferente. Desde apoi
estratégico a operagdo da empresa, passando pasapen
transnordo de graos, conformidade de entrega até o
beneficiamento.

Os terminais sao conhecidos no mercado, pelogesien

concorrentes.

O posicionamento de cada um deles também caracteriz
diferenciacdo buscada pelos gestores, entre oscom@isns
encontram-se o prego baixo, a qualidade das igéedee a

conformidade.

Todos os gerentes identificaram a ineficiénciardodais
como o principal gargalo para a prestacdo do servic
Nao ha, segundo os gerentes, necessidade de ina@ca
mix de produtos oferecidos pelos terminais.

Preco

Os terminais fazem revisao periédica do preco, Geue
este é formulado para cada cliente.

Fonte: Elaborado pela autora

4.1.4 Andlise quantitativa das variaveis do modelo

Nesta etapa da pesquisa 0s gerentes dos termerais chotas de 1 a 5 para o

grau de importancia que cada varidvel da pesquisa para a eficiéncia comercial dos

terminais logisticos, onde 1 representa sem impodAa2 representa pouco importante,

3 representa importante, 4 representa muito impia& 5, importantissimo.

Apesar da analise de frequéncia ser um método @earsimplificado, ele foi

inserido neste trabalho para contribuir com a aadlie discurso, concordando ou nao

com as analises das categorias analisadas antenitem

A Tabela 1 apresenta a frequéncia relativa para cada dessas notas que a

variavel ambiente econémico obteve na avaliacagdmmtes:

Avaliacao 1 2 3 4 5
Empresa D C K A, B, G, H, E,F,J
I
% 9% 9% 9% 27% 46% 100%

Tabela 1 - Avaliacdo dos gerentes quanto ao angbeatndmico

Fonte: Elaborado pela autora
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Conforme observado na tabela acima, grande malogagerentes considerou o

impacto do ambiente econémico como muito importariteportantissimo.

O terminal D avaliou o impacto do ambiente econdneiemo sem importancia,

concordando com a analise de discurso feita antesiue.

O impacto do ambiente politico legal foi fortemeotmsiderado pelos gerentes,
como apresentado na Tabela 2:

Avaliacado 1 2 3 4 5
Empresa K C H, 1 C,D,H A F G K
% 9% 9% 18% 37% 46% 100%

Tabela 2 - Avaliagéo dos gerentes quanto ao anabmiitico/legal
Fonte: Elaborado pela autora

Nove dos gerentes entrevistados consideraram cctmpa ambiente politico e
legal como importante até importantissimo. Este ¢ambinado a anédlise de contetudo

gue extrai o impacto negativo deste ambiente pafacacia comercial dos terminais.

Sobre a andlise do ambiente de recursos avaliattss pgerentes, todos

consideraram o impacto deste importante até impibss&mo, conforme Tabela 3:

Avaliacado 1 2 3 4 5
Empresa - - D A CkG’ H, B,E,F1IJ
% 0% 0% 9% 46% 45% 100%

Tabela 3 - Avaliagé@o dos gerentes quanto ao anebiexttral (recursos)
Fonte: Elaborado pela autora

A importancia do impacto desta variavel demonstrdependéncia que o0s
terminais logisticos tem de investimentos na ldeale onde se encontram e também

nas rotas de escoamento em que operam.

Quanto ao ambiente econdmico a avaliacdo objetigagdrentes pode ser vista
na Tabela 4:
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Avaliacado 1 2 3 4 5
Empresa K C A H B,D,G E,FIJ
% 9% 9% 18% 27% 37% 100%

Tabela 4 - Avaliacdo dos gerentes quanto ao angbieoholdgico
Fonte: Elaborado pela autora

Os clientes K e C ndo consideram o ambiente tegimmdmportante para a
eficacia do terminal, concordando com a analiseremtonde o gerente do terminal K
afirmou que o diferencial competitivo da sua emgréso conhecimento dele proprio
sobre o mercado. No caso do terminal C, o gerestiaidu que o fator mais importante
para a atividade € a mao de obra, e ndo aspectaddgicos, como equipamentos, mas
modernos, apesar de concordar que sistemas deo gpst@orcionaram melhor

relacionamento com os clientes.

A avaliacdo dos gerentes sobre o ultimo ambienisado, o ambiente

competitivo € demonstrado na Tabela 5:

Avaliacao 1 2 3 4 5
Empresa J A F, I B,G,H C,D,E, K
% 9% 9% 18% 27% 37% 100%

Tabela 5 - Avaliagdo dos gerentes quanto ao angbgamhpetitivo
Fonte: Elaborado pela autora

Os gerentes dos terminais A e J-x avaliaram como isgportancia e pouco
importante o ambiente relacionado a concorrentais, Ao tem concorrentes diretos,
sdo o0s terminais que prestam servicos exclusivosxgertacdo para a Bolivia e o

terminal exclusivo da empresa X.

Os gerentes avaliaram a importancia das estratdgiazarketing para a eficacia
dos terminais. A Tabela 6 apresenta a sequéncigespsstas:

Avaliacdo 1 2 3 4 5
Empresa D,J - E, 'lz IS H, A C B
% 18% 0% 55% 18% 9% 100%

Tabela 6 - Importancia das estratégias de markptng a eficacia do terminal
Fonte: Elaborado pela autora
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A maioria dos terminais, 55% avaliaram apenas conportante as estratégias
de marketing para a eficiéncia gerencial do termima ainda dois terminais
consideraram como sem importancia. Isso talve#igist porque os terminais ndo tem
acOes de marketing concretas e bem definidas,ndmisconsideram ter uma estratégia

elaborada como importante para atender melholi@ses$ ou atingir outros mercados.

Quando perguntados sobre a importancia de estatoa#s necessidades dos
clientes, porém, o nivel de importancia foi allomo pode ser observado na Tabela 7:

Avaliacdo 1 2 3 4 5
Empresa J - A F.G I K B, Cl,_iD, E,
% 9% 0% 9% 36% 46% 100%

Tabela 7 - Importancia percebida pelos gerenteesstiar atendo as necessidades dos clientes
Fonte: Elaborado pela autora

Exceto pelo gerente do terminal J-x que atendeusix@mente a empresa
proprietaria do terminal todos os outros gerentessideraram de importante a

importantissimo estar atendo as necessidadesidntesl

As necessidades do cliente podem ser satisfeitasdoude acordo com as
caracteristicas dos produtos prestados pelos taisnia importancia para a eficacia
dada pelos gerentes para essas caracteristicas gedeisualizadas na Tabela 8:

Avaliacado 1 2 3 4 5
Empresa J - A C E,G H K B,D,F, I
% 9% 0% 18% 37% 36% 100%

Tabela 8 - Importancia das caracteristicas dosypostservicos
Fonte: Elaborado pela autora

Concordando com as outras analises o terminal dextem comportamento

igual aos outros que atuam no mercado aberto g wslolientes.
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Percebe-se que entre os terminais que consideramd @oportantissimo as
caracteristicas dos produtos/servicos encontramsseerminais publicos estudados
neste trabalho, F e I.

O estudo e a segmentacdo do mercado foram aval@elos gerentes como

demonstrado na Tabela 9:

Avaliacao 1 2 3 4 5
Empresa J A F, G, I C. DkE’ H, B
% 9% 9% 27% 46% 9% 100%

Tabela 9 - Importancia da segmentacédo de mercadapzficacia mercadolégica
Fonte: Elaborado pela autora

O gerente do terminal A considera que € pouco itapta a segmentacao de
mercado, pois 0S seus proprios clientes sdo emmuingtado, sendo que o terminal

atende a todos eles.

Os terminais que consideraram importante, muitoomapmte e importantissima
a segmentacao declararam na analise anterior geenfaegmentacéo priorizando os

clientes que tem maior volume para operar em suasesas.

A grande importancia relativa da varidvel preco lddm ficou evidente na

avaliacao dos gerentes como mostra a Tabela 10:

Avaliacdo 1 2 3 4 5
Empresa J - E A B’IF’ G, C,D,H,K
% 9% 0% 9% 46% 36% 100%

Tabela 10 - Importéncia da variavel preco parasverges da empresa/terminal
Fonte: Elaborado pela autora

Cerca de 80% dos gerentes consideram a varidveb preiito importante e
importantissima, isso fortalece o discurso dosrgesede que o preco tem forte impacto

na eficacia comercial dos terminais.

A comunicacao entre os terminais e os clientesrélaborada através de planos

de comunicacao, a importancia para essa variaket®nstrada na Tabela 11:
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Avaliacao 1 2 3 4 5
Empresa CD,J A G F, I B,E, H K -
% 27% 18% 18% 37% 0% 100%

Tabela 11 — Importancia da variavel comunicacaa pargerentes da empresa/terminal
Fonte: Elaborado pela autora

A andlise quantitativa concorda com a andlise emteue da pouca énfase a
forma como os terminais se comunicam e comunicavalar de seus produtos aos

clientes.

A variavel que teve mais concentracdo na avaliagds gerentes foi a

localizagéo. A Tabela 12 apresenta o resultado:

Avaliacado 1 2 3 4 5
A B,C, D,
Empresa - - H E,J, K FG I
% 0% 0% 9% 27% 64% 100%

Tabela 12 - Importéncia da variavel localizacd@per gerentes da empresa/terminal
Fonte: Elaborado pela autora

Pode-se afirmar que dos itens do composto meraggidol@ variavel que mais
tem impacto para a eficacia do terminal € a loaghp, avaliada neste trabalho como
distribuicéo.

4.2 Clientes

A andlise da satisfacdo dos clientes € fundameatal a analise deste trabalho,
pois da a dimensdo das acbes mercadologicas duomaes na Otica dos principais

interessados, aqueles que de fato precisam ddsalvgisticos para escoar a safra.
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Os resultados serdo apresentados na sequéncisami@sels do composto de
marketing Produto, Preco, Comunicacgdo, Distribyid@mlizando com a analise da

relacéo entre clientes e terminal.

4.2.1 Produto

Os clientes tem diferentes necessidades em relag8exervicos prestados pelos

terminais. A analise do Quadro 21 mostra as praisipecessidades de cada terminal:

Quadro 21 - Necessidades de produtos/servicos geesmem relacdo ao terminal

Clientes Categoria Descri¢cdo da categoria
O terminal é utilizado primordialmente como
A Armazenagem .
armazém para estocagem do produto.
O terminal precisa garantir que o produto
B Confiabilidade permanecera com a mesma padronizacdo com que
foi entregue a ele.
C Eficiéncia no Transbordo Eficiéncia no escoameatproduto.
Capacidade de recebimento e processamento de
D Infraestrutura graos

Fonte: Elaborado pela autora

O cliente A utiliza o terminal de transbordo conmmo armazém, um local para
estocar o grande volume operado na safra enqudata rcomercializado e até para
aguardar bons precos do mercado externo. Freqlentenos produtores nao tem
armazeéns para estocar os produtos, tanto por maesteitura fisica ou por que 0s
armazéns que possuem sao precarios e ndo mantémonacdes ideais de

armazenagem de gréos.

A manutencdo das propriedades fisicas para a egdort como o nimero de
quebra, percentual de umidade e acidez do gra@rié@pal necessidade do cliente B
que contrata 0s servigcos dos terminais para garestih padronizacdo. Para tanto o

cliente exige modernidade de equipamentos paraaterte qualidade.

Para o cliente C a necessidade em relacdo ao cgemagtado pelo terminal é

basica, o cliente deixou bem evidente que a fumighterminal para o escoamento de



88

seu produto € o transbordo do produto, nem tamtonazenagem. Segundo o cliente o

papel do terminal é receber, fazer o transborda pawvagdes e mandar para o porto.

Para o cliente D a necessidade que demanda aacdiizde um terminal
intermodal é a alocagéo de recursos em uma infuligst que seria utilizada em apenas
uma época do ano, sendo ociosa nos periodos de safta. Nesse caso o cliente

transfere o investimento para um terceiro, o teahin

A disponibilidade dos servigos dos terminais pasacbentes ndo atende a
necessidade destes. Quando questionados sobranseaemdidos pelos terminais em
todos os aspectos demandados, trés dos quatrvistatles disseram que nao eram

100% atendidos pelos terminais em.

O cliente A declarou que ndo ha armazéns dispanpaeia utilizacdo em todo o
Brasil, e aqueles que tem espaco fisico tem péssifraestrutura, o que prejudica a
qualidade dos graos. Esse problema ficara ainda ewddente para a safra de 2010,
pois 0os armazéns estdo abarrotados com a safraodpassado que nao foi vendida
devido a alta do ddlar. Nao tendo para onde expartafra que esta estocada, ndo ha

onde armazenar a nova safra.

O mesmo se aplica ao cliente B que argumenta gtermgais atendem bem a
funcdo de giro, ou seja, de transbordo, mas néoctgmacidade de armazenamento.
Muitas vezes o armazém do terminal é utilizado camgulmao de abastecimento das

rotas de escoamento na época de pico da safra.

O cliente C também diz que os terminais ndo atendemmecessidades do
cliente, considerando que vendem mais capacidad@elacdo do que sdo capazes de
operar, muitas vezes deixando clientes sem atentiimenesmo apds ter contrato o

servico.

Apenas o terminal D declarou que os terminais aentbdas as necessidades
deles, enquanto clientes. Nao sé na disponibili@arsl produtos do proprio terminal,

como oferecendo auxilia em questdes fiscais, oasaitercacdes administrativas.

Essa flexibilidade para atender os clientes emoewervicos que ndo estavam
contratados, como servigcos administrativos, ouosutjue surgirem, é uma demanda
evidente por parte dos clientes. Todos os cliem@elaram que os terminais sao

ineficientes nesse ponto.
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O cliente A citou o exemplo de uma frota de cam@shgue rodou até um
terminal de transbordo e teve que voltar até seorigara ser comercializada de outra
forma, pois o produto teve problemas na classiéicaquanto a padronizacdo e o
terminal ndo aceitou receber os produtos. O cliesigeriu que fosse feita outra
classificacdo ou que o terminal tivesse processdsnpeza, secagem, ou até expurgo

dos produtos.

O cliente C disse que comumente 0S servigos egtragprecisa sdo contratados
de empresas terceirizadas, concordando com o&li2mjue declarou que os terminais

nao tem competéncia para agregar servicos aosssaxckgisticos.

O cliente B ponderou que os terminais nao pres&amces ao cliente, mas que

se fosse necessario era s0 solicitar aos gerentesreico seria providenciado.

Tendo detectado as necessidades dos clientes, segjesram mudancas ou
solucbes para atender a demanda dos entrevistad@eadro 22 resume as categorias

encontradas:

Quadro 22 - Quais as mudancas possiveis nos tasmiaia atender as necessidades dos clientes

Clientes Categoria Descri¢cao da categoria
A Aumentar o oferecimento de Aumentar o nimero de servicos oferecidos,
Servicos principalmente em relacéo a classificacao de graos.
B Aumentar infraestrutura Aumentar a capacidadardezenagem de graos.
L Disponibilizar maior nimero de vagdes para atender
C Diminuir gargalo no modal .
a demanda dos clientes
. . e Investimento em locais que ndo séo atendidos pelas
D Investimento diversificado

rotas de escoamento.

Fonte: Elaborado pela autora

Todos os clientes disseram que o0s terminais na@tesdiam em toda a
necessidade de servicos, porém apenas o clientespomdeu que 0s possiveis
investimentos do setor deveriam ser feitos na @gést de servicos, como a
classificacdo de gréos. A classificacdo dos pradatesempre feita por amostragem e

por uma empresa terceirizada.

O cliente B sugeriu como solucédo para atenderiestes com mais eficiéncia a
construcdo de armazéns para aumentar a capacidadstatagem dos terminais. O
cliente C identifica o gargalo que precisa de itivento a falta de vagdes nas ferrovias

para escoamento do produto. E o cliente D sugeeeogunvestimento dos terminais



90

deveria ser feito em regides que ndo sdo atengmtamtas de escoamento, ou que nao

possuem ainda a intermodalidade.

Todas as trés solucdes apresentadas foram comsdgralos clientes, segundo
0s proprios entrevistados, como utdpica, pois ddpele investimentos altos que nao
sao do interesse de nenhuma empresa logisticaptampa propria concessionaria da

ferrovia.

A experiéncia com investimento em vagdes nao foi bacedida para empresas
do grupo ABCD que compraram vagdes e cederam pamapeesa concessionaria para
garantir que ndo houvesse mais falta destes rtessliporém ainda acontecem faltas de

vagoes para todos os clientes.

Ainda na questdo de investimentos os clientes sagepossiveis alternativas
para agregar valor aos servicos oferecidos pefosirtais. O Quadro 23 apresenta as

sugestoes:

Quadro 23 - Quais servi¢cos podem ser criados petosnais

Clientes Categoria Descri¢cao da categoria
A Oferecer alternativas para @ Propor solucdes para a soja que nao tem padréao para
comercializacdo de gréos. exportacao.
B Aumentar capacidade de Investimento em tecnologia para manutencao da
controle dos produtos padronizacao.
C Maior infraestrutura fisica Aumentar a capacidde@rmazenagem.
. T Agregar servicos de aduana e outros para
D Servigos para comercializacdo e a
comercializagao.

Fonte: Elaborado pela autora

Os clientes sugeriram alternativas que néo sadicasatomuns dos terminais,
evidenciando a necessidade da criagao de taigzeeydomo a colocacao do cliente A
qgue sugere a criacdo de alternativas de comergalizdo produto que néo atende as
especificacdes de exportacdo, mas que ainda podssisagado, produzindo 6leo ou

farelo destinado ao mercado interno.

Essa comercializacdo aconteceria na retaguarddedoénais, até como uma
solugcdo em conjunto para o alivio do estrangulamelos armazéns. Esses produtos
poderiam ser comercializados a precos atrativo® tpara o produtor quanto para o

terminal.
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O cliente B argumenta que nem todos os terminaisca@pacidade tecnologica
para controlar a qualidade do grdo dentro dos @msazEsses controles séo feitos
através de medidores de temperatura e umidadéhadpal dentro do armazém. Apesar
de ser uma tecnologia disponivel no mercado nemstod armazéns possuem esses

aparelhos de controle da padronizacéo dos produtos.

Isso se torna um problema grave a partir do momemtayue ha alteracdo nos
padrées dos grdos de um armazém que tem prodotigeéas e produtores diferentes.

A ampliacdo das capacidades dos armazéns que géerexé a sugestdo do
cliente C. O oferecimento de servicos para a caala@cdo dentro do terminal, como
a criagdo de um porto seco, onde ha servicos danadyostos da receita federal,
escritérios de advocacia especializados em ex@wtaca sugestdo do cliente D. J&
existem alguns destes pelo pais, mas sao dedieadwmsnercializacdo de produtos

industrializados.

4.2.2 Preco

A variavel preco tem maior importancia relativagoas clientes que utilizam os
servicos dos terminais intermodais devido a caratiza do setor de focar na reducéo
dos custos para garantir maiores margens de lugsoogeie o produto de movimentagao

de cargas, como modalidade ou sem modalidade é prdiximo.

O Quadro 24 apresenta a opinido dos clientes smbprecos praticados pelos

terminais intermodais:
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Quadro 24 - Percepcgao dos clientes sobre os ppegtisados pelos terminais

Clientes Categoria Descricao da categoria

O preco € baseado na concorréncia, ligeiramente

A Alto, mas competitivo mais barato do que o transporte rodoviario.

B Alto O cliente considera o pre¢co muito alto.

Eventualmente o preco da intermodalidade é maior

C Alto e ndo competitivo do que o valor cobrado nos fretes dos caminhdes

Considera o preco da intermodalidade baixo, mas
este preco esta vinculado ao frete cobrado pela
concessionaria da ferrovia

Baixo, mas dependente da

D Lo .
concessionaria da ferrovia.

Fonte: Elaborado pela autora

Apenas um cliente considerou que o preco é max® lgera a intermodalidade,
apesar das respostas dos clientes A, B e C de gtezo é alto, nessa analise ndo esta
apenas o valor do transbordo e armazenagem, magnamio frete da concessionaria

da ferrovia. Evidentemente, para o cliente os esl@stao atrelados.

O cliente A pondera que a intermodalidade trabalb@ margens um pouco
abaixo dos precos praticados pelo transporte radoyiesse fato acontece para as
empresas manterem a atratividade. O cliente B ecdacmas ndo contempla a opcéo da
formacgao do preco estar ligada a concorréncia,ider@do o preco alto comparado

aos custos operacionais das empresas.

O cliente C ressalta que o preco praticado namudalidade é caro, e afirma
gque em determinadas épocas do ano € mais barasamamdutos pela rodovia, na
época de pico de comercializacdo de safra, por gwemue eles sobem o preco para

mais do que o valor do frete rodoviério para coatdemanda.

O cliente D considera o preco da intermodalidadrobasso € explicado pelo
grande volume operado por esta empresa. O negadintetmodalidade se torna mais
rentavel a partir do aumento das quantidades tosiasias. E o cliente que tem maior

volume que é atendido em primeiro lugar.

Além dos precos comparativamente serem mais casoslientes declararam
que nao ha flexibilidade para negociar esses \@ler@gue, eventuais negociacdes

resultam em centavos de diferenca, que no totas@dasignificativas para os clientes.
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4.2.3 Comunicacao

A variavel promocdo ou comunicacdo nao € deserdeldentro desse setor
estudado, tanto os terminais quanto os clientesocdam que a comunicacao entre eles

é informal e ndo planejada.

Todos os clientes declararam que ndo ha nenhuno glancomunicacdo por
parte das empresas/terminais, mas nao consideramisgw seja necessario. A
comunicacao é sempre feita no fechamento dos tosteaeventualmente, se houver

imprevistos, por telefone ou por email, sempreeco$r gerentes das empresas.

O cliente A comentou que os terminais n&o devermrfagnhuma comunicacao
com os clientes, pois isso provavelmente aumenéadamanda e essas empresas nao

teriam capacidade de atender a todos os clientes.

Além disso, para o cliente D, é possivel que asiteis até tenham acdes de
comunicacdo para 0s clientes atuais ou potencm&s que provavelmente essa

comunicacao nao é eficiente porque nao atinge hcpelvo.

4.2.4 Distribuicdo

No roteiro de entrevista aplicado aos clientesese&iram questionados sobre a
localizacdo do terminal, a sua importancia e o gesoessa variavel tem na deciséo da
escolha de utilizar ou ndo o servico de determintatminal ou até mesmo da

intermodalidade.

O Quadro 25 apresenta as categorias extraidasstasshs dos clientes quanto
a importancia da localizacao do terminal paraleatdo dos servicos dessa empresa:
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Quadro 25 - A importancia da localizacdo do Teriina

Clientes Categoria Descricao da categoria
A Proximidade com a origem A proximidade com a origem produtora do _g,ré_io
reduz custos variaveis de transporte rodoviario.
B Independe A localizacdo do terminal ndo interfeaeescolha.
C Competitiva Comparados a terminais, 0 mais proximo é o que
D ganha a concorréncia.

Fonte: Elaborado pela autora

O cliente A pondera que quanto mais proximo daeomigprodutora de gréos
mais atrativo sera o terminal de transbordo, otdojelessa estratégia € diminuir os
custos variaveis do frete de transporte rodovidyjice sdo na teoria indicados para
pequenas distancias de até 200 km.

A localizacdo do terminal independe para o clidtgois segundo ele a area
produtiva de sua empresa esta no meio do estadlbatin Grosso e as distancias para
enviar o produto para o estado de Goias ou parasMBerais sdo as mesmas, conforme
o discurso do cliente a seguir:

Olha, pra mim néo faz diferenca ndo, por que aquiarte do Mato Grosso a
gente ta longe de tudo, entdo tanto mandar pra MG® ou pro norte é
guase a mesma distancia.

Os clientes C e D discordam do cliente B dizende guocalizacdo define a
competitividade do terminal sim. Segundo o cli€@tquando néo havia o terminal de
Alto Taquari - MT, a localizagdo n&o era importankssim que o terminal foi
construido os clientes da regido entregaram seagufms dentro do préprio estado,

abandonando os antigos terminais com 0s quais\a@era

O cliente A argumenta que a escolha do terminahgedda na relacdo custo
beneficio, a distancia do terminal aumenta custosale que podem ser reduzidos com

a proximidade dos terminais.

O cliente B so utilizaria um terminal distante, @am localizacao deficiente se
houvesse necessidade, em outras palavras, senuederque o cliente normalmente
utiliza estiverem sobrecarregados ou sem capacidadegender aquela armazenagem

ou transbordo.

A deficiéncia na localizacdo de um terminal nacesgtritiva ou o fator mais

importante para o cliente C que declarou que n&adke operar com o terminal por
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causa da localizacdo, mas sim devido a deficiénwamfraestrutura como falta de

capacidade ou falta de espaco.

A adequacao dos terminais em relagcdo a estrusica fiprestacdo de servigos e
localizacdo ndo acontece em todos os terminaicli©@s#es A e B concordam que ha
diferencas entre as capacidades dos terminais esgunais eficientes estdo abarrotados
e ndo podem atender todos os clientes. Considerdarsbém que o0s terminais mais

antigos sdo mais deficientes em infraestruturaersgnos utilizados.

O cliente A ressaltou a importancia dos terminasestado do Parana, onde os
terminais que sédo adequados e 0s que ndo sdo dds@stdo prestando servigcos, mas
gue de uma forma geral todos estdo abarrotadoggosa do estrangulamento na rota
de escoamento que vai até os portos.

4.2.5 Relacao entre empresas/terminais e clientes

Os clientes dos terminais exportadores de gréaelaeionam com em meédia
quatro terminais cada um deles. O cliente D queaogeande volume de graos chega a
operar com até oito terminais de transbordo, massesstdo na mesma rota de
escoamento, e sdo utilizados todos quando a cagEcidos quatro principais nao

atende a demanda do cliente D.

Alguns clientes tem terminal préprio para transbaitd grdos e € comum que 0s
terminais comercializem grédos para exportacédo.dd gara o terminal é um produto
residual de sua prestacéo de servicos logisticpsraentual reservado ao terminal pela
quebra dos produtos no transporte ou até mesmascaguge ficam armazenadas e sao
abandonadas por produtores que nao conseguirantaalizé-las podem ser utilizados

como itens de negociacéo para o terminal.

Trés dos clientes entrevistados utilizam contrdmsnais para na relacao
comercial com os terminais. Os clientes B e C a&immque o contrato serve para

formalizar o volume que sera transportado, o valger pago pelo servico e o tempo
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total de operacao. No caso do cliente C o cont&diasico e pouco elaborado feito na

prépria unidade do terminal com o supervisor comkrc

Os clientes B e D utilizam contratos elaborados @aatividade dos terminais,

esses contratos passam pelo aval de departameritbsgs e comerciais.

O cliente D declarou que realiza contrato com ogniteis, porém a
periodicidade com que esse contrato € feito vagisacbrdo com a necessidade do
cliente. Os contratos sao feitos no mercado spébede forma planejada.

O cliente A declarou que néo faz contratos conepsihais com 0s quais opera,
porém é associado a uma cooperativa no estadordn&dgue tem acesso aos terminais

e que é a pessoa juridica responséavel pelas opsrpod parte do cliente.

Sobre como é a relagdo comercial entre os clientes terminais, os clientes
responderam que a relacéo € uma relacdo comeoomina. O cliente A considera que
mesmo que o preco praticado ndo seja menor emacel@lternativas, o terminal de
transbordo ganha pedidos, pois garante a padr@uizig produto até o embarque para

exportagao.

Para o cliente B a relacdo comercial também é tiEngonsiderando que o
proprio cliente entra em contato com os gerentetedoinal, e a relacdo entre eles &

proxima.

O cliente C ndo contrata os servicos do terminpénas mantém relacdes
comerciais com a concessionaria da ferrovia, quetindela o produto para este ou

aquele terminal vinculado a ela.

Discordando do cliente B, o cliente D declarou guelag&o entre os terminais e
ele é estritamente profissional, mesmo mantendtatmeom os mesmos gerentes dos
terminais. O cliente ressaltou também que a cauat acontece apenas quando ha

demanda.

Os clientes foram questionados se haveria flegdule por parte dos terminais
na relacédo comercial e o cliente A considerou e mveria nenhuma flexibilidade.
Os clientes B, C e D consideraram que poderia hawey flexibilidade em alguns
pontos, porém o cliente B declara que ndo aindapnécsaram que o0s terminais com

0s quais trabalham fossem flexiveis.
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Os entrevistados elegeram o que havia de melhorgaeohavia de pior na

relagcdo comercial com os terminais. O Quadro 26sgmta 0Ss pontos positivos que se
destacam para os clientes:

Quadro 26 - O melhor na relacdo entre clientesngimais

Clientes Categoria Descricdo da categoria
B Confiabilidade Seguranga para o produto e otglien
C Exclusividade Contratagdo da concessiondriardavia.
g Infraestrutura Capacidade operacional.

Fonte: Elaborado pela autora

O cliente B considerou que a principal vantagensel®pera com os terminais
de transbordo é a seguranca que a operacao ofmexr® produtor. Essa garantia de
qgue o produto serd embarcado e que ele estara s@ropriedades exigidas para a
exportacao determina a escolha pelo intermodalidade

O cliente C declarou que utiliza os terminais @d®sbordo porque contrata os
servicos diretamente com a empresa concessioraferdvia, e assim espera que haja

menos problemas na rota de escoamento para sellgqso

Os clientes A e D afirmaram que a principal vanmtage a infraestrutura dos
terminais, a capacidade de armazenar e embarcadega/olumes, a cadéncia de
embarque. O cliente A também ressaltou a impoadai parte burocratica realizada
pelo terminal em termos de conferéncia de notat@izacdo da documentacdo da

mercadoria.

Os aspectos negativos citados pelos clientes paggnvistos no Quadro 27,

apresentado abaixo:
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Quadro 27 - O pior na relacdo entre clientes eitexis

Clientes Categoria Descricdo da categoria
A Falta de flexibilidade Inflexibilidade nas questtde padronizagéo.
O cliente nédo percebe o que é preciso melhorar na
B Falta de opc¢bes de escoamentaelacdo com o terminal enquanto ndo houver outros
concorrentes
C Capacidade operacional A capacidade de escoaipetisa ser ampliada
D Dependéncia de terceiros Utilizag&o de terceirtgflﬁi?]g servigos prestadas pel

Fonte: Elaborado pela autora

O ponto negativo citado pelo cliente A é a faltafldgibilidade dos terminais
em relacdo a produtos que ndo estdo no padréo eduartacdo, e nao existir

alternativas de comercializacao desses produtosgi@o do terminal.

Para o cliente B ndo ha ponto negativo a ser tageaénquanto os terminais de
transbordo forem a Unica alternativa de escoamesrta o produto dele. Nas palavras
do cliente: 'Se eu ndo mandar pelos terminais, vou ter que migoela rodovia, que é

mais caro, mas a gente manda tamhém

O cliente C ressaltou que o prior na relacdo éaguterminais ainda precisam
aumentar a capacidade operacional, para ampliscaamento da safra pelos terminais
logisticos. Segundo os clientes, os terminais gpaetireceber e embarcar os produtos

com mais rapidez.

O cliente D evidenciou que o principal problemaelacdo com os terminais é a
dependéncia do terminal para servigos de tercaiomso terceirizagao, pessoal da parte

operacional e dos operadores dos préprios modais.

Mesmo tendo ressaltado pontos positivos e negatii@sentes na relagcéao
comercial entre os clientes e o terminal, os aieméao considera que haja diferentes
necessidades entre eles, que todos tem demandés jpglos servicos prestados pelos
terminais. Apenas o cliente B ponderou que poderaecessidades diferentes, dada a

localizac&o diferente dos clientes.

O Quadro 28 apresenta uma comparacao entre osatkmilexpressados pelos
clientes e pelos terminais nas variaveis do mixndeketing, fazendo um resumo sobre

a satisfacao ou insatisfacéo sobre o servico glesta
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Quadro 28 - Resumo comparativo entre percepcdeslidotes e dos terminais

Categoria Clientes Gerentes-Terminais Comparacao
. - - Os clientes
. Existem varias caracteristicas dp .
Identificam o produto como A buscam armazéns
o éarodutos, mas os operadores véem L
armazenagem e confiabilidad 9 o e 0s terminais
) ~ ~ a operagdo como uma atividade|d
Produto na movimentacao de graos oferecem
; . : transbordo e eventualmente . ~
Gostariam de mais servigos servigos, que séo
- armazenagem. Agregam valor .
agregados ao terminal. A > pouco percebidos
através de servico. .
pelos clientes.
. . . Coerente, 0
A maioria considera o pre¢o Baseia o0 pre¢o no custo de :
. A ~ . . servigo tem prego
alto, mas considera que é operacao, que é relativamente | _.
. o . baixo, mas sofre o
Preco devido ao modal ferroviéria pequeno para o cliente, X
~ X impacto do preco
que ndo pratica pregos comparado ao montante total da raticado pelo
acessiveis. operacao com a ferrovia. P P
modal.
As informacg6es se
N&o existe comunicacgéo feita R cruzam, ndo ha
J . Os terminais ndo fazem nenhum X
~ pelos terminais. Os clientes C . necessidade por
Promocéao ~ . tipo de comunicacao planejada,,
ndo sentem falta desse tipo de " : nenhuma das
. nao percebem a necessidade =
relacionamento. partes da relacdo
comercial.
Os terminais
buscam o
. o - . posicionamento
E importante a localizagéo, Posicionam-se nos nds de b
C " o . estratégico entre
Distribuicéo otimizada se for préximaa| escoamento da safra e onde ha

origem produtora.

disponibilidade de modais.

clientes, sendo
impossivel estar
localizado onde
nao ha modais.

Fonte: Elaborado pela autora
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho de pesquisa conclui a apresentacaestétados cumprindo a
realizacdo dos objetivos propostos, verificandaesedhpenho gerencial dos terminais
intermodais do corredor logistico Centro Oesteeraepcao dos clientes em relacdo ao

servico logistico prestado.

A metodologia utilizada no trabalho permitiu o des#vimento académico da
pesquisa que identificou, delimitou e analisou caloyetividade as relacdes entre as

variaveis propostas na pesquisa.

O modelo escolhido para a analise proporcionouagudiferentes variaveis da
eficacia mercadoldgica pudessem ser estudadasiasoéamte e em conjunto facilitando
0 entendimento dos gargalos nos aspectos comedlosierminais.

Examinando cada dimensdo do modelo separadamestegbp-se que o0s
terminais estao atentos as influéncias dos amisiexternos, dando énfase ao ambiente

politico e legal, como maior influenciador nas dées do terminal.

Os terminais ndo desenvolvem, e ndo pretendem w#@gennovas tecnologias
€ NOVOS processos para o servico prestado, pdiaravgue a eficiéncia da mao de obra

€ mais relevante para a eficiéncia e eficacia doital o terminal.

Os terminais praticam o preco baseado no custo €onaorréncia entre
terminais, e ndo consideram a concorréncia do h#stituto, o transporte através de

um Unico modal.

A localizacao é considerada estratégica para aemaperminal, pois ela esta no
elo da multimodalidade. SO ha vantagem em opemairiais de transbordo nas rotas de
escoamento ja estabelecidas. O fator localizac&epete diretamente com o fator
servicos, oferecidos pelo terminal. Mesmo com uatalizagdo deficiente ou menos
interessante para o cliente ele preferira cobrausto para obter maior beneficio na
agregacdo de valor para a carga. Ainda assim, @ div servicos prestados pelas

empresas é pequeno.

Pode-se atribuir isso ao fato de que os termiré@astem o objetivo de estimular

a demanda pelos seus servicos, devido a segmentagdiom aos terminais, que
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prioriza os clientes que tem maior volume e cadéde escoamento. Neste caso, 0s
clientes séo as grandésders ADM, Bunge, Cargill e Dreyfus. Mesmo utilizando
guase a totalidade da capacidade dos termina@s esspresas arrendaram terminais
privados nas rotas de escoamento para escoar d@stgsosem utilizar os servigcos de

terceiros.

Esse numero reduzido de clientes nos segmentoshieeso pelos terminais
limita a acdo das empresas em termos de relaciotancem os clientes, a relacdo
comercial, apesar de calcada em bases raciongesspal entre os gerentes, eles
interagem apenas entre eles, e ndo com setorempauttaimentos, e essa relacdo garante
a prestacéo de servicgo, pois o cliente preferegesente a aquele de outro terminal se
as condi¢cBes de negociagdo forem similares. A nagfa € baseada em convencgoes, e

utiliza poucos contratos formais.

O produto dos terminais € claramente caracterizadmo transbordo e
armazenagem produtos, apesar da tendéncia de&oseegnovos servigos, como a
limpeza, secagem, ou auxilio na comercializacaogd@ss refugados para exportacao.

Pode-se afirmar que os terminais sdo eficazes neerctalizacdo dos seus
produtos, pois atendem a demanda que se propus@rgggmentacdo de mercado. As
ineficiéncias dos ambientes sédo absorvidas pelggesas, porém isso ndo afeta a
operacionalidade dos terminais. Os terminais padeaumentar a eficacia comercial,
porém através da andlise de conteudo dos geremtesbp-se que nao existe esta

necessidade no setor logistico.

Estudando a percepcdo dos clientes quanto a eficdercadologica dos
terminais, considera-se que existe muitas demgmataselhorias na relagdo comercial,

principalmente em questdes relacionadas a senpgegps, e atendimento ao cliente.

Para os clientes os terminais sdo vantajosos rmam®&nto, pois garantem a
padronizacdo do produto, a entrega e armazenagegrado enquanto ele n&o for
comercializado. Antagonicamente, o preco pratiqgaela multimodalidade € mal visto,
que baseiam seus precos em custos. O escoamewt@deiterminais conta com o
servico da concessionaria da ferrovia, que prairegos altos, bem acima dos seus

custos operacionais, comparando-se com o preguddaia.

Os clientes também percebem que os terminais méetem falhas nos servigos
que sao contratados, mas néo oferecem solugcéepalgentes com problemas que
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nao estdo previstos nos contratos ou acordos nami A comunicacdo entre 0s
terminais e os clientes € deficiente, segundo eepefio dos clientes, que consideram

gue os terminais ndo dao énfase ao relacionamenntercial entre eles.

A localizagcdo do terminal, na percepcédo do comprddoservico do terminal,
deve ser o mais préximo possivel da origem produdiminuindo os custos variaveis

de transporte rodoviario para o produtor.

Os clientes utilizam o transporte multimodal, pels é uma alternativa de
escoamento, ndo porque € mais barata ou mais eficaficiente. Em outras palavras

os clientes ndo estdo satisfeitos plenamente.

Este trabalho proporcionou uma analise restritaeatedos da regido do Centro
Oeste, identificando onde s&do necessarios investime em infraestrutura e
desenvolvimento, como a questdo de armazenagemrfrdeidentificada pelos gerentes

e pelos terminais como insuficiente para a noSsaugéao.

O estado de Mato Grosso do Sul tem papel importaedgee corredor logistico
Centro Oeste, pois estad estrategicamente localizadacentro das operacgfes de
escoamento que levam produto ao Porto de Paranpgdéndo atuar na prestacdo de

produtos e na agregacao de valor, oferecendo esrdgisticos.

A eficiéncia ou eficacia gerencial dos terminai® mafator restritivo para a
competitividade do pais no mercadocdenmoditiesnternacional, o principal fator, que

impede o maior desenvolvimento do mercado € aciéeftia dos modais.

As contribuicdes empresariais trazidas por estmlinea sdo as varias sugestbes
extraidas dos clientes e dos operadores de tegrpasaa investimentos neste mercado,
bastante atrativo. Além de melhorar a relagdo cancleentes atuais, existe a
oportunidade de oferecer novos servicos, como adele servico de armazenagem com

énfase no estoque da safra e ndo apenas como indgee espera para 0 escoamento.

Esta questdo da inicio a proposta de uma nova catieacdo de graos pelos
terminais para o mercado interno, auxiliando o ptodque tem grao fora do padrao de

exportacdo ou estocada ha muito tempo.

Por se tratar de uma das atribuicbes da logisticetor transferiu para os

terminais as obrigacdes de investir construind@etendo armazéns para os produtos a



103

serem comercializados. As atuais condicbes da CONekBgarantem a prestacdo desse

servico. Sem davida esse fator surge como umawpdéde para os terminais

Apesar de inicialmente esses servicos ndo focaecor@ competenceslas
empresas/terminais a demanda e a atratividadetdeaefinanceiro dessa atividade

justifica o esfor¢co empresarial.

Outra contribuicdo empresarial é que € evidentardagem de ser operar em
terminais multimodais proprios, para as grartdedersda agricultura. Todas as citadas
possuem terminais de transbordo arrendados exatusite para as suas operacoes,
inclusive um terminal analisado neste trabalho)(dpera em apenas 3 a 4 meses do

ano.

As contribui¢cdes para politicas publicas extramass a analise deste trabalho é
que ha a necessidade de um maior planejamento gd&s alo governo prevendo

solucdes eficientes em longo prazo para a quest8afca agricola.

Para pesquisas futuras, pode-se sugerir o aprahemta do modelo, e o estudo
da dimensao que néo foi pesquisado nesse projepesipiisa, referente a igualdade
com que os clientes sao atendidos ou ndo pelos@oess de servico. Verificou-se que
este papel cabe aos terminais publicos, mas saess@@s outras pesquisas que

estudem exclusivamente o tema.

A mesma pesquisa pode ser aplicada também aossouatwedores de
escoamento de safra, como o projeto ja aprovado FIRIEP, que sera desenvolvido

por este mesmo grupo de pesquisa e que estudasadsdaorredores da Brasil.

Outros produtos, além de soja e milho, como canacdear e seus derivados,
trigo, entre outros, devem ser pesquisados, ad@lkagtre o escoamento desses diversos
produtos sdo dependentes, pois fazem parte ddhastmkerminal de operar com um ou

com o0 outro.

Maiores investimentos em terminais publicos parendgr a demanda de
peguenos clientes, a ponto de deixar de atendansldeles, conseqiéncia mais graves
em termos de concorréncia. Os clientes ndo deixdeaatilizar a intermodalidade para

utilizar a ferrovia, porque ela ainda € a mais taai@asta o cliente ter volume.
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ANEXO 1
EFICIENCIA MERCADOLOGICA DE TERMINAIS LOGISTICOS

Questionario Terminal

Nome do entrevistador:

113

Data da entrevista:___/ _/__ Inicio da entrevista: min Término da entrevista: __h

A entrevista pode ser gravada em meio digital? ) §im ( ) Néao
| — IDENTIFICACAO

Nome do entrevistado:

min

Terminal Cidade Estado
Empresa:

Endereco

Telefones ( ) e-mail;

PARTE |

O ambiente de negdcios em que a empresa esta indafl

1. Ambiente econdmico?

2. Ambiente politico e legal?

3. Ambiente natural (recursos)?

4. Ambiente tecnoldgico?

5. Ambiente competitivo?

Sobre o planejamento de marketing

6. Fale sobre o planejamento de sua empresa. Queiripat

Sobre os clientes

7. Sao clientes organizacionais (B2B): empresa pa@esa? Tem outros clientes?

8. H& um banco de dados ou relacdo de clientes?
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9. Sua empresa usa computador para controle/gestielies?

10. H& contratos entre sua empresa e os clientes?

11. Quem realiza o contrato com o cliente (como, quandonde)?

12. Ha segmentac¢do no seu mercado?

13. Vocés escolhem clientes para vender ou ofereceervg;os?

14. Como é feita a escolha?

Sobre os produtos

15. Como é caracterizado o servigo/produto que a eramfesece?

16. E um produto ja conhecido no mercado?

17. Qual é o posicionamento deste produto?

18. Qual a principal caracteristica dele? E diferemteahcorrente?

19. O seu produto atende a demanda? Satisfatoriamente?

20. A empresa consegue atender todos os clientes?

21. Existe procura para desenvolver novos produtos?

Sobre os pregos

22. Como vocé forma os precos? Custo, concorréncialau para o cliente?
23. Ha um processo continuo de avaliacdo e controlgaos?

Sobre a localizacao do terminal

24. A localizacdo do terminal € importante para atendeslientes?

Sobre a comunicacgéo

25. Como a empresa se comunica com 0 mercado? Hagdacmmunicacao?
26. Como é feita a divulgacdo dos produtos e da empi@sais as midias utilizadas?

27. Como é feita a venda?
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PARTE Il

Nas questbes a seguir, atribua o grau de impoda&eia cada varidvel (FORNECA O
CARTAO PARA O ENTREVISTADO)

Sem Pouco Importante Muito Importan-
Variavel importancia| importante importante| tissimo
1 2 3 4 5

28. Ambiente Econémico

29. Ambiente Politico e Lega

30. Ambiente Natural

31. Ambiente Tecnoldgico

32. Ambiente Competitivo

33. Estratégia de marketing

34. Estar atento as
necessidades do cliente

35. Caracteristicas do

produto/servico

36. Segmentacéo do mercado
(escolha de determinado

tipo de clientes)

37. Preco

38. Localizagao do terminal

(dos servigos/produtos)

39. Politica de comunicacao|e

divulgacéo

40. Esforgo de venda pessoa
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ANEXO 2
EFICIENCIA MERCADOLOGICA DE TERMINAIS LOGISTICOS

Questionario Cliente

Nome do entrevistador:

Data da entrevista: __/ _/__ Inicio da entrevistdn __min Término da entrevista: __h__min

A entrevista pode ser gravada em meio digital? ) §im ( ) Néao

| — IDENTIFICACAO

Nome do entrevistado:

Terminal Cidade Estado

Empresa:

Endereco

Telefones ( ) e-mail;

QUESTOES

Produtos/servigos

1.

Fale de suas necessidades de produtos/servicostidogi (armazenamento,

transporte, transbordo, outras).

Os produtos/servicos atuais oferecidos pelos Teis@tendem as necessidades de

sua empresa? Disponibilidade de tempo e espac@paszenamento, transbordo.
Os Terminais prestam servigos extras para sua eafpre
O que é preciso mudar para atender as suas nexiEss?E possivel mudar?

O que é preciso criar?
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Relacdo Terminal/Cliente

6. Com quantos Terminais sua empresa trabalha?

7. Ha contratos formais com todos os Terminais? (B&#0sas suas caracteristicas?
8. Fale darelacdo comercial entre sua empresa erosnBds.

9. Ha flexibilidade por parte dos Terminais?

10.0 que h& de melhor na relagdo comercial entrerapaesa e os Terminais?
11.0 que ha de pior, que precisa mudar?

12.Quem realiza o contato com sua empresa (como, quandde)?

13.Vocé acha que os clientes dos Terminais tém neleeles diferentes? Ou sdo todas

iguais?
Sobre os pregos
14.Fale sobre o preco praticado pelos Terminais.
15. Ha flexibilidade de negociacao?
Sobre a localizacao do terminal
16.A localizacdo do Terminal € importante para as ss&dades de sua empresa?

17.Sua empresa deixa de operar com um dado Terminduegdo da localizacao

deficiente?
18.Todos os terminais estdo adequados? Estruturagegrocalizagao.
Sobre a comunicacgéo

19.Como os Terminais se comunicam com sua empresa?



APENDICE A

Questao 1: Ambiente econdmico?
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Terminais

Discurso na integra

Esséncia do Discurso

Categoria

A

E, eu dependo do mercado internacional de comresditi
porque se o preco nao tiver propicio, ndo tem g@ersSo
trabalho exclusivamente com exportacao.

“eu dependo do mercado internacional
de commodities porque se 0 pre¢o nad
tiver propicio, ndo tem operacao”

Impacto negativo

E um ambiente critico para as operacdes. A crise qu
desenrolou no ultimo periodo afetou a empresaptend
vista sua natureza internacional.

“E um ambiente critico para as
operagdes”

Impacto negativo

Tém varios aspectos a considerar. Primeiro, 0 nile
producdo. A nossa avaliagcdo em termos consecytaeso
proximo ano é de que ndo deve haver nenhum imp
significativo em termos de demanda. O que acont€Ze
nosso produto € um produto, é comida. As projegfies
existem no mercado é de que havera uma queda saroor
do mundo até mesmo em termos de comida, mas I
inferior ao esta se observando em outros bensamortpara
eles nés somos um transportador muito importante
mercado, de soja e de milho, principalmente de $tja se
espera uma exportagdo muito inferior a de anogiargs,
com certeza 0s pregos vao ser inferiores aos dd@2608.
Em termos de agricultor e empresas comercializad
talvez eles tenham problemas de margem, mas eucgeh
nés também vamos ter porque a gente vai se prassiq
pelos nossos clientes a baixar preco. Mas a movagao
terd que existir, com ou sem lucros, os produtasteéque
andar, se ndo vdo andar em Marco, vai ter que asmidg
Abril, se ndo andar em Abril, vai andar em Maio,snesn
algum momento ele vai ter que andar. Ele ndo pade
eternamente ai, ndo ha nenhuma razéo para qupredsgo

“Em termos de agricultor e empresas
comercializadoras talvez eles tenham
gotoblemas de margem, mas eu acho q
2hds também vamos ter porque a gente
vai se pressionado pelos nossos client

a baixar preco”

ntiNdo interessa como a cadeia esté
ganhando ou perdendo dinheiro, tem g
arwdar, andando a gente ganha”

ora

n

=

Impacto neutro




119

fiqgue parado, ai tem normas, tem perda de qualidade
deterioracdo, tem um monte de coisa. Se vocé ndouma
perspectiva muito clara de que esse preco vai subide

que esse produto vai ter condicdes de se comemniali

melhor, vocé vai ter que comercializar com prejudaccom
lucro e, para nés, o que importa é que esse prahde.
Nao interessa como a cadeia esta ganhando ou per
dinheiro, tem que andar, andando a gente ganhan8ega
ferrovia ainda tem muito espaco, mas muito espaga
ganhar share entre os modais de transporte, naba
porque ela tem uma batida de crescimento em tedad
disponibilidade de material rodante, de eficién
operacional dela enfim, um monte de coisa. Mas teldg
ano ela vai resolvendo alguns gargalos, vai entra
material rodante de novo, ela vai recuperando al
material, entdo alguma coisa tem. O Sérgio esténtd
Curitiba hoje para ver exatamente este ambientdaz
entrevista com o presidente da ferrovia e eles

exatamente essa visdo de que, no global, talve
movimentacdo geral do pais vai ser um pouco menas,
como eles tém espacgo para avancar com share faioy
para eles, eles continuam crescendo ano que veissd
para nés € importante.

den

jan
cia
and

jum

tém
a

N

E o seguinte, 0 método de trabalho quB)tém, ela tem 2
investidores, ela mantém uma reserva pra se mafeanio
recorre a Banco pra fazer pagamento... Esse tipoida €
dinheiro que ela tem, por exemplo. O investidorgpizd
tirar, ele mantém dentro da empresa. Entdo vanus st
que ela guarde 2 milhdes de reais em aplicacom),ezu
nao fui pago, eu preciso de dinheiro, eu vou lapa35 ou
40 pra pagar quando eu recebo eu retorno essdrdipiaea

“a (D) tem, ela tem 2 investidores, ela
mantém uma reserva pra se manter, e
n&o recorre a Banco pra fazer
pagamento”

a aplicacdo. Entdo eu tenho recurso proprio pea fie

Impacto neutro
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mantendo, entendeu?

A gente ndo foi afetado pela crise ou por créditmpe a
(E) costuma ser uma empresa que tem muito capital
entendeu? A gente ndo pega crédito, da créditentz @
muito bem estruturado quanto a capital, isso ngiBeano
mundo inteiro. O que a gente foi afetado ai foinfoia
demanda. A nossa demanda de vendas diminuiu Gaiu, o
nossos clientes compraram menos; entao naés tivgows
parar fabricas em fun¢éo disso. Os clientes coraprar
menos. Nés paramos e nés vamos voltar amanha, nés
estamos a dez dias parados em funcao que o margado
paga o preco pelo farelo e pelo éleo, ndo pagagoprao
compensa vocé comprar soja, moer e vender. O neréad
esta pagando entendeu? Entdo. Em fungdo da crade®zT
sim entendeu? Ou por causa, é o seguinte, no Paelna
menos, esse ano nos tivemos uma quebra de séit¥de,
além disso, quer dizer, entdo o volume de sojaanarfd
esse ano caiu de 11.800.000 toneladas para 9.800.00
disponivel de soja para movimentar no Parana. Entéo
atrapalhou foi s6 o pagamento? A fabrica de Pontasa. E
toda a estrutura do Parana nossa é em funcéoala soj
Paranaense. Nés tivemos essa quebra de safraaan@nie
com isso, nds tivemos um primeiro semestre muraao,
entdo toda a soja do Parana foi movimentada noepom
semestre entendeu? O que aconteceu? A soja qurisobr
hoje, ela tem um preco, s6 que o0 prego que voc@tem
pagar ela para moer e vender farelo e 6leo nao eosap
Entdo a gente estad fazendo uma parada estratégicaysa
disso. E a demanda que baixou? E o preco. Agqreego é
em funcao da oferta e demanda, entdo vocé podeciliee
foi a demanda entendeu?

“A gente ndo pega crédito, da crédito”
“Nés paramos e nés vamos voltar
amanha, nos estamos a dez dias para
em funcéo que o mercado néo paga o
preco”

Hos

Impacto positivo

Eu vou citar nUmeros assim que, que, que. Vdoé gaal é

“Os Estados Unidos, hoje, tém

Impactdipos
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o tamanho da safra nacional? A safra somando tatada
milhdes de toneladas. A capacidade estocada t®je, d
estoque, é de 130 mil de toneladas; desses 130 mil
toneladas, nao séo todos pra soja, entdo na vej@ade
diminui isso aqui. Os Estados Unidos, hoje, ténacalade
de ficar trés ou quatro anos sem plantar, sem celaada
ter o povo alimentado; o Brasil ndo tem essa cdpdei
Outra questda;ommaoditiescommoditiesdo ditados os
precos pela bolsa de Nova York, o preco nao é apath
gente. O tamanho da safra nacional é de 134 milhdes
toneladas ta; a nossa area plantada, para voic@iar47
milhGes de hectares; ndo vai variar muito. Pararter
namero geral ou 47.500.000, que € 47.614.000, mas a
para vocé ter um namero assim, 47.500.000 hectaras.
nossa producéo, 134. Entdo essa quebra talvezspoden
pouco menor, mas gira em torno disso; ano passadonf
pouquinho menos, esperava-se um pouquinho maisares

capacidade de ficar trés ou quatro ano
sem plantar, sem colher e ainda ter o
povo alimentado; o Brasil ndo tem ess
capacidade. Outra quest@ommodities
commoditiesao ditados os precos pelg
bolsa de Nova York, o preco ndo é
ditado pela gente”

D

[

Eu vou falar assim, vou falar com a visdo no todo
regional. Esse ano aqui teve um volume muito b
independente da crise ou ndo, teve um volume mejhe

tEsse ano aqui teve um volume muito
pobym, independente da crise ou ndo...”

G-x . . . Impacto neutro
nos anos anteriores. Esse ano foi um ano de cnag,em
compensacdo o volume de soja foi maior do que...
Entendeu? Ent&o.
N&o impacta muito porque a nossa producéo é ddatma | “N&o impacta muito porque a nossa
H mercado interno, sabe? Entdo a demanda € garantida. | producéo € destinada ao mercado Impacto neutro

interno”

E a unidade da (I) que mais movimento faz, querteior

quantidade de clientes, que tem maior faturamemtdo eu
vejo que o principal da empresa (I) como um todipe ela
serve como um referencial para tudo. Entao hofee@ado

“Enquanto eu nao soltar a minha,
ninguém solta a deles, sé solta depois
minha, porque ai faz as adequacdes n
deles”

diz o seguinte, nés estamos comecando a querer eatr

Impacto positivo
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safra, todo mundo quer saber a tarifa que eu adalinar.
Enquanto eu ndo soltar a minha, ninguém soltagsdsb
solta depois da minha, porque ai faz as adequagdésles.
Se eles soltarem a deles e depois eu soltar a pgotie ser
gue eu mate eles. Entdo, o que que é.

J-x

Certeza, ele influencia diretamente. Além delaugea
empresa internacional, ela trabalha com exportacao.
Afeta a operacéo porque, por exemplo, se vOcé Itiegros
produto sendo estocado, o terminal vai cobrar mpoogue
ele trabalha diretamente com isso, né? A ADM atade
parte interna de processamento, onde ficam acéhgue
atende mercado interno, mas s6 o terminal emesgxaste
exclusivamente para atender o mercado externoo Eund@®
o que tiver influéncia de juros, de taxa de ddladp
influencia.

“...ele influencia diretamente.” “Entdo
tudo o que tiver influéncia de juros, de
taxa de délar, tudo influencia.”

Impacto negativo

O problema é o seguinte, a crise que houve aiadb@yp um
pouquinho os nego6cios, principalmente atrapalhomess
clientes. As minhas operac@es tiveram uma reduzgitg.
N&o por culpa minha, mas por culpa dos clientestitha
um programa ai de fazer quase 200 mil toneladas @
Dreyfus ai eles reduziram um pouco; Caramuru, erfiiles
sofreram um maior impacto; eu, por consequéncifij
também, mas ndo foi culpa minha. Quer dizer, nawgiat
diretamente, foi indireto.

“principalmente atrapalhou os meus
clientes. As minhas operacdes tiveram
uma reducdao, certo. Nao por culpa
minha, mas por culpa dos clientes”

Impacto negativo

Questdo 2: Ambiente politico e legal?

Terminais Discurso na integra Esséncia do Discurso Categoria
No inicio do ano a gente teve um problema sério aom “No inicio do ano a gente teve um
Bolivia. O Evo Morales ele realmente parou, pratieate problema sério com a Bolivia”
operacao de soja na Bolivia, porque ele fez umetieque | “Problema politico dele também com
A todo 6leo produzido no pais tinha que ser vendadrd do | santa cruz” Impacto negativo

pais. A ideia dele era fazer Biodiesel do éleoaaor
decreto ele fez e ndo deu certo. Problema polfiite
também com santa cruz, quem compra 6leo da garege) q
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compra produto nosso da soja nossa, é a proviacsadta
Cruz. entdo essa briga politica entre eles é rséita.

A fiscalizag&o néo contribui com as operacoes. iayeem
mais trabalho com o IBAMA e com a policia federalglie
as pessoas que ndo operam dentro da regularidade.

O ultimo governador do estado também prejudicouorui
nosso porto de Ladario na tentativa de dar credidue a
cidade de Porto Murtinho.

“A fiscalizacdo nédo contribui com as
operacdes. A gente tem mais trabalho
com o IBAMA e com a policia federal
do que as pessoas que nao operam de
da regularidade.”

2ntro

Impacto negativo

Ela talvez até estimule o desenvolvimento da erapnes
sentido de que vocé se sente tdo desamparado,difitilo
cumprir as regras nesse pais que vai ficando logaum,
vai ficando senso comum, vai ficando natural v
desobedecer determinadas regrinhas. Comeca com
coisa desse tamainho, mas tende a crescer. Ewngwio
inciso tal do capitulo tal do artigo tal da lei tdfio deu, nag
€ que vocé pretende, ndo deu. Por causa da CLT?
sombra. Nao é que eu queira ou ndo queira, nacwved
Eu tenho os meus advogados, chamei o sindicatei Ea
agora, como que faz?

Eu trabalho 24 horas, trabalhava 24 horas, setesvpar
semana. A legislacdo diz que eu tenho que ter umirgdm
de folga, no minimo, para os funcionarios em cads,
entdo, quando chega o fim de semana, eu faco &wels
turnos para que o cara folgue no domingo, se n&preeo
mesmo grupo folga no domingo e o outro s6 no sakaal
legislacdo diz que ndo pode, tem que folgar no domi
Entdo vocé faz a inverséo de turnos e, quando faré&
inversdo de turnos, vocé inflige um outro capimle diz
que vocé nao pode fazer e ndo tem nada que dixapée
ndo pode trabalhar no domingo. E ai, o que voce Guzal
dos dois? Eu chamei o sindicato, fui no ministédio
trabalho, fiz uma consulta formal. O ministério tdabalho
ndo botou no papel; ele chamou la e falou “eu néEs@
bota no papel, continua fazendo do jeito que vos#@
fazendo”. O sindicato disse “para mim ta bom, p

“Ela talvez até estimule o
desenvolvimento da empresa, no senti
de que vocé se sente tdo desamparad
pt@o dificil cumprir as regras nesse pais
Imuevai ficando lugar comum, vai
ficando senso comum, vai ficando
natural vocé desobedecer determinadd

Bmgninhas”

al

pde

continuar desse jeito”. Mas eu ja tive problemguséica, o

do
0, &

S

Impacto negativo
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cara vai e fala isso e isso, CLT é complicada,ha gue o
nosso processo legal em termos de pessoal € rigideou
até o TST, tenho toda a documentacao, ndo pagopaad®
forum, n&o tenho contrato enrolado, hora extraves esta

pago, e tem convencdo corretiva, convengdo coagti

negociada tudo e mesmo assim a gente tem, atédeoo |
umas 20 acdes, pela quantidade de funcionarioguéop
Mas na verdade é um grande negdcio na area trataalhb

\

RH ndo cumprir legislacdo. O que acontece? Eu cumpr

todas as regras, tudo, pago tudo, e o cara entjastiea
com aquele rol que o advogado ja tem no compui@eler é
0 mesmo para tudo quanto € acdo € o mesmo, aitewc
que provar tudo aquilo. Na primeira audiéncia a ghama
vocé e diz “oferece um acordo para ele”. Mas doweta
tudo certo, esta tudo aqui. Dai ele fala “eu sedfa®cé faria
um acordo”, ai vocé tem da milao para o cara, eududl,
mas o cara te forca a dar mildao. Se vocé nao cungue,
mas eu ndo ganhei nada la atras, eu paguei tutiithoerdai

na justica vocé tem que pagar mico. Se eu ndo GssBp

nada, ndo pagasse hora extra o cara ia reclamasman
coisa, o juiz ia dizer do mesmo jeito “bom, vamazef um
acordo”. Dai o cara fala 10 mil, ah o cara ganHadfhto, 2
conto ele forca o0 empregado a fazer um acordo am®.\Ai
vocé fecha por 2 pau e resolve. Cumprir a legisldigtal
nesse pais € um inferno, eles mudam a cada 15awieu
vocé é obrigado a saber, ndo tem como saber. D@ anos
depois 0 cara vem com uma intimacao. Dai vocé“fakes
como, ndo era assim?” N&o, saiu no diério oficil sei da
onde. Entdo, por isso eu terceirizei tudo, agorg
responsabilidade é de outra empresa. Se o carg eteoque
paga. Eu ndo aguentava mais, era um inferno, enafgui
no financeiro como revisor de tributos, todo méthaila a
minha contadora dizendo “olha Junior, aconteceaq, iss
imposto ficou um pedacinho para tras” isso e aqéifdao é
um ambiente muito ruim, ndo auxilia. N6és temos

—

problema cultural neste pais muito sério, ganhahaiio
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nesse pais € vicio ndo é uma virtude.

Assim, a principio o seguinte, nés tivemos um peotad de
localizacdo como isso era do governo, ndo cabecalifif U
ou qualquer coisa assim, coisa que a prefeituraesi
cima. Até eu conseguir provar pra ela que issalera
governo, que eu nao pago IPTU entdo houve problema
assim. Até em funcéo desse novo prédio que euragnst
como € meu o prédio, eles queriam que eu delirgitass
terreno. Eu ndo posso delimitar porque é um tersénmas
eu acabei delimitando pra dizer qual era a aré®)}jgelo
problema daquela EB$tacéo de tratamentoque la tem
lavagem, né?

Em funcdo daquilo 14, meu alvara ndo tava saindjue
eles achavam que eu fazia lavagem. Ai é aquilorqué me
perguntou de lavagem ambiental, utilizagao de agua,
contaminantes, que eles achavam que eu tinhaAsate
brecaram todo. Na parte juridica mesmo tive que usa
advogado e provar que eu ndo tinha nada a ver qailoa
ali.

“Assim, a principio o seguinte, nés
tivemos um problema de localizagéo
como isso era do governo”

“Em funcéo daquilo Ia, meu alvara nédo
tava saindo”

Impacto negativo

Nés, a E), as vezes a gente fica até aborrecido com as
politicas da empresa. Porque é extremamente c@reto
inflexivel quanto a legislacdo. &) tem um manual de
principios éticos que todos os funcionarios témagsenar
guando entra e tem que renovar todo ano, onde sm do
principios éticos fala que &) nédo vai se opor a nenhum
tipo de legislacéo vigente no pais onde ela atsamiplo:
lei da balanga, quando cortaram os 5% de tolerAexiste
empresa que até hoje ainda adota, correu o riseadsu
porque no trafego que ele esta fazendo ndo temdaalado
tem fiscalizacdo entéo ele usa.B € independente se tem
se ndo tem, ndo sai com 10 quilos a mais no camjmid@
sai com nada, nada, nada, nada.

A legislacao restringe a gente em algumas coisé&o e
quer dizer, atrapalhar eu ndo vou dizer por que&rto.
Atrapalha porque a gente cumpre e tem gente que ndo

cumpre e ganha uma vantagem mercadologica qugad, ile

“(E), as vezes a gente fica até aborrec
com as politicas da empresa.”

“a (E) ndo vai se opor a nenhum tipo d
legislagéo vigente no pais onde ela aty

Impacto negativo
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fazer o que?

Nao estou falando em nome da empresa, por favar. N6
temos hoje um meio ambiente, uma politica de meio-
ambiente muito pesada no Brasil, se vocé olhar as
imposicdes impostas pela legislacdo ambiental vacéer

“se vocé olhar as imposicdes impostas
pela legislacdo ambiental vocé vai ver
gue esta limitando demais.”

F que esta limitando demais. N&o pode cultivar, raep Impacto negativo
cultivar faixa de preservacéo, e eu nao estou dzene
esta errado, mas eu estou dizendo que muitas ¢ibeisa
algumas estdo certas e alguma coisa precisana\gsta.
Temos muitas areas de pastagens hoje, extensivas né
Isso ndo impacta aqui ndo. Quer dizer, a gente @ogn | “a gente cumpre com as legislacdes

G-x as legislag6es ambientais tudo aqui normal. N&gpalina. | ambientais tudo aqui normal. Nao Impacto neutro
atrapalha”
H N&o tem nenhum impacto pra gente. “ndo tem marimpacto” Impacto neutro

E um 6rgéo publico, ai a politica acontece la emegia
nivel de diretoria. Porque o politico gosta de €irt) ndo
gosta de trabalho, né... Quem que vai querer tiababjui.
A tendéncia de toda mudanca politica ocasiona 8 Guea
instabilidade inicial. Primeira coisa, mudou o goag como
que vai ser? Como que vai ser a gestdo? Qualsafitodo
atual presidente? O do atual governo? Maior, menor,
diminui? Corta de uma vez manda fechar? Manda todo
mundo embora, ndo manda? Entendeu? Tem tudo essa
coisas que no fundo ndo da em nada, ninguém recoisa
nenhuma. Quando o governo do FHC entrou, pra [garet
(), com 8 anos naoconseguiu. O Lula ja entrourdlpeque
privatizacdo no Brasil nunca mais ia ter, enquatedosse
0 mandante, mas ja se vendeu alguma coisa ai.¥@aei
uma questdo momentanea. A influéncia é diferenteeior.
Sabe Deus quem vem depois do Lula, pode vim Diaclag
que nao... o Lula quer estimular a producao,ele que se
valorize o pequeno produtor, que eu também achdesue
que valorizar, tanto é que a palavra chave do govioje é
sustentabilidade, seguranca alimentar. Uma coisaqu
Brasil ndo tem. NGs ndo temos, nenhum tipo de segar
alimentar. Vocé sabia que os estados unidos teafréss

“E um 6rgéo publico, ai a politica
acontece la em cima, a nivel de
diretoria”

“A tendéncia de toda mudancga politica
ocasiona o que? Uma instabilidade
inicial”

o

Impacto negativo
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estocadas? Esse ano passado o governo americanp pag
pro cara ndo plantar soja, pagou! Por qué? Conm tod
mundo sabe que ele tem um estoque grande, elel@aino
uma producao muito grande, ele se vé obrigado devepor
um preco muito baixo, certo? Ele se viu obrigadompetir
com o Brasil, com a Australia. Entdo ele ndo plasija,
porque se ele abaixar 0 preco ano que vem o cacmeeer
comprar pelo mesmo preco desse ano. Porque vocé vai
querer 50 se o0 ano passado eu paguei 30? Eu voar s
Brasil, vou buscar na Argentina. Ent&o ele saimdocado.

J-x

Existe assim, l6gico que existe um relacionameasojezes
a gente precisa da prefeitura né, para alguma.dgisal
aqui, por exemplo, a gente nao tem trator, magzssva
gente precisa de algum servigo para rodar algumsa,qoara
puxar uma massa, entdo a gente precisa realmesge de
relacionamento né. E assim, a gente, até com celaso,
a gente tem um relacionamento bom assim, agenszgoe
com a prefeitura aquilo que a gente precisa. Légieo
existe a influéncia da legislacéo trabalhista s&ezes a
gente precisa é, igual eu te falei, tem volume dgarum
determinado momento e em outros a gente fica pakda®
a legislacdo trabalhista ela € muito fechada a&,\ezes a

gente ndo consegue. Como a ADM ela é uma empresa u

trabalha dentro da legislacéo, entao as vezesta fiemum
pouco preso nisso dai. Nao tem muita aberturaargup
ela procura assim: néo, isso é legal vamos faZerériegal
ndo vamos fazer.

“a gente precisa realmente desse
relacionamento né”

“Como a X ela é uma empresa que
trabalha dentro da legislagdo, entao ag
vezes a gente fica um pouco preso nis
dai”

50

Impacto negativo

A Unica coisa que, vamos dizer... Que atrapalhgouaco a
gente aqui é, falta ferrovia. Porque agora a VAEEasha
dona absoluta dela. Entdo ela se acha no direitmpdmir
0S outros.

Por exemplo, eles fizeram esse ano um transbordamla

Pirapora, eles fizeram o transbordo. Entdo tiramdpto que
vinha pra ca para ir para Pirapora, ndo leva praegeé.
Tipo assim, vocé escalou um negdcio, esta ai tiabeb,
dando emprego e eles vao la e. Atrapalha um pogeni.

“que atrapalha um pouco a gente aqui
falta ferrovia. Porque agora a VALE se
acha dona absoluta dela”

SD\

Impacto negativo
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| Tirando isso ndo tem mais nada n&o.

Questdo 3: Ambiente natural (recursos)?

Terminais Discurso na integra Esséncia do Discurso Categoria

Olha, em termos de recurso natural que nos é dad®é | “NOs ndo temos que investir nada no rio,
que ele é excepcional. Nés ndo temos que invesdast no | nenhum investimento, porque o rio é
rio, nenhum investimento, porque o rio é totalmente totalmente navegavel.”
navegavel. E na época do ano que ele ndo é navegave .

A . . x . Impacto positivo
gente ta na época que ndo tem soja no mercado.dzeer
nesse caso é perfeitamente, no periodo que ndo ha
navegacao a producgédo de soja foi toda, a colléfta joda
escoada.
Nés temos um problema muito grande que € a frent®m | “um problema muito grande que é a
a Bolivia, o trafico e esse ambiente de contrabaédo fronteira com a Bolivia”

B pontos criticos. “As faltas de infraestrutura da ferrovia e Impacto negativo
As faltas de infraestrutura da ferrovia e da BR tl82bém | da BR 162 também s&o um problema.’
sdo um problema.
Em termos geograficos estamos muito bem posiciaad&m termos geograficos estamos muitg
Estamos em uma das pontas de entrada do corredpbeto posicionados.”
central do Parana, dando estimulo aos portos; wessat
privilegiado ao Centro Oeste, em termos rodoviarios

C interior de S&o Paulo, um belo entroncamento tanto Impacto positivo
rodoviario como ferroviario; logisticos no meioutea zona
produtora importante, as zonas produtoras est@ste e ad
norte da minha localizacdo, que sdo o0s pontos Mmais
importantes para mim.

D Normal, tranquilo, ndo tem muito impacto néo. adriem muito impacto ndo” Impacto neutro
No6s somos totalmente atendidos por rodovia e fexred “N6s somos totalmente atendidos”

E ~ . . Impacto neutro
ndo tem hidrovia.
Hoje o grande n6 do Brasil é justamente a questao d “Hoje o grande né do Brasil é justamente

F infraestrutura. Nossas estradas sao ruins, nosstisao | a questao de infraestrutura” Impacto negativo

“O PAC, ele € um mero, um mero, um

ruins e isso ai ndo é uma questéo desse govermo ou
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governo passado ou do proximo governo; é uma situac
que vem vindo de muitos anos, vocé veja, vocé deiblato
Grosso, entdo vocé pode avaliar como estdo assnossa
estradas. Ruins e poucas. Aqui no Parana é um piwaqu
melhor, mas € muito ruim de maneira geral. A nossa
infraestrutura, ento o custo Brasil porto, a lag&o
portuaria precisaria ser revista; hoje em dia pac#
descarregar um navio vocé tem que pagar, mesmsejae
tudo automatico, vocé tem que pagar para o sirwdiéat
entdo tem uma série de custos Entéo isso ai datatoque
limita a nossa operacéo. E essa aludia da comoo§Paia
do Lula, como que chama?

O PAC, ele € um mero, um mero, um mero remendo cof
band-aid. Eu ouvi uma entrevista esses dias ajnésa
hidrovia ndo é o menor, maior investimento, masapagito
mais rapido, mas se investir hoje em uma hidrosia e
muito caro. Eu vi uma entrevista, eu ndo sou nem
especialista em transporte ta. A entrevista qué éw
seguinte, que o custo de implantacdo mais bamatia & o
rodoviario, de implantacéo, mas operacao nao & eima
hidrovia vocé paga em 14 anos e uma rodovia vogé ga
60 anos, qualquer coisa assim, pelas manutencgeisias.
Eu nédo sei se bate com o que vocés.

Sei se bate com o que vocés.

mero remendo com band-aid.”

E. Tem uns impactos hidroviarios ai também, mascko
gue é mais na area de seguranca. Tipo arrendadento
barcacas passar em pontes. Teve uma briga esgasstem

“...6 mais na area de seguranca. Tipo
arrendamento de barcacas passar em
pontes.”

G-x . . . . Impacto negativo
atras com outra empresa ai, mas eu acho que issawl
necessario porque esta pondo em risco uma estdeura
mais pessoas.
N&o sei dizer, acho que ndo atrapalha a gente tamas. “Nao sei dizer, acho que nao atrapalha a
H Impacto neutro

gente também nao.”
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Esse terminal sobrevive por estar onde esta. Eldudo
essas vantagens que eu citei pra vocé, por qustalequi.
Se ele estivesse em qualquer outro lugar no ega@ao
Paulo, ele ndo teria essa vantagem. Ele foi egicatmente
colocado em Tatui, onde ndo tem producgao agrinéta,
tem producéo de cereais. Me fala porque que tBdéque t4
perto de Sao Paulo e ta perto do Rio, que sdoosentr
comerciais. Toda a produc¢éo, do Brasil todo, vairet@aqui
em Tatui. Tudo que desce, MT, GO, o cerrado baiano,
cerrado maranhense, piauiense, desce tudo de \s&géao,
descer, vai descer aqui, a 17 km daqui.

“Ele tem tudo essas vantagens que eu
citei pra vocé, por que ele esta aqui. S
ele estivesse em qualquer outro lugar
estado de Sdo Paulo, ele néo teria ess
vantagem”

11°

no

Impacto positivo

J-x

Olha eu acho que nao tem problema n&o né. A Unica
deficiéncia que a gente tem mesmo do local é tedefgue
aqui ndo tem né, telefone aqui é terrivel, nAogssim uma
linha de telefone que vem até aqui, a gente ustoted via
radio e é terrivel mesmo. Hoje mesmo a gente jatam
de uma semana que a gente esta trabalhando cotmbhma
s0, a outra esta totalmente parada. Entdo, issmé u
deficiéncia muito grande que tem. E além do probldm
energia que eu te falei, que ela é fornecida, eléngé de ma
qualidade. A internet € GPN. Até que a interneje lem dia,
€ muito mais facil de resolver né. A companhiaadiefone
assim, precisava ter um interesse de trazer lish& mao
tem, a gente encontra muita barreira. Desde qobeguei
aqui que eu estou lutando e é uma luta que ncélvinha
também e assim, a gente esta até mudando o net=DSi
de lugar para ver se melhora um pouco, porque @énéo
ter, € ruim, e é alto esse custo e agente tem gquéenuns
aparelhos e, para isso, a gente tem que mantallapague
sd0 muito caros, descarga elétrica direto queiseses
aparelhos né, vocé repor isso é complicado pordpie s
aparelhos caros.

“Olha eu acho que ndo tem problema 1

ne

1ao

Impacto neutro
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K

Nao, isso ai ndo tem problema.

“ndo tem problema”

Impacto neutro

Questao 4: Ambiente tecnolégico?

Terminais Discurso na integra Esséncia do Discurso Categoria
A Melhorou muito com o sistema de gestdo emprdsaria “sistema de gestao empresarial.” Impacto pasiti
B Esta adequado as demandas do setor. “Esta attegsalemandas do setor.’ Impacto neutro
C E, como eu disse para vocé, é um setor que tdssimaas| “é um setor que tém rarissimas Impacto positivo

inovagbes tecnoldgicas, rarissimas. Da maneira camanovagdes tecnoldgicas, rarissimas”

gente; eu acho que a gente estd posicionado, |Besicaras sdo mais objetivos, querem

posicionado. Porque hoje vocé tendo acesso a dtterresolver de uma vez entdo”

acesso a linhas telefénicas, vocé estd no mundp;terd

mais problema de vocé contactar A, B ou C, vocélves

tudo. Nao justifica uma empresa como do nosso thmger

alguns, algumas ferramentas de comunicacdo malisidae

né, essa frescura de empresa grande de fazer

teleconferéncias, usa o telefone que é muito maiples,

pdem no viva-voz fala com todo mundo. E, tanto é gsi

viagens reduziram muito, a gente fazia muito ma&geans

no século passado do que nesse. O contato pebhsjal

mudou muito né. Mesmo os caras ndo estdo muito @éim

estar recebendo muita gente, os caras sao maisvobjg

querem resolver de uma vez entdo, normalmentefaaago

final do ano por causa daquela aproximacao de anuagao

do proximo ano.
D Ah, s6 vocé ver la no Araguaia e ver o que quedautenho | “sé vocé ver la no Araguaia e ver o qué Impacto negativo

aqui. A parte de carregamento que € interessante la gue eu ndo tenho aquié (nuito aquém

em termos de tecnologias de
equipamentgs

E E bem atendido também porque agente esta perto de | “pode ser que Ponta Grossa n&o tenhg Impacto positivo

Curitiba. Entédo pode ser que Ponta Grossa nao tedhaa
estrutura tecnolégica que precisa, mas Curitibguéao
lado.

toda a estrutura tecnoldgica que precis
mas Curitiba é aqui do lado.”

a,
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Olha, a tecnologia € indispensavel, as inovacdes
tecnolégicas. E uma coisa que vocés ja devem téd@u
Entéo vocé sabe que o Brasil, se deixar, o queretee, se
deixar o retrocede durante o dia ele cresce de rainda
sobra um pouquinho. Isso falando em questédo de
brincadeira, mas acontece o seguinte, o Brasi, let¢ tem
um potencial de distribui¢céo e hoje ele é o maiodptor de
carne, um dos maiores produtores, o segundo maidufor
de soja e estd caminhando para ser o segundo maior
produtor de milho e, se deixar, ele passa paragmomE
estdo comecando a criar barreiras. Entdo como namé
barreira, vamos dizer, simples, vocé nao comprarésil;
vocé ndo pode mais. Eles comecaram a colocar tzrei
sanitarias, Mato Grosso do Sul teve um evento tecdrda
aftosa. Vocé levantando a barreira sanitaria, charamais
uma e, a medida que isso vai acontecendo, a tefadsta
auxiliando a gente. Hoje em dia, no trigo, por eplemé
intoleravel a presenca de insetos vivos, mas & tailgo
vocé vende qualquer trigo, mas na realidade, hojdia, os
moinhos estdo dizendo “ndo quero mais insetosdrindme
tem que estar acima de 250. Entdo a medida qugdzioe
vai evoluindo, sua producao vai sendo mais afetadagr
eficiéncia de qualidade. Entdo a tecnologia verardmntro
a isso e eu acho, no meu ponto de vista, que Bstiativel
a questao tecnoldgica.

“a tecnologia é indispensavel”

“Vocé levantando a barreira sanitéria,
vao achar mais uma e, a medida que i
vai acontecendo, a tecnologia esta
auxiliando a gente”

Impacto positivo

5SO

Traz beneficios. Tem assim, a parte normalBanco de
dados, internet. E Intranet, nés temos intranet.

“Banco de dados, internet”

Impacto positivo

Olha, traz muitos beneficios. A intranet, porrapéo,
facilita muito a transacao.

“Aintranet, por exemplo, facilita muito
transacao.”

almpacto positivo

Em termos de equipamento tem coisa melhor noaderc
mas em termos de méo de obra ninguém bate n6®uUsso

“Em termos de equipamento tem coisa

nY

melhor no mercado, mas em termos d¢

Impacto neutro
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falo com orgulho. A méo de obre que eu tenho agjd,h
com orgulho eu tenho pessoal meu. Eu tirei essiadaido
buraco, ninguém acreditava nela e nés hoje chegaesse
ponto. Da minha equipe, do sistema que a gententgl,
nds somos referéncia, todo mundo liga pra mim, tododo
quer saber. Virou modelo de armazenagem, hojedadei
de Tatui é considerada a maior unidade armazenddora
trigo do Brasil.

Por exemplo, por a gente ter esse problemaetgia, se
acaba a energia vocé nao pde carga na barcacantece
com frequéncia. Entdo, além de ser precéario, vacélar
aqui, o povo pensa que vocé é doido porque voaé fic
gritando no telefone. Por qué? Vocé néo esta oayiesta
aquela assim, € a mesma coisa quando vocé estarassi
sabe quando vocé liga o radio numa AM assim e caeg
ter aquelas interferéncias, é igualzinho. Dai \asta
falando e de repente comega com a aquela barylketé
pensa até que “ah, ndo tem mais ninguém do outod, ldai
VOCé espera um pouco e 0 negécio volta, entao éalseim.
A gente tem que manter um gerador de energia porque
eventualmente fica sem energia da companhia, que é
energia local né. E assim, para mim, esta sendacoisa
assim bem diferente porque néo tinha, eu trabalbaraa
CEMIG, a CEMIG é 100%. Fornecimento de energia da
Cemig é 100%. Até porque se for ter um corte degime
eles ligam para as empresas avisando, faz um agentia
né. Aqui ndo, corta é pronto, acabou. Ndo da satisf,
vocé liga para saber o que esta acontecendo: Stgmes
vendo” né, é complicado mesmo.

K

Nao afeta, por que a tecnologia € a mesma desqesee?

mao de obra ninguém bate nés”

“a gente ter esse problema da energia| $mpacto negativo
acaba a energia vocé ndo pde carga na

barcaca”

“a tecnologia € a mesma desde sempre” Impactomeutr

Questéo 5: Ambiente competitivo?
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Terminais

Discurso na integra

Esséncia do Discurso

Categoria

Para operacdes Bolivia ele € muito competitivajiga pra
vocé que nosso terminal é quase que imbativel. Para
exportacao de grdos visando o mercado boliviaecs el
muito competitivo. Se houvesse um frete de retornével
de competitividade seria exponencialmente melhorado
média em relagdo a outros modais vocé consegue uma
vantagem de 30% abaixo. Entdo, se vocé fala, waurle
soja de trem para a Bolivia. NGs temos o melhagqrievar
caminhédo para a Bolivia, n6s temos o melhor preco.

“eu diria pra vocé que nosso terminal é
guase que imbativel”

“Nos temos o melhor preco, levar
caminh&o para a Bolivia, nds temos o
melhor preco”

Impacto neutro

N&o temos concorrentes por causa da localizac@oeat
Ladario ndo tem nenhum outro terminal operandosgrao

“N&o temos concorrentes por causa da
localizacéao”

Impacto neutro

E muito complicado. Esta ficando cada vez n
complicado. Eles ndo tem melhorado, continy
incompetentes, mas tem cada vez mais, ta? A n

7

sobrevivéncia ainda é por causa da competéncia.

muitos j4, mas sdo invariavelmente incompetentasjaa causa da competéncia”
hivocé tem uma concorréncia local e uma

ndo respeitam, em termos de competéncia, ner
concorrente. Em termos de concorréncia tém doiscasp

importantes: vocé tem uma concorréncia local e umtwa em uma cadeia logistica, ndo
concorréncia global, ta? Quando vocé atua em umeiaaadianta vocé competir com 0s seus

logistica, ndo adianta vocé competir com 0s S

competidores localizados. Eu, dentro da minha ead&u tenho clientes que séo fiéis a mim

logistica, eu compito com os terminais de Londrieay em
Rolandia, tem um aqui no Parque da Estacéo e tela
Maringa, que competem comigo, ta? Por qué? Quan
produto vem do Mato Grosso, Mato Grosso ou Mates&y
do Sul, ele vira Maringa ou vira Londrina € a meg
distancia. Entao, o cara pode levar para Maring& sara
esta no interior de Sao Paulo aqui, ai eu ganhqupgoeu

diEsta ficando cada vez mais complicad
afles ndo tem melhorado, continuam

Ti@M A nossa sobrevivéncia ainda é por

concorréncia global, ta? Quando vocé

ecgmpetidores localizados”

nédo pdem produto em Maringé de jeita
anenhum. A ferrovia quer levar produto
dpaoa |4, o cara esta la com um preco n
D baixo que o meu e ele ndo leva ta?”
ma

ossampetentes, mas tem cada vez mais

tenho uma distancia inferior a Maringa, ta? Entao

ais

Impacto negativo
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compito com eles por esse produto, por esse prodof
Centro Oeste. Depois, cada terminal tem a sua dee
influéncia, eu tenho uma area que s6 vem para rmdiao
vai para Maringd; e, Maringa tem uma area que spa@a
Maringa, ndo vem para Londrina, ndo gira por lacdsta?
N&do tem raz8o vocé sair de Jandaia, Jandaia
Mandaguacu e vir a Londrina que d& 50, 20 quiléosetie
Maringa, né? E, entdo nesse aspecto é que endgiia
que eu te falei. Cresceu muito o nudmero, Mari
principalmente e Maringa € uma ameaca concorre
muito forte porque Maringa tem a imagem de um ce
logistico. Entdo é, na verdade, tem mais dispadéike de
caminhdes, tem muitos clientgsie preferem ir a Maring
descarregar do que vir a Londrina, mesmo que antist
seja a mesma. Exatamente porque é a mesma, eleeprg
ir para mais perto de casa, mais perto da ofigiosto deles
esse negocio e tal. E isso, as vezes, refletempasicédo do
frete ta? As vezes, cobra 1 real ou dois reaisia paaa vir
para Londrina do que para Maringa. Isso afeta @iaa
entdo eu posso perder produto ai. E, mas esseapasseu
tenho clientes que séo fiéis a mim e ndo péem pooeimn
Maringa de jeito nenhum. A ferrovia quer levar primdpara
Ia, o cara esta la com um preco mais baixo que warele
nao leva ta? Porque ja perdeu um monte de produto |
Isso, j& sumiu, ja misturou, deu rolos, ndo vai lgraEm
algum momento isso vai mudar ta? Entdo eu tenho
continuar evoluindo para continuar me diferenciadd@ma
forma ou de outra. O meu sistema de controle nen
terminal tem, n&o sei se vocés viram alguma c

o

nao,

A
nga
ncial
ntr

jON

D

que

hum
pisa

semelhante ta? Eu ndo mostrei para vocés comogéigp
gente estd operando hoje, mas o minimo de conttel
operacdo, de rapidez na informacdo, de checagend

éa
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possibilidade de achar. Eu ja cansei de pegar U
fraudes, tudo isso aqui. Aqui, ta? Coisas que dingmais
consegue fazer, eu consigo fazer. Além disso, tema
concorréncia entre corredores. O produto que estilato

Grosso, ele pode descer por Paranagua ou por Santos

subir |4 pra ltacoatiara. Entdo tem vérios canars ghega
a um porto; entéo, ndo basta eu ser eficiente@eatminha
cadeia, a minha cadeia tem que ser mais eficiemtgue a
outra, ta? O que é o grande problema hoje da ruasbsia
aqui, ela perdeu eficiéncia em comparacdo ao o
Araguaia-Santos porque Santos investiu em variasnais,
entrou PGG, entrou Caramuru, Cargill investiu, AL
investiu. Entdo tem um porto eficiente, uma fermoriuito
mais eficiente porque ela é linha reta, mais longsortanto,
essa € uma caracteristica do modal ferroviario @é&nto
mais longo melhor na? E uma ferrovia mais longa,1€00
Km, a nossa aqui séo 600 e poucos Km ta? E, portpotie
oferecer um prego mais adequado. Entéo a gente pevsb
ai. Hoje, o0 nosso grande risco nesse momento,ofianos
passados, que foi a gente perdendo a concorréacéq
corredor Araguaia-Santos. Em algum momento nds 84
perder mais ainda quando asfaltarem a 163 e o reitua
Noroeste, Norte do Mato Grosso e subir para Itén@at
Mais para frente a gente vai ter problemas por qDé
concorrente nunca vai ser invencivel para o reatwida,
eles vao aprender a fazer e ai n6s vamos ter génctx
interna também né. Vai ser um obstaculo sério.deer o
gue o concorrente faz, por ser incompetente? Esquego.
Entdo vocé tem um servico melhor, mas o cliente quiy
saber, ele te forca a ir ao preco. No minimo seami¢hao
do concorrente. Ai o cara faz um mau servico, teemaos
gente, ndo paga imposto, contrata por fora e eéwteune

Ibo

mo
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acompanhar tudo isso fazendo tudo certo. Ai a m
margem vai para 0 saco.

nha

Meu preco é bem mais barato. E outra minha logziza
por qué? Ela td grudada na ALL, e a facilidadea#sso.
Em outros terminais eles tem que andar em estedhb.
Tem que andar mais pra chegar e aqui ndo.

“Meu preco € bem mais barato. E outra
minha localiza¢&do”
“Ela td grudada na ALL”

|

Impacto neutro

Aqui é forte. Aqui € muito forte.

Concorréncia em comprar soja € a concorréncia em
moagem. O Parana tem muita, muita, muita cooperadiv
maior cooperativa da América Latina € a COAMO, é no
Parana, é a que mais origina soja no Parana e sérem
cooperativa ele ja tem uma vantagem em cima disso,
isencdo de PIS e COFINS. Entdo a concorrénciay &les
comprando soja como moendo e vendendo o produto né
Oleo e farelo no mercado interno, a concorrénaoiiéo
forte. S6 em Ponta Grossa nds temos Cargill, BuhD#/;
Cargill, Bunge e Dreyfus e tem o Sol, s6 dentraidade de
Ponta Grossa.

Olha o tamanho da Batavo, a Batavo é imensa. A
Castroland& imensa, a COAMO nem se fala, COPAVEL
COPAMAR, COASUL, tudo aqui é CO.

E tudo tem moagem, COPAMAR tem moagem, COPAV
tem moagem entendeu? Entéo tudo é concorrente, €nta
muito forte a concorréncia no Parand, € muitoidific

y

“Aqui é muito forte”
“O Parana tem muita, muita, muita
cooperativa”

Impacto negativo

E, isso acho que foi essa conversa que eu tive agar, se
deixar, o Brasil daqui a pouco € o primeiro em tudas
nds temos problemas sérios de infraestrutura arasitas
comerciais, vamos chamar de barreiras comerciagsum
dia foram simplesmente barreiras tarifarias hojedena
sdo barreiras sanitarias e daqui alguns dias j&efique
tipo de barreira vdo ser? Mao de obra infantil jdn&

“A (F) ndo tem concorrente porque é
uma empresa publica”
“na verdade ndés somos aqui, Somos
meros despachantes.”

Impacto neutro
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barreira para alguns produtos, é; interessant&sviac
notaram uma coisa? Que no Brasil, mdo de obrawescra
mao de obra, vamos dizer, bens sociais € uma tzaeeno
entanto, eles compram da China, 0 mesmo pais guafa
barreira para o Brasil compra da China.

A (F) ndo tem concorrente porque € uma empresacpubl
No6s podemos fazer uma politica de preco, nés temmas
politica de preco e o pessoal vai fazer essa pEsddas as
vezes fica muito, eu ndo estou do outro lado delpara
ver isso, mas eu digo a concorréncia como uma esapre
publica a (F) tem a CODAPAR, que é empresa estadual
Mas a politica dela é muito semelhante com a nossa,
inclusive ela toma muitos servicos da gente. N§oeteu
ndo estou preocupado, eu estou dizendo que aueats
(F) hoje ndo permite que, por exemplo, eu ndo pgssbrar
20 centavos por tonelada para atender vocé, emsita
fechado entéo eu néo consigo concorrer. Tem cewtaas
gue eu ndo consigo concorrer porque se eu fizerprsgo
que eu te dei aqui de transbordo e o camaradacéefor ali
na Batavo:

- Quanto que o (F) te cobrou?

- 0,78 centavos.

- Eu faco por 0,70.

Eu ndo posso fazer isso.

N&o posso mudar o preco, eu sou muito engessastm nis
Dizem que na verdade n6s somos aqui, SOmMoSs Meros
despachantes.

Aqui, como todos n6s somos s6 transbordo, nédo fazen
area comercial. Mas eu sei que Querinépolis, orde &
parte comercial, Caramuru, ADM, Castolandia, tamipém
Verde, ha concorréncia, competitividade. Uma homza

0 “ndo fazemos a area comercial”

esta na frente; outra hora outras empresas estdienta.

Impacto neutro
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Isso vai da disponibilidade de dinheiro no mercautémios
em Chicago, bolsas.

A gente tem bastante opgOes para operar prodgas. S
concorréncia aperta de um lado no 6leo, a gentecam
operar farelo.

“A gente tem bastante op¢des para
operar produtos”

Impacto neutro

Primeiro que eu ndo considero nenhum concorrente. E
acho, na minha opinido, que no dia que eu deixéerde
concorrente eu vou virar um relapso. vou me acom&ita
tem eu no mercado pra que que eu vou melhorar. vocé
estaciona, literalmente vocé estaciona. Pode sde, yer. E
gque nem namoro, né. Vocé que conquistar vocé e, ae
penteia, vai ficar bonito pra vocé. Depois que nan3o
anos, vai de chinelo havaianas, ndo quer nem sadisr..
N&o é assim? Mais ou menos 0 mesmo processo, sé for
nés no mercado porque que eu vou me aprimora? ®ensg
eu? Eu néo quero saber, vocé vai ter que morreigoom
Vocé plantou, tem que vir comigo, ndo tem outreradtiva.
Agora, se tem eu, tem ela e tem ele, vou ter quarda
melhoradinha. Entdo eu acho que essa que é a dmami
trabalho.

“no dia que eu deixar de ter concorrente

eu vou virar um relapso. vou me
acomodar”
“que é a dindmica do trabalho.”

Impacto positivo

J-x

N&o tenho concorrentes. A empresa s6 ndo mandaeqpor
por questdo de custo, totalmente por questdo de. diem
outro terminal que conseguem operar com um cust® ma
baixo né. Por exemplo, o terminal que eu traballzagente
movimentava 600 mil por ano porque a gente conaegui
alterar com o custo mais baixo. O custo se da @aiacde
frete; da operacao da hidrovia, né William; peléppia

filial, tudo isso influencia que eu te falei. Oeti@ine, a
energia; vocé precisa manter um gerador, ele ésgldisso
custa caro né. Tudo isso influencia, a gente thababr

tonelada né, entéo, quer dizer, quanto mais vocgeclir

“N&o tenho concorrentes. A empresa S
ndo manda por aqui por questédo de
custo”

O~

Impacto neutro
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movimentar usando menos esses recursos ai, avgenee
um custo final mais baixo e vai tornar o terminalisn
viavel.

Ai é complicado. Tenho grandes concorrentes. Quelégo
maior concorrente meu? E a propria Vale do Rio Dpoe
tira cliente meu aqui e leva para Pirapora, Araguge € a
cidade proxima de onde eles tém o terminal delésnEum
outro cidaddo ai, um armazém gerais que usa asifaque,

complicado. Nao é bom nem citar por que... Ele te%maz_em gerais que usa artificios que
movimento, puxou movimento porque faz neg6¢i§OMplicado

comercializa. S6 que a maneira dele comercialidaré.. E
sonegacdo de imposto, entdo ai ja € bom nem messen
troco ai.

“Tenho grandes concorrentes. Qual que é
0 maior concorrente meu? E a propria
Vale do Rio Doce”

“E tem um outro cidad&o ai, um

Impacto negativo
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Questdo 1: Fale de suas necessidades de prodntige/séogisticos (armazenamento, transporte, l@nuo, outras)
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Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria

O governo ajudou muito na safra passada comprasdd‘Al vai tudo pra mercado interno e os
produtos, s6 que o milho e um pouco de trigo ept@sos| armazéns estdo abarrotados”

A no armazém, precisava ter outras acdes para ivaerdi Armazenagem
exportacao, porque t4 muito ruim por causa do délavai
tudo pra mercado interno e 0os armazéns estao o
Para nos atender o terminal precisa ser moderno, se “o terminal precisa ser moderno, ser

B eficiente, oferecer seguranca e ter condi¢cdes de eficiente, oferecer seguranca e ter Confiabilidade
armazenagem dos nossos produtos. condi¢cdes de armazenagem”
Os terminais ndo fazem armazenagem, eles aperd®reg “apenas recebem, fazem o transbordo

C fazem o transbordo, colocam nos vagfes e mandam qolmcam nos vagdes e mandam pro Eficiéncia no Transbordo
porto. porto”
A estrutura fisica, na verdade, por que dependdndoodal| “estrutura fisica”
que a gente vai utilizar n6s ndo temos a estrutisiea
adequada, precisaria de um investimento muito péda
poder fazer uma unidade prépria, que poderia ficansa

D uma parte do ano e a gente s6 precisa de algufedpgf Infraestrutura
né?. Poderiam atrapalhar nossa prépria operacag de
carregamento do nosso produto, entdo, Internanterige
uma pouco mais de espaco e investimento pra peder |f
esse Sservico.

Questdo 4: O que é preciso mudar para atendendsieuessidades? E possivel mudar?
Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria

A nivel de Brasil, nenhum terminal tem condicdes | delassificacdo”

A res_olver problemas de cIassificagao_. Is~so € um |gmudo Aumentar o oferecimento de servicos
muito grande porque as vezes o0 caminh&o tem qter,vol
ser vendido la mesmo por um preco mais baixo.
Eles precisariam ter uma capacidade maior de amageen,| “uma capacidade maior de
ou seja, eu gostaria de poder deixar meu produttempo | armazenagem”

B maior armazenado nos terminais. Mas sei que etes nd Aumentar infraestrutura
controlam essa variavel, depende de muito incemtivo
investimento.

C Teria que ter mais vagdes para atender a demaradaissg “Teria que ter mais vagdes para atenger a  Diminuir gargalo no modal
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ndo é possivel mudar porque quem deveria fazer
investimento é a ALL.

assmanda”

Na verdade os terminais que tem hoje estdo em gento
estratégicos, querendo ou ndo, onde o pessoal pensa
investir, eles ja investem em pontos estratégEmsio nesse
caso, ndo teria nada.

“onde o pessoal pensa em investir, ele
ja investem em pontos estratégicos,
entdo nesse caso, ndo teria nada.”

Investimento diversificado

Questdo 5: O que é preciso criar?

Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria
Eles tinham que ter um reprocessamento da sojagid@or| “reprocessamento da soja na regidao”
na retagu~arda do terminal, para atend,er essa sejandp| Oferecer alternativas para a
A tem padrao. Porque na verdade também é uma quistdo AN ~
o comercializacdo de gréos.
amostra, sabe, pode ser que a amostragem dekréntiéf da
minha.
B Mais armazéns com capacidade de controlar a qdelida | “Mais armazéns com capacidade de Aumentar capacidade de controle do
gréo. controlar a qualidade do gréo” produtos
Seria interessante que tivesse mais espacgo | “mkais espaco de armazenamento”
C armazenamento, mas depende de um investimento muito Maior infraestrutura fisica
alto e eles ndo tem interesse em oferecer isso.
N&o seria o caso da Dreyfus aqui, mas eu vejo qélas| “talvez um servico de aduaneira, no
empresas, a gente trabalha com muito produtor pequeroéprio local do terminal, um porto secp”
D talvez um servico de aduaneira, no préprio localedminal, Servigos para comercializagcéo

um porto seco. N&do é o caso da Dreyfus, porquente daz
todo o tramite por Paranagua.

Questao 14: Fale

sobre o preco praticado pelosifaisn

Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria
E caro... ndo é barato ndo, mas compensa mais €¢ “géo é barato ndo, mas compensa mais -
A : L Alto, mas competitivo
mandar pela rodovia. do que mandar pela rodovia.
B Ainda sao altos, comparado aos da rodovia. Aindakés, comparado aos da Alto
rodovia.
Se vocé comparar rodoviario € mais barato. E maiatb| “E mais barato mandar pelo caminhao [do
mandar pelo caminhdo do que de trem na época de |sgdie de trem na época de safra mesmao’
C mesmo. Por que quem tem muita coisa pra escoagtem Alto e ndo competitivo

mandar de ferrovia, ai eles sobem o preco pra m#so
rodovidrio.




Hoje até o transbordo tem um prego meio padraainsg

coisa ou outra consegue negociar e € quase préaomebarato e isso depende também do outf

limite para eles trabalharem na operacéo. Paradd® um
custo tao alto ndo. Para nds é um custo relativeniErato
e isso depende também do outro terceiro que é g Akl
eles disponibilizam um frete competitivo ou naogpr@co do
transbordo em si ndo faria muita diferenca no éaJaé?

“Para nés é um custo relativamente

terceiro que € a ALL, se eles
disponibilizam um frete competitivo ou
nao”

Baixo, mas dependente da
concessionaria da ferrovia.

Questédo 16: A localizacdo do Terminal é importg@tea as necessidades de sua empresa?

Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria

A E _sim, por causa do modal, né. Quanto mais préxdm a“Q_uanto maif préxima da origem, pra Proximidade com a origem
origem, pra mim melhor. mim melhor.
Olha, pra mim néo faz diferen¢a ndo, por que aquiarte | “por que aqui no norte do Mato Grossg

B do Mato Grosso a gente ta longe de tudo, entdo taahdar| gente ta longe de tudo, entéo tanto Independe
pra MG ou GO ou pro norte € quase a mesma distancia| mandar pra MG ou GO ou pro norte é

guase a mesma distancia.”

Hoje é sim, por que antes ndo tinha terminal eno AltSe a localizagao do terminal néo for

C Taquari. Ai tinha que mandar pra qualquer lugaje Imdio.| competitiva, ele ndo pega cliente -
Se a localizacdo do terminal ndo for competitive, o | nenhum.” Competitiva
pega cliente nenhum.

D Extremamente importante. Sim

Questdo 10: O que ha de melhor na relagdo comertia sua empresa e 0s Terminais?
Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria

E a seguranca de saber que seu produto vai seredba | “seguranca de saber que seu produto
Se vocé contrata o terminal no mercado spot, asesim ser embarcado” L

B A . ~ Confiabilidade
contrato vocé pode até perder o produto e ndmtaoc
reclamar.
E uma boa relacéo, até porque a gente contrataLaeAdd| “boa relacao, até porque a gente contrata

C tem eles operando na ferrovia... ai tem que ser boa a ALL e s6 tem eles operando na Exclusividade

ferrovia... tem que ser boa”

A O melhor é a capacidade operacional deles. E elgard a| “capacidade operacional”

documentacéo tudo ok também.
o — — Infraestrutura
D Volume principalmente, volume e cadéncia de emtmrmgWolume principalmente, volume

frequéncia diaria.

cadéncia de embarque, frequéncia dia




Questdo 11: O que héa de pior, que precisa mudar?
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Clientes Discurso na integra Esséncia do Discurso atedoria

N&o tem flexibilidade, se o produto ndo estiverpaalrdo,| “A exigéncia de qualidade é alta, ndo ter

A ndo tem chance. A exigéncia de qualidade é alta,t@d alternativa de comercializar com eles” Falta dilfididade
alternativa de comercializar com eles.
N&o vejo nada que precise mudar. Por que as opedes | “N&o vejo nada que precise mudar. Por

B |OgI'S.'[iCE?. nao sdo muito variadas. Se eu n_élo man.a,ias que as opgﬁes de logistica ndo sao muito Falta de opcdes de escoamento
terminais, vou ter que mandar pela rodovia, qu&ié oaro, | variadas
mas a gente manda também.
A capacidade de escoamento precisa aumentar, | &fesapacidade de escoamento precisa

C precisam ter mais giro, receber e embarcar maidaap aumentar, eles precisam ter mais giro, Capacidade operacional

receber e embarcar mais rapido”

O que tem de pior € que muitas vezes 0s termjndsque tem de pior é que muitas vezes 0s
dependem de terceiros também. Nesse caso tem| tpominais dependem de terceiros

D exemplo, o terminal ndo tem espago de armazenages, também” Dependéncia de terceiros

ele consegue fazer o transbordo, mas esse traws
depende de uma terceira que seria a ALL dispondild
servico dele também que é o transporte, que éaovag

bord




