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RESUMO

Ao terceirizar as atividades logisticas por meio de empresas especializadas neste tipo
de mercado, o e-commerce pode concentrar-se em seu nucleo de negoécio visando
melhorar a qualidade de seu servico e com isso obter a satisfacdo maxima do cliente,
além disso, ao optar pela contratacdo de transportadoras parceiras, as contratantes
teriam acesso a tecnologias de ponta e expertise logistica focadas na integracdo de
sistema e rastreabilidade dos produtos a serem entregues. As dark stores sao mini
centros de distribuicdo que operam exclusivamente para o atendimento de pedidos
on-line, desempenhando um importante papel na reducéo dos prazos de entrega, uma
vez que possibilitam a chegada dos itens agilizando o processo de separacéo e
expedicdo neste local, sendo despachados para distribuicdo logo apds a solicitacéo
do pedido, encontrando-se, em sua maioria, em areas estratégicas nos principais
centros urbanos com o objetivo de alcancar efetivamente o publico-alvo de
determinada regido. O presente projeto tem como objetivo analisar a influéncia da
terceirizacdo de transportes e a utilizacao de dark stores na logistica de e-commerce,
destacando suas vantagens e desafios, e com o crescimento acentuado das compras
por meio digital, impulsionado, principalmente, pela pandemia de COVID-19 ocorrida
em 2019, as organizagbes enfrentam a necessidade de otimizar as operacdes
logisticas para atender a essa demanda crescente de forma eficiente e agil. A
terceirizacdo de transportes surge como uma nova estratégia para as empresas do
ramo de comércio eletrénico que buscam agilizar o processo de transporte, reduzir
custos operacionais e aumentar a flexibilidade durante as entregas. Esse trabalho se
baseia em uma revisao bibliografica de obras relacionadas ao tema e em um estudo
de caso de um e-commerce de cosmeéticos, sendo realizado, também, um questionario
a fim de verificar a relevancia da terceirizacdo do transporte e da utilizacdo de dark
stores como estratégia para minimizar o lead time das entregas. Em suma, a deciséo
pela terceirizacdo e o emprego de dark stores ndo estdo isentos de desafios, todo o
processo deve ser cuidadosamente planejado e coordenado para mitigar problemas
de comunicacdao, falhas nas entregas e dependéncias de terceiros. O e-commerce é
uma crescente tendéncia e a integracdo dessa pratica deve ser acompanhada de uma
gestao eficiente e uma andlise constante de desempenho para garantir a exceléncia
no atendimento as expectativas dos clientes e sua satisfagéao.

Palavras chaves: logistica; e-commerce; transporte; terceirizacdo; dark stores.



ABSTRACT

By outsourcing logistics activities to companies specialized in this type of market, e-
commerce can focus on its core business, aiming to improve the quality of its service
and thereby obtaing maximum customer satisfaction. Furthermore, by opting to hire
partner carriers, the contracting parties would have access to cutting-edge
technologies and logistics expertise focused on system integration and traceability of
products to be delivered. Dark stores are mini distribution centers that operate
exclusively to fulfill online orders, playing an important role in reducing delivery times,
since they allow the arrival of items, speeding up the separation and shipping process
at this location, and are dispatched for distribution immediately after the order is placed.
Most of them are located in strategic areas in the main urban centers with the aim of
effectively reaching the target audience in a given region. This project aims to analyze
the influence of transportation outsourcing and the use of dark stores in e-commerce
logistics, highlighting their advantages and challenges, and with the sharp growth in
digital purchases, driven mainly by the COVID-19 pandemic that occurred in 2019. On
that time, organizations around the world has faced the need to optimize logistics
operations to meet this growing demand efficiently and quickly. Transportation
outsourcing emerges as a new strategy for e-commerce companies that seek to
streamline the transportation process, reduce operating costs, and increase flexibility
during deliveries. This work is based on a bibliographic review of works related to the
subject and on a case study of a cosmetics e-commerce enterprise. A questionnaire
was also carried out to verify the relevance of transportation outsourcing and the use
of dark stores as a strategy to minimize delivery lead time. In conclusion, the decision
to outsource and use dark stores is not without its challenges; the entire process must
be carefully planned and coordinated to mitigate communication problems, delivery
failures, and dependencies on third parties. E-commerce is a growing trend and the
integration of this practice must be accompanied by efficient management and
constant performance analysis to ensure excellence in meeting customer expectations
and satisfaction.

Key words: logistics; e-commerce; transportation; outsourcing; dark stores.
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo serdo discutidos os topicos iniciais, 0s quais sao encarregados de
introduzir ao tema a ser explorado, a fim de promover conhecimentos prévios

referentes ao assunto e manter um entendimento continuo durante todo o projeto.

1.1. Contextualizacéo

O e-commerce ja se manifestava como uma prética usual para a sociedade, porém
com a introducao das tecnologias e seu aperfeicoamento ao longo do tempo, essa
modalidade se tornou ainda mais requisitada, em especial em momentos de crise
como o isolamento social que houve em 2020 em decorréncia do virus COVID-19, em
gue era necessario que as pessoas se mantivessem em casa e, com iSso, suas

compras tornaram-se remotas.

Em 2022, o comércio eletrbnico registrou um faturamento de 450 milhdes em
movimentac&o no pais, ou seja, 458% de aumento em relacédo ao ano de 2016. (G1,
2023).

Conforme bem ilustrado por Infor Channel (2022),

[...] em 2022, o cenério leva a uma maior utilizacdo de tecnologias e
inovacdes para uma gestao logistica eficiente, especialmente neste momento
em que a tecnologia esta alavancando ainda mais a demanda pelo transporte
rodoviario no Brasil e com novos desafios surgindo para os gerentes de frota
e motoristas, tais como o alto custo do combustivel e os altos pedidos de
entregas tardias de Ultima milha no Pais[...]. INFOR CHANNEL, 2022)

Assim, percebe-se que constantemente as tecnologias estdo avancando para a
resolucdo das necessidades da populacao, possibilitando que ndo haja motivos para
o deslocamento para solicitacdo de produtos ou servicos, dependendo de um servico
eficiente referente ao transporte, em especial o sistema rodoviario, por ser aquele com
mais contato entre o consumidor no momento do atendimento, ja que € o Unico que

realiza entregas porta-a-porta.

Além disso, um dos aspectos mais valorizados por parte dos clientes quando se
trata de compras feitas pela internet, diz respeito a agilidade do transporte para a

entrega de seu produto no endereco estabelecido, gerando, assim, expectativas
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atendidas e sua fidelidade, tornando-os suscetiveis a optar pela escolha da empresa

em uma proxima oportunidade.

As empresas de e-commerce que adotam a terceirizacdo do transporte de suas
mercadorias estédo transferindo a responsabilidade das entregas para organizacdes
especializadas nesse ramo, com 0 objetivo de que o processo de deslocamento seja
efetuado conforme um planejamento estrategicamente determinado e para que a
contratante fique focada em realizar apenas suas fung¢des principais, alcangando, por

fim, a qualidade desejada nas atividades de compra e venda.

1.2. Definicdo do problema/ Hipoteses

Compreende-se como beneficios do transporte de entregas 0s seguintes,
definidos por Ballou (2006),

As vantagens inerentes do transporte rodoviario sdo o servico porta-a-porta,
sem necessidade de carga ou descarga entre origem e destino, transbordo
esse inevitavel nos modais ferroviario e aéreos; a frequéncia e disponibilidade
do servico, e a velocidade e comodidade inerentes ao servi¢o porta-a-porta.
(BALLOU, 2006, p. 155).

A atividade de transporte € considerada como uma das mais valorizadas, pois é
incumbida da ligacdo direta dos itens comercializados com seus respectivos
consumidores, o que propicia o alto valor agregado pela qualidade dos servicos, e por
consequéncia, a satisfacdo desses clientes. Dessa maneira, se faz indispensavel o
planejamento de maneira estratégica e assertiva para o desempenho desse processo,

visando alto nivel de eficiéncia e cumprimento dos prazos previamente estipulados.

A guestao que norteara o presente projeto €: como a terceirizacédo dos servicos de
transporte e armazenagem com a contribuigcéo da tecnologia pode reduzir o lead time

das entregas de uma empresa de cosméticos de grande porte?

E como hipéteses iniciais, sugere-se a terceirizacado como apoio para 0S processos
de transporte e entrega das mercadorias do ponto de partida até o destino; utilizacao
de dark stores com o intuito de encurtamento da distancia do fornecedor aos seus

potenciais clientes e implementacéo de tecnologias que viabilizardo a rastreabilidade

! De acordo com Michaelis On-line (2024), lead time pode ser definido como o tempo entre a preparacéo
e afinalizagdo de um produto.
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e apontamento de rotas mais efetivas.

1.3. Objetivos

O objetivo geral desta pesquisa é compreender e introduzir estratégias a fim de
solucionar déficits relacionados as entregas de uma empresa de grande porte de
cosméticos, visando, inicialmente, abordar procedimentos de Z“roteirizacdo e
armazenamento estratégicos como possiveis solu¢des para a problematica citada

anteriormente.

Tem-se como objetivo especifico, analisar como os beneficios que a terceirizacéo
de etapas de transporte e armazenagem, com o uso de softwares de roteirizacdo e de
um baricentro logistico em um ponto crucial de localizacéo de publico, podem trazer

para a reducdo do tempo de entregas de itens solicitados.
1.4. Justificativa

O comércio eletrénico é considerado como um dos setores que obteve seu
crescimento de forma muito acelerada, ja que, prové a sociedade o servi¢o de entrega
de produtos comprados por clientes até seus enderecos percorrendo cidades, ou até
mesmo, paises diferentes, mostrando-se de incomparavel necessidade para o fluxo

logistico e econémico do pais.

Além disso, com 0 e-commerce em constante inovacdo a medida que se aplicam
intervencdes para reducdo do lead time das entregas dos pedidos realizados pelos
clientes, consequentemente as mercadorias ficardo menos tempo em viagem,
correndo riscos de avarias ou roubos, chegando no momento combinado até seu
publico, e assim, evitando custos desnecessarios para a empresa e favorecendo essa

modalidade de comercializacéo.

Com isso, compreende-se que, a escolha referente a maneira de como 0s
produtos advindos de aquisicbes pelo e-commerce serdo transportados até seu

destino final ocasionam no nivel de eficiéncia dessa decisiva etapa, pois o transporte

2 Conforme Dicio, Dicionario On-line de Portugués (2024), pode-se entender o conceito de roteirizaco
como a definicdo de um roteiro com a descri¢do detalhada de uma viagem a ser realizada.
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interfere diretamente nos custos logisticos, representando a maior parcela deles,
afetando também na integridade das mercadorias e em atrasos nas entregas, e por
fim, na satisfacdo do consumidor dependendo de como se deu 0 processo e se atingiu

OU N&o suas expectativas.

Como bem ilustrado por Ballou (2006) p. 150, “mais especificamente, um sistema
de transportes eficiente e barato contribui para intensificar a competitividade no
mercado, aumentar as economias de escala na producao e reduzir os precos dos

produtos em geral.”

Dessa forma, destaca-se a importancia que o transporte possui e o poder que tem
de influenciar nas demais operacdes logisticas de uma organizagcdo como um todo, e
assim, o0 presente projeto se encarregara da analise e apontamento de solugdes
adequadas para melhorias nas entregas de produtos de um e-commerce, com foco
em tornar essa funcéo como terceirizada a fim de obter um desempenho consideravel
no deslocamento das cargas por conta da contratacéo estratégica de uma empresa

especializada no ramo desejado.

1.5. Delimitacdo da pesquisa

A delimitacdo geografica deste trabalho abrange a regido metropolitana de Séo
Paulo e 0 segmento da pesquisa € o de terceirizacdo do transporte para 0 comercio
eletrénico. O objeto de investigacdo € um e-commerce de cosméticos de grande porte,
gue disponibiliza entregas para todas as regides do Brasil. A delimitacdo temporal da

pesquisa se dara a partir de marco de 2024 até novembro de 2024.

1.6. Estruturacéao do trabalho

Este TCC apresenta-se estruturado da seguinte forma:

e No primeiro capitulo, é apresentada a contextualizacdo do tema abordado,
seguido pelo problema, tépico responsavel por mobilizar a pesquisa, e

hipoteses que trardo solugbes prévias ao caso, além da justificativa da



escolha do tema, objetivos que serdo apontados para seguimento do

projeto, e delimitacdo da pesquisa.

O segundo capitulo refere-se a fundamentacdo tedrica, tendo como
contetdo um breve contexto sobre a logistica no e-commerce; em seguida,
conceitos sobre a movimentacdo e armazenagem no setor estudado; a
importancia do transporte rodoviario; o funcionamento da terceiriza¢édo para
transportes; o treinamento para adequacgao dos processos; a influéncia do
lead time no processo de compras; tecnologia aliada ao e-commerce, e por

fim, definicbes sobre dark stores.

Em continuidade, o terceiro capitulo trata-se da metodologia da pesquisa,
sua definicéo e tipo, o estudo de caso da problematica acerca da empresa

abordada e o delineamento da pesquisa em questao.

No quarto capitulo, denominado de descricdo e analise dos resultados,
serdo apresentados a aplicacdo das solucbes e sintese dos resultados
obtidos.

Em seguida, o quinto capitulo é responsavel pelas consideracoes finais.

E por fim, estdo descritas as referéncias utilizadas para consulta,

construcéo do projeto e apéndice.

16
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2. REVISAO DA LITERATURA

Nesta secao serao discutidos os principais aspectos embasados nas experiéncias
dos autores estudados relacionados aos processos presentes no e-commerce, Com 0
intuito de determinar a viabilidade da terceirizacdo nos servicos de distribuicdo e

entrega on-line.

2.1. A Logisticano E-commerce

A logistica é um processo assim definido por Ballou (2006),

Logistica é o processo de planejamento, implantacdo e controle do fluxo
eficiente eficaz de mercadorias, servi¢cos e das informacdes relativas desde o
ponto de origem até o ponto de consumo com o propésito de atender as
exigéncias dos clientes. (BALLOU, 2006, p.27)

Logistica € um aspecto fundamental para qualquer organizacdo que deseja ser
reconhecida pela qualidade em seus servicos de entrega, principalmente quando se
trata da modalidade de comeércio eletrénico, onde o cliente mensura valor por meio do
bom atendimento, da velocidade e integridade do produto ao chegar no local

destinado.

E-commerce ou comércio eletrdnico é uma transacdo comercial realizada de
forma on-line por meio de uma plataforma digital, ou seja, todo processo de compra e
venda é efetuado de maneira virtual (TOME, 2021), desde a escolha dos produtos até
0 pagamento pelo cliente, iniciando assim a cadeia de transporte, tornando essa
maneira de negdécio algo muito adepta por grande parte da populagdo que anseia por

facilidades em suas tarefas cotidianas.

Como principais vantagens da adocédo do e-commerce para as empresas, pode-
se citar o alcance maior de sua marca e produtos, pois ndo ha limitacdo geografica,
uma vez que, pessoas de diversas localidades podem comprar os produtos desde que
haja um planejamento logistico bem estabelecido. Ja para pessoas fisicas, a etapa de
compra de maneira remota pode ser considerada uma tarefa que envolve praticidade
e agilidade no que diz respeito ao tempo de decisdo versus o tempo de chegada no
local determinado, além de evitar que o consumidor se desloque da sua residéncia

até uma loja fisica para esse processo.
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Um dos aspectos mais levados em consideracdo no processo de compras
realizado por meio de algum e-commerce é o tempo para entrega dos produtos, mais
conhecido como lead time, sendo entdo um dos fatores decisivos ho momento de

optar ou néo pela aquisi¢cao do item.

Levando em consideracao a capacidade de cumprimento de prazos de entrega e
se 0 produto esperado chega a seu destino dentro de condigcbes adequadas de
embalagem, transporte e distribuicdo, a fim de evitar quaisquer tipos de danos, ja que,
ao atender aos clientes com servigos de qualidade e por consequéncia, gerando valor
ao processo, € possivel tornar maior a conexdo e interacdo entre empresa e
consumidor. (BORGES, et al., 2014).

Além disso, para que as atividades de um comeércio eletrénico tomem um fluxo
eficiente de resultados, se faz indispensavel o investimento em equipamentos e
estruturas para movimentacdo e armazenagem, a fim de priorizar ndo somente a
logistica externa, mas também os processos referentes a circulacdo dos produtos

dentro dos armazéns e centros de distribuicao.

2.2. Movimentacdo e Armazenagem

Nos tempos atuais, seria praticamente impossivel imaginar uma operacao
logistica acontecendo sem a presenca de algum sistema de movimentacdo e
armazenagem, a cadeia logistica € um processo complexo que envolve uma série de
passos para sua concretizacdo, todas essas etapas devem ocorrer de forma

sincronizada para que a mercadoria chegue até o destino final integra e de forma agil.

O armazenamento de materiais possui papel fundamental dentro desse sistema
logistico, uma vez que ndo se trata apenas de cuidar ou guardar as mercadorias, e
sim de garantir o abastecimento da cadeia produtiva, assegurar prazos de entrega e
reduzir perdas no armazéem, possibilitando a melhor prestacéo de servico por meio de
vantagens competitivas em relacado aos concorrentes e quando gerenciado de forma

assertiva, pode-se observar o aumento dos lucros.
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Sendo assim, é valido enfatizar que “a atividade de armazenagem é o elo entre o
produtor e o consumidor. No decorrer do tempo, a armazenagem evoluiu de uma
faceta relativamente menor dos sistemas logisticos da empresa a uma de suas
fungdes mais importantes.” (LAMBERT; STOCK; VANTINE,1998)

Dentre as principais atividades desempenhadas dentro de um armazém
destacam-se a recepcdo de matéria-prima, garantia da integridade dos produtos
sendo eles acabados ou ndo, manutencdo preditiva inspecionando diariamente
guantidade de produtos em estoque, seguranca e preservacao, inventarios e

transporte.

E no armazém que ocorre a liberagdo, preparacdo, embalo e envio até os
respectivos destinos, sendo as mercadorias, em sua maioria, transportadas por meio
do modal rodoviério, se caracterizando como mais utilizado no Brasil em comparacéo

com 0s outros.

2.3. Importancia do Transporte Rodoviario

O transporte pode ser considerado como a maneira utilizada para a realizacéo do
deslocamento de mercadorias e de pessoas de um determinado ponto até outro por
meio de diferentes modais, com o objetivo de movimenta-los visando priorizar
continuamente a agilidade das rotas e a seguranca durante todo o caminho a ser

percorrido.

De acordo com Ballou (2006), p. 32, “o transporte é essencial pelo fato de nao
haver empresa moderna capaz de operar sem adotar as providéncias necessarias

para a movimentacdo de suas matérias-primas ou produtos acabados.”

Para a logistica, o transporte possui uma importancia indiscutivel ja que se
configura como um dos elos essenciais da area pela responsabilidade de levar os
mais variados tipos de cargas, a fim de atender a uma demanda previamente
solicitada, e, por consequéncia, promover o abastecimento do mercado tanto nacional

como internacional, contribuindo assim, para a circulagéo da economia.
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O sistema rodoviario é reconhecido como o mais usual no Brasil de acordo com a
matriz de transportes do pais, contribuindo com participacao de 64,8% em relacdo ao
transporte de cargas (CNT, 2024), deixando claro que existe uma dependéncia
exorbitante das atividades de movimentacdo por meio de rodovias e estradas,
principalmente por ser o unico modal capaz de executar as entregas no local exato
informado pelo cliente, sem necessitar de demais integracdes como 0s outros tipos de

transporte.

Conforme ilustrado por Ballou (2006), p. 191, “o transporte representa
normalmente entre um e dois ter¢cos dos custos logisticos totais; por isso mesmo,
aumentar a eficiéncia por meio da maxima utilizacdo dos equipamentos e pessoal de

transporte € uma das maiores preocupacgdes do setor.”

Dessa forma, compreende-se que 0s custos com transportes correspondem a
maior porcentagem presente nos processos logisticos, influenciando diretamente na
complexidade que esta atividade demonstra e, em decorréncia disso, depende de
investimentos consideraveis para execucdo de uma gestdo aprimorada nesse setor,
em especial a manutencdo dos veiculos utilizados, gastos com combustiveis e a

aplicacao de tecnologias nos mesmos.

Ademais, com o objetivo da reducéo dos custos citados, muitas empresas optam
pela contratacdo dos servicos logisticos de terceiras para realizacdo de funcbes as
guais ndo se enquadram como da atividade principal da organizacdo, de forma a
transferir a responsabilidade operacional a contratada e garantir a efetividade e a

gualidade dos servicos prestados.

2.4. Terceirizacdo para Transportes

A terceirizacdo € definida como a concessédo de determinada atividade para ser
executada para continuidade de processos de uma organizacdo a outra que foi
contratada, a fim de ndo sobrecarregar as equipes com novas atividades e obter
aproveitamento da especializacado daquela empresa terceirizada para resultados mais

eficazes, tornando-se cada vez mais competitivas. (PONTES, 2008)
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Tendo como beneficio o valor agregado presente, em contrapartida, depende de
uma eficiente gestao relacionada aos custos para fazé-la, sem contar o gerenciamento
de tempo em que os produtos permanecem em cada etapa da cadeia de suprimentos.
(BALLOU, 2006). Dessa forma, € preciso que a organizacdo entenda que sendo
optante pela implementacdo de uma empresa terceirizada para o aperfeicoamento de
seus processos, devera focar no planejamento para que ocorram adequadamente e

0s investimentos ndo ultrapassem sua receita.

A terceirizacao de transporte pode ser entendida como a atribuicdo da execucao
de processos e a transferéncia deles para agentes de outras organizacdes, aliando a
especializacdo da contratada a fim de tornar o transporte uma atividade mais
centralizada no seu objetivo, ou seja, realizar entregas rapidamente, cumprindo o
prazo estipulado e atendendo regides afastadas e com pouca acessibilidade pela

contratante.

Sendo assim, possuir uma empresa terceirizada significa estabelecer uma
parceria como um elo fundamental de sua cadeia para, principalmente, fortalecer a
mao de obra e tornar determinadas atividades mais eficientes, além de permitir que
as marcas oferecam servicos de entrega personalizados e flexiveis, como o envio

expresso, entregas realizadas no mesmo dia da solicitacdo e retiradas em agéncias.

Ao iniciar uma parceria com uma transportadora terceirizada, tem se tornado
comum verificar se dentre os procedimentos adotados existe uma premissa de
praticas sustentaveis em sua atuacao, sendo um fator de extrema importancia a se
considerar para tornar os processos mais eficientes contribuindo para um ar mais puro

e a mitigacao das mudancas climaticas.

Conforme bem ilustrado por CETESB (2024),

As ac¢0Oes para a reducao da polui¢cdo causada pelo Sistema de Transportes,
independentemente do pais onde ela ocorra, passa por diversas agbes como
a articulacdo do planejamento de uso e ocupacdo do solo e melhoria do
sistema viario; a melhoria do sistema de transportes; a reducdo das emissdes
de veiculos automotores; a melhoria dos sistemas de circulacao e fiscalizagao
do tra&fego; a melhoria da qualidade dos combustiveis e alternativas
energéticas de baixo potencial poluidor; o desenvolvimento de instrumentos
econdmicos e fiscais; educacgéo e o desenvolvimento social. (CETESB, 2024)
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Assim, os veiculos elétricos, combustiveis alternativos, aditivos, compartilhamento
de cargas e tecnologias aplicadas para monitoramento dos veiculos, sdo acdes que
contribuirdo para a diminuicdo da emissao de CO?2 e gases do efeito estufa por meio
da queima de combustivel e eficiéncia na gestdo de mobilidade urbana, minimizando,

assim, os congestionamentos e poluicdo do meio ambiente como um todo.

Como bem ilustrado por Schneider (2017), existe uma incerteza sobre a eficiéncia
de transportadores terceirizados no que se diz respeito ao nivel de servi¢co exercido
por eles, sendo essencial certificar-se de que a contratacao foi realizada com uma
empresa que transparece credibilidade. Além de motiva-los por meio de capacitacgéo,
promovendo treinamentos que irdo instruir os funcionarios que trabalham com e-
commerce, inclusive 0s terceiros, para que 0S processos sejam realizados em

concordancia com os métodos estabelecidos pela organizagéo contratante.

2.5. Treinamentos para Adequacao de Processos

As empresas de e-commerce estdo aumentando a contratacéo de prestadoras
de servicos especializadas em entregas de produtos advindos do comércio eletrénico,
visando delegar a responsabilidade de transportar as mercadorias solicitadas pelos

seus consumidores.

A utilizacdo dos servicos de transportadoras terceirizadas apresentam
inimeros beneficios como a agilidade, reducdo de custos operacionais,
especializacao, flexibilidade e, principalmente, a preocupac¢édo em propiciar cada vez
mais uma melhor experiéncia aos clientes, e tornar o e-commerce empenhado em
executar demais atividades de viés estratégico para maximizar o crescimento do

mercado em que esta inserido.

Contudo, no momento em que a empresa de e-commerce firma parceria com
uma transportadora terceira, espera-se gue a contratada atenda as entregas no prazo

prometido pela contratante e atue conforme as préaticas da mesma.
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Geralmente, as terceirizadas tém dificuldades relacionadas ao alinhamento aos
padrées da contratante, pois a terceira jA possui procedimentos pré-estabelecidos, o
gue gera divergéncias entre as atividades e processos a serem realizados.

Os treinamentos estao presentes no cotidiano das organizacdes, sao tarefas
responsaveis pela capacitacdo dos colaboradores e padronizacdo dos processos
utilizados pelas mais diversas areas ou departamentos. Ao investir em uma formacgéao
continua de sua equipe, a organizacdo ndo apenas amplia a eficiéncia e a
produtividade, mas também a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores, o que

resulta em uma cultura organizacional forte e centrada nos objetivos estratégicos.

Conforme ilustrado por Venturi; Konell; Giovanela (2021),

O treinamento esta relacionado com as habilidades atuais, sendo assim
pode-se considera-lo um processo que desenvolve competéncias nas
pessoas, de acordo com as capacidades exigidas pelo cargo ocupado
atualmente, promovendo a aquisicdo de habilidades, regras, conceitos e
atitudes que busquem melhor adequacdo entre as caracteristicas dos
empregados e as exigéncias dos papéis funcionais. (VENTURI; KONELL;
GIOVANELA, 2021, p. 2)

Treinar um colaborador é torna-lo capacitado para exercer a rotina de trabalho
e as praticas adotadas pela empresa, para que cada funcéo possa ser realizada com
maior preparo, agregando valor para os servi¢cos ou produtos oferecidos aos clientes,

minimizando a queda na qualidade almejada.

De acordo com o explicado por Chiavenato (2014),

Modernamente, o treinamento é considerado um meio de desenvolver
competéncias nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas
e inovadoras a fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais e

se tornar cada vez mais valiosas. (CHIAVENATO, 2014, p.310)
Além disso, os treinamentos irdo equiparar expectativas promovendo
consciéncia para que os prazos de entrega e condutas referentes a integridade das
cargas e atendimento aos clientes sejam devidamente cumpridos conforme o que a

contratante definiu previamente em contrato com sua prestadora de servigos.
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Portanto, é fundamental que as empresas do setor de comércio eletrénico
oferecam capacitacfes, ndo apenas para seus proprios colaboradores, mas também
para aqueles que estdo vinculados de forma terceirizada, de modo a alinhar as
condicdes para execucdo dos procedimentos necessarios e manter a conformidade

entre ambas as organizagdes parceiras.

Quando organizacdes terceirizadas se comprometem em seguir 0S
procedimentos da empresa contratante, principalmente estando interligadas a
otimizacdo do lead time nas compras de um e-commerce, podem garantir fidelizagéo
dos clientes e propostas de negécios estendidas por demonstrar bom desempenho e

envolvimento continuo para satisfacdo do publico-alvo.

2.6. Ainfluéncia do Lead Time no Processo de Compras

Para Zago e Mayerle (2017), o lead time na visdo do cliente pode ser entendido
como o intervalo entre fechar o negocio, processar um pedido e receber o produto em
MAaos, ja para as empresas, envolve tempos de concluséo por tras da jornada de cada
produto, ou seja, basicamente € 0 espaco de tempo entre a solicitacdo do pedido pelo

consumidor até a entrega do produto ao destinatario final.

Essa atividade desempenha papel fundamental na decisdo de compra, pois a
agilidade e um prazo de entrega curto sédo fatores muito valorizados pelo publico e
demoras além do estipulado podem afetar diretamente as escolhas futuras dos

clientes.

Otimizar o lead time é fundamental para garantir entregas ageis, satisfacéo e
fidelizacdo dos clientes, a gestdo deste ciclo quando realizada de forma assertiva e
eficiente, contribui para o sucesso da empresa e a manutencdo de uma cadeia de
suprimentos efetiva, e esse objetivo pode ser alcancado de maneira mais rapida e
efetiva por meio do emprego de tecnologias aplicadas aos processos presentes em

um comeércio eletrénico.
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2.7. Tecnologias Aliadas ao E-commerce

A utilizacao de tecnologias e novas tendéncias de mercado tem sido de grande
valia para que as empresas consigam prestar seus servigos de maneira cada vez mais
eficiente, clientes que optam pela modalidade de compras via e-commerce ja anseiam

em receber suas compras 0 mais rapido possivel.

Levando essa premissa em consideracdo, € de suma importdncia que as
empresas se alinhem as necessidades dos seus clientes para que possam prestar um
servico de entregas cada vez mais rapido e com maxima qualidade, para isso se faz
necessario a utilizacdo de alguns softwares responsaveis pela automatizacédo e

agilidade dos processos a serem realizados por cada departamento de uma empresa.

Conforme bem ilustrado por Chaim, 2000, apud Amaral, et al, 2015,

Na perspectiva de processos de negdécios, o comércio eletrdnico é a aplicacao
de tecnologia para a automacdo dos processos de negécios e fluxo de
trabalho, procurando atender as etapas do processo comercial, como a
apreciacdo da mercadoria, negociacéo, pagamento e recebimento, com
0 minimo do envolvimento humano, apesar de umas etapas serem mais
difundidas do que outras. (CHAIM, 2000, apud AMARAL, et al., 2015, p. 227)

Ademais, entende-se que o proprio processo introduzido no comércio eletrénico
|lenvolve tecnologia e automatizacéo aliados a compra e venda de produtos ofertados,
sem interferéncia humana presente. Atualmente, uma das praticas mais usuais das
lojas de e-commerce € a aplicacdo das logtechs, que séo ferramentas utilizadas a fim
de agilizar e automatizar todo o processo referente a compra, venda, separacéo e

transporte.

As logtechs sdo empresas responsaveis por otimizar processos logisticos, utilizam
solucdes baseadas em machine learning e big data, que auxiliam na melhoria do
transporte de mercadorias, e consequentemente, entrega dos produtos por meio da
utilizacéo de empresas focadas nessa atividade, com isso, pode-se obter a reducéo
do lead time, pois, por meio das tecnologias adotadas, é permitido um rastreamento

em tempo real, monitorando a localiza¢do de veiculos e cargas, evitando atrasos e
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extravio de materiais. (TOTVS, 2023)

Além disso, é valido ressaltar que, as logtechs atuam diretamente como market
place, que conecta cargas com transportadoras e também motoristas autbnomos,
sendo seu principal objetivo otimizar procedimentos e maximizar a rentabilidade de
todos os participantes envolvidos no processo de entrega dos produtos, sem contar a
possibilidade de implantar nos negocios prateleiras automaticas que possuem como
principal funcionalidade a reducédo de interferéncia humana e do tempo para

preparacao dos pedidos.

Outra alternativa importante a ser considerada € a utilizacdo de tecnologias como
a API (Aplication Programming Interface) ou Interface de Programacao de Aplicacdes,
gue consiste em integrar softwares distintos entre si, ou seja, € uma espécie de ponte
gue permite que diferentes programas interajam e compartihem dados e
funcionalidades, tornando assim, mais fluida a transmissdo das informacoes,
preenchendo lacunas tecnoldgicas, reduzindo riscos e aumentando a velocidade de

lancamento de novas solugoes.

O EDI (Electronic Data Interchange), cujo significado € Intercambio Eletrénico de
Dados, € um sistema responsavel pela troca de dados e documentos entre parceiros,
em especial no ramo logistico, obtendo como exemplos os envios de arquivos
referentes a pedidos de compras por meio eletronico, transferéncia de notas fiscais
entre embarcador e transportadora, registros de realizacdo de coletas e entregas e

transmissao de cobrancas e boletos.

A Telemetria Veicular pode ser entendida como uma tecnologia que possibilita a
coleta remota de informagcdes de um veiculo, baseando-se na gestdo de frotas que
proporciona aos veiculos na rua como velocidade média, nivel e consumo de

combustivel, distancia percorrida e temperatura do motor.

Conforme bem explicado por Moura (2022),

A telemetria pode ajudar uma empresa de logistica diretamente na economia,
pois, com as informacdes que a ela nos fornece é possivel descobrir se o
veiculo estd com algum problema mecanico ou se estd com consumo
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excessivo. Dessa forma, com tais dados o gestor de frota consegue fazer
estimativas mais compativeis com a realidade e analisar meios para
economizar. (MOURA, 2022, p. 3)

Em setores de logistica voltada ao transporte de cargas, a Telemetria Avancada
pode assegurar, por exemplo, que os itens se mantenham conservados e sem
gualquer dano durante todo o processo de distribuicdo, garantindo a seguranca e
integridade das cargas, além da possibilidade de melhor tomada de decisGes com

relacdo a gestdo do transporte.

Conforme Pereira (2023),

A telemetria veicular oferece uma solucdo abrangente para a gestéo eficiente
e segura de frotas. Ao fornecer dados em tempo real sobre o desempenho
dos veiculos, comportamento dos motoristas e consumo de combustivel,
essa tecnologia revoluciona a maneira como as empresas gerenciam suas
frotas. Através do acesso a informacoes precisas e detalhadas, os gestores
de frota podem tomar decisGes embasadas e estratégicas, resultando em
beneficios significativos para a operagao. (PEREIRA, 2023)

Nesse contexto, estar mais perto dos seus potenciais clientes é um desafio
recorrente nas organizacdes, porém, quando se alia a utilizacdo de tecnologias e
estratégias de armazenamento, como os dark stores, pode-se garantir uma entrega

rapida, eficiente e, possivelmente, a fidelizacdo dos consumidores.

2.8. Dark stores

Como bem ilustrado por Delage (2021),

Como o préprio nome sugere, trata-se de uma “loja escura”, ou seja, uma loja
de portas fechadas para o publico que, na verdade, funciona como um mini
hub de distribuicdo. Esses estabelecimentos possuem area bem menor que
um centro de distribuicdo tradicional, sdo utilizados para atender pedidos de
e-commerce, televendas e outros canais. Sua vantagem reside no fato de
estarem localizados em areas urbanas mais proximos dos consumidores
finais e também os pedidos séo separados de forma agil e precisa. (DELAGE,
2021)

As darks stores (lojas escuras) podem ser definidas como os espacos destinados
ao armazenamento e expedicdo de produtos, sdo localizados principalmente, em
centros urbanos onde o publico-alvo se encontra, ja que a intencdo € concentrar 0s
itens 0 mais proximo possivel dos seus potenciais clientes a fim de tornar cada vez

mais rapidos os processos de distribuicéo e entrega.
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Uma das caracteristicas mais valorizadas pelos consumidores no processo de
compra on-line, € a capacidade das empresas cumprirem o prazo de entrega
estipulado, tal fato pode ser decisivo para a escolha dos clientes em realizar a compra
ou ndo de um determinado item, e quando a entrega ocorre no prazo acordado, pode-
se observar a maximizagcdo da satisfacdo dos clientes em serem atendidos
rapidamente, contribuindo para sua fidelizacdo e garantindo uma proxima aquisi¢ao

no futuro.

Ao optar por investir em um espaco de dark stores, uma organizacéo que utiliza o
comércio eletrdnico para vender seus produtos obtém o beneficio de deixa-lainstalada
em uma localidade estratégica para que possa realizar o atendimento em diversas
regides e gerando até mesmo um custo menor de transporte, as quais estdo os
consumidores mais aderentes a sua atividade final, algo que néo seria possivel pela

empresa matriz.

Além disso, quando posicionadas em determinadas regides, as dark stores se
tornam encarregadas de concentrar em seu espaco produtos selecionados em
decorréncia de um estudo e andlise profundos do comportamento de consumo do
publico que estéa localizado ali, a fim de prover mercadorias que venham a atender, de

fato, as necessidades singulares de seus clientes.
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3. PROBLEMATICA DA EMPRESA ESTUDADA

A empresa X3, fundada no ano de 1969 em S&o Paulo, é considerada uma das
maiores multinacionais no setor de cosméticos presente no Brasil, focando em
oferecer produtos de autocuidado para o corpo e, além disso, estar condizente com
as praticas sustentaveis, atingindo os mais variados publicos, em especial as

mulheres brasileiras.

Além de possuir lojas fisicas para a venda de seus produtos de maneira
presencial, gerando um momento de maior contato dos funcionarios para com os seus
potenciais clientes, também s&o realizados os processos de compra e venda pela
internet, facilitando a comercializacao dos produtos de beleza sem a necessidade do
consumidor se deslocar de sua residéncia até a loja fisica, o que torna o processo de

compra agil e propicia comodidade aos solicitantes.

A organizacdo estudada apresenta, em sua maioria, grandes beneficios
agregando muito valor aos seus consumidores pelos produtos os quais oferece,
porém, é possivel identificar gargalos nas entregas das mercadorias compradas por
meio do comércio eletrénico, sendo insuficiente quando se trata do atendimento ao

cliente.

No momento em que o produto € comprado no site, a informacéo sobre o prazo é
gerada, ficando visivel ao cliente, que aguarda sua compra no dia/prazo estipulado, o
gue gera frustracdo e insatisfacdo quando isso ndo ocorre. Tal situacdo acontece
recorrentemente na empresa estudada, resultando em uma méa imagem diante de seu
publico-alvo que pode optar por comprar em outro e-commerce, ja que a empresa X

nao esta cumprindo com o que foi previamente acordado.

3 Para n3o citar o verdadeiro nome da empresa estudada por motivos de confidencialidade, e assim,
manter o sigilo sobre sua identificagdo, deu-se o nome de “Empresa X".
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4. METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo serdo tratadas as principais metodologias de estudo, abordagens,

métodos utilizados para pesquisa, entre outros.

4.1. Definicdo e Tipo da Pesquisa

A pesquisa se trata de um estudo de caso referente a uma empresa veridica
do ramo de e-commerce de cosmeéticos, e pode ser considerada de finalidade
explicativa por abordar um assunto ja popularmente conhecido, contudo, também
se configura como exploratéria, pois possui uma Otica a ser aprofundada e
discutida a fim de buscar solu¢des para determinados problemas ocorridos nos

processos apontados durante o projeto.

O presente projeto tem como foco uma abordagem quali-quantitativa, uma vez
gue se utiliza de um levantamento de dados que observam comportamentos e
percepcdes a respeito dos assuntos estudados, com a finalidade de analisar os

métodos para obtencéo de conhecimento e tomadas de decisao.

Conforme Souza e Kerbauy (2017),

Dentre as contribuigBes da pesquisa quanti-qualitativa/quali-quantitativa,
0 autor destaca: retne controle de vieses (métodos quantitativos) com
compreensdo, a partir dos agentes envolvidos na investigacdo (métodos
gualitativos); agrega a identificacdo de varidveis especificas (métodos
quantitativos) com uma visdo global do fenbmeno (métodos qualitativos);
enriquece constatagdes obtidas sob condi¢des controladas com dados
obtidos dentro do contexto natural de sua ocorréncia; e a validade da
confiabilidade das descobertas pelo emprego de técnicas diferenciadas.
(SOUZA; KERBAUY, 2017, p. 39)

Visando coletar informacdes relacionadas a viabilidade de terceirizacdo de
transportes juntamente a estratégia de utilizacdo de dark stores aos processos de
entrega de comeércio eletrdnico no ramo de cosméticos, foi elaborado um formulario
com seis perguntas de mdultipla escolha, sendo enviado para empresas de mesmo
ramo de mercado da empresa estudada e obtendo 102 respostas ao todo durante o
periodo de 16 de setembro de 2024 a 09 de outubro de 2024 (conforme Apéndice A).
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No entanto, quanto aos procedimentos/delineamento trata-se de um estudo de
Ccaso.
De acordo com Martins (2008),
Estudo de caso é uma estratégia metodoldgica de se fazer pesquisa nas
ciéncias sociais e nas ciéncias da saude. Trata-se de uma metodologia

aplicada para avaliar ou descrever situacdes dindmicas em que o elemento
humano esta presente. (MARTINS, 2008, p. 11)

Inicialmente, as questbes e suas alternativas foram desenvolvidas de uma forma
primaria, obtendo 11 respostas preliminarmente. Porém, a partir de uma analise
aprofundada e entendimento acerca do tema do presente projeto, observou-se que

seria necessario o aperfeicoamento de alguns pontos.

O questionario foi reformulado para obter, como respostas das empresas que
trabalham via e-commerce, opinibes capazes de proporcionar discussbes para

propostas estratégicas de melhorias acerca do tema.

Os procedimentos utilizados para realizacdo da pesquisa se deram por meio de
analises referentes a revisdes bibliograficas de livros, artigos cientificos, sites de
confiabilidade académica e por fim, um questionario com seis perguntas sobre a

tematica estudada, além do entendimento do grupo acerca do assunto abordado.
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5. DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo apresentadas as andlises e as discussdes acerca dos
resultados obtidos por meio das pesquisas realizadas referentes ao tema, revelando
possiveis desafios, identificacdo de padrbes e tendéncias a fim de uma melhor
compreensao sobre como o0 assunto é visto pelo ramo de comércio eletrbnico

estudado.

5.1. Andlise do Questionario Elaborado

De acordo com a primeira pergunta, foi possivel concluir que, em uma situacao de
total dependéncia do sistema rodoviario e insuficiéncia de meios de transporte para
realizar as entregas necessarias, 76,5% das empresas de e-commerce respondentes
optaram pela implementacéo da terceiriza¢éo de uma transportadora; 11,8% optariam
por ampliagédo de sua frota propria; 8,6% que priorizariam 0 envio por motoristas que
utilizariam aplicativos de coleta e entrega de mercadorias; 2,9% escolheriam o0 envio

padrao via Correios ou Sedex.

Questao 1: Sabendo que a sua empresa depende do modal rodoviario para a
realizacdo de entregas dos produtos que vocé comercializa e, considerando que a
empresa pode nao possuir a quantidade de veiculos ideal e disponibilidade total para
suprir a necessidade e urgéncia de recebimento dos seus clientes, por qual das

opcdes abaixo vocé optaria?
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Gréafico 1 - Questao 1

2.9%

= Ampliag&o da frota prépria
= Terceirizag&o/contratacdo de outra
transportadora

= Motoristas de aplicativo

= Envio padrdo via Correios ou Sedex

Fonte: Os préprios autores, 2024.

Entende-se que, em um momento de campanhas promocionais, ocasiao que
evidencia alto volume de pedidos, 68,5% dos participantes da pesquisa responderam
gue possuem dificuldade para atender sua demanda de forma agil e flexivel na
segunda pergunta. No entanto, 31,4% afirmam que conseguiriam atender a demanda

em periodos de grandes volumes de vendas sem grandes dificuldades.

Questao 2: Considerando o periodo de campanhas promocionais que geram grande
volume de vendas simultaneas, sua frota atual consegue atender o volume de pedidos

com agilidade e flexibilidade?
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Gréfico 2 - Questao 2

= Sim
= Nao

Fonte: Os préprios autores, 2024.

Observando a questédo de numero trés, 91,2% dos participantes que preencheram
o formulario consideram que o lead time (tempo de entrega) das mercadorias
solicitadas se configura como um dos fatores decisivos para a realizacdo das compras
pelos clientes, e 8,8% responderam que nao consideram o lead time um fator decisério

no processo de compras.

Questao 3: Tendo em vista que, clientes que optam pela modalidade de compra por
e-commerce ja possuem certa urgéncia no recebimento das mercadorias, o tempo de
entrega dos seus produtos € um fator crucial no processo de decisdo de compra dos

seus clientes?
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Gréfico 3 - Questao 3

= Sim
= Nao

Fonte: Os préprios autores, 2024.

Obteve-se uma porcentagem de 44,1%, referente a quarta questao, classificando
como “bom” o desempenho de transportadoras vinculadas como terceiras se
comparadas a escolha de uma frota prépria para o transporte e entregas de produtos,
41,2% classificou como 6timo, 13,7% como regular, 1% considerou o desempenho
ruim e nenhuma empresa afirmou nunca ter trabalhado com transportadoras

terceirizadas.

Questao 4: Como vocé classifica o desempenho das transportadoras terceirizadas

em comparacdo com uma frota propria?
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Gréfico 4 - Questéo 4

1.0%

= Otimo

= Bom

= Regular
= Ruim

= Nunca trabalhei com
terceirizadas

Fonte: Os proéprios autores, 2024.

A partir da verificacdo da quinta pergunta, compreende-se que, 59,8% das
plataformas de comércio eletrénico que contribuiram com suas consideracdes para o
guestionario avaliaram com nota maxima (5) a importancia destinada ao transporte
por empresas terceirizadas para agilidade presente na distribuicdo das mercadorias.
28,4% atribuiu nota 4, 10,8% avaliou com nota 3, 1% classificou nota 2 e nenhum dos

respondentes registrou nota 1.

Questao 5: Sendo 1 para ruim/péssimo e 5 para 6timo/excelente, qual a importancia
utilizacdo de transporte terceirizado para a reducdo do tempo de entrega em e-

commerce?
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Gréafico 5 - Questdo 5

1%

= Nota 1
= Nota 2
= Nota 3
= Nota 4
= Nota 5

Fonte: Os préprios autores, 2024.

Por fim, 52,9% das lojas que trabalham via e-commerce respondentes julgaram,
na questao seis, como extremamente importante o emprego de dark stores (lojas
escuras) para aproximar os produtos ao publico-alvo de cada regido, de modo a
possibilitarem entregas mais rapidas aos consumidores que efetuam suas compras
de forma digital, seguido de 42,2% que avaliou a estratégia como muito importante e

4,9% dos participantes votaram como pouco importante.

Questdo 6: As dark stores, ou lojas escuras, sS40 espagos presentes nos centros
urbanos utilizados como forma de manter as mercadorias mais préximas ao publico-
alvo e, consequentemente, promover as entregas de modo mais agil. O quao
importante vocé considera a implementacdo de dark stores para armazenar e

contribuir para a rapida entrega dos produtos em um e-commerce?
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Gréfico 6 - Questado 6

4.9%

= Pouco importante
= Muito importante

= Extremamente importante

Fonte: Os préprios autores, 2024.

Mediante o entendimento dos pontos abordados para a realizacdo do questionario
e suas respectivas respostas, pode-se compreender que as empresas possuem,
como maior desafio, a rapida e efetiva entrega dos produtos aos seus clientes por
meio de veiculos advindos da frota prépria, em especial, nos periodos sazonais em

gue se observa uma demanda alta dos pedidos.

A maioria dos respondentes avaliou positivamente as transportadoras
terceirizadas, afirmando que a terceirizacdo das entregas por meio do modal
rodoviario seria a principal solucéo para a melhoria no atendimento as necessidades
de seus consumidores, haja vista que, o cumprimento do prazo estabelecido para

chegada das mercadorias é o fator de maior impacto no processo de compras.
5.2. Propostas de Melhoria

O e-commerce tornou-se uma modalidade de negdcio muito requisitada com o
passar dos anos e com 0s avancos percebidos em relagéo a tecnologia, visto que o
processo de compras realiza-se, em sua totalidade, por meio digital, ndo sendo
necessario o deslocamento até as lojas fisicas, além de contar com a entrega dos

pedidos de cada cliente em suas respectivas residéncias.
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Quando se trata de vendas por meio de comércio eletrénico é comum se pensar
no funil de vendas, um conjunto de etapas que influenciam sobre as escolhas
realizadas por potenciais clientes durante o processo de compras até a deciséao final
de adquirir ou ndo o produto desejado inicialmente.

A estratégia do funil de vendas possui este nome pois a medida que cada estagio
de compras passa, o numero de consumidores que mantém fidelidade para efetivar a
aquisicao vai de fato afunilando, ou seja, diminui em decorréncia da conformidade
com as caracteristicas do produto apresentadas, condicbes de pagamento, e

principalmente o prazo de entrega estabelecido.

Conforme ilustrado por Nascimento e Bruch (2022),

Com efeito, no mercado de infoprodutos, a entrada dos leads no topo funil de
vendas perpétuo se da, geralmente, com a oferta de um produto “gratuito”
gue visa educar o publico alvo, que chegou até a pagina do produtor através
da publicidade direcionada na internet. Nessa etapa, o objetivo € ganhar
credibilidade com contetdo de qualidade, para que o lead avance no funil,
passando pelo meio, onde o objetivo também é o de educar, porém
aumentando a autoridade do produtor e posicionando-o como uma possivel
solucao para os problemas desse potencial cliente. Por fim, no fundo do funil
estardo os leads que ja consumiram o produto “gratuito”, identificaram o
produtor como uma autoridade no assunto e estdo prontos para fazer um
pagamento monetéario por outro produto. (NASCIMENTO; BRUCH, 2022, p.
229)

Na empresa de comeércio eletronico estudada, observam-se alguns gargalos
nas entregas dos produtos aos consumidores no prazo estipulado, ocasionando a
insatisfacdo dos clientes que estdo aguardando a chegada dos cosméticos que
adquiriram via site de compras, gerando desconfianca sobre a responsabilidade do e-

commerce, afetando na escolha futura pela empresa estudada.

Para evitar que a empresa X se depare com o0 problema relatado novamente,
sugere-se gque a mesma avalie a possibilidade de terceirizar o seu transporte,
contratando uma transportadora terceirizada especialista em distribuicdo de
mercadorias provenientes do comeércio eletrénico, para que a contratante possa contar

com o “know how da terceirizada para a etapa de transporte e possa voltar suas

4 De acordo com Michaelis On-line (2024), know how significa 0 conhecimento adquirido por meio de
experiéncias e préaticas para ser aplicado em processos e promover eficiéncia.
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atencdes para os processos relacionados as atividades principais de seu negocio.

Com o intuito de realizar comparacao entre as principais diferengas entre optar
por uma frota prépria e a contratagdo de uma transportadora terceirizada, elaborou-

se um comparativo conforme o quadro 1.

A analise detalhada dos critérios utilizados no quadro elaborado, flexibilidade,
custos, qualidade, tecnologia, conhecimento de mercado e fatores referentes ao
tempo de coleta, entrega e tempo total de lead time, propicia ao empresario auxilio na
tomada de decisGes podendo ajustar-se de forma estratégica a constante volatilidade

logistica.
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Quadro 1- Anélise entre Frota Propria X Frota Terceirizada

Critérios

Envio padrédo - Frota
propria

Envio por transportadoras
parceiras - Terceiras

Flexibilidade

Baixa disponibilidade de
horarios (horarios fixos).

Alta disponibilidade de
horarios (horarios flexiveis).

Custos

Custos com manutencéo e
gestédo de veiculos/frota,
custos fixos elevados.

N&o ha custos com
manutencéao/frota.

Qualidade do servico

Facilidade em manter-se
em conformidade a padrdes
internos e de qualidade.

Dificuldade em seguir
padrdes de qualidade da
contratada, podendo néo

manter o padrao de
atendimento.

Tecnologia

Utilizacao de sistemas
basicos com menor
integracao e automacao e
dependéncia de processos
manuais.

Acesso a tecnologia de
ponta, propiciando rastreio
em tempo real e otimizagéo
de rotas sem custo adicional

para o proprietario.

Expertise/Conhecimento

de mercado

Colaboradores podem nao

ter amplo conhecimento no

segmento de transportes e
otimizacao logistica,
focando apenas em
operac0es internas.

Prestadores especializados
em transporte de cargas,
logistica e roteirizacéo o
gue otimiza toda a cadeia

de suprimentos.

Sustentabilidade

Investimento limitado em
tecnologias sustentaveis
dependendo do orcamento
disponibilizado pela
empresa e dificuldade em
justificar o custo inicial de
substituicdo ou adaptacao

Muitas transportadoras
investem em tecnologias
sustentaveis, como veiculos
elétricos ou hibridos,
sistemas de gerenciamento
de combustivel e praticas
de otimizacao de rotas que

da frota. reduzem emissoes.
Tempo de processamento > dias 1 dia
do pedido

Tempo de coleta 1 dia 0,5 dia
Tempo de transporte 3 dias 1 dia

Tempo total de lead time 6 dias 2,5 dias

Satisfacao do cliente final

em relacdo ao tempo de Média Alta

entrega

Fonte: Os préprios autores, 2024.
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Com as informacdes descritas na tabela® acima, verifica-se a importancia que
a terceirizacdo do transporte pode apresentar para um e-commerce que depende
totalmente da disponibilidade, flexibilidade dos veiculos e menor lead time para

atender prontamente as suas demandas diérias.

Quando se opta pela contratacdo de uma transportadora terceira, a contratante
nao necessita realizar investimentos para custear a manutencdo dos meios de
transporte utilizados e demais gastos relacionados a frota, pois, essas fun¢des sédo de
responsabilidade Unica da terceirizada, limitando a empresa de comércio eletrdnico

as suas atividades de carater estratégico.

E fundamental selecionar uma empresa de servicos de entrega que utilize
sistemas de roteirizacdo. Esses sistemas tém a funcdo de tracar as rotas mais
eficientes, organizando um itinerario que prioriza a proximidade de cada destino, o

gue pode minimizar ou até eliminar atrasos durante o transporte.

Outro ponto importante a ser observado, € a utlizagdo sistemas como a
Telemetria Veicular, que garante o acompanhamento em tempo real do veiculo
durante seu deslocamento e a andlise de fatores externos como nivel de combustivel,
velocidade, distancia percorrida até o0 momento, temperatura do motor e até mesmo

alteracoes ao dirigir, evitando o desgaste dos veiculos e possiveis riscos em transito.

Ao fechar parceria com uma transportadora parceira, recomenda-se o0
fornecimento de capacitacdo por meio de treinamentos para os operadores logisticos
e motoristas da contratada, pois podem ser constatadas divergéncias entre os
procedimentos e prazos estipulados pelas duas partes resultando em transtornos e

perdas na qualidade do servico prestado ao cliente.

Por fim, outra proposta a ser considerada para contribuir com as entregas cada
vez mais rapidas para os consumidores seria a implementacdo de dark stores em

regides estratégicas, concentrando os produtos mais solicitados pelo publico-alvo de

5 A tabela foi elaborada pelos autores do projeto com a finalidade de demonstrar, de maneira ilustrativa,
informacdes sobre a comparacao entre frota propria e frota terceirizada.
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cada localidade, objetivando ampliar o mercado a ser atendido e aproximar as

mercadorias dos seus clientes, promovendo maior agilidade para o transporte.
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6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O presente projeto identificou problematicas acerca de um e-commerce do setor
de cosméticos localizado, principalmente, na regido de S&do Paulo, capital. Nesse
contexto, 0s atrasos para a execucdo de entregas de mercadorias solicitadas pelos
consumidores por meio digital, ocasionaram perda de credibilidade do negécio, ao
passo que, se estabeleceu um prazo que ndo pdde ser cumprido. E importante frisar
gue o atraso na entrega de mercadorias pode gerar grande insatisfacdo ao publico-
alvo, que possivelmente ir4 considerar esse ponto para a decisdo de suas futuras

compras.

Para solucionar o gargalo observado, pode-se citar como hipdteses a
terceirizacdo do transporte utilizado com a contratacdo de transportadoras
especializadas, que empregam tecnologias de ponta como roteirizadores; API; EDI
etc., em seus processos a fim de encontrar rotas mais eficientes para a chegada ao

destino no menor tempo possivel.

Além disso, a implementacao de dark stores, estabelecimentos responsaveis por
manter mercadorias guardadas até a sua expedicéo e trajeto em direcdo aos clientes,
se destacaria por apresentar relevancia inquestionavel para apoiar o transporte a ser
realizado. Comisso, reduz drasticamente a distancia entre esses espacos e 0s centros
urbanos onde encontra-se o publico-alvo daquele comércio eletrénico e, desta forma,
evidenciando que a organizacdo fornecedora tem total capacidade para atender as

mais diversas regides as quais se comprometeu.

A partir de uma pesquisa elaborada pelos autores por meio de um formulério
destinado a empresas de e-commerce de cosmeéticos, foi possivel compreender e
identificar que, grande parte dos respondentes apresentou como opinido a
confirmacao da influéncia do lead time como fator decisivo no momento da aquisicdo
em determinado comércio eletrénico e, por isso, consideram importante a escolha pela

terceirizacdo do transporte para tornar as entregas mais ageis.

Vale também destacar que os participantes demonstram certa dificuldade para

atender seu publico com a distribuicdo das mercadorias na data estimada em
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decorréncia de periodos com a presenca de promocgdes. Assim, constatando maior
demanda, percebem a necessidade de transportadoras parceiras durante o processo,
em especial, por serem reconhecidas por seu bom desempenho devido a

especializacado e expertise que possuem.

Apesar da implementacdo de uma terceirizada que se responsabiliza pelo
deslocamento de produtos a serem entregues aos clientes ser vista positivamente,
identificam-se ainda algumas divergéncias entre as praticas de contratante e
contratada. E fundamental importancia que a empresa de e-commerce invista em
treinamentos para o fornecimento de capacitacdo as prestadoras de servicos de
transporte, visando que 0s processos sejam executados conforme determinado pela
contratante evitando transtornos que podem ser gerados para o0 consumidor e para a

mesma.

Em sintese, a combinacéo de tecnologias e praticas ndo so facilita a gestdo do
transporte, mas cria um diferencial competitivo significativo para as empresas de
cosméticos que atuam no e-commerce. Ademais, a integracdo de solucdes
tecnoldgicas aliada a formacao continua das equipes permite uma resposta agil e
eficaz as demandas do mercado, a medida que o cenario do e-commerce continua a
evoluir exponencialmente. Sendo assim, a adocao dessas estratégias se torna cada

vez mais critica para o sucesso a longo prazo das empresas do setor.

Diante do exposto, é evidente que a terceirizacdo do transporte, quando aliada a
inovacgdes tecnolbgicas, a capacitacdo e as estratégias de armazenagem, ndo apenas
melhoram a eficiéncia operacional, mas, também, se traduz em uma experiéncia
superior e positiva aos consumidores. Assim, as empresas de cosméticos que se
posicionarem estrategicamente nesse novo contexto estardo preparadas para
enfrentar os desafios do futuro, garantindo ndo somente a sua permanéncia, mas a

sua prosperidade no dinamico e volatil ambiente do e-commerce.
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APENDICE A

Questionario: Andlise de Viabilidade do Transporte e Utilizac&o de dark stores
para Reducdo do Tempo de Entrega

1. Sabendo que a sua empresa depende do modal rodoviario para a
realizacdo de entregas dos produtos que vocé comercializa e,
considerando que a empresa pode ndo possuir a quantidade de veiculos
ideal e disponibilidade total para suprir a necessidade e urgéncia de
recebimento dos seus clientes, por qual das op¢des abaixo vocé optaria?
Ampliacdo da frota prépria (012); Terceirizacdo/contratacdo de outra
transportadora (078); Motoristas de aplicativo (009); Envio padrao via Correios

ou Sedex (003).

2. Considerando o periodo de campanhas promocionais que geram grande
volume de vendas simultaneas, sua frota atual consegue atender o
volume de pedidos com agilidade e flexibilidade?

Sim (032); Nao (070).

3. Tendo em vista que, clientes que optam pela modalidade de compra por
e-commerce ja possuem certa urgéncia no recebimento das mercadorias,
o tempo de entrega dos seus produtos é um fator crucial no processo de
decisdo de compra dos seus clientes?
Sim (093); Nao (009).

4. Como vocé classifica o desempenho das transportadoras terceirizadas
em comparacdo com uma frota propria?
Otimo (042); Bom (045); Regular (014); Ruim (001); Nunca trabalhei com

terceirizadas (000).

5. Sendo 1 para ruim/péssimo e 5 para 6timo/excelente, qual a importancia
utilizacdo de transporte terceirizado para a reducéo do tempo de entrega
em e-commerce?

1 (000); 2 (001); 3 (011); 4 (029); 5 (061).
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6. As dark stores, ou lojas escuras, sdo espagos presentes nos centros
urbanos utilizados como forma de manter as mercadorias mais préximas
ao publico-alvo e, consequentemente, promover as entregas de modo
mais agil. O qudo importante vocé considera a implementacéo de dark
stores para armazenar e contribuir para arapida entrega dos produtos em
um e-commerce?

Pouco importante (005); Muito importante (043); Extremamente importante
(054).
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