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RESUMO

O tema abordado neste estudo é o impacto da terceirizacdo de transportes pelas
empresas na entrega de produtos ao cliente final. A terceirizagédo de transporte pode
ser vista como uma forma de expandir os servigos da empresa, ao contratar uma firma
especializada para gerenciar a logistica. Se realizada de maneira adequada, essa
estratégia pode resultar em economia de tempo e redugao de custos relacionados ao
transporte proprio e a manutencdo de veiculos. No entanto, € crucial avaliar se a
terceirizagao realmente traz os beneficios esperados. Este estudo foca em uma das
desvantagens da terceirizagdo: os atrasos nas entregas. O cumprimento dos prazos
é fundamental, pois os atrasos podem prejudicar a imagem da empresa e levar a
perda de confianga por parte dos clientes. Assim, a pesquisa visa fornecer
recomendagdes para empresas que enfrentam esse desafio, visando a melhoria dos
processos logisticos. A metodologia adotada para este estudo € uma revisao
bibliografica exploratéria e qualitativa, com base em artigos cientificos e livros. Essa
abordagem permite reforcar as ideias apresentadas, oferecendo solugbes e uma
compreensao mais profunda do fenébmeno. Ao explorar conceitos e estudos de caso,
este trabalho contribui para uma analise detalhada, evidenciando os impactos da
terceirizagao no setor logistico e fornecendo insights sobre como superar os desafios
associados a essa pratica. Com um planejamento estratégico eficaz, a empresa pode
se destacar no mercado, agregar valor e oferecer um servigo personalizado,
minimizando os impactos negativos da terceirizacdo e otimizando a entrega de
produtos aos clientes.
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The topic addressed in this study is the impact of transportation outsourcing by
companies on the delivery of products to the end customer. Transportation outsourcing
can be seen as a way to expand a company’s services by hiring a specialized firm to
manage logistics. If done properly, this strategy can result in time savings and cost
reductions related to in-house transportation and vehicle maintenance. However, it is
crucial to assess whether outsourcing truly delivers the expected benefits. This study
focuses on one of the disadvantages of outsourcing: delivery delays. Meeting
deadlines is essential, as delays can harm the company’s image and lead to a loss of
customer trust. Therefore, the research aims to provide recommendations for
companies facing this challenge, with a focus on improving logistical processes. The
methodology adopted for this study is an exploratory and qualitative bibliographic
review, based on scientific articles and books. This approach reinforces the ideas
presented, offering solutions and a deeper understanding of the phenomenon. By
exploring concepts and case studies, this work contributes to a detailed analysis,
highlighting the impacts of outsourcing in the logistics sector and providing insights on
how to overcome the challenges associated with this practice. With effective strategic
planning, the company can stand out in the market, add value, and offer personalized
service, minimizing the negative impacts of outsourcing and optimizing product

delivery to customers.
Keywords: Outsourcing. Planning. Logistics and Delivery.
1 Introducgao

Segundo Ballo (2015), o transporte € um elemento muito importante para o
custo logistico de uma empresa transportadora, pois busca atender as necessidades
dentro do mercado, sendo a qualidade dos produtos, prazos de entrega exatos,
entregando o combinado no local e hora certa, podendo aumentar a eficiéncia da
organizacao e comprometimento total em seus processos com responsabilidade.

E, completando o pensamento de Ballo (2015), Nunes (2001) defende que a
logistica € um processo que comega no momento da compra de matérias primas,
passa pela fabricagcdo e produgao do produto até a distribuicdo do mesmo de forma
correta para satisfazer o consumidor final, levando em consideracdo a reducao de
custos, recursos e tempo possiveis.

Entdo, quando a empresa escolhe terceirizar algum setor, ela transfere as

atividades para outra organizagdo, com isso ela pode se concentrar em outras areas.



As atividades que podem ser terceirizadas possuem relevancia para a organizagao,
porém podem ser passadas para uma firma especializada, como a terceirizagao do
transporte, pois esta transferéncia feita com responsabilidade pode trazer ganhos,
para a empresa, segundo (GIRARDI, 2006).

Assim, diante das exposi¢cdes acima, no tempo presente assistimos um
aumento na demanda de compras pela internet, influenciado pela quarentena durante
a pandemia do COVID19, no qual sobrecarregou o setor logistico e se justifica este
trabalho.

Dessa maneira a presente pesquisa surge na necessidade de compreender a
realidade das empresas que lidam com a terceirizacéo, na qual esta se tornando uma
pratica cada vez mais comum. Dai, a proposta de pesquisa se fundamentar em
identificar os desafios relacionados ao tema e qual a influéncia direta sobre a eficiéncia
operacional, a qualidade do servigco prestado e na satisfacdo do cliente final. Assim,
concluir propondo melhorias e estratégias na tomada de decisdo do setor logistico,
para que futuros estudantes da area possam agregar conhecimento.

Diante dessa realidade a questdo problematica se voltou para a seguinte
interrogante: "quais sao os principais fatores que contribuem para os atrasos nas
entregas quando o transporte € terceirizado, e como essas questbes podem ser
mitigadas para melhorar a eficiéncia logistica?" Com intuito de responder a essa

questao definiu-se como objetivos 0 que segue:

e Objetivo Geral: Analisar os fatores que causam atrasos nas entregas em
processos de transporte terceirizado e propor estratégias eficazes para mitigar
esses problemas, visando aprimorar a eficiéncia e a confiabilidade da logistica.

o Objetivos Especificos: Apresentar desafios associados aos atrasos nas
entregas de produtos; analisar a eficacia da terceirizagdo na entrega de

produtos; destacar os beneficios de uma entrega eficiente e propor melhorias.

Com a elaboragdo dos objetivos, se chegou a seguinte hipétese de que a
entrega feita dentro do prazo, cumpre com sua finalidade de reduzir custos e gerar a
satisfacao do cliente final. E assim, demonstrando que o atraso, implica na elevagao
dos custos, por conta do estoque que fica parado gerando despesas e a necessidade

de retrabalho em programar as producgdes.



Metodologicamente, o desenvolvimento deste trabalho cientifico se da no uso
de uma metodologia exploratéria, que se apoia em pesquisas bibliograficas para
alcancgar seus objetivos.

Qualitativamente, de acordo com Gil (2016, p. 8), o método € um caminho para
se chegar a um determinado fim, e 0 método cientifico compreende o conjunto de
procedimentos intelectuais e técnicos adotados para atingir o conhecimento. Seguindo
essa perspectiva, e com o intuito de aplicar o conhecimento de alguns autores, o
estudo se concentra na analise e interpretacao de fontes escritas, como livros, artigos
cientificos, teses e dissertagdes (Lakatos, 2021, p. 46). Essas teorias sdo entao
aplicadas as praticas empresariais, trazendo melhorias significativas na gestao de
processos logisticos e de transporte, com foco na terceirizagdo do transporte e nos
atrasos nas entregas.

Quanto a abordagem do problema o objeto de estudo estd adequadamente
definido como "A terceirizagdo do transporte e os atrasos nas entregas", conforme
Lakatos (2021), que descreve o objeto de uma pesquisa como o tema que sera
aprofundado ao longo do trabalho. Assim, o estudo se classifica como uma pesquisa
descritiva e exploratoria, que procura implementar na pratica procedimentos que, na
teoria, sdo a solugdo para frequentes atrasos e a consequente insatisfacao dos
clientes.

O artigo esta estruturado com os seguintes itens, o primeiro titulo a eficacia da
terceirizacdo na entrega do produto final, no qual ira conceituar elementos
relacionados ao tema; o segundo sendo desafios dos atrasos na logistica de entregas,
ira abordar a insatisfagdo do cliente e a influéncia negativa; o terceiro apresenta os
objetivos de uma entrega eficiente, assim, finalizando a pesquisa com propostas de
melhorias e estratégias para uma entrega eficaz.

Revisao de Bibliografia

O transporte € uma parte fundamental dentro da logistica de uma empresa, pois
ele é responsavel por estabelecer o elo essencial entre a produgao e a entrega final
do produto ou servico ao cliente. Uma operacdo de transporte eficiente e bem
organizada contribui ndo apenas para que os produtos cheguem no prazo e em boas
condigbes, mas também para fortalecer a imagem da empresa e sua reputagao no

mercado.



Ao garantir entregas rapidas e seguras, a empresa consegue despertar um
sentimento maior de satisfacdo no cliente, além de transmitir tranquilidade e
confianga, qualidades essenciais para o desenvolvimento de um relacionamento
sélido e de longo prazo. Esse vinculo de confianga, reforcado por um servigo de
transporte de qualidade, faz com que o cliente se sinta motivado a retornar, buscar
novos produtos e recomendar a empresa para outras pessoas.

Segundo Ballou (2015), temos que a importancia da administragao neste
segmento no que diz respeito a movimentacgao feita pela logistica da empresa, tendo
como o objetivo principal assegurar a execugao eficaz e eficiente das operagdes.
Deste modo, pode-se perceber que uma entrega eficiente com um produto de
qualidade pode despertar no cliente final a satisfacdo de ter escolhido aquela
empresa, fazendo com que o mesmo indique seus servigos/ produtos para outros e
continue comprando e mantendo a parceria.

Diante disso, a logistica engloba todo seguimento de desenvolvimento do
produto até que ele seja entregue, optar por contratar uma empresa terceirizada para
entrega deste produto € um dos passos mais importantes, pois a administragdo da
logistica precisa levar em conta a redug¢ao de custos e tempo para a empresa, mas
também verificar se esta escolha sera de fato uma vantagem.

Girardi (2006), traz um ponto positivo de terceirizar algum tipo de servigo, pois
quando transferido alguma atividade para uma organizagéo especializada, a empresa
passa a ter mais tempo para se concentrar em outas tarefas, porém é necessario
verificar se esta escolha esta realmente sendo util para sua empresa, pois caso a
empresa terceirizada nao esteja realizando corretamente o tipo de servigo pode trazer
prejuizos ainda maiores para a contratante.

Segundo Sader (2007), quando a empresa escolhe pelo processo de terceirizar
a logistica, ocorre a inclusdo de uma empresa que presta servigos dentro de outra
empresa, no qual esta prestadora de servico passa a compor a cadeia de suprimento
da empresa que a contratou, desta forma traz um procedimento delicado e de extrema
importancia para que a organizagao que optou por esta contratagcdo possa alcangar
suas metas e objetivos

Um dos objetivos de se terceirizar algum segmento da empresa esta
relacionado com a busca em reduzir custos e por uma prestagcao de servigcos feita de

forma eficiente e satisfatoria, por meio de uma o6tima qualidade de servico,



especializagdo na area e agdes flexiveis, para assim, entregar uma boa experiéncia
ao cliente, de acordo com (WANKE, 2004).

Ha varios elementos que podem trazer pontos positivos para uma empresa
optar pela terceirizacdo de um segmento como o transporte, como a adaptagao a
mudangas no mercado, sendo no custo de combustivel, evolugdo de tecnologias,
reducdo de riscos e responsabilidades entre outros. Sendo assim, de acordo com
Fleury, Figueiredo e Wanke (2000), as atividades logisticas terceirizadas possuem o
objetivo de aumentar a eficacia de forma mais eficiente na realizagao das atividades
dentro da cadeia de suprimentos, com base no crescimento sustentavel e
desenvolvimento da organizagao, e tal cenario se da por permitir ver o problema dessa
pesquisa sob um novo olhar como no item que segue abaixo.

Um olhar quantitativo acerca do problema de pesquisa

Para Cabral Filho (2023, p.7) “a Logistica passou a ser ferramenta altamente
eficaz em um mercado extremamente complexo e de resultados, no qual prazos e
custos operacionais sdo cruciais para a sobrevivéncia de toda organizagdo.” Desta
forma é possivel perceber que a logistica esta inteiramente ligada a gestdo do prazo
de entrega do produto para o cliente e assim como sua satisfagcao

E que problemas na entrega de produtos, especialmente atrasos, podem ser
extremamente frustrantes para os clientes e prejudiciais para a reputagdo da empresa.
Christopher (2018, p. 33), diz que:

O objetivo final de qualquer sistema logistico é satisfazer os clientes. E uma
ideia simples que nem sempre é facil de reconhecer se vocé é um gerente
envolvido em atividades como programag¢do da produgdo ou controle de
estoque, que podem parecer estar a alguma distancia do mercado.

A expectativa de receber um produto encomendado é um dos pontos mais
emocionantes da experiéncia de compra online. No entanto, quando essa expectativa
é frustrada devido a atrasos na entrega, o resultado pode ser uma grande decepgao
para o cliente e um desafio significativo para a empresa.

Os problemas no transporte e na entrega de produtos, especialmente a
demora, representam um dos maiores pontos negativos enfrentados pelas empresas
hoje em dia. Esses problemas podem ser causados por uma série de fatores, desde
problemas logisticos até questbes operacionais. Por exemplo, congestionamentos

nas estradas, greves de transporte, problemas climaticos, falhas mecanicas nos



veiculos de entrega e até mesmo erros de roteamento podem contribuir para atrasos
imprevistos.
Para Ching (2010 p. 5):

A logistica visa, como misséo basica, a satisfagdo do cliente; essa misséo
deve ser conduzida sem se medir esfor¢os dentro do sistema logistico, pois
€ a razdo de sua existéncia dentro da organizagdo os varejistas e
fornecedores, os atrasos na entrega representam mais do que simples
inconveniéncias; eles podem resultar em perdas financeiras, danos a
reputacéo e, em ultima analise, na perda de clientes.

Entdo, a falta de confianga na capacidade de uma empresa de entregar
produtos de forma rapida e confiavel pode levar os consumidores a buscarem
alternativas mais confiaveis, minando a fidelidade a marca.

De acordo com Eduardo Garcia Rosa (2020), em publicagdo no site Reclame
Aqui, o ano de 2020 apresentou grandes mudangas para o comércio e a logistica,
especialmente devido a pandemia de COVID-19 e ao aumento expressivo do e-
commerce. Com as medidas de isolamento social e restricdes impostas para conter a
disseminagao do virus, as compras online tornaram-se a principal alternativa para os
consumidores, gerando um crescimento abrupto na demanda por servigos de entrega.
Esse cenario trouxe uma série de desafios para as empresas, que precisaram lidar
com a sobrecarga de sistemas logisticos muitas vezes despreparados para um
aumento de demanda tao rapido e inesperado. Como resultado, os atrasos nas
entregas se tornaram frequentes, gerando insatisfagcao entre os clientes e expondo as
limitacbes da infraestrutura de transporte e distribuicdo de diversos negdcios.

A pandemia, portanto, alterou significativamente a forma de consumo e
impactou diretamente as operagdes empresariais, que se viram obrigadas a adaptar-
se rapidamente para atender as novas exigéncias do mercado. Essa adaptagao
envolveu a revisdo dos processos logisticos e a implementacao de tecnologias que
pudessem mitigar os atrasos e garantir a satisfagdo do consumidor. Contudo, essa
transformagao demandou tempo e investimentos, evidenciando a importancia de um
sistema de transporte eficiente e flexivel, capaz de absorver oscilagdes subitas na
demanda e de se adaptar a cenarios imprevistos. Esse contexto reforcou a relevancia
de inovagéao e adaptabilidade na logistica, aspectos que se mostraram essenciais para
a continuidade das operagdes e a manutencao da competitividade em momentos de

crise.



De acordo com Mauricio Vargas (ReclameAqui, 2020), fundador do reclame
aqui, o volume de reclamagdes em relagcéo a atrasos no tempo de entrega cresceu

muito e as vendas também, ele afirma:

E as promessas de tempo de entrega diminuiram. Muitas empresas
prometendo entregar mercadorias no mesmo dia, e as vezes dava certo e
outras ndo, e o consumidor brasileiro é implacavel nisso. E o aumento das
vendas, na pandemia, foi de 40%, entdo com certeza os atrasos também
seguiram nesse ritmo. (VARGAS, 2020)

Todas as reclamacgdes de atraso na entrega aumentaram em comparagao ao
ano anterior, indicando um problema significativo para os consumidores. A tendéncia
de crescimento ja era evidente antes da pandemia, com janeiro e fevereiro
destacando-se por um maior volume de reclamacgdes. Veja o quadro abaixo o aumento

de reclamagdes do ano de 2019 para 2020.

Figura 01: Reclamagodes do ano de 2020 por atrasos nas entregas de pedidos.
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Todas as reclamacgdes de atraso na entrega aumentaram em comparagao ao

ano anterior, indicando um problema significativo para os consumidores. A tendéncia



de crescimento ja era evidente antes da pandemia, com janeiro e fevereiro
destacando-se por um maior volume de reclamacgoes.

A partir do més de abril € que € possivel ver os problemas de nao respeitar os
prazos dispararem nos registros do Reclame AQUI, o que coincide com o0 momento
em que a populagdo passou a se isolar mais em casa. Abril registrou 117.734
reclamacgdes neste topico, 68,6% a mais que em 2019.

O pico das relagdes aconteceu entre maio e julho, também o apice das medidas
de isolamento no pais, com junho sendo o més que bateu o recorde de problemas de
atraso na entrega. Foram 231.784 reclamacgdes, um crescimento de 294% em relagéo
ao mesmo més de junho do ano anterior, o que levou estes pesquisadores a buscarem
um novo prisma para o0 mesmo problema, como se relata a seguir.

Mercado livre: um estudo de caso que joga luz sobre a questao problematica

desse estudo.

Conforme pesquisas realizadas, muitas empresas enfrentam dificuldades com
atrasos nas entregas de seus produtos, o que leva a um impacto negativo na
percepcao dos clientes, que atualmente buscam receber seus pedidos cada vez mais
rapidamente. Esse cenario reflete uma expectativa crescente por parte dos
consumidores de uma experiéncia de compra agil e eficiente, em que a pontualidade
na entrega € essencial para a fidelizagdo. Nesse contexto, selecionamos as empresas
Mercado Livre e Amazon como exemplos de sucesso, pois elas conseguiram nao
apenas evitar atrasos, mas também implementar solu¢des inovadoras para entregas
rapidas, incluindo a opg¢ao de entregas realizadas em até 24 horas em diversos locais,
conquistando a satisfagao e a confianca de seus clientes.

A empresa Mercado Livre, lider no setor de e-commerce na América Latina,
conseguiu expandir significativamente sua capacidade logistica para oferecer
entregas cada vez mais rapidas e confiaveis. De acordo com informagdes do site
Mercado & Consumo, o Mercado Livre opera um modelo de entrega chamado
fulfillment, em que, por meio de um sistema avangado de centros de distribuicdo
estrategicamente localizados, a empresa consegue otimizar suas operagdes
logisticas e reduzir consideravelmente o tempo de entrega. Atualmente, o Mercado
Livre realiza entregas em até um dia para 2,1 mil cidades, cobrindo aproximadamente
75% das entregas da plataforma, enquanto para outras 4,7 mil cidades no Brasil o

prazo € de até dois dias, o que representa cerca de 90% das entregas. Esse sistema
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permite a empresa reduzir a distancia percorrida até o cliente final, oferecendo um
servigo rapido e eficiente que se alinha com a demanda atual do mercado.

Esse modelo de fulfilment adotado pelo Mercado Livre € uma estratégia
fundamental, pois integra uma estrutura logistica composta por 10 centros de logistica
fulfillment, 1 receiving center, 17 unidades de cross-docking, mais de 100 service
centers e cerca de 3 mil agéncias do Mercado Livre distribuidas em todo o pais, de
acordo com o site Mercado & Consumo. Com essa infraestrutura, o Mercado Livre é
capaz de suportar uma alta demanda e garantir que os produtos estejam mais
préximos dos consumidores, aumentando a agilidade das entregas. Além disso, a
implementacdo de multiplos centros de distribuicdo permite descentralizar os
estoques, 0 que reduz o tempo e o custo do transporte, aumentando a eficiéncia e
contribuindo para uma experiéncia de compra mais satisfatoria para o cliente. Essa
estratégia, portanto, ndo apenas melhora a experiéncia do cliente, mas também
reforgca a competitividade do Mercado Livre em um setor altamente dinamico.

A Amazon, outra gigante do setor de e-commerce, também € um exemplo de
sucesso em termos de eficiéncia logistica e inovagdo nas entregas. A empresa se
destacou ao implementar melhorias constantes em seus servigos de entrega, que
contribuiram para uma redugéo significativa nos atrasos e no aumento da satisfagao
dos clientes. A Amazon investiu fortemente em inovagdes tecnolégicas em seus
centros logisticos, incluindo a automagao de processos, com a utilizagdo de robés
para otimizar as tarefas de separagdao e movimentagcao de produtos. Esses robds
conseguem executar atividades com precisao e rapidez, agilizando o fluxo de trabalho
e reduzindo a dependéncia de processos manuais, 0 que resulta em entregas mais
rapidas e em um menor indice de erro.

Além disso, a Amazon decidiu desenvolver sua propria frota de transporte, um
investimento que trouxe maior controle sobre o processo logistico e ajudou a diminuir
a dependéncia de fornecedores terceirizados, aumentando a capacidade da empresa
de entregar dentro dos prazos estabelecidos. A empresa também ampliou e
modernizou seus centros de triagem, localizando-os proximos aos centros urbanos e
regides com alta demanda, o que facilitou a entrega e reduziu o tempo de transporte.
Para sustentar esse crescimento, a Amazon aumentou consideravelmente sua equipe
logistica, chegando a contar com mais de 100 mil colaboradores dedicados ao setor,
0 que permite minimizar gargalos e garantir que as operagdes fluam de maneira agil

e eficaz.
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Entre as inovacdes mais recentes da Amazon esta a exploracao de novas
modalidades de entrega, como o uso de drones, uma tecnologia que, embora ainda
limitada a um raio de aproximadamente 15 km, oferece uma alternativa promissora
para regides de dificil acesso e permite uma maior rapidez nas entregas em areas
urbanas. A empresa também introduziu os Lockers, armarios localizados em pontos
estratégicos, nos quais os clientes podem retirar suas encomendas por meio de um
cbdigo de acesso. Esse recurso € particularmente util para pessoas que residem em
areas com menor cobertura logistica ou para aqueles que preferem maior flexibilidade
na retirada dos produtos. Os dados sobre essas inovacdes foram apresentados pelo
site E.SALES, destacando a capacidade da Amazon de se adaptar rapidamente as
demandas do mercado e de introduzir solugdes logisticas de ponta.

Essas inovagdes demonstram o compromisso da Amazon com a satisfagcao do
cliente e sua busca constante por uma experiéncia de compra inovadora e satisfatoéria.
A Amazon se esforga para antecipar as necessidades dos consumidores e melhorar a
experiéncia de entrega, tornando-se uma referéncia no setor. A implementacédo de
tecnologias de automacgao, o desenvolvimento de infraestrutura propria e o foco em
novas formas de entrega evidenciam o empenho da empresa em aperfeigoar sua
logistica e garantir que seus clientes recebam os produtos com rapidez e seguranga,
contribuindo para a fidelizac&o e para a imagem positiva da marca no mercado.

Metodologia

Os procedimentos metodolégicos abrangem os métodos, técnicas e etapas
especificas que os pesquisadores seguem ao conduzir um estudo ou pesquisa. Trata-
se de um conjunto organizado e sistematico de agdes que orienta a coleta, analise e
interpretacdo dos dados, assim como a formulagao de diretrizes. Segundo Sampaio
(2013, p. 232), "a finalidade da metodologia é desenvolver procedimentos, técnicas,
aplicar métodos e sistematizar informagdes para a produgcédo de conhecimento”.

A estrutura a ser adotada se fundamentara na selecao e escolha das obras que
possibilitem a construgao de conceitos, como tributo, contabilidade tributaria e regimes
tributarios. Esses conceitos sao essenciais para a pesquisa, pois promovem uma
melhor compreensado do planejamento tributario e seus impactos nas finangas das
empresas. Além disso, as pesquisas realizadas na internet serdo de grande utilidade,
uma vez que ha uma abundancia de artigos e outros recursos cientificos que

contribuirdo para o desenvolvimento da proposta.
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Em relagdo a abordagem do problema de pesquisa, foi aplicado a pesquisa
qualitativa. A pesquisa qualitativa tem como objetivo explorar e descrever a
complexidade das informagdes, capturando as experiéncias, opinides, perspectivas e
significados das pessoas envolvidas.

Segundo Beuren (2003, p. 92):

Na pesquisa qualitativa concebem-se analises mais profundas em relagao ao
fendmeno que esta sendo estudado. A abordagem qualitativa visa destacar
caracteristicas ndao observadas por meio de um estudo quantitativo, haja vista
a superficialidade deste ultimo.

O presente estudo fundamenta-se na pesquisa qualitativa, uma vez que permite
a formulacdo de hipoteses e anadlises sobre o regime de tributacdo adotado pela
empresa, favorecendo uma reflexdo acerca dos impactos gerados pelos tributos. Por
outro lado, a abordagem quantitativa se concentra na coleta e analise de dados
numéricos e mensuraveis para responder as questdes de pesquisa e validar
hipéteses. Esta metodologia € caracterizada pela objetividade, pela quantificagédo e
pela utilizagcdo de analises estatisticas dos dados.

Resultados da pesquisa

Neste cenario, foram abordados os resultados da pesquisa, no qual a primeira
questao foi feita a seguinte pergunta: A sua empresa terceiriza o transporte de
produtos? Foi obtido um total de 100% que sim, ou seja, todas as empresas
pesquisadas trabalham com a terceirizagdo de transporte. Sendo assim, com esta
questao, pode-se perceber que todas as respostas do questionario aplicado serédo de
empresas que tem experiencias com a terceirizagdo de transporte em suas rotinas
diarias.

GRAFICO 1 - Quantidade de empresas que terceirizam o transporte

@® Sim
® Nio

Fonte: Dados da pesquisa
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Na segunda abordagem, foi feita a seguinte pergunta: Se sim, qual a principal
razdo para a terceirizagdo? Neste questionamento foi coletada as seguintes
respostas, 60% reducao de custos e 40% outro. Dessa forma, podemos perceber que
0 maior motivo da contratacdo deste servico € a redugcado de custos, demonstrando

que este método é eficiente para o processo logistico.

GRAFICO 2 - O motivo de contratacio deste servigo

@ Reducio de custos

@ Melhoria na qualidade do servico
Foco em competéncias principais

@ Escalabilidade

@ Outro:

Fonte: Dados da pesquisa

Na terceira questao, foi feita a seguinte interrogativa: Que tipo de transporte é
terceirizado? Obtivemos um total de 100% que o transporte rodoviario é utilizado.
Percebe-se que as empresas ainda investem no transporte rodoviario, pois € um meio
de entrega ainda eficaz e agil, no qual se torna de facil acesso pois € um método

utilizado por muitos anos.

GRAFICO 3 - O tipo de transporte utilizado na contratagdo da terceirizagio

@ Transporte rodoviario
@ Transporte maritimo
Transporte aéreo
@ Transporte ferroviario

@ Outro:

Fonte: Dados da pesquisa

Na quarta questao, se apresenta a seguinte pergunta: Quais s&o os principais
desafios enfrentados ao terceirizar o transporte? Dentre as empresas pesquisadas

40% considera que um de seus desafios € a qualidade inconsistente do servico, 20%
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consideram que é os custos inesperados e 40% consideram que seja a falta de
controle sobre os prazos de entrega. Diante destas respostas podemos observar que,
os atrasos nas entregas € um desafio enfrentado hoje pelas empresas e a qualidade
€ fator que incomoda os contratantes do servico. Com isto, esta pesquisa colabora
com a pesquisa, mostrando que as empresas que utilizam este servigo se preocupam

com os prazos que os produtos levam para ser entregues.

GRAFICO 4 - Os desafios enfrentados ao terceirizar o transporte

@ Falta de controle sobre os prazos de
entrega

@ Qualidade inconsistente do servico
Comunicacdo inadequada com o
prestador de servicos

@ Custos inesperados

@ Problemas com a gestio de cargas e
rastreamento

@® Outros: ____

Fonte: Dados da pesquisa

Na quinta, se apresentou a seguinte interrogativa: Com que frequéncia ocorrem
0s atrasos nas entregas? As empresas deram as seguintes respostas, 60% ocorrem
as vezes e 40% ocorrem frequentemente. Com estas respostas foi considerado que
os atrasos nas entregas € algo que ocorre nas empresas, com isto este trabalho se
torna crucial para auxiliar os profissionais para que este ocorrido aconteca raramente

OuU nunca, para evitar que a empresa seja vista de forma negativa.

GRAFICO 5 - A frequéncia que ocorre os atrasos nas entregas

@ Nunca
40% @ Raramente
As vezes
@ Frequentemente
@ Sempre

Fonte: Dados da pesquisa
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Na sexta pergunta, foi feita a seguinte interrogativa: Qual o impacto desses
atrasos nos seus negdcios? Foi obtido as seguintes respostas, 80% influenciam na
insatisfacdo dos clientes e 20% no aumento de custos operacionais. Ou seja,
podemos considerar que um dos maiores desafios enfrentados pelas empresas
entrevistadas nos atrasos das entregas € a satisfagdo do cliente, esta descoberta é
algo preocupante, pois, o cliente estad confiando nos prazos que a empresa fornece,
sendo assim, este trabalho ira contribuir com as empresas que enfrentam esta
dificuldade, fazendo com que seu prazo seja respeitado e aumentando a qualidade

deste servigo.

GRAFICO 6 — O impacto dos atrasos nas entregas

@ Perda de clientes
@ Insatisfacio do cliente
Aumento de custos operacionais
@ Reputacio prejudicada
@ Outro:

Fonte: Dados da pesquisa

Na sétima questao a pergunta apresenta foi: Como a empresa lida com atrasos
nas entregas? Como resposta, pode-se observar que 80% das empresas tentam uma
comunicagao proativa com seus clientes e 20% fazem o reembolso ou concedem
descontos. Desta forma, podemos observar que no ato de conceder o desconto ou
fazer o reembolso se torna um custo alto para a empresa e poucas empresas optam
por este procedimento. Como uma opc¢ao, mais econdmica para a empresa, a maioria
das empresas optam por conversar com o consumidor final e amenizar este dano
causado. E com isto, esta pesquisa ajuda a concluir que as empresas hoje precisam
cumprir com o prazo de entrega, pois pode ocorrer da conversa com o cliente nao ser
satisfatéria, acarretando reclamacdes e perca do mesmo. Pode-se concluir também
que nenhuma das empresas optam por alteragdes dos processos logisticos, ou seja,
nao buscam tentativas diferentes para aprimorar os procedimentos de forma que

ocasionam a insatisfacdo dos clientes.
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GRAFICO 7 - A forma que as empresas lidam com os atrasos nas entregas

@ Reembolsos ou descontos

@ Comunicacdo proativa com o cliente
Alteracdo de processos internos

@ Mudanca de fornecedor

@ Outro:

Fonte: Dados da pesquisa

Na oitava pergunta, a interrogativa foi: Como vocé avalia a performance geral
do prestador de servigos de transporte? Obteve-se as seguintes respostas, 40%
consideram a performance ruim, 40% boa e 20% regular. Tal resultado é preocupante,
pois temos que empresas que nao estao satisfeitas com os servigos prestados, sendo
assim, considera-se esta pergunta crucial para auxiliar neste trabalho, pois o seu
principal objetivo é auxiliar estas empresas que nao estao satisfeitas com a qualidade
do servigo, e com isto trazer solugdes para que a terceirizagdo seja um servigo de
qualidade e eficiéncia e assim satisfazer as empresas e os consumidores finais,

obtendo o sucesso no processo logistico.

GRAFICO 8 - Avaliagao geral do servigo prestado

@ Excelente

® Boa
Regular

® Ruim

@ Muito ruim

Fonte: Dados da pesquisa

Na nona questao, focou-se na seguinte pergunta: Quais aspectos vocé
considera mais importantes para melhorar a relagdo com prestadores de transporte?
Observou-se que 60% fazem treinamentos e capacitagdo de pessoal, 20% tenta ser

mais transparentes em seus processos e 20% acreditam que seja a melhoria na
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comunicacao. Diante disto, percebe-se que as empresas consideram importante a
qualidade de servico dos seus colaboradores, também identificam que uma boa
comunicagao pode influenciar positivamente sobre a relagao entre o contratado e o
contratante. E por fim, consideram que a maior transparéncia dos seus processos
também pode influenciar, mas n&do tanto como a qualificacdo de seus colaboradores,
mas sim, na mesma propor¢ao que a melhoria na comunicagao. Foi possivel observar
também que o investimento em tecnologias ndo é importante para as empresas,
sendo que a tecnologia, na atualidade € algo que esta agindo de forma positiva sobre

0 mercado.

GRAFICO 9 — Os aspectos que considera importante para melhorar a

relacao com os prestadores de servigo

@ Melhoria na comunicacéo

@ Maior transparéncia nos processos
Investimento em tecnologia de
rastreamento

@ Treinamento e capacitacdo de pessoal

@ Estabelecimento de SLAs mais
rigorosos

@® Outro:

Fonte: Dados da pesquisa

Na décima pergunta, foi levantada a seguinte questao: Vocé ja considerou
mudar para um novo prestador de servigos de transporte devido a problemas
enfrentados? Diante desta pergunta, foi possivel identificar que 80% das empresas
ja consideraram mudar de prestador e 20% esta avaliando a possibilidade, podemos
concluir que a insatisfacdo das empresas quanto ao servico influéncia sobre a
resposta dessa questédo. Ou seja, as empresas nao estdo agradando de seus

prestadores de servigos a ponto de troca-las.
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GRAFICO 10 — A alteragdo de empresa que presta o servigo

® Sim
® Nio

Em processo de avaliacdo

Fonte: Dados da pesquisa

Na penultima pergunta, foi feita a seguinte pergunta: Quais sao suas
expectativas em relacdo a terceirizagao de transporte para o futuro? Foi possivel
concluir que 60% das empresas esperam que ela aumente e 40% espera que as
estratégias da terceirizagdo sejam reavaliadas. As empresas entrevistadas acreditam
que a terceirizacdo pode aumentar no futuro, mas nao podemos desconsiderar que
uma boa parte delas acredita que € preciso rever as estratégias. Podemos concluir
que para a expansao da terceirizagcado sera necessario ponderar o planejamento, no

qual, este trabalho tem o intuito de colaborar para tal efeito.

GRAFICO 11 — A expectativa da terceirizagdo para o futuro

@ Aumentar a terceirizacio

@ Manter o mesmo nivel de terceirizacéo
Reduzir a terceirizacao

@ Reavaliar a estratégia de terceirizacio

Fonte: Dados da pesquisa

Por fim, na ultima questdo se encontra a seguinte pergunta, para ser
respondida de forma escrita: Quais sugestdes vocé daria para melhorar a eficiéncia

na terceirizagao de transporte e minimizar os atrasos?
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A empresa A respondeu da seguinte forma: “Custos mais acessiveis e
cumprimento de prazos.”

A empresa B respondeu: “Primeiro, € crucial selecionar parceiros de transporte
confidveis e com boa reputagdo. Avaliar o desempenho passado pode ser um
diferencial. Em segundo lugar, implementar tecnologia para rastreamento em tempo
real ajuda a monitorar a localizagao e o status dos veiculos, permitindo ajustes rapidos
se necessario. Finalmente, uma comunicacéao clara e frequente com os parceiros de
transporte garante que todos estejam alinhados e prontos para resolver problemas
rapidamente.”

A empresa C respondeu: “Eu acredito que pessoas capacitadas saberiam
utilizar seu tempo de entrega, mesmo que possa acontecer imprevistos, o colaborador
que é qualificado sabe lidar com as situagdes”

A empresa D respondeu: “Rotas estratégicas e treinamento de funcionarios.
Por nossos clientes serem do ramo de agropecuaria, as vezes eles fazem um pedido
para as festas e contam que esse pedido vai chegar a tempo e acaba ndo chegando,
isso deixa o cliente frustrado e insatisfeito com a nossa empresa, pois garantimos que
chegara no prazo. Comunicagao também é uma sugestao, pois imprevistos podem
ocorrer e precisamos que a transportadora seja clara e proativa com relagdo a
comunicagao desses atrasos pois dessa forma podemos passar para nossos clientes
a situacgao e tranquiliza-los.”

A empresa E respondeu: “Melhor comunicagao entre a empresa e o prestador
do servigo”

Com base nestas respostas, podemos entender que as empresas hoje sofrem
dificuldades com a comunicacéao, atrasos e qualificacdo diante a terceirizagdo. Elas
compreendem que esta comunicagao clara e objetiva colabora com a forma na qual
pode-se contornar a maneira de lidar com os desafios. E possivel perceber que, o
atraso nas entregas € desafiador, diante a tal questionario, pois ele implica
diretamente com a insatisfagdo do consumidor final, sendo assim esta pergunta trouxe
de forma clara que, a jungdo da comunicacéao clara e objetiva mais a qualidade de
servico da prestadora € possivel amenizar a insatisfacdo do cliente, de forma que o
ele esteja ciente com antecedéncia que seu produto podera atrasar, e assim nao se
frustrar. Pode-se perceber também que, a qualificagdo dos colaboradores precisa ser

avaliada, de forma que, sera necessario treinamentos intensos, no qual deve ser
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voltado para a eficiéncia do processo de entrega, para que o procedimento seja feito
com maior agilidade e qualidade.
CONSIDERACOES FINAIS

Por meio dessa pesquisa, buscou-se compreender que, em suma, a
terceirizacao logistica pode ser uma estratégia vantajosa para as empresas, mas 0s
atrasos na entrega representam um desafio significativo que requer uma atengao
especial. A gestao eficaz do tempo terceirizado de logistica é essencial para evitar
atrasos e minimizar os impactos negativos na satisfagao do cliente e na reputagao da
empresa.

Os atrasos nas entregas em processos de transporte terceirizado podem ser
causados por uma variedade de fatores, que vao desde problemas internos da
empresa até desafios externos, como Selecdo Inadequada de Parceiros de
Transporte; a escolha de transportadoras com reputagcdo duvidosa ou que nao
possuem um histérico de desempenho confiavel pode resultar em atrasos.
Planejamento Logistico Deficiente; a falta de um planejamento logistico adequado
pode levar a rotas ineficientes, aumentando o tempo de entrega. Condigdes de
Transito e Climaticas; esses fatores sdo muitas vezes imprevisiveis e podem impactar
qualquer parte do processo de transporte. Falta de Comunicacdo Eficaz; se a
transportadora ndo comunica rapidamente qualquer problema, a empresa pode nao
ter tempo para se ajustar ou informar os clientes sobre possiveis atrasos. Problemas
de Capacidade e Disponibilidade; isso pode acontecer em épocas de pico ou quando
a transportadora ndo possui a quantidade adequada de veiculos e motoristas
disponiveis.

Foi possivel considerar que um dos maiores desafios enfrentados pelas
empresas nos atrasos das entregas € a Insatisfacdo do Cliente; atrasos nas entregas
frequentemente levam a insatisfacdo dos clientes, que esperam receber seus
produtos dentro de prazos acordados. Perda de Vendas e Receita; clientes frustrados
podem cancelar pedidos, resultando em perda imediata de receita. Danos a
Reputacdo da Marca; a reputagao de uma empresa pode ser gravemente afetada por
atrasos frequentes. Uma imagem de confiabilidade € crucial para a competitividade
no mercado.

Uma entrega eficiente traz uma série de beneficios significativos para empresas
e clientes, que vao além da simples movimentacao de produtos. Satisfagao do Cliente,

entregas rapidas e pontuais aumentam a satisfagcdo do cliente e melhoram a
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experiéncia geral de compra. Clientes satisfeitos sdo mais propensos a se tornar fiéis
e recomendar a empresa a outros. A entrega eficiente contribui para a fidelizagdo do
cliente. Quando os clientes sabem que podem contar com a empresa para receber
seus produtos dentro do prazo, € mais provavel que retornem para futuras compras.
Uma operacéo logistica eficiente pode ser um diferencial competitivo. Em mercados
saturados, a capacidade de oferecer entregas rapidas e confiaveis pode distinguir uma
empresa de seus concorrentes. A entrega eficiente e bem gerida reforga a imagem da
marca como confiavel e profissional, contribuindo para uma reputagdo positiva no
mercado.

Para maximizar a eficiéncia das entregas, as empresas podem focar em uma
série de praticas que envolvem processos mais robustos e parcerias mais alinhadas.
Escolher parceiros de transporte com histérico e reputacdo de confiabilidade é
essencial. Avaliar o desempenho passado dos parceiros € uma pratica recomendada
para evitar problemas recorrentes. Além disso, o uso de tecnologia para rastreamento
em tempo real ajuda a reduzir a imprevisibilidade e permite que a empresa seja

proativa na gestdo de atrasos.
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