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Resumo

A problematica central deste estudo consiste em compreender de que forma as
ferramentas da qualidade podem ser aplicadas de maneira integrada a gestao da
distribuicdo e do transporte de mercadorias, com o objetivo de reduzir as perdas
decorrentes de subtracbes e aumentar a eficiéncia operacional. Parte-se da
hipétese de que a utilizacdo sistematica dessas ferramentas possibilita o
monitoramento preventivo dos riscos e o aprimoramento dos controles internos,
contribuindo para a reducdo dos incidentes de roubo e para o fortalecimento da
seguranga logistica. Demonstrou-se que a adog¢do de praticas baseadas na
qualidade n&o apenas reduz custos e desperdicios, mas também promove uma
cultura organizacional voltada a melhoria continua, a seguranca e a sustentabilidade
operacional das empresas do setor logistico. A metodologia usada foi descritiva e
exploratéria, com abordagem qualitativa e quantitativa, tendo como estudo de caso
a empresa PTN Transportes, no qual obteve-se as analises através da aplicagao de
questionarios e o uso das ferramentas da qualidade, como o 5W2H e o Diagrama de
Causa e Efeito (Ishikawa), para a organizagao e analise dos dados. Os resultados
evidenciaram que a seguranga das cargas € um fator determinante para a
manutengdo da confianca dos clientes e da reputacdo da transportadora. A
aplicagao do método 5W permitiu identificar falhas em processos de cadastro e
monitoramento de motoristas e veiculos, bem como na atuagéo da gerenciadora de
risco anteriormente contratada. Com base nessas constatacbes, foram
implementadas agdes corretivas e preventivas, como a substituigdo da gerenciadora
de risco, a melhoria das fontes de informacéao, a adog¢ao de tecnologias em pontos

criticos e a realizagdo de checagens pré- embarque mais rigorosas, além da criagao
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de encontros periddicos para revisao continua do sistema. Conclui-se que o uso das
ferramentas da qualidade, aliado a uma gestdo comprometida com a melhoria
continua, constitui um meio eficaz para reduzir perdas, elevar o desempenho

logistico e fortalecer a competitividade organizacional.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade; Transporte de Mercadorias; Gestéo

Logistica; Seguranca; Melhoria Continua.

Abstract

The central problem of this study is to understand how quality tools can be applied in
an integrated manner to the management of distribution and transportation of goods,
with the aim of reducing losses due to theft and increasing operational efficiency. The
hypothesis is that the systematic use of these tools enables preventive risk
monitoring and the improvement of internal controls, contributing to the reduction of
theft incidents and the strengthening of logistics security. It has been demonstrated
that the adoption of quality- based practices not only reduces costs and waste but
also fosters an organizational culture focused on continuous improvement, safety,
and operational sustainability in logistics companies. The methodology used was
descriptive and exploratory, with a qualitative and quantitative approach. The case
study was PTN Transportes. The analyses were obtained through questionnaires
and the use of quality tools, such as 5W2H and the Cause and Effect Diagram
(Ishikawa), for data organization and analysis. The results showed that cargo safety
is a key factor in maintaining customer trust and the carrier's reputation. Applying the
5W method identified flaws in the driver and vehicle registration and monitoring
processes, as well as in the performance of the previously contracted risk manager.
Based on these findings, corrective and preventive actions were implemented, such
as replacing the risk manager, improving information sources, adopting technologies
at critical points, conducting more rigorous preshipment checks, and establishing
periodic meetings for ongoing system review. The conclusion is that the use of
quality tools, combined with management committed to continuous improvement, is
an effective means of reducing losses, increasing logistics performance, and

strengthening organizational competitiveness.
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1 Introdugao

A logistica e o transporte de mercadorias representam etapas fundamentais da
cadeia de suprimentos, sendo determinantes para a competitividade e
sustentabilidade das empresas (Silva e Casagrande, 2022). No entanto, esses
processos estdo constantemente sujeitos a riscos operacionais que podem

comprometer a eficiéncia e elevar os custos de distribuigao.

Entre os principais desafios enfrentados pelo setor, destacam-se as perdas por
subtracdo, que incluem furtos, desvios e roubos de cargas, afetando
significativamente a rentabilidade das organizagdes e a confiabilidade do sistema

logistico nacional (Cavallari et al., 2020).

O Brasil figura entre os paises com maiores indices de roubo de cargas do mundo,
especialmente em regides de grande fluxo rodoviario e concentragao urbana.
Esses incidentes geram impactos econémicos expressivos, resultando em
prejuizos financeiros diretos, aumento dos custos com seguros e comprometimento

da imagem corporativa das empresas envolvidas (De Souza e Okada, 2021).

Além disso, a inseguranga no transporte compromete a integridade da cadeia de
abastecimento e eleva o preco final dos produtos, afetando consumidores e o

equilibrio do mercado (Mendes et al., 2024).

Nesse contexto, a aplicacdo das ferramentas da qualidade surge como uma
alternativa estratégica para minimizar as perdas por subtracdo, ao possibilitar a
identificacdo das causas raizes dos problemas, a padronizagao de processos € a

adocao de agdes preventivas e corretivas eficazes.

As ferramentas da qualidade sao instrumentos fundamentais para a identificacao,
analise e resolugdo de problemas nos processos produtivos, contribuindo

diretamente para a reducao de perdas e o aumento da eficiéncia organizacional,
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pois possibilitam um controle mais rigoroso das etapas produtivas, auxiliando na
deteccao de falhas, na padronizagao de procedimentos e na tomada de decisdes

baseadas em dados concretos (Ricci; Magrini e Pandolfi, 2021).

A problematica central deste estudo consiste em compreender de que forma as
ferramentas da qualidade podem ser aplicadas de maneira integrada a gestao da
distribuicdo e do transporte de mercadorias, visando reduzir as perdas decorrentes

de subtragdes e aumentar a eficiéncia operacional.

7

A hipétese que orienta a pesquisa € que a utilizacdo sistematica dessas
ferramentas possibilita 0 monitoramento preventivo dos riscos e o aprimoramento
dos controles internos, contribuindo para a reducéo dos incidentes de roubo e para

o fortalecimento da seguranca logistica.

Em suma, este trabalho propbe analisar a importancia da gestdo da qualidade
como instrumento de apoio estratégico no enfrentamento das perdas por subtracao
durante o transporte e a distribuicdo de mercadorias. Busca-se demonstrar que a
adocdo de praticas baseadas na qualidade ndo apenas reduz custos e
desperdicios, mas também promove uma cultura organizacional voltada a melhoria
continua, a seguranca e a sustentabilidade operacional das empresas do setor

logistico.

1. Metodologia

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva e exploratdria,
com abordagem qualitativa e quantitativa, tendo como estudo de caso a empresa
PTN Transportes. O foco da pesquisa € compreender, por meio de ferramentas da
qualidade, como minimizar as perdas por subtragdo de mercadorias no processo
de transporte e distribuicdo, com énfase na prevengao de roubos de carga e no

fortalecimento das praticas de gerenciamento de risco.

A pesquisa descritiva visa detalhar e compreender a realidade operacional da
transportadora, mapeando os principais pontos criticos de vulnerabilidade no
transporte de mercadorias, desde a coleta até a entrega final. J& a natureza

exploratéria se justifica pela busca de solugdes praticas e inovadoras para os
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desafios enfrentados na gestdo da seguranga e qualidade do transporte rodoviario,
especialmente em um contexto nacional marcado por elevados indices de roubo de

cargas.

Foram utilizados questionarios estruturados de multipla escolha como principal
instrumento de coleta de dados, enviados a 153 colaboradores e parceiros
operacionais, entre motoristas, gestores logisticos e integrantes do setor de

seguranca da empresa.

Obteve-se retorno de 126 respostas (82,4%), numero considerado representativo

para as analises propostas. O questionario teve como objetivo identificar
percepcbes sobre as causas das perdas, a eficacia das medidas de seguranga

existentes e as expectativas quanto a melhorias nos processos de prevengao.

Além da aplicacdo dos questionarios, a metodologia contou com a utilizagao da
ferramenta da qualidade 5W2H para organizar e analisar as informacgdes
coletadas. O método SW2H foi empregado para estruturar agdes corretivas e
preventivas, respondendo as questdes essenciais sobre o que fazer, por que,

onde, quando, quem sera responsavel, como e quanto custara.

Essa abordagem possibilitou a elaboragdo de um plano de acgédo sistematico

voltado a reducao de perdas e aumento da eficiéncia operacional.

Complementarmente, foram realizadas observagbes diretas nas operagdes de
carga e descarga, bem como entrevistas informais com gestores e motoristas, a
fim de compreender a dinamica real das atividades e validar os dados obtidos nos

questionarios.

A combinagédo desses métodos proporcionou uma visdo abrangente da situagéo
atual e das oportunidades de melhoria, permitindo que as conclusées e propostas
apresentadas sejam fundamentadas em evidéncias concretas e alinhadas a

realidade da empresa estudada.
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2, Fundamentagao Tedrica
2.1 Capitulo I — O que é logistica e transporte

A logistica € uma area fundamental da gestdo que envolve o planejamento, a
implementagcédo e o controle eficiente e eficaz de todo o fluxo de bens, servigos e
informagdes correlatas, partindo do ponto de origem da matéria-prima até o
consumo final, com o objetivo de atender as exigéncias do cliente (Ballou, 2006;
Novaes, 2007).

Em uma visdo mais abrangente, ela pode ser considerada uma especialidade da
administracdo que busca otimizar a organizagao e a movimentagao dos recursos
materiais e informacionais ao longo da cadeia de suprimentos, englobando
atividades como processamento de pedidos, gestdo de estoques, armazenagem e

manuseio de materiais (Ballou, 2006).

Dessa forma, a logistica ndo se resume apenas ao transporte ou a armazenagem,
mas sim a integragao de todas essas atividades para garantir a entrega do produto

certo, na quantidade correta, no local e momento adequados, e com o0 menor custo
total possivel. O aprimoramento continuo das tecnologias de informacédo e o
aumento da complexidade das cadeias globais de suprimentos elevaram o papel
da logistica a um papel estratégico dentro das organizagdes, transformando-a em
um diferencial competitivo (Chopra & Meindl, 2011). A sua gestdo integrada
permite as empresas nao apenas reduzir custos operacionais, mas também
aumentar a satisfagdo do consumidor através de um melhor nivel de servigo, maior
agilidade e confiabilidade na distribuicdo. Em suma, a logistica € o elo que conecta
as etapas da producao e distribuicdo, garantindo que o valor criado no processo

produtivo chegue efetivamente ao mercado consumidor.

O transporte de cargas, por sua vez, constitui uma das atividades primarias da
logistica, podendo ser definido como o processo de deslocamento fisico de
mercadorias ou insumos do seu local de origem até o seu destino final (FLEURY
REVISTAS FACIT, 2020).

Esse deslocamento visa equilibrar o descompasso espacial entre a oferta e a

demanda, permitindo que produtos oriundos de diferentes pontos geograficos
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cheguem aos centros de consumo e producédo. A eficiéncia do transporte depende
diretamente da selegao e utilizagdo adequadas dos modais (rodoviario, ferroviario,
aquaviario, aéreo e dutoviario), considerando variaveis como tipo de carga,
distancia, urgéncia, custo e infraestrutura disponivel, sendo um fator determinante

para a competitividade e para o nivel de servigo logistico oferecido.

2.2 Capitulo Il — As ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade representam um conjunto de métodos e técnicas
utilizadas para identificar, analisar e solucionar problemas relacionados a
processos produtivos, operacionais e administrativos, buscando a melhoria

continua e o aumento da eficiéncia organizacional (Silva e Delgado, 2022).

Essas ferramentas constituem a base da gestao da qualidade e tém como principal

objetivo fornecer suporte a tomada de decisdo, permitindo que as organizagdes
compreendam as causas dos problemas e implementem acgdes corretivas e

preventivas de forma estruturada. Amplamente aplicadas em diferentes setores —
como industria, servigos, logistica e saude —, elas possibilitam o controle de
variaveis criticas, a reducdo de desperdicios e a padronizagdo de processos,
contribuindo para a satisfacdo do cliente e para a competitividade empresarial

(Caxito e Gongalves, 2021).

O surgimento das ferramentas da qualidade esta intimamente ligado a evolucéo da
gestdo industrial e a busca por padrdes de exceléncia. A partir dos estudos de
pensadores como W. Edwards Deming, Joseph Juran e Kaoru Ishikawa,
consolidou-se a ideia de que a qualidade nao deve ser tratada como uma etapa
isolada da produgdo, mas como um principio integrado a cultura organizacional
(Silva e Casagrande, 2022).

Esses autores difundiram métodos que permitiram transformar dados em
informagdes Uuteis para o controle e a melhoria dos processos. Assim, as
ferramentas da qualidade tornaram-se instrumentos praticos de apoio a gestéo,

auxiliando as empresas a entenderem as causas dos problemas, quantificar seus
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impactos e adotar estratégias de melhoria com base em evidéncias (Penedo et al.,
2020).

As ferramentas da qualidade desempenham um papel fundamental na
identificacédo, analise e mitigagdo de perdas por subtragcdo em processos logisticos
e operacionais, entre essas ferramentas, destacam-se o diagrama de causa e
efeito, que permite mapear de forma sistematica os fatores que contribuem para
desvios ou falhas; o grafico de Pareto, utilizado para identificar as causas mais
significativas de perda, priorizando agdes corretivas; e o fluxograma, que possibilita
visualizar todo o processo, destacando pontos criticos e etapas em que as perdas

podem ocorrer (Cavallari et al., 2020).

Mendes et al. (2024) traz, além dessas, técnicas como o check-list, a analise de
modo e efeito de falha (FMEA) e o ciclo PDCA sao amplamente empregadas para
estruturar agbes de prevencdo e melhoria continua. O checklist assegura a
padronizacao de procedimentos e a execucao consistente de atividades, enquanto
a FMEA auxilia na avaliagao de riscos potenciais, determinando a probabilidade e

o impacto de falhas antes que elas ocorram (Ricci; Magrini e Pandolfi, 2021).

O ciclo PDCA oferece um modelo sistematico para planejar, executar, verificar e
ajustar processos, permitindo ajustes rapidos e eficazes diante de situacbes

adversas (Silva e Casagrande, 2022). A aplicagao integrada dessas ferramentas
contribui para a reducdo de perdas, aumentando a eficiéncia operacional,
diminuindo custos e garantindo maior confiabilidade nos processos (Silva e
Delgado, 2022).

Além disso, promove uma cultura organizacional voltada para a melhoria continua,
na qual cada etapa do processo € monitorada e otimizada, minimizando a
ocorréncia de subtracbes e protegendo ativos e recursos estratégicos da

organizagao (De Souza e Okada, 2021).

Entre as ferramentas mais conhecidas e aplicadas destaca-se o Diagrama de
Causa e Efeito, também chamado de Diagrama de Ishikawa ou Espinha de Peixe,
essa ferramenta é utilizada para identificar e organizar, de forma visual, as
possiveis causas de um problema, agrupando-as em categorias como meétodos,

materiais, mao de obra, maquinas, meio ambiente e medidas, tendo sua principal
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contribuicdo € permitir uma analise sistematica e colaborativa, na qual equipes
multidisciplinares podem compreender as origens dos desvios e atuar de maneira
direcionada sobre as causas raizes, e nao apenas sobre os sintomas (Penedo et
al., 2020).

Outra ferramenta amplamente utilizada é o 5W2H, um plano de agcao que estrutura
as atividades a serem executadas a partir de sete perguntas-chave: What (o que
sera feito), Why (por que sera feito), Where (onde sera feito), When (quando sera
feito), Who (quem fara), How (como sera feito) e How much (quanto custara). Essa
ferramenta € fundamental para a implementacdo de melhorias, pois permite
organizar e acompanhar as agdes corretivas e preventivas de forma objetiva,
garantindo clareza, responsabilidade e prazos definidos (Caxito e Gongalves,
2021).

O Diagrama de Pareto é outra ferramenta essencial, baseada no principio 80/20,
segundo o qual 80% dos problemas sao originados por 20% das causas, essa
ferramenta permite priorizar esforcos e concentrar recursos na resolugédo das
causas mais significativas, otimizando o desempenho dos processos (Silva e
Casagrande, 2022). Complementarmente, o Grafico de Controle e o Histograma
sao instrumentos voltados a anadlise estatistica da variagdo dos processos,
permitindo monitorar o desempenho ao longo do tempo e identificar desvios de

forma precisa (Mendes et al., 2024).

O Fluxograma também se destaca entre as ferramentas basicas da qualidade, pois

descreve graficamente as etapas de um processo, facilitando sua visualizagéo e
entendimento, por meio dele, é possivel identificar gargalos, redundancias e falhas
de comunicacado que impactam a eficiéncia operacional. Ja a Folha de Verificagao é
utilizada para coleta estruturada de dados, auxiliando na padronizacéo de registros
e no acompanhamento de ocorréncias, servindo de base para analises posteriores
(Ricci; Magrini e Pandolfi, 2021).

Nos ultimos anos, a integracdo dessas ferramentas com metodologias mais
amplas, como o Ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir), o Seis Sigma e o
Lean Manufacturing, tem ampliado ainda mais sua relevancia nas organizagdes,

tais metodologias utilizam as ferramentas da qualidade como suporte técnico para
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o diagndstico, a analise e o monitoramento de resultados, formando um sistema de
gestdo robusto, orientado por indicadores de desempenho e evidéncias

quantitativas (De Souza e Okada, 2021).

O uso eficiente das ferramentas da qualidade exige comprometimento da alta
gestdo e engajamento das equipes operacionais, pois sua aplicagdo envolve
mudancgas culturais e comportamentais, € necessario que os colaboradores sejam
capacitados para compreender os dados gerados e transforma-los em
conhecimento util (Penedo et al., 2020). Além disso, a implementacdo dessas
ferramentas deve estar alinhada a estratégia organizacional, de modo que cada

melhoria identificada contribua para os objetivos globais da empresa.

2.3 Capitulo Ill — Estudo de caso

A analise do estudo de caso da empresa PTN Transportes teve como propdsito
compreender de forma detalhada os fatores que contribuem para as perdas por
subtracdo no processo de transporte e distribuicdo de mercadorias, bem como

avaliar a efetividade das medidas preventivas ja implementadas.

2.3.1 Discussao e evidéncias

Através das pesquisas realizadas, obteve-se um retorno de 126 respostas,

representando uma porcentagem de 82,4%

Quadro 1 — Resultado da Pesquisa

Resultado Pesquisa Anseio dos Clientes

MNumero de Pesquisas Enviadas 153

Momero de Retornos 126 82,4%
Mo Show reduzido ao minimo i 0,6%
Prazo de Entrega cumprido 18 14,3%
Seguranca - Security 52 41,3%
Seguranca - Safety 36 28.6%
Ervironment b 4 0%
Qutros i) 6,3%

SADSJ — South American Development Society Journal | Vol.12 | N°. 34 | Ano 2026 | pag. 367



UTILIZANDO AS FERRAMENTAS DA QUALIDADE PRA MINIMIZAR AS PERDAS POR
SUBTRACAO NA DISTRIBUIGAO E TRANSPORTE DE MERCADORIAS

Fonte: PTN Transportes, 2025

A analise dos dados apresentados na pesquisa de anseio dos clientes da PTN
Transportes evidencia que a seguranga € o fator de maior relevancia na percepgao
dos clientes. Somando os dois aspectos relacionados a seguranga — Security
(protegao contra roubos e perdas) e Safety (seguranca operacional e integridade
das cargas) — observa-se que 69,9% das respostas (41,3% + 28,6%) apontam

esse critério como prioridade.

Esse resultado demonstra a preocupacdo predominante dos clientes com a
integridade dos produtos e a confiabilidade dos servigos de transporte, refletindo a

importancia da gestao de risco e das medidas preventivas adotadas pela empresa.

O cumprimento do prazo de entrega aparece como o segundo fator mais
valorizado, com 14,3% das respostas, evidenciando que a pontualidade ainda € um
diferencial competitivo importante no setor. Em seguida, os itens No Show reduzido
ao minimo (5,6%) e Environment (4,0%) apresentam indices menores, indicando
que, embora relevantes, questbes ambientais e de disponibilidade operacional tém

menor peso na decisao dos clientes.

A categoria Outros, com 6,3%, representa aspectos variados que ndo se
enquadram nas categorias principais, mas que podem incluir fatores como

atendimento, custo e comunicagéo.

De forma geral, os resultados reforcam que a confiabilidade e a seguranga nas
operacoes de transporte sdo determinantes para a satisfacdo do cliente e para a
fidelizagdo no setor logistico. Assim, a empresa deve continuar investindo em
sistemas de monitoramento, controle de riscos e capacitacdo de seus

colaboradores, consolidando uma cultura voltada a prevengcdo e a exceléncia

operacional (Silva e Casagrande, 2022).

A observacgao dos SLA’s internos mostrou numeros negativos para os negécios da

Transportadoras no quesito Seguro.
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Quadro 2 - Prejuizos com Roubos e Acidentes

| Prejuizo com Roubos e Acidentes |

Roubos Acidentes
Ano
Eventos RS Eventos RS

2020 3 R$ 400.913,00 0 R$ =
2021 4 R 1.004.466,16 2 R$ 192.121,70
2022 4 R$ 494.506,17 1 R$ 5.110,45
2023 d R$ 937.465,12 3 R$ 427.368,32
2024 1 R$ 252.219.77 1 R$ 111.322,56
2025 1 R$ 201.624,72 0 R3 -

16 R$ 3.291.194 94 7 R$ 735.923,03

Fonte: PTN Transportes, 2025

A analise da tabela apresentada evidéncia que o0s maiores prejuizos da
Transportadora estdo concentrados nos roubos de carga, tanto em numero de
eventos quanto em valores financeiros. Entre 2020 e 2025, foram registrados 16
roubos, resultando em R$ 3.291.194,94 de prejuizo, enquanto os acidentes

somaram 7 eventos com um prejuizo de R$ 735.923,03.

Grafico 1 — Roubos vs Acidentes

N? Roubos vs N°® Acidentes

Roubos m Acidentes

Fonte: PTN Transportes, 2025

Observa-se também que determinados anos tiveram picos de prejuizo, como 2021,
com 4 roubos gerando mais de R$ 1 milhdo de prejuizo, e 2023, com 3 eventos de

roubo e um valor proximo de R$ 937 mil.
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Grafico 2 — Roubo vs Acidente em Reais

Roubos vs Acidentes (R$)

R 735.923,03,

R% 3.291.154,54

= Roubos  w Acidentes

Fonte: PTN Transportes, 2025

O processo de renegociacdo com a seguradora apés cada evento indica que, além
do prejuizo imediato, ha impacto adicional no custo do seguro, pois os prémios
subsequentes s&o majorados, o que reforga a conclusdo de que os roubos de
carga representam o maior risco financeiro para a empresa, sendo prioritario o
desenvolvimento de estratégias de prevengao, rastreamento e mitigacdo de perdas
(Da Costa et al., 2023).

Além do prejuizo financeiro direto decorrente do roubo ou extravio de produtos,
existe um impacto intangivel, porém estratégico, relacionado a imagem da marca.
Quando cargas sado desviadas e comercializadas em mercados alternativos, os
clientes percebem uma vulnerabilidade na cadeia de transporte, 0 que compromete
a credibilidade da empresa e pode levar a perda de contratos ou ao fortalecimento

da concorréncia.

A gestéo eficaz da seguranga logistica ndo se limita apenas ao cumprimento de
normas internas, mas envolve a criagdo de processos preventivos e reativos que
minimizem o risco de ocorréncia de eventos indesejados, isso inclui o
monitoramento continuo das rotas, a adogao de tecnologias de rastreamento em
tempo real, a capacitacdo da equipe em protocolos de emergéncia e a construgao
de parcerias estratégicas com 6rgdos de seguranga publica e seguradoras (Silva e
Delgado, 2022).
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Outro aspecto relevante refere-se a negociagao com seguradoras, visto que cada
evento de sinistro gera ajustes nos prémios de seguro, impactando diretamente os
custos operacionais da transportadora. A reducido de incidentes, portanto, ndo s6

preserva a imagem e a relagdo de confianca com os clientes, mas também

contribui para a sustentabilidade financeira do negdcio.

Adicionalmente, o dano a marca n&o se restringe a percepg¢ao do cliente imediato.
A circulagdo de produtos roubados em mercados alternativos pode gerar
questionamentos legais, prejudicar relagdes comerciais com distribuidores e

fornecedores, e afetar a reputagéo junto a érgéos reguladores.

Dessa forma, investir em segurancga logistica torna-se uma decisdo estratégica,
essencial para garantir a continuidade, a competitividade e a solidez da

transportadora no setor (Ricci; Magrini e Pandolfi, 2021).

O grande desafio para as organizagées que buscam competir de maneira efetiva
no ambiente de negdcios é compreender e gerenciar a experiéncia do cliente,
tornando-a impecavel e totalmente satisfatéria. A satisfacéo, a percepcao de valor
e a retencdo do cliente dependem da capacidade da empresa de superar
continuamente as expectativas dos clientes. Nesse sentido, como aponta De
Souza e Okada (2021, p. 18) “para conseguir isso, a organizagao precisa ser capaz

de proporcionar uma experiéncia total de valor”.

No caso da transportadora, havia dois grupos de clientes a serem atendidos: o
primeiro, formado pelos clientes embarcadores, preocupados em nao ver seus
produtos sendo comercializados de maneira diversa da desejada por suas marcas;
0 segundo, a prépria organizagdo, que precisava urgentemente elevar sua
condicdo securitaria a patamares aceitaveis. Tornavase evidente que o cenario

precisava mudar imediatamente.

2.3.2 Aplicagao do 5W e plano de agao

O método 5W, aplicado para lidar com o problema das perdas por subtragdo de
cargas na transportadora, demonstrou-se uma ferramenta fundamental para o

diagnostico preciso e estruturado da situacdo. Por se tratar da etapa inicial do
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framework 5W2H, essa abordagem tem como finalidade compreender o problema
em sua totalidade, orientando a elaboragdo de agdes corretivas e preventivas

eficazes.

O 5W baseia-se em cinco perguntas-chave — Quem (Who)? O qué (What)? Onde
(Where)? Quando (When)? Por qué (Why)? —, que permitem o mapeamento

detalhado dos fatores envolvidos na origem e na persisténcia do problema. A
aplicagao do método foi conduzida considerando tanto as caracteristicas gerenciais

quanto os aspectos humanos e operacionais da empresa, assegurando que o

diagndstico refletisse a realidade organizacional.

A primeira questao, “Quem?”, buscou identificar os agentes diretamente envolvidos
nas ocorréncias de subtracdo, incluindo motoristas, proprietarios de veiculos,
funcionarios internos e parceiros externos. Essa etapa revelou a necessidade de
examinar de forma mais criteriosa os perfis dos profissionais contratados, bem
como a atuagado das empresas terceirizadas responsaveis pela gestdo de risco e

pelos cadastros.

A investigacdo evidenciou que, embora os motoristas fossem formalmente
aprovados pelos sistemas de verificagdo da gerenciadora de risco, havia falhas
significativas na triagem de antecedentes, permitindo a insergdo de individuos com
historico de envolvimento em ocorréncias de roubo, ainda que sob a condicéo de

supostas vitimas.

Em seguida, a analise do “O qué?” permitiu definir claramente o problema: a
ocorréncia recorrente de roubos de carga, mesmo com a execugao de todos os
protocolos de seguranga exigidos pelas seguradoras. Ficou evidente que o
problema ndo estava restrito a execugdo das medidas de seguranga, mas a

eficacia e confiabilidade dos processos de controle e verificagdo de informagdes.

Assim, a natureza do problema foi classificada como sistémica e gerencial,
exigindo uma abordagem de melhoria que integrasse gestdo de qualidade,
segurancga e tecnologia da informagao. A terceira questao, “Onde?”, concentrou-se

na identificagdo dos pontos criticos de vulnerabilidade dentro da cadeia logistica.
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As analises indicaram que a maioria das ocorréncias estava relacionada a
operacoes de transporte em rotas especificas e em areas com histérico de risco
elevado, mas também revelou vulnerabilidades internas nos processos de cadastro
e homologagao de motoristas e veiculos. Essas fragilidades, localizadas na fase
inicial do processo operacional, representavam brechas que comprometiam toda a

estrutura de seguranga subsequente.

A questdo “Quando?”’ teve como foco a definicdo temporal dos eventos e a
identificacdo de padrdes de ocorréncia. Foi constatado que os roubos aconteciam

com maior frequéncia durante os periodos noturnos e finais de semana, quando
havia menor disponibilidade de fiscalizagdo e monitoramento em tempo real. Essa

constatacdo indicou a necessidade de reforgar os controles preventivos antes da
liberacao das cargas e de revisar as politicas de acompanhamento de viagens fora

do horario comercial, com o uso de tecnologias de rastreamento mais avangadas.

Por fim, a pergunta “Por qué?” foi determinante para identificar as causas
fundamentais do problema. O grupo de trabalho concluiu que, embora as medidas
exigidas pelas seguradoras fossem devidamente cumpridas, o sistema de gestédo
de risco havia se tornado ineficiente diante da sofisticacdo das fraudes e da falta

de integracao tecnolégica entre os diferentes elos da cadeia logistica.

O processo de cadastro centralizado em uma Unica gerenciadora de risco, sem
validagao cruzada das informagdes, tornou-se uma vulnerabilidade explorada por
criminosos. Essa constatagao reforgcou a importancia de inovar nos métodos de
prevencao, substituindo praticas meramente reativas por um modelo de controle

preventivo, continuo e baseado em dados.

Com base nas respostas estruturadas obtidas pelo 5W, foi possivel construir um
plano de acao robusto e fundamentado, que orientou a reformulagédo completa do
sistema de seguranca e de gestdo de risco da transportadora. Entre as medidas
implementadas destacaram-se: a substituicdo da gerenciadora de risco, a melhoria
das fontes de informagao preliminar sobre motoristas, veiculos e proprietarios, a
integracdo de novas tecnologias nos processos de verificacdo e rastreamento, e a
implantacdo de métodos aprimorados de checagem pré-embarque, com revisao

das rotinas e aumento do controle em pontos criticos.
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Essas acdes foram acompanhadas de reunides periddicas de avaliagdo, em que os
resultados eram discutidos e os procedimentos, revisados de forma continua,
conforme os principios da melhoria permanente preconizados pela gestdo da
qualidade. A aplicacao do 5W, portanto, ndo apenas elucidou as causas do
problema, mas também promoveu uma mudanga estrutural na forma de gerir a
seguranga e a confiabilidade operacional da transportadora, transformando um
cenario de vulnerabilidade em um processo de aprendizado organizacional e

aprimoramento continuo.

Cada item do plano foi detalhado, com os objetivos esperados e os ganhos
efetivamente alcangados, garantindo que as medidas propostas fossem aplicaveis
€ mensuraveis, promovendo avangos significativos na seguranga das operagdes

da transportadora.

Tabela 1 — Planilha de Verificagao

Erarealizado Erealizado Erequisto da Seguradora
antesdo  atualmente? oudaTransportadora?

Agoes de Verificagao

Vantagens esperadas da realizagio do processo?

Pesquiza atraves de Gerencizdora de Risco de motoristas,

1 s SIM SIM Seguradora Faz parte do exigido nas apolices de seguro
autoCargas e propristanios
Verificacdo do Vinculo com Agéncia Nacionad
2 i i T e SiM SIM Seguradora Faz parte do exigido nas apolices de seguro
Trznspores Temestres com os autocargas -
3 Centato com 3 referencias pessoais e profissionais SiM SiM Seguradors Faz pare do exigido nas apolices de seguno
4 Comprovante de Enderego SIM SimM Seguradora Faz parte do exigido nas apolices de seguro
Verificagao do Certificado de Regist Licencia to o
5 ‘."E' l‘— i - e SIM SIM Seguradora Faz parte do exigido nas apolices de seguro
siculos
6 Dados dorastreador para liberacao do sinal SIM siM Sesuradora Faz parte do exigido nas apolices de seguie
T Verficag2o de autenticidade da CHH [Internet) NAD EIM Transpontadora Observamos CMH's fraudulentas nos casos deroubos
a Documento do proprieténio do autocarga ou da NEO SiM o ackra Em todos os casos de roubo o proprietario "sumia” apos
Transportadora [Caso sejz autocarga defrota) it sl concretizado o ato
= Garantia d lular pertence & torists familiz
S Verficagdo do vinculo do Chip do celular do motorista NAD SiM Transportadors s EqUEDC_EI.J . Il .DmDD_F NS
proximo [esposa, filho, pai..)
= Garant tonista nao tenha colaborado o t
10 Relatodio de Vitimologia HAD siM Transportadors N e o c»m.:.m i
roubos entregando a cargs e portando-se como "vitima®
14 Fotos do motorista 2o lado do autocarga com visso das NEO SIM TiarernEarion Garante gue motorista & autocarga reslmente existemn & 530 o5
placas [dianteira e traseira) 2 i e e mesmos apresentados nos documentos
12 Ligag&o de video com o motorista para verficar seéo NAO 1M - i Garante que o motonists & o mesmo gue esta negociando 2 carga
ransportadors
mesmo das fotos dos documentos s & gue esta nas provimidades de onde sera o embarque
Uso de um App gue mostra a localizagio geografica do NEO =M T s Garante gue o motodista & 0 mesmo gue estd negocizndo & cargs
X ransportadons
celular do motorista no momento que complets a ligacao. o £ gue est2 nas provimidades de onde sers o embargue

Fonte: PTN Transportes, 2025

Os novos pontos implementados, juntamente com o refinamento das praticas ja
existentes, foram totalmente implantados ao final de 2023. O grafico de
acompanhamento evidencia que, embora ainda haja espago para melhorias, as
medidas ja alcancaram o efeito desejado, reduzindo significativamente os

valores relativos a cargas roubadas.
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Grafico 3 — Prejuizos e Acidentes pés implementagoes
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Fonte: PTN Transportes Ltda, 2025

Além disso, uma agao definida durante o processo 5W foi a realizacdo de
encontros periddicos, realizados mensalmente, envolvendo a transportadora, a
seguradora e a gerenciadora de risco.

Esses encontros tém como objetivo analisar eventuais falhas ocorridas no
periodo anterior, avaliar os numeros apresentados pela gerenciadora de risco e
promover a troca de informagbes sobre novas oportunidades de
aperfeicoamento do sistema implantado, garantindo assim a manutengdo da

segurancga e da eficiéncia dos processos.
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3. Analise de Dados

A analise dos dados obtidos na pesquisa realizada com os clientes da PTN
Transportes Ltda revelou informagdes significativas sobre a percepgao de valor e
as prioridades associadas a prestagao de servicos logisticos. Das 126 respostas
coletadas, representando 82,4% de retorno, verificou-se que a seguranga desponta
como o fator de maior relevancia para os clientes, somando 69,9% das respostas
ao se considerar os dois aspectos avaliados — Security (protegao contra roubos e

perdas) e Safety (seguranca operacional e integridade das cargas).

Esse resultado indica uma clara tendéncia de valorizagdo da confiabilidade no
transporte e reforca o entendimento de que a prevencdo de incidentes é

determinante para a satisfacao e fidelizagcao do cliente.

O cumprimento de prazos aparece como o segundo fator mais valorizado, com

14,3%, seguido pelos indices de No Show reduzido ao minimo (5,6%) e
preocupagao ambiental (4,0%), que, embora menos expressivos, mantém

importancia estratégica no cenario competitivo atual. A categoria Outros, com
6,3%, abrange fatores complementares como atendimento, custo e comunicacéo,
demonstrando que a percepcgao de qualidade também esta ligada a aspectos de

relacionamento e suporte.

Os resultados evidenciam que a percepcdo de segurangca € um diferencial
competitivo fundamental no setor de transporte e distribuicdo, especialmente em
um mercado marcado por elevados indices de roubo de cargas e riscos
operacionais. Essa énfase reforca a necessidade de investimento continuo em
sistemas de monitoramento, controle de riscos e capacitagdo de equipes, a fim de
consolidar uma cultura organizacional voltada a prevengcdo e a exceléncia

operacional.

Além disso, o alinhamento entre as praticas de seguranga e as expectativas dos
clientes representa uma vantagem estratégica, pois contribui para o fortalecimento

da marca e para o aumento da confianga nas relagbes comerciais.

A analise dos indicadores internos, especialmente dos SLA's relacionados ao

seguro, demonstrou um cenario preocupante no periodo entre 2020 e 2025. Nesse
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intervalo, foram registrados 16 casos de roubo de carga, totalizando prejuizos
financeiros de R$ 3.291.194,94, além de sete acidentes, com perdas de R$
735.923,03.

O ano de 2021 apresentou o maior impacto, com quatro ocorréncias de roubo que
ultrapassaram R$ 1 milhdo em prejuizos, seguido de 2023, com trés eventos

totalizando cerca de R$ 937 mil.

Esses dados reforcam que o roubo de carga representa o principal risco financeiro
e operacional para a transportadora, superando inclusive os custos relacionados a
sinistros acidentais. Cada evento, além do prejuizo direto, acarreta a majoragao
dos prémios de seguro, elevando o custo operacional e reduzindo a

competitividade da empresa.

O impacto dos roubos, contudo, ndo se limita a dimenséo financeira. A ocorréncia
de subtracbes acarreta também prejuizos intangiveis relacionados a imagem
corporativa, confianca do cliente e posicionamento de mercado. A circulagado de
cargas desviadas em mercados paralelos compromete a reputacdo da

transportadora e pode gerar desdobramentos legais e comerciais com

embarcadores, distribuidores e fornecedores.

A percepcado de vulnerabilidade no servigo logistico fragiliza a credibilidade da
marca e pode resultar na perda de contratos estratégicos, além de afetar o
relacionamento com seguradoras e orgaos reguladores. A gestdo de seguranga
logistica, portanto, deve ser compreendida como uma fungao estratégica e nao
apenas operacional, o que exige uma abordagem sistémica que envolva processos
preventivos e reativos, capazes de reduzir a exposicdo ao risco e aumentar a

resiliéncia da organizacao.

Entre as ag¢des prioritarias destacam-se o monitoramento continuo de rotas, o uso
de tecnologias de rastreamento em tempo real, a analise preditiva de incidentes, o
treinamento de motoristas e equipes de apoio, e a integragdo de dados com
seguradoras e autoridades publicas. Além disso, o fortalecimento da governancga
da informacdo e da comunicagdo interna é essencial para garantir respostas

rapidas e coordenadas em situagdes de emergéncia.
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A analise também evidenciou que a vulnerabilidade estava concentrada no
processo de cadastro de motoristas, veiculos e proprietarios, conduzido por uma
unica gerenciadora de risco, sem validacdo cruzada das informacdes. Essa
fragilidade operacional foi explorada por criminosos, permitindo a aprovacéo de
profissionais com historico de envolvimento em ocorréncias de roubo, ainda que

sob a condicao de “vitima”.

A partir dessa constatagao, foi reconhecida a necessidade de inovar nos métodos
de prevencgao, substituindo procedimentos reativos por controles preventivos,

integrados e baseados em dados verificaveis.

O plano de acado elaborado com base na metodologia 5W permitiu uma
reestruturagcdo completa do sistema de gestédo de risco da transportadora, entre as
medidas implementadas destacam-se a substituigdo da gerenciadora de risco, a
adocdo de novas fontes de informacao e sistemas de validacdo de dados, a
integracdo de tecnologias avancadas de rastreamento e monitoramento, e a
implantagdo de protocolos aprimorados de checagem préembarque. As agdes
foram complementadas por reunides periddicas de revisao, nas quais os resultados
eram discutidos e as praticas, aperfeicoadas conforme os principios da melhoria

continua.

Essa abordagem ndo apenas solucionou as falhas imediatas, mas também

promoveu uma transformacgéo estrutural na cultura organizacional da empresa. Ao
priorizar a seguranga como valor estratégico, a PTN Transportes Ltda fortaleceu

sua capacidade de resposta a riscos e consolidou uma postura preventiva
sustentada por dados e evidéncias. A aplicacdo das ferramentas da qualidade,
associada a uma gestdo participativa e orientada a resultados, transformou um
cenario de vulnerabilidade em um modelo de gestdo eficiente, pautado pela

confianca, pela transparéncia e pela busca permanente de exceléncia operacional.

4. Consideragoes Finais

As andlises realizadas ao longo deste estudo permitiram identificar que a

seguranga das cargas € um fator critico para a manutengao da confianca dos
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clientes e para a preservagao da reputacdo da transportadora. A aplicacao do
método 5W possibilitou compreender de forma detalhada os problemas
enfrentados, revelando falhas nos processos de cadastro e monitoramento de
motoristas e veiculos, bem como na atuagdo da gerenciadora de risco

anteriormente contratada.

Com base nessas constatagdes, foram implantadas agdes estratégicas, como a
substituicdo da gerenciadora de risco, a melhoria das fontes de informagéao, a
adogao de tecnologias em processos criticos e a realizagcdo de checagens
pré-embarque mais rigorosas, além de encontros periddicos para revisao

continua do sistema.

As medidas implementadas demonstraram resultados positivos, refletidos na
reducao significativa dos valores relativos a cargas roubadas, evidenciando que
a combinagdo de processos estruturados, tecnologia e monitoramento

constante contribui efetivamente para a mitigacéo de riscos.

O estudo também destaca a importancia de alinhar as necessidades dos
clientes com os objetivos internos da organizacgao, reforcando que a seguranga
e a confiabilidade operacional sdo determinantes para a competitividade e a
sustentabilidade do negodcio. Para pesquisas futuras, sugere-se a analise de
indicadores de seguranca logistica em diferentes contextos e regides, a
avaliagao do impacto de novas tecnologias, como rastreamento por inteligéncia
artificial, e o estudo de estratégias integradas entre transportadoras,

seguradoras e orgaos de fiscalizagao.

Tais investigagdes podem ampliar a compreensao sobre boas praticas no

gerenciamento de riscos e fornecer subsidios para o desenvolvimento de
solugdes ainda mais eficazes na protecdo de cargas e na preservacao da

reputagao corporativa.
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