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Resumo

Estudo com 33 empresas
o Questionario aplicado

Desafios significativos

o Recusa das solicitacdes de
tratamento prioritario

o Formalizacao de reclamacdes

Sugestoes de melhorias
o |Infraestrutura

o Processos de atendimento



Estudo visa identificar

Tratamento prioritario  desafios enfrentados
, . pelas transportadoras
é essencial para .

e oA . L, . Resposta dos recintos
eficiéncia logistica alfandegados as

solicitagdes

Introducao

Pesquisa conduzidano
. usca entender
formato de qua$|- relagdo entre varidveis
. principais
experimento




Metodologia

Amostra de 35% do total de transportadoras

Transportadoras .. oA g
Pa rt|c|pantes o 33 transportadoras participaram da
OEA pesquisa

Variaveis analisadas
o Solicitacdo de tratamento prioritario

93 35% 33

o Atendimento das solicitacdes
o Formalizagao de reclamagdes

o Tempos de espera

Andlise realizada com técnicas de estatistica
descritiva e visualizacdes graficas



Constructos:
Solicitacao de
Tratamento
Prioritario (STP)

i MEDE A FREQUENCIA COM QUE AS

TRANSPORTADORAS SOLICITAM O BENEFICIO
DE TRATAMENTO PRIORITARIO



Constructos: Atendimento
de Solicitacao (AS)

Avalia a taxa de aceitacao ou recusa das solicitacoes de
tratamento prioritario.
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Constructos: Formalizacao
de Reclamacoes (FR)

Formalizacao de Reclamacdes (FR)

o Avalia a propensao das empresas a formalizar reclamacgdes
apos a recusa de suas solicitagdes.




Constructos: Tempo de
Espera (TE)

Tempo de Espera (TE)

o> Mede o tempo médio que as transportadoras aguardam
para serem atendidas nos recintos alfandegados.



Constructos:
Periodo Critico (PC)

Periodo Critico (PC)

o |dentifica os periodos do dia com maior
congestionamento e tempo de espera




Constructos: Tipo de
Frota (TF)

Tipo de Frota (TF)

o Analisa se as transportadoras utilizam frotas prdoprias ou
terceirizadas.




Constructos: Justificativa da
Recusa (JR)

Avalia as justificativas fornecidas pelos terminais alfandegados
o Para a recusa do tratamento prioritario




Constructos: Informacoes Relevantes (IR)

Informacdes Relevantes (IR)

o Captura informacdes adicionais fornecidas pelos respondentes sobre os desafios enfrentados.




Resultados: Solicitacao de
Solicitagao de Beneficio de Tratamento Prioritario BeﬂeﬁC|O de Trata mento

20.0 . o 7 e
Prioritario (STP)
17.5
15.0 . .
61% das transportadoras solicitaram tratamento
g 5 prioritario
é’mo o 48% tiveram suas solicitacdes negadas
(&)
i Alta taxa de solicitacdes indica reconhecimento
5.0} da importancia do tratamento prioritario
. o Recusa frequente sugere possiveis falhas na
capacidade dos recintos alfandegados
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Resultados: Atendimento
das Solicitacdes (AS)

A maioria das solicitacdes de beneficios foi
negada (48%)
° |sso pode ser devido a uma sobrecarga nos
terminais alfandegados

27% das solicitacdes foram atendidas

o A capacidade de resposta dos terminais é crucial
para a eficiéncia logistica
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Resultados: Formalizacao
de Reclamacoes (FR)

74% das empresas formalizaram reclamacodes

° Indica que muitas empresas buscam resolver suas
queixas de forma formal

26% das empresas nao formalizaram reclamagodes

o Pode ser explicado por diversas teorias sobre
comportamento organizacional e gestao de servigos

o Burocracia, percepcao de ineficacia do processo de
reclamacao e falta de confianca no sistema sao
fatores que podem desmotivar a formalizacdo de
gueixas




Resultados: Justificativa
Justlflcatlvasde Recusa - Nuvem de Palavras da Recusa (JR)

g sunto importancia
segu1r
g f e m a n d a Justificativas comuns incluem falta de
3 e rC n 1 C O S O N capacidade e excesso de demanda
q u e . NOt ran patp o Refletem desafios operacionais enfrentados pelos
rU unca terminais alfandegados
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Proble maACSESSIBI';(D)ADEoﬁAcﬁNN Ei:d]: CIO variabilidade de fluxos logisticos

o Gestao eficiente da capacidade e implementacao
de sistemas de agendamento podem mitigar esses
problemas

mon itoa os

— Problemas comuns em ambientes com alta



Resultados: Tempo
de Espera (TE)

42% das empresas esperam mais de 2 horas
para atendimento

o Indica um gargalo significativo nas opera¢des dos
terminais alfandegados

Teorias de gestao de operagdes explicam que
tempos de espera prolongados sao resultado de
desequilibrios entre demanda e capacidade

o Sistemas de agendamento mais eficientes e
investimentos em infraestrutura sao necessarios
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Resultados: Periodo
. Critico do Dia (PC

i Periodos mais criticos de espera
o Tarde (32%)
° Manha (29%)
Demanda por atendimento é sazonal
’ o Concentracao em certos hordrios do dia
Gestao eficiente é essencial
0 _ o Reduzir os tempos de espera

Tarde (12h - 18h) Manha (6h - 12h) Noite (18h - 00h) Madrugada (00h - 6h)
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Técnicas de previsao de demanda e escalonamento de recursos
o Equilibrar a carga de trabalho

o Melhorar a eficiéncia operacional
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Resultados: Tipo de
-rota (TF)

85% dos respondentes trabalham com frota
propria
o Empresas tém muito controle sobre suas
operagoes logisticas

o Altas expectativas em relacao ao tratamento
prioritario

o Pode aumentar a insatisfacdao quando as
solicitacOes sao negadas

Frota propria Terceiros/agregados




Informacoes Relevantes Nuvem de Palavras
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Resultados: Informacoes
Relevantes (IR)

Necessidade de maior eficiéncia na cadeia
logistica

o PercepcoOes sobre a falta de estrutura adequada
para atendimento prioritario

Consistente com a literatura sobre gestao de
operacoes e eficiéncia portuaria

o |mportancia de investimentos em infraestrutura e
tecnologia para melhorar a eficiéncia operacional



Coordenacao e
Colaboracao na Cadeia
Logistica

Reunir todos os participantes da
cadeia logistica
o Tratar dos gargalos existentes




Padronizacao e
Instrucao para

Solicitacao de
Atendimento
Prioritario

Sugestao de criar um canal padronizado em
recintos
o Facilitar a solicitacao de atendimento
prioritario por transportadoras



Implementacao Eficaz
dos Beneficios do OEA

Criticas sobre a falta de aplicacdo pratica dos beneficios

do OEA nos terminais
o A certificacdo OEA esta sendo usada principalmente para
facilitar a fiscalizacao

o Nado proporciona os beneficios prometidos
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"%, Penalidades e Conformidade

Observacao sobre penalidades claras

o Sem penalidades claras, os terminais agem conforme sua
conveniéncia



Agendamento
oHENEER

Critica ao sistema de agendamento
de janelas

o Nao diferencia transportadores
OEA dos demais

et R N



Comunicacao e Suporte

Melhorar a linha de comunicacao com os terminais
o Além do uso do site, para tornar o processo mais eficiente

Necessidade de canais de atendimento diferenciados
o Para tratar questoes criticas e urgentes



Prioridade para
Carregamentos OEA

Solicitacao de priorizacao de carregamentos
o Para transportadoras certificadas OEA




~alta de Janelas
Disponiveis

Queixa sobre a falta de janelas disponiveis

o Falta de flexibilidade nos horarios de
agendamento



Tra AR pa rénCia S Comentarios sobre a transparéncia na
Atendimento disponibilidade de janelas

o Falta de necessidade de atendimento
prioritario

em Dias de Alta
Dema nda o Exceto em dias de alta demanda (deadline)




Demandas Especificas

Necessidade de suporte
diferenciado e flexibilidade
no atendimento

Observacao de casos
especificos

e Especialmente para e Como baixa demanda, o
transportadoras OEA atendimento prioritario
nNao € necessario
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Analise das Principais Demandas:
Melhoria na Comunicacao e Suporte

Demanda clara por melhores canais de comunicacao
entre transportadoras e terminais alfandegados

o Criacdo de um canal padronizado e acessivel
o Solicitacdo de atendimentos prioritarios

o Tratamento de questdes urgentes



Analise das Principais
Demandas: Aplicacao Eficaz dos
Beneficios do OEA

Transportadoras expressam insatisfacao com a falta de

\ implementacao pratica dos beneficios do OEA
N

o Demanda por aplicacao mais rigorosa e eficiente dos
beneficios prometidos pela certificacao OEA

o Prioridade no atendimento é um dos beneficios mais
desejados




Analise das
Principais
Demandas:

Flexibilidade no
Agendamento
sHENREER

Critica ao sistema atual de agendamento de
janelas

o Necessidade de um sistema mais flexivel

o Acomodar as demandas especificas das
transportadoras

o |[mportancia para transportadoras
certificadas como OEA



Analise das
Principais
Demandas:

Prioridade e
Transparéncia
no
Atendimento

Transportadoras OEA solicitam prioridade nos
carregamentos

° Principalmente durante periodos de alta
demanda

Maior transparéncia no processo de
agendamento e atendimento



Analise das Principais Demandas:

Coordenacao e Colaboracao na Cadeia
Logistica

Demanda por maior coordenacao e colaboracao
o Entre os diferentes participantes da cadeia logistica

o Para resolver gargalos e melhorar a eficiéncia operacional




Discussao

Resultados indicam correlacao significativa
entre solicitacao de beneficio e nao
formalizacao de reclamacoes

o Parcela substancial de transportadoras
formalizaram reclamacodes apos recusa

o Desmotivacao, burocracia e falta de
confianca podem explicar falta de
formalizacao de queixas

Menos da metade das transportadoras com
solicitacoes negadas formalizaram reclamacoes

o Teorias de comportamento organizacional e
gestao de servicos sugerem fatores
desmotivadores



Conclusao

Principais preocupacoes
o Longos tempos de espera
o Recusas frequentes das solicitacoes

Recomendacdes LS S A
o Melhorias na infraestrutura e .
~ . i} LS\
gestdo dos recintos S\Q“O‘\ /J
Formalizacdao de reclamacdes . e )

o |Indica insatisfacao significativa

o Necessidade de resposta
institucional
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