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Resumo: Este artigo examina como as praticas de atendimento ao cliente, incorporadas aos
processos logisticos portuarios, afetam a qualidade do servigo e a lealdade dos clientes B2B no
transporte maritimo. A pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa, de natureza exploratéria e
bibliografica, baseada em artigos académicos, relatérios técnicos e documentos institucionais
publicados entre 2015 e 2025, escolhidos a partir de bases como Scopus, Web of Science e SciELO.
A analise de conteudo tematica possibilitou a identificagdo de quatro categorias principais: (1)
dificuldades operacionais em portos; (IlI) estratégias de atendimento ao cliente; (Ill) métodos de
integracao entre logistica e atendimento ao cliente; e (IV) efeitos na fidelizacdo. Os resultados
sugerem que a combinacdo de atendimento e logistica, respaldada por tecnologia, padronizagao
de processos e governanga, ajuda a diminuir riscos percebidos, aumentar a previsibilidade e
reforcar o valor relacional. Organizagcdes que apostam em estratégias bem definidas de Customer
Care, aliadas a indicadores combinados (OTIF, NPS B2B, CES) e metas ESG, conseguem maior
retencao e diferencial competitivo em um setor caracterizado por alta complexidade e demanda por
sustentabilidade.

Palavras-chave: Customer Care; Logistica Portuaria; Nivel de Servigo; Fidelizagcdo B2B,;
ESG.

The Role of Customer Care in Enhancing B2B Loyalty in Maritime
Transport

Abstract: This article examines how customer service practices, integrated into port logistics
processes, affect service quality and B2B client loyalty in maritime transport. The research adopts a
qualitative, exploratory, and bibliographic approach, based on academic articles, technical reports,
and institutional documents published between 2015 and 2025, selected from databases such as
Scopus, Web of Science, and SciELO. Thematic content analysis enabled the identification of four
main categories: (I) operational challenges in ports; (lI) customer service strategies; (lll) integration
methods between logistics and customer service; and (1V) effects on client retention. The results
suggest that the combination of customer service and logistics, supported by technology, process
standardization, and governance, helps reduce perceived risks, increase predictability, and
strengthen relational value. Organizations that invest in well-defined Customer Care strategies,
combined with performance indicators (OTIF, NPS B2B, CES) and ESG goals, achieve greater
retention and competitive advantage in a sector marked by high complexity and demand for
sustainability.

Keywords: Customer Care; Port Logistics; Service Level; B2B Loyalty; ESG.
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1. Introdugao

Um dos pilares do comércio internacional é o transporte maritimo, que conecta mercados
globais e assegura o fluxo constante de mercadorias. Nesse cenario, as operagdes
portuarias desempenham um papel crucial, pois afetam diretamente a eficiéncia logistica,
a confiabilidade dos prazos e a competitividade das empresas que dependem desse modal.
No entanto, a complexidade dessas operagdes, caracterizada por diversos agentes e
fatores externos, traz desafios consideraveis, como atrasos, falhas na comunicagao e
dificuldades de coordenacao, que afetam a qualidade do servigo e a experiéncia do cliente.

Em um contexto B2B, onde as relagdes comerciais se fundamentam em contratos de longa
duracédo e elevados padrdes de exigéncia, a percepg¢ao de valor transcende o simples
transporte fisico da carga. A exceléncia no atendimento ao cliente, particularmente através
do setor de Customer Care, transforma-se em uma vantagem competitiva. Essa area
funciona como um vinculo entre o cliente e a operagéo, assegurando ndo so a transmissao
de informagdes, mas também a administragdo proativa de exceg¢des, a solucéo rapida de
problemas e a integragdo com processos logisticos para reduzir impactos negativos. Assim,
praticas eficientes de Customer Care ajudam a criar confianga, satisfacdo e fidelizagao,
fatores fundamentais para manter parcerias estratégicas no setor maritimo.

Nesse contexto, surge a seguinte pergunta: como a integracado entre Customer Care e
Logistica, no ambito das operagdes portuarias, afeta a qualidade do servigo e ajuda na
fidelizagao de clientes B2B no transporte maritimo? Para responder a essa questao, este
estudo tem como objetivo principal avaliar como as praticas de atendimento ao cliente
afetam a experiéncia e a retengcdo de empresas contratantes. Além disso, enfatiza a
relevancia de uma comunicagao eficaz, de uma gestdo de informagdes agil e da
implementagao de processos colaborativos entre as areas envolvidas.

A pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa, exploratéria e bibliografica, baseada em
artigos académicos, livros e relatorios técnicos que tratam de logistica portuaria, qualidade
do servico e estratégias de relacionamento com clientes B2B. Com isso, espera-se
encontrar métodos que incentivem a integragao entre Logistica e Customer Care, auxiliando
na evolugao constante dos processos operacionais e na criacao de um atendimento voltado
para a fidelizacao.

2. Referencial Teérico
2.1 Customer Care no Contexto Logistico-Portuario

A ideia de Customer Care vai além do atendimento ao cliente convencional, estabelecendo-
se como um sistema unificado de gestdo de relacionamentos, focado na geragéao de valor
e na redugao de riscos ao longo da cadeia logistica. Ao contrario do atendimento reativo,
que se restringe a solugéo pontual de problemas, o Customer Care adota uma estratégia
proativa e preditiva, baseada em dados e métricas de desempenho, visando antecipar
demandas, evitar erros e melhorar a experiéncia do cliente. No cenario logistico-portuario,
que é marcado por uma alta complexidade operacional, diversos stakeholders e uma
intensa necessidade de sincronizagao entre os elos, o Customer Care desempenha uma
funcao estratégica: serve como um vinculo de integracdo entre operagdes, tecnologia e
comunicagdo, garantindo a fluidez das informagbes, diminuindo as incertezas e
aumentando a confiabilidade nos fluxos de transporte maritimo.

2.2 Nivel de Servigo Logistico

Um dos principais indicadores-chave de desempenho (KPls) para avaliar a eficacia
operacional e a percepgao de valor do cliente € o nivel de servigo logistico. Trata-se de um
constructo de multiplas dimensdes que inclui pontualidade, integridade da carga, precisao
documental, flexibilidade e habilidade de resposta. Nas operagdes portuarias, a importancia
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desse indicador é reforcada pela interconexdo entre processos essenciais, como
agendamento de janelas, atracagdo, movimentacdo de contéineres, emissdo de
documentos fiscais e cumprimento de cut-offs. A avaliagdo do nivel de servigo vai além da
entrega fisica e inclui aspectos intangiveis, como clareza nas informagdes, comunicagao
proativa e gerenciamento de excegdes. Esses elementos afetam diretamente a percepgao
de confiabilidade e a tendéncia a fidelizacdo. Modelos de avaliacdo atuais incorporam
métricas como On-Time In-Full (OTIF), Lead Time Variability e Customer Effort Score
(CES), enfatizando a importancia de unir indicadores de operacao e de experiéncia.

2.3 Fidelizagao no Transporte Maritimo B2B

A fidelizacdo de clientes B2B no transporte maritimo é um fendmeno relacional
fundamentado em trés pilares: exceléncia no servigo, consisténcia operacional e
credibilidade institucional. Em um setor marcado por contratos de longa duragao, alta
especificidade de ativos e custos de mudanca elevados, a manutencdo das parcerias
depende da habilidade do fornecedor em minimizar os riscos percebidos, garantir a
consisténcia no atendimento aos SLAs e proporcionar solugdes personalizadas. Quando
incorporadas a processos logisticos solidos, as praticas de Customer Care ajudam a reduzir
custos indiretos (como demurrage e armazenagem nao planejada), a minimizar incertezas
e a reforgar o valor relacional, que é a combinagédo de beneficios tangiveis e intangiveis
percebidos pelo cliente. Pesquisas recentes apontam que a experiéncia do cliente (CX),
combinada com confiabilidade e comunicagao clara, € crucial para a fidelizagdo em setores
altamente competitivos e suscetiveis a interrupgdes.

2.4 Integracao Logistica—Customer Care

A conexao entre Logistica e Customer Care vai aléem do aspecto operacional e esta
diretamente relacionada aos principios ESG (Ambiental, Social e Governanga), que estao
sendo cada vez mais valorizados por clientes e investidores. No E (Ambiental), a
coordenacao informacional e a previsibilidade diminuem movimentacdes desnecessarias,
tempos de espera e emissdes relacionadas a atrasos e retrabalhos, além de promover a
digitalizagcao de documentos, reduzindo o uso de papel. No S (Social), uma comunicagao
eficaz e oportuna contribui para a seguranga operacional, diminuindo as chances de
acidentes em terminais e aprimorando a qualidade das relacbes com os stakeholders
internos e externos. No G (Governancga), a conformidade regulatéria e a responsabilidade
corporativa sao fortalecidas pela padronizagao de processos, rastreabilidade de eventos e
gestdo por meio de indicadores auditaveis. Essa estratégia integrada ndo s6 aumenta a
sustentabilidade do servigo, como também torna a empresa mais atraente para clientes que
consideram critérios socioambientais, reforgando a logistica como um elemento estratégico
para gerar valor sustentavel.

3. Metodologia

Este estudo utiliza uma metodologia qualitativa, exploratéria e bibliografica, com a finalidade
de examinar como as praticas de Customer Care impactam a fidelizagao de clientes B2B
no setor de transporte maritimo. A pesquisa bibliografica foi conduzida de janeiro a agosto
de 2025, empregando as bases Scopus, Web of Science, SciELO e Google Scholar, bem
como documentos institucionais de associacdes do setor portuario e maritimo.

As combinacgdes dos termos a seguir foram utilizadas como strings de busca:

“Customer Care” AND “Port Logistics”
- “Service Level” AND “B2B Loyalty”
- “Fidelizacdo” AND “Transporte Maritimo”
- “ESG” AND “Port Operations”
- “Atendimento ao Cliente” AND “Logistica Portuaria”
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Os critérios de inclusao foram:

- Publicagdes entre 2015 e 2025

- ldiomas: portugués e inglés

- Estudos académicos, relatérios técnicos e documentos institucionais

- Foco em operacgdes portuarias, transporte maritimo, gestao de relacionamento B2B
e indicadores de desempenho logistico

Os critérios de exclusao envolveram:

Trabalhos fora do setor portuario/maritimo

Estudos exclusivamente quantitativos sem abordagem relacional
Publicagdes em outros idiomas que nao portugués ou inglés

- Documentos sem acesso ao texto completo

O método analitico adotou a técnica de analise de conteudo tematica (Bardin, 2011), o que
possibilitou a identificagdo de padrdes, categorias e conexdes significativas para o assunto.
As categorias foram estabelecidas previamente (com base na literatura) e ajustadas
posteriormente a medida que novos elementos surgiram durante a analise dos textos.
Identificaram-se quatro categorias centrais:

(I) Desafios operacionais em ambientes portuarios

(Il) Praticas de Customer Care

(I11) Mecanismos de integragdo Logistica—Customer Care
(IV) Impactos na fidelizagao

Para evidenciar a rigorosidade do processo de selegdo, foi criado um quadro PRISMA
simplificado (Figura 1), que demonstra o fluxo de identificacédo, triagem, elegibilidade e
inclusdo dos estudos examinados.

Figura 1 — Fluxo PRISMA simplificado da selegao bibliografica

Registros identificados (n;): 156
(Scopus 48; Web of Science 44; SciELO 22; Google Scholar 42)

v

i Duplicados removidos: 24 ]

\ v

i Registros apds remocéao de duplicados 132 ]

\ '

[ Registros excluidos na triagem: 96 ]
;

[ Artigos de texto completos avaliados (n;): 36 ]

Artigos excluidos apds leitura completa: 29 - fora do setor

!

[ Estudos incluidos na sintese qualitativa (n,): 7 ]

)
——

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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Além do recorte temporal de 2015 a 2025, foram mantidas obras fundamentais e manuais
de referéncia (como ACCIARO, 2014) para fundamentar os construtos tedricos. Esses
textos classicos e anteriores ao recorte ndo foram incluidos no computo PRISMA do
periodo, porém serviram como referéncia conceitual.

O processo de selecgdo levou a identificacdo de 156 registros nas bases de dados (Scopus
= 48; Web of Science = 44; SciELO = 22; Google Scholar = 42). Apds a eliminacédo de
duplicidades e a selegéo por titulos e resumos, restaram 36 registros para leitura integral.
Dentre esses, 29 nao atenderam aos critérios de elegibilidade (fora do escopo
portuario/maritimo, falta de abordagem relacional Logistica-Customer Care ou auséncia de
texto completo), resultando em um total de 7 estudos incluidos na sintese qualitativa (n, =
7). O fluxo é representado no PRISMA simplificado (Figura 1).

Estudos incluidos (2015-2025):

ASCM - Association for Supply Chain Management. SCOR Digital Standard (SCOR DS).
2022-2025. Disponivel em: <https://www.ascm.org/corporate-solutions/standards-
tools/scor-ds/>.

DCSA - Digital Container Shipping Association. 100% eBL by 2030 Initiative. 2023-2025.
Disponivel em: <https://dcsa.org/get-involved/100-percent-ebl>.

DCSA - Digital Container Shipping Association. DCSA’s member carriers commit to a fully
standardised electronic bill of lading by 2030. 15 fev. 2023. Disponivel em:
<https://dcsa.org/newsroom/dcsas-member-carriers-commit-to-a-fully-standardised-
electronic-bill-of-lading-by-2030>.

IAPH — International Association of Ports and Harbors. World Ports Sustainability Program
(WPSP). 2018-2025. Disponivel em: <https://sustainableworldports.org/>.

PUIG, M.; PLA, A.; BASURKO, O. B. Tool for social sustainability assessment of ports.
Journal of Cleaner Production, v. 142, p. 3860-3872, 2017.

UNCTAD - United Nations Conference on Trade and Development. Review of Maritime
Transport 2024: Navigating maritime chokepoints. 2024. Disponivel em:
<https://unctad.org/publication/review-maritime-transport-2024>.

World Bank; S&P Global Market Intelligence. The Container Port Performance Index 2020
to 2024 Trends and Lessons Learned. 2025. Disponivel em:
<https://openknowledge.worldbank.org/handle/10986/43744>.

4. Desenvolvimento do Artigo
4.1 Nivel de Servigco em Operacgoes Portuarias

O nivel de servigo logistico em operagdes portuarias € uma constru¢gao multidimensional
que decorre da interagao entre confiabilidade, rapidez, flexibilidade e clareza informacional
durante todo o ciclo operacional do navio e da carga. Em portos-hub como Santos, o
desempenho € influenciado por fatores técnicos (capacidade de bergos, eficiéncia dos
guindastes), institucionais (regulagdo, governanca portuaria) e ambientais (condi¢des
meteoroldgicas, limitagbes de calado). A avaliagdo de desempenho n&do deve se limitar a
métricas convencionais, como toneladas movimentadas, uma vez que essas nao refletem
a percepcao do cliente nem a eficacia do sistema. E imprescindivel incorporar métricas de
eficiéncia operacional (como tempo de espera e turnaround time), eficacia logistica (como
cumprimento de cut-offs e OTIF — On Time In Full) e visibilidade informacional (como status
em tempo real e gestdo de excegbes). Esses indicadores devem ser alinhados a
frameworks como SCOR Model e Balanced Scorecard, que possibilitam a conexao entre
processos internos e a criacao de valor percebido pelo cliente.
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4.2 A Jornada do Cliente B2B no Transporte Maritimo

A experiéncia do cliente corporativo (Customer Experience - CX) no transporte maritimo é
formada ao longo de uma jornada que inclui diversos pontos de contato (touchpoints).
Esses pontos de contato comegcam na fase pré-reserva (cotagdo, analise de viabilidade
técnica), passam pela confirmagdo da reserva, emissdao de documentos (Shipping
Instruction - Sl, Bill of Lading - BL), gate e atracagdo, embarque/desembarque e pds-
embarque (faturamento, e-BL, rastreamento). Cada fase pode ser um momento decisivo,
em que a percepcao de qualidade é fortemente afetada pela pontualidade da comunicacgao,
pela transparéncia das informacgdes e pela habilidade em lidar com excec¢bes. Em portos,
onde ha alta interdependéncia e variabilidade, essas percepg¢des afetam diretamente a
satisfagdo, a confianga e a intencédo de renovacao de contratos, fatores essenciais para a
fidelizagdo em mercados B2B.

4.3 O Papel do Customer Care na Mitigagao de Riscos Operacionais

O Customer Care funciona como um instrumento preventivo na gestdo de riscos
operacionais, diminuindo a probabilidade de ocorréncias disruptivas que afetam a
confiabilidade do servico. Ao acompanhar eventos criticos, como atrasos de navios,
restricbes de patio, rollover e inconsisténcias documentais, a equipe consegue prever
impactos, organizar planos de contingéncia (como reprogramacgodes e priorizagao de cargas
estratégicas) e alinhar expectativas por meio de informagdes transparentes, oportunas e
rastreaveis. A implementacdo de processos padronizados (SOPs, SLAs, critérios de
escalonamento), aliada a habilidades técnicas e comportamentais, bem como ao uso de
tecnologias digitais (TMS, CRM, RPA), diminui a variabilidade e a assimetria informacional,
aumentando a confianga do cliente e reduzindo os custos indiretos relacionados a falhas
de coordenacao.

4.4 Integracao Logistica-Customer Care: Processos, Pessoas, Tecnologia e
Governanga

Para gerar valor sustentavel, &€ necessario integrar sistematicamente o Customer Care e as
operacdes logisticas, tanto internamente quanto externamente. E fundamental que as areas
compartilhem internamente informagdes sobre capacidade, janelas e restrigdes em tempo
quase real, garantindo a consisténcia entre as promessas comerciais e a execugao
operacional. A integragdo com terminais, agentes maritimos, transportadores e
despachantes deve minimizar o impacto do chicote informacional, que € comum em cadeias
fragmentadas. Essa integracdo é fundamentada em quatro dimensdes:

Processos: normalizacido, automatizacdo e administracdo por indicadores;
Pessoas: formacéo constante, cultura focada no cliente e responsabilidade;
Tecnologia: utilizagao de plataformas online, APls e analytics para visibilidade completa;

Governanga: politicas transparentes, conformidade regulatéria e procedimentos de
auditoria.

4.5 Métricas e Indicadores de Desempenho Voltados a Fidelizagao

A avaliacado do desempenho deve integrar indicadores operacionais e de experiéncia,
refletindo tanto a eficacia interna quanto a visdo do cliente. Além de métricas tradicionais,
como OTIF, tempo de ciclo por etapa e taxa de excegdes, € aconselhavel acompanhar
indicadores de experiéncia, como Net Promoter Score (NPS) B2B e Customer Effort Score
(CES). No setor portuario, métricas como tempo de espera do navio (waiting for berth),
produtividade de guindaste, truck turn time e dwell time de contéiner ligam a operagao ao
que o cliente considera importante: previsibilidade e confiabilidade.
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Figura 2 — Indicadores de nivel de servigo em operagdes portuarias

INDICADOR DESCRIGAO RELEVANCIA PARA FIDELIZAGAO
OTIF (On Time in Full) Percentual de entregas | Mede confiabilidade
completas no prazo
Lead time de resposta Tempo médio de resposta ao | Impacta percepcéo de agilidade
cliente
Taxa de excegoes Tempo médio de resposta ao | Indica robustez do processo
cliente
NPS B2B indice de recomendacdo do | Reflete satisfacdo e lealdade
cliente

Fonte: elaborada pelo autor (2025).
4.6 Mecanismos de Criagao de Valor para Fidelizagao B2B
Em contratos de longa duracéo, a fidelizagao esta sujeita a trés mecanismos principais:

Diminuic&o do risco percebido: redug¢ao de incertezas através de comunicacio proativa e
estratégias de contingéncia;

Diminuig&o do custo total: prevencéo de despesas indiretas (rollover, demurrage/detention,
retrabalhos);

Geracao de valor relacional: manutengao da transparéncia, credibilidade da informagao e
atitude consultiva, que reforcam a confianca e a colaboracao.

4.7 Alinhamento a ESG em Servigos de Atendimento

A integracao entre Customer Care e Logistica esta diretamente relacionada aos principios
ESG. No E (Ambiental), o planejamento informacional e a digitalizacdo diminuem tempos
de espera, movimentos desnecessarios e emissdes, além de reduzir o uso de papel. No S
(Social), a comunicagao responsavel, a previsibilidade nas operagdes e a gestado de filas
contribuem para a seguranga e o bem-estar dos funcionarios, ao passo que praticas
inclusivas e canais acessiveis fortalecem a equidade nas relagdes. No G (Governanga), a
conformidade regulatoria e a accountability s&o fortalecidas por meio de registros
auditaveis, processos padronizados, gestdo por SLAs e mecanismos de compliance. Essa
estratégia converte a eficiéncia operacional em um impacto ESG quantificavel, aumentando
a competitividade e melhorando a imagem corporativa.

4.8 Sintese Parcial

A fidelizagdo B2B no transporte maritimo surge da mescla entre exceléncia operacional
(cumprimento de prazos, produtividade, conformidade documental) e orquestragao
informacional (comunicagao proativa, gestado de excegdes, governancga de dados). Nessas
funcdes, o Customer Care desempenha um papel central, aumentando a previsibilidade e
a confiabilidade, além de reduzir custos indiretos. Isso fortalece relagdes duradouras e cria
uma vantagem competitiva sustentavel.

4.9 Proposigoes Teodricas e Implicagées Gerenciais

Com base na sintese apresentada, propéem-se as seguintes proposigdes tedricas para
orientar pesquisas futuras e apoiar decisdes gerenciais no contexto logistico-portuario (ver
Figura 3):

P1: A percepcao de nivel de servico em operagdes portuarias esta positivamente
relacionada a proatividade informacional do Customer Care.

P2: A relagéo entre a integragao logistica e o atendimento ao cliente e a fidelizagao B2B é
mediada pelo nivel de servigo.
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P3 (moderacgao): A particularidade dos ativos e a importancia da carga moderam o impacto
de P1 e P2.

Implicagbes para a gestéo:

(I) Dar prioridade as rotinas de comunicagao proativa e ao acompanhamento de eventos
criticos;

(Il) Estabelecer procedimentos operacionais padréo (SOPs), acordos de nivel de servigo
(SLAs) e critérios de escalonamento para diminuir a variabilidade e melhorar a
previsibilidade;

(Ill) Orientar os investimentos (tecnologia, processos, capacitagdo) de acordo com a
importancia/valor da carga e a particularidade dos ativos;

(IV) Empregar indicadores combinados (OTIF, taxa de excegbes, NPS B2B, CES) para
administrar a experiéncia do cliente e a confiabilidade operacional.

Figura 3 — Modelo tedrico: Integracao Logistica—Atendimento ao Cliente, Nivel de Servigo e Fidelizagao
B2B, tendo ESG e Digitalizagdo como facilitadores

( Integracao Logistica-Customer Care )

Digitalizacao
(ebl, Track &

Trace)

[ Fidelizagao B2B ]

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

4.10 ESG e Digitalizagao: Evidéncias Contemporéaneas e Referéncias Internacionais

A digitalizagdo de documentos no transporte maritimo, particularmente com o progresso do
eBL (Electronic Bill of Lading), tornou-se um ponto crucial para aprimorar a experiéncia do
cliente (CX), sustentabilidade e governanga. Em 2023, os principais armadores mundiais,
integrantes da Digital Container Shipping Association (DCSA), comprometeram-se a emitir
100% dos conhecimentos de embarque de forma eletrénica até 2030. Além de eliminar
custos e atrasos relacionados ao papel, essa transicao traz beneficios diretos em termos
de eficiéncia, segurancga e sustentabilidade. Estima-se que isso possa gerar uma economia
anual de US$ 6,5 bilhdes, além de um potencial de crescimento do comércio global de US$
30 a 40 bilhdes. A digitalizagao diminui emissdes, previne retrabalhos e simplifica auditorias,
estabelecendo uma conex&o direta entre as dimensdes ambiental e de governanga do ESG
(DCSA, 2023).

No setor portuario, o Container Port Performance Index (CPPI) do Banco Mundial passou
a ser um padréao global para avaliagdo de desempenho. O CPPI emprega o tempo total que
0 navio passa no porto como uma métrica fundamental, o que possibilita a avaliacido da
eficacia operacional, resiliéncia e confiabilidade das operagdes. A edicdo mais recente do
indice (2020-2024) indica que portos que apostam na digitalizagdo, planejamento e
colaboracéo logistica conseguem diminuir os tempos de espera, melhorar as operagdes e
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fortalecer a competitividade, mesmo frente a choques sistémicos como a pandemia, crise
no Mar Vermelho e limitagdes no Canal do Panama (WORLD BANK, 2024).

A agenda ESG nos portos € impulsionada por agbes como o Programa Mundial de
Sustentabilidade dos Portos (WPSP) da IAPH, que coordena iniciativas em consonancia
com os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da ONU. O WPSP agrega
centenas de iniciativas globais focadas em infraestrutura resiliente, energia limpa,
governanga, seguranca e digitalizagdo, fomentando a colaboragao internacional e praticas
sustentaveis no setor portuario. A incorporacao de indicadores ESG e relatérios de
sustentabilidade melhora a transparéncia e a imagem dos portos, expandindo a
comunicacgao com clientes, investidores e comunidades (WORLD BANK, 2024).

Por fim, o Review of Maritime Transport 2024 da UNCTAD ressalta os riscos sistémicos
recentes, como as interrupgdes nas rotas do Suez, Mar Vermelho e Panama, que
aumentaram custos, tempos de viagem e emissdes. O relatorio enfatiza a urgéncia em
acelerar a digitalizagao, investir em infraestrutura sustentavel e aumentar a resiliéncia das
cadeias logisticas para lidar com os desafios climaticos e geopoliticos (UNCTAD, 2024).

5. Consideragoes Finais

Este estudo teve como objetivo examinar como as praticas de Customer Care, quando
incorporadas aos processos logisticos portuarios, afetam a qualidade do servico e a
lealdade dos clientes B2B no transporte maritimo. A analise revelou que a experiéncia do
cliente vai além do desempenho fisico das operacdes portuarias, sendo fortemente
influenciada pela orquestragao da informacé&o, que inclui comunicagao proativa, gestao agil
de dados essenciais, coordenag¢ao multilateral e resposta rapida a excecgoes.

Os resultados, do ponto de vista tedrico, destacam a importancia de estratégias que
integram gestdo de servigos, logistica unificada e principios ESG, aprofundando a
compreensdao de como praticas centradas no cliente podem criar uma vantagem
competitiva sustentavel em cadeias logisticas complexas. A integracdo entre Customer
Care e Operacgdes se destaca como um elemento crucial para o sucesso, sendo capaz de
diminuir riscos percebidos, reduzir custos indiretos e fortalecer o valor relacional. Esses
elementos sdo fundamentais para a retengdo em mercados B2B, que se caracterizam por
contratos de longa duragao e alta especificidade de ativos.

Do ponto de vista gerencial, sugere-se:

Estabelecer procedimentos regulares de alinhamento entre Customer Care e Operagdes
(briefings diarios, definicdo de prioridades e protocolos de escalonamento);

Estabelecer marcos de comunicagao para cada etapa da jornada do cliente, garantindo
previsibilidade e clareza;

Implementar painéis de controle integrados com alertas de excegdo, ETAs ajustadas e
indicadores combinados de desempenho operacional e experiéncia (OTIF, tempo de ciclo,
taxa de excegdes, NPS B2B e CES);

Integrar objetivos ESG aos procedimentos de atendimento e logistica, fortalecendo a
conformidade com as regulamentag¢des, minimizando impactos ambientais e incentivando
praticas socialmente responsaveis.

Uma limitagdo notavel € a natureza bibliografica e exploratéria do estudo, o que limita a
capacidade de generalizar os resultados. Estudos futuros podem:

Realizar estudos de caso em operacdes portuarias especificas, relacionando as métricas
de atendimento ao cliente com os indices de fidelizacao;

Analisar como solugdes tecnoldgicas, como RPA, analytics e inteligéncia artificial, afetam a
percepcao do nivel de servico;
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Analisar a conexao entre praticas ESG e competitividade no setor de transporte maritimo.

Embora haja limitagdes, as evidéncias coletadas apoiam a ideia de que a integragao entre
Customer Care e Logistica € um fator crucial para a melhoria continua, resiliéncia
operacional e retengcdo de clientes no transporte maritimo. Isso se torna um diferencial
estratégico em um contexto de complexidade crescente e demanda por sustentabilidade.
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