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Resumo - Este estudo tem por objetivo definir o papel da logistica dentro do cenario do comércio eletro-
nico. A logistica melhora o nivel de rentabilidade nos servigos de distribuicao aos clientes e aos consumidores
e contribui para a eficiéncia do comércio eletronico. A metodologia utilizada na realizagdo deste trabalho foi
uma pesquisa bibliografica exploratdria descritiva onde foi evidenciado as variaveis: distribui¢@o, transporte,
informag@o ¢ comercializagdo eletronica. Os dados apontaram que o comercio eletrénico teve uma evolugdo
muito significativa, tendo uma perspectiva crescente de evolugdo firmada em 12% com rela¢do ao ano de 2017,
totalizando R$ 53,5 Bilhdes de lucro com as transa¢des comerciais eletronicas. Através disso conclui-se que o
papel da logistica ¢ primordial para assegurar a satisfagdo e fidelizagdo do cliente
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The Role of Logistics in Electronic Commerce

Abstract - This study aims to define the role of logistics within the e-commerce scenario. Logistics improves
the level of profitability in distribution services to customers and consumers and contributes to the efficiency of
e-commerce. The methodology used in this work was a descriptive exploratory bibliographic research where
the following variables were evidenced: distribution, transportation, information, and electronic marketing. The
data pointed out that e-commerce had a very significant evolution, with a growing perspective of 12% growth in
relation to 2017, totaling R § 53.5 Billion profit with electronic commercial transactions. This concludes that the
role of logistics is paramount to ensure customer satisfaction and loyalty.
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INTRODUCAO

As mudancas recorrentes do avango tecnoldgico no ambiente empresarial, impactaram
intensamente no que diz respeito a maneira das organizagdes comercializarem seus produtos e
servicos. Sabe-se que antes, o0 modo de comercializagdo era totalmente diferente, onde toda a
relacdo de compra era feita de forma presencial, logo, se o cliente quisesse obter algum produto
e/ou servico, deveria deslocar-se de onde estava e ir em dire¢@o ao fornecedor e assim procurar/
adquirir o que desejar, gerando assim, uma perca significativa de tempo.

No entanto, com o passar dos anos, 0 avanco nos meios de comunicagdo e tecnologia
possibilitou uma nova forma de comercializacdo, o e-commerce. Esse método de comercializar
os produtos e servicos eletronicamente, possibilitou aos consumidores uma facilidade no que se
diz respeito a adquirir o que bem desejar sem precisar se locomover de onde estd, precisando
apenas de um smartphone, notebook, ou computador com acesso a internet.

Devido a velocidade de crescimento e por trazer novas formas de comuni-
cacdo, a internet muda a forma de conceber e realizar negdcios nas orga-
nizagdes, permitindo, além de interacdes entre pessoas, povos e culturas,
o delineamento de um novo modelo de negécios. Com ela, as organizagdes
podem definir critérios de atuagdo em um ambiente competitivo onde “o mais
rapido ¢ melhor que o maior” (FORGE, 1993, p. 493, apud TESTA, LUCIANO

e FREITAS, 2007).

Com isso, pode-se perceber que o cendrio atual, possibilita a agilidade das relagdes
comerciais, no entanto, a0 mesmo tempo cobra rapidez em seus processos. (FORGE, 1993, p.
493, apud TESTA, LUCIANO e FREITAS, 2007).

Todavia, vale a pena acrescentar que mesmo com todo esse avango tecnoldgico nas re-
lacdes comerciais, ainda existe uma lacuna que deve ser preenchida, ou seja, uma problematica
a ser resolvida, a logistica.

Nesse cenario evolutivo, a logistica se torna imprescindivel no que diz respeito ao aten-
dimento dos pedidos realizados eletronicamente, pois as empresas apoOs realizarem as vendas
pela internet, necessitam estruturar seus processos de preparagao e distribui¢ao dos produtos
de forma eficiente e eficaz, para que assim tudo ocorra de forma a satisfazer as duas partes do
negocio, ou seja, a empresa e os clientes. Nessa logica, o objetivo central desse artigo ¢ definir
o Papel da Logistica no comércio eletronico e como objetivos especificos; definir o conceito
e surgimento do comércio eletronico; b) discorrer sobre alguns tipos de comércio eletronico;
¢) Escrever sobre os indicadores de crescimento do e-commerce; e)Definir infovias, seu
surgimento e importancia dentro da logistica do e- commerce. Imagina-se que gerenciando
a logistica do e-commerce de maneira eficiente e eficaz, as organizagdes atuantes no cenario
mercadolodgico eletronico ganharao espago nesse mercado altamente competitivo.
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1. REFERENCIAL TEORICO

1.1 Origem e defini¢cdo do comércio eletronico

O comércio eletronico veio aparecer na sociedade através da evolucao das tecnologias
na internet, tendo por objetivo auxiliar no que diz respeito a agilidade das vendas e também
extinguir intermedidrios da cadeia de suprimentos, expandindo as areas de alcance dos consu-
midores e fornecedores de produtos ou servigos (FIGUEIREDO, 2009). O autor ao referir-se
sobre o comércio eletronico diz: “Nao € so pela internet através de conexdo com computadores,
mas por meio de anlincios na televisdo e principalmente o uso de aparelhos celulares e outros
equipamentos eletronicos” (FIGUEIREDO, 2009, P.1).

Assim compreende-se que a evolugdo tecnoldgica impactou em iniimeras areas no que
diz respeito ao desenvolvimento das organizagdes, com uma intensificacdo na questio da co-
mercializa¢do de seus produtos e/ou servigos, ou seja, o avango tecnologico possibilitou e ao
mesmo tempo exigiu das empresas uma infraestrutura mais sofisticada, para que assim, as
mesmas pudessem estar cada vez mais vistas no mercado, e também, pudessem manter sua
relagdo empresa-cliente cada vez mais estreita.

Com isso pode-se entender que o cendrio mercadoldgico atual com toda a evolucdo
permitiu que hoje, as empresas pudessem expor seus produtos e/ou servicos através da inter-
net, aumentando assim a sua exposi¢ao a clientela ¢ a0 mesmo tempo ampliar seu espago no
mercado. No entanto compreende-se também que para que tudo isso venha acontecer, se faz
necessario que as organizacdes se adequem a evolugdo mercadoldgica em questdo, munida de
toda a estrutura a nivel de operacionalizac¢do e tecnologia possivel, sistematizando seus proces-
so0s, mais precisamente no que diz respeito a propagacdo dos produtos/servigos nos sites € na
intensificacao do relacionamento com o cliente, para que assim a comercializagdo eletronica
possa fluir da melhor maneira possivel (NAKAMURA, 2011, p.10).

Deste modo percebe-se que o avango tecnologico possibilitou, sobretudo, a formagao
de uma necessidade de expansao por parte das organizagdes no que diz respeito as transagdes
comerciais, € hoje, as empresas t€ém a necessidade de estarem também atuantes no ramo do
comeércio eletronico, uma vez que fazendo isso, as mesmas estarao cada vez mais perto de sua
clientela e certamente melhorard suas relacdes de compra e venda, ganhando assim o espago
desejado dentro do cenario competitivo do mercado em que esté inserida. ( FLEURY,2000).

Para Nakamura (2011) o comércio eletronico:

Trata-se de todos os processos envolvidos da cadeia de valor realizada num
ambiente eletronico, utilizando de ferramentas com grande tecnologia dein-
formagdo e de comunica¢do, tendo como principal objetivo atender as ne-
cessidades exigidaspelos negocios. Pode-se realizar de forma completa ou
parcialmente, caracterizando portransacdes negocio a negocio, negocio a
consumidor, intra- organizacional, com facil e livreacesso. (NAKAMURA,

P. 14).
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Para SMITH (2000), apud NAKAMURA (2011) 0 conceito de comércio eletronico de-
fine-se como:

Negocios conduzidos exclusivamente através de um formato eletronico.
Sistemas que se comunicam eletronicamente uns com os outros sao sistemas
de e-commerce, e tém de ser capazes de funcionar normalmente com quais-
quer aplicagdes da Internet que estiver planejando utilizar. Também se refere
a quaisquer fungdes eletronicas que auxiliam uma empresa na conducao de
seus negocios. (SMITH, 2000, p.74).

Em virtude dos aspectos analisados pelos autores acima, pode-se denominar comércio
eletronico como uma ferramenta de suma importancia para o desenvolvimento organizacional,
que tem a sua estrutura baseada no avango tecnoldgico, objetivando a integralizacao de todos os
processos internos das empresas, para que assim possa facilitar, sobretudo, a comunicacdo e a
transferéncia de dados correta, auxiliando as organizagdes a conduzir seus negdcios de maneira
eficiente eficaz até na questao eletronica. (NAKAMURA, 2011).

A figura 1 apresenta o modelo basico de comércio eletronico, buscando mostrar todas as
fases de uma compra feita eletronicamente, na visao do comprador e do vendedor.

Figura 1 - Modelo de Comércio Eletronico
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Fonte: Albertin, Alberto Luiz apud Nakamura

Com base na figura 1, torna-se facil compreender todo o processo de compra, desen-
volvendo a concepcao de que a informacao 1, deve ser monitorada e distribuida de maneira
eficaz, para que assim ndo haja falhas nesse processo. (NAKAMURA, 2011, p.14). Defende o
autor que esse mecanismo imprescindivel para as relagdes mercadologicas teve inicio desde o
desenvolvimento da internet, na época pds guerra fria, onde a ArpaNet em 1969 desenvolveu a
internet com o objetivo de integralizar os departamentos de pesquisa diminuindo significativa-
mente as falhas recorrentes no processo de comunicacdo. Afirma ainda que o marco inicial do
surgimento do e-commerce foi em 1979, quando um inventor inglés chamado Michael Aldrich
criou as compras online. (NAKAMURA 2011).

1.2 Tipos de comércio eletronico
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O mercado compettitivo levou as empresas buscarem novos modelos de negocios e o
e-business e e-commerce se apresentam como alternativas primoridiais para alavancar os nego-
cios e ganhar competitividade. Entretanto, convem esclarecer que:

e-business ndo ¢ apenas o comércio realizado pela internet; isto é e-commer-
ce, uma de suas partes. O conceito de e-business vai muito além e engloba
todas as atividades de uma empresa. Podemos o definir como a integracao
de diversas atividades organizacionais através do auxilio de sistemas de in-
formagdo, a qual possui a internet como meio de comunicagdo. (DANTAS,
2018, p.1I)

Entretanto, o foco deste arrtigo ¢ o ecommerce a quem nos referimos como comércio
eletronico. Dantas (2018, p.1) afirma que “e-commerce ¢ a realizacdo de vendas pela internet,
sejam elas realizadas entre uma empresa e outra (B2B), ou entre uma empresa e um cliente
(B2C)”. Nesta perspectiva, apresenta-se a seguir os tipos de comércio eletronico.

1.2.1 Business to Business (B2B)

E o comércio praticado pelos fornecedores e empresas, ou seja, de empresa para empre-
sa. Onde ¢ feito operagdes de compra e venda de produtos, informagdes e servigos por meio da
web ou utilizando redes privadas partilhadas entre as empresas. Visa a interag@o entre empre-
sas, de modo que as mesmas irdo fornecer umas as outras os produtos, informagdes e servicos
por intermédio da internet, ou seja, comercio eletronico. (NAKAMURA, 2011, p.16).

Segundo Nascimento, Silva e Santos (2009, p.21) no comércio eletronico B2B, a nova
maneira de negociar on-line, tudo ficou mais simples e agil, possibilitando um jeito de otimizar
as cadeias de valores e aumentar o universo das empresas entre si .

A evolucao do comércio eletronico, possibilitou uma facilidade na comercializagao
entre empresas € na minimizagdo do tempo e at€¢ mesmo do espago. Através disso torna-se
perceptivel que o ato de comercializagao entre empresas, seja pra vender produtos e/ou servigos,
tornou-se mais rapido e pratico, ou seja, houve um aprimoramento na otimizagdo dos proces-
sos. (NASCIMENTO, SILVA e SANTOS, 2009, p.21).

1.2.2 Business to Consumer (B2C)

Mendes (2011) define o comercio B2C como: “Negociagdo Eletronica entre empresas e
consumidores. Esta modalidade representa a virtualizagdo da compra e venda. A diferenca ¢
que as pessoas escolhem e pagam os produtos pela internet”. (MENDES, 2011, p.1).

J& para Nascimento, Silva e Santos (2009), pode-se conceituar o comércio B2C como:

As transagdes que ocorrem entre uma pessoa juridica e uma pessoa fisica, ou
seja, entre a empresa e o seu consumidor final. O B2C é uma maneira 6tima da
empresa se relacionar e interagir com os seus clientes finais, a fim de aumen-
tar cada vez mais o seu fluxo de vendas. O consumidor entra no site, navega,
escolhe o seu produto, a empresa leva este produto até o consumidor através
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da logistica da sua empresa. (NASCIMENTO, SILVA e SANTOS, 2009, p.21).

Com base na declaragdo dos autores acima, pode-se dizer que essa ramificacdo do co-
mércio eletronico, tem por objetivo facilitar, significativamente, a comunicagao entre as empre-
sas e seus clientes.

1.2.3 Consumer to Consumer (C2C)

De acordo com Nascimento, Silva e Santos (2009, p.1), “E o tipo de transac¢io que ocorre
entre pessoas fisicas, ou seja, consumidores finais, sem envolver nenhuma empresa no negdcio.
O leilao pela internet ¢ um 6timo exemplo, onde € negociada uma infinidade de produtos com
pessoas do mundo inteiro na rede. Pode-se definir comércio eletronico como uma negociagao
realizada eletronicamente entre consumidores. (MENDES, 2011). J& para Nakamura (2011, p.1),
¢ 0 “Comércio realizado entre usuarios restritos a Internet, transacio de bens e servigos apenas
entre consumidores. Trata-se da comercializacao entre consumidores diretamente ou através de
uma empresa intermedidria. Bom exemplo desse tipo de comércio € o leildo online, como Ebay
e Mercado Livre. ”

1.2.4 Government to Citizen (G2C)

E uma subdivisio do comércio eletronico que na visdo de Nakamura (2011, p.I8) re-
presenta o comércio do governo ou outro 6rgdo publico com consumidor via web. Exemplo
dessa atividade seria o pagamento de taxas de imposto, multas e tarifas através da Internet.
Sendo um portal do governo oferecendo orientagdo e servigos aos cidadaos, voltado para area
desde servigos, educacao e empregos. Com o advento dessa ramificagdo do comércio eletronico,
as instituicdes governamentais estruturam suas relagcdes com os cidadaos de uma forma mais
eficaz, ampliando seu campo de comunicacao e abrangéncia no que diz respeito aos consumido-
res, permitindo aos mesmos a facilidade de obter informagdes e/ou servigos, sem precisar sair
de suas residéncias. (NAKAMURA, 2011, p.18).

1.2.5 Government to Business (G2B)

Sao “negocios realizados entre o governo e as empresas, utilizando a internet como o
meio de comunicacdo. Por exemplo, compras realizadas pelo governo usando a web como, pre-
gao, licitagdes, tomada de precos, compra de fornecedores, etc”. (NAKAMURA, 2011, P. 19).

2.4 Indicadores das transacoes realizadas eletronicamente nos ultimos anos

Com isso, ¢ possivel afirmar que o e-commerce teve uma evolugdo significativamente
no que diz respeito as compras. O que deixa mais nitida a concepcio de que o mercado tem
evoluido bastante no quesito compras online, € que as pessoas estdo se familiarizando com a
aquisi¢do de produtos e/ou servicos sem precisar sair de suas casas. (GAZIN ATACADO, 2018,
p-D.

Dados do Ebitwebshoppers (2017), apud Gazin atacado (2018, p.1), mostram que “mais de
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55 milhoes de consumidores fizeram pelo menos uma compra virtual em 2017. Isso representa
um crescimento de 15% no nimero de consumidores online ativos no Brasil” conforme apre-
sentado na figura 2 a seguir.

Figura 2 - Evolug@o dos e-consumidores
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A figura 3 a seguir mostra a evolugdo do nimero de pedidos online nos ultimos anos.

Figura 3 — Numero de pedidos no e-commerce
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Fonte:https://www.fecomercio.com.br/public/upload/editor/ws38 vfinal.pdf

Através da figura 3 acima, compreende-se que o aumento ocorrido no que se diz respeito
ao numero de pedidos realizados através do e-commerce, € bastante significativo, totalizando
um acréscimo de 5% no ano de 2017 com relagdo ao ano anterior, o que indica, obviamente que
inimeras pessoas estdo adentrando por essa ramificacdo da comercializagdo com o passar do
tempo como afirma Ebitwebshoppers (2017), apud Gazin atacado (2018, p.1).

Vale ressaltar que dentro desses 55 milhdes de internautas que compraram pelo menos
uma vez pela internet no ano de 2017, 49,8% dos mesmos realizaram suas compras a vista, signi-
ficando assim um aumento em 7,6% com rela¢do ao ano anterior. A figura 4 a seguir demonstra
as formas de pagamentos realizadas nos anos de 2016 e 2017. (EBITWEBSHOPPERS (2017),
APUD GAZIN ATACADO, 2018, P.1).
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Figura 4 — Formas de Pagamento compras no e-commerce
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Fonte: : https://www.fecomercio.com.br/public/upload/editor/ws38 vfinal.pdf
Dentre os produtos solucionados através das compras eletronicas, existem alguns que se

destacam a nivel de volume de pedidos, e outros no quesito volume financeiro conforme mostra
a figura 5 a seguir.

Figura 5- Produtos mais destacados
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Fonte:https://www.fecomercio.com.br/public/upload/editor/ws38 vfinal.pdf

Conclui-se ao analisar a figura 5§ acima que os produtos mais solicitados nas compras pe-
los clientes foram os produtos dos segmentos de Moda, Satde/Cosméticos e Eletrodomésticos,
e os produtos que tiveram maior movimentagao financeira foram os das categorias de Telefonia,
Eletrodomésticos e Eletronicos (EBITWEBSHOPPERS (2017), APUD GAZIN ATACADO,

2018, p.I0).

Vale a pena incrementar a perspectiva de evolucdo do e-commerce sobre o ponto de
vista da entidade Ebit (2017), apud Gazin atacado (2018), que visam afirmar a prerrogativa de
que a evolugdo desse mecanismo de transacao comercial tecnologico, chegara ao apice de 12% a
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mais do que no ano interior, alcangando os inacreditaveis R$ 53,5 bilhdes de faturamento.

A figura 6 a seguir mostra nitidamente a perspectiva de evolu¢do do e-commerce de
acordo com as analises anuais realizadas pela entidade Ebit (2017), apud Gazin Atacado (2018).

Figura 6: Faturamento do e-commerce de 2011 a 2018 (parcial).
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2.5 O papel da logistica no comércio eletronico

A logistica pode ser definida como:

Estudo de como a administragdo pode prover melhor nivel de rentabilidade
nos servigos de distribuicdo aos clientes e aos consumidores através de plane-
jamento, organizagdo e controle efetivos para as atividades de movimentacio
e armazenagem que visem facilitar o fluxo de produtos (BALLOU, 1993, apud
RAMOS, 2010).

Através disso, percebe-se o que a funcao da logistica ¢ administrar todas as operagdes
necessarias no que se diz respeito a movimentacao dos produtos, para que os mesmos estejam
sempre no lugar certo, na hora certa, ao menor custo possivel (BALLOU, 1993, apud RAMOS,
2010).

Também vale apena acrescentar a concepgao de que a logistica esta cada vez mais inter-
ligada com os produtos, tendo em vista que ela engloba todas as operacdes existentes dentro do
espago entre o recebimento da matéria-prima para a transformagao do produto, até a entrega no
consumidor final, sistematizando todo o processo, deixando-o de forma mais eficiente e eficaz,
buscando amenizar os empecilhos recorrentes dos seus processos e, manter todas as atividades
centralizadas em um unico denominador, tendo a objetividade de gerar um beneficio coletivo a
nivel logistico e assim disponibilizar o produto para os clientes de acordo com o estabelecido no
momento da compra (BRITO, SOUZA, PAIVA, GOMES, MORAES & SILVA, 2012).

De acordo com Fleury (2000):

Oritmo vertiginoso de crescimento das transagdes virtuais vem transformando
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a logistica numa das principais barreiras ao desenvolvimento do e-commerce,
especialmente no caso do comércio business to consumer — B2C, envolvendo
produtos fisicos para o consumidor final (...) As estimativas existentes sdo de
que as entregas porta a porta realizadas pelas empresas de comércio virtual
custam duas a trés vezes mais caro do que as entregas do comércio tradicional
realizado entre empresas (FLEURY, 2000, p1).

Com isso, subentende-se que a medida que a venda pela internet vem obtendo sucesso,
surge um problema mais critico no que diz respeito a comercializagdo eletronica, a logistica.

Essa problematica desenvolveu-se pelo fato de que existe uma mudanga no que diz res-
peito as caracteristicas dos pedidos feitos pelos clientes, onde, consequentemente cria-se uma
necessidade de aprimoramento dos sistemas logisticos das empresas atuantes nesse segmento,
para que as mesmas possam continuar otimizando seus processos de distribui¢cdo, atendendo
assim, os prazos estabelecidos no ato da venda. (FLEURY, 2000).

Através do entendimento proporcionado por intermédio da observagao da tabela acima,
compreende-se que existe uma necessidade por parte dos sistemas logisticos no que diz respeito
ao atendimento das demandas existentes nesse seguimento de comércio, que por sinal ¢ o que
causa mais dificuldades as empresas na questao da distribuig¢do, devido a mudanga significativa
nos pedidos, que antes eram realizados por clientes conhecidos, agora passa a ter uma infi-
nidade de clientes, onde ndo se tem mais a precisao de quem de fato estd esperando o produto
chegar até a sua casa (FLEURY, 2000).

Fleury (2000) ainda vai dizer que:

As empresas envolvidas com e-commerce estdo comegando a perceber que
para atender pedidos diretamente do consumidor final, torna-se necessario
possuir centros de distribuicdo que permitam a execugao de picking ao nivel
de itens individuais, com alto grau de eficiéncia, além de sistemas que pos-
sibilitem a administragcdo de uma enorme quantidade de pedidos, compostos
de um pequeno numero de itens, ¢ efetuados muitas vezes por novos clientes,
sobre o qual ndo existem informag¢des cadastrais, seja do ponto de vista co-
mercial, seja do ponto de vista de localizagdo. (FLEURY, 2000, p.1).

E perceptivel a compreensio de que a mudanca no cenario mercadologico a nivel de
comercializacdo, exigiu e exige até os dias de hoje, uma série de mudangas no que diz respeito
as estruturas desenvolvidas pelas organizagdes para o atendimento aos pedidos dos clientes,
para que assim as mesmas continuem realizando todos os seus processos, desde a venda até
a distribui¢do do produto/servigo, com a eficiéncia, eficacia e efetividade necessarios, € assim
possa agradar a clientela crescente desse segmento tao importante para a economia. (FLEURY,
2000).

A Figura 7, a seguir, apresenta as principais diferencas entre a logistica tradicional e a
do e-commerce business-to-consumer.
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Figura 7 — Logistica tradicional versus logistica do e-commerce
Tahela 1
Principais diferencas entre a logistica tradicional e a logistica do e-commerce

LOGISTICA LOGISTICA DO

TRADICIOMAL E COMMERCE
Tipo de carregamento Faletizado Peguenos pacotes
Clientes Conhecidos Desconhecidos
E=tilo da demanda Empnarrada Puxada
Fluxo do estogue S pedido Tridirecional Biditecional
Tamanhe médio do Ilai=s de § 1000 Meno= de § 100
pedido
Destines do=s pedidos Concetnitrados Altamente dispersos
Responsahilidade Ui vndico elo Toda cadeia de supritmento
Demanda Estawel & consistente Incerta & fragmentada

Fonte: Fleury (2000)

De acordo com a TranspoBrasil (2017,p.1); “realizar a gestido logistica de um e- com-
merce nao ¢ uma tarefa facil. Existem diversos desafios e fatores criticos que podem surgir ao
longo do processo de expedicdo da mercadoria e levar o embarcador a enfrentar uma série de
problemas operacionais “.Dentre as inumeras dificuldades e desafios encontrados durante o
processo de expedicao das mercadorias para a futura distribui¢@o, pode-se destacar:

a) Atender diferentes tipos de clientes; b) Transportar os varios tipos de produtos; c)
Estabelecer uma politica de frete acessivel a todos; e, d) Escolher a transportadora adequada.

Sobre a questdo do atendimento aos diferentes perfis de cliente, a TranspoBrasil (2017)
vai dizer que um e-commerce precisa estar preparado para atender a diferentes perfis de clien-
tes. Além de procurar compreender as caracteristicas e jornadas de compra de cada consumidor
ou empresa, ¢ preciso organizar a sua logistica para entregar as mercadorias de casa em casa ou
nos estabelecimentos comerciais. Assim como Fleury (2000) afirmou que houve uma mudanca
no que se diz respeito a sistematica da logistica com o advento do e- commerce, a TranspoBrasil
(2017), intensifica essa mudanga deixando claro que o perfil dos clientes se encontra diversifica-
do, ou seja, houve uma mudanca significativa nas relacdes comerciais, onde, hoje se tem uma
variedade de clientes, que por sua maioria, sdo desconhecidos das empresas atuantes no e-com-
merce. Acerca da questdo de transportar varios tipos de produtos, a TranspoBrasil (2017, p.T ),
discorre que “assim como uma loja virtual pode receber pedidos de diferentes perfis de clientes,
¢ possivel que ela realize a venda de produtos variados (com volumes e pesos diferentes) que,
de alguma forma, precisam chegar de forma segura e eficiente para os consumidores”. Desta
feita, a partir do momento em que uma empresa se dispde a atuar no cendrio do e-commerce,
ela precisa ter em mente a concepg¢do de que ird atender a clientes de diversos tipos, que ob-
viamente, solicitam inimeros produtos, deixando nitida a compreensdo de que os produtos a
serem distribuidos ndo seguem mais aquele padrdo de operacionalizagao logistica no transporte
e distribuicdo dos mesmos, pois, haverd uma mudanca significativa no que se diz respeito a
variedade dos produtos, tendo em vista que o volume e tipo de produtos variam, e no cenario
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competitivo do e-commerce, a empresa que realizar a venda de seus produtos, tendo os mesmos
caracteristicas e especificacdes diferentes, tera de realizar o transporte de maneira estratégica,
para que possa realizar a operacdo sem acarretar custos para si, ou atrasar no que diz respeito
ao atendimento do pedido. (TRANSPOBRASIL, 2017).

Para se estabelecer uma politica de frete que seja acessivel a todos os consumidores adep-
tos ao sistema do e-commerce, a TranspoBrasil (2017) aconselha que “e preciso ter uma politica
de cobranga de frete estabelecida, em que vocé avalia todos os custos envolvidos em uma cam-
panha de frete gratis, entendendo o valor das varidveis e potenciais devolu¢des dentro de uma
cobranga de frete, alcangando, assim, mais lucros ao invés de prejuizos. (TRANSPOBRASIL,

2017, p.)).

Assim, torna-se necessario reiterar que se as organizagdes ndo conseguirem estabelecer
uma politica de frete acessivel aos consumidores, obviamente as mesmas irdo obter um enorme
problema para os seus negdcios. O que se precisa fazer ¢ entender a realidade do neg6cio a qual
a organizacdo esta inserida, ter em mente todos os custos envolvidos nesse processo que en-
volve desde a compra do produto por parte do cliente até a sua movimentagao para distribui-lo
em direcdo ao local correto, para que assim as organizagdes estabelecam pregos cada vez mais
coerentes com a sua realidade do negdcio, e possam continuar vendendo e distribuindo produtos
(seja por intermédio de operadores logisticos e/ou através de sua propria estrutura), sem com-
prometer o poder de compra do cliente cobrando altos pregos, ou a sua estrutura financeira no
caso de inviabilidade do prego do frete, devido os custos serem maiores (TRANSPOBRASIL,

2017).

No quesito de escolher uma transportadora adequada para operar a distribuicdo dos
produtos, as empresas atuantes no e-commerce precisam ter em mente que uma escolha erra-
da nesse aspecto, pode comprometer toda a imagem da empresa e assim, leva-la ao declinio.
(TRANSPOBRASIL, 2017).

2.6 O surgimento das infovias, sua definicao e importancia dentro da logistica do e- com-
merce

Diante de todo esse processo de evolucao no que diz respeito ao cenario tecnologico das
comercializagcdes no mercado, sabe-se que a logistica procura ser uma aliada extremamente
forte das empresas, no que diz respeito a fornecer o auxilio necessario para que os produtos
sejam entregues de forma 4agil e rapida aos consumidores, satisfazendo-os ndao somente no
quesito “comprar online”, mas também no problema referente ao tempo de espera do mesmo.
(FLEURY, 2000).

Vale a pena acrescentar que os modais logisticos atuais foram suficientes para atender a
demanda existente no mercado, no entanto, através da evolugdo tecnoldgica e da mudanga com-
portamental dos consumidores, € imprescindivel reiterar que uma nova forma de distribuicao
que ndo se inclui nos modais convencionais, foi desenvolvida, a chamada infovia. (HORTA e
MASCARENHAS, 2018).
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Para o CFA (2013), apud Horta e Mascarenhas (2018):

O modal infoviario — criado com o advento da Tecnologia da Informacao (TI)
- permite o trafego de uma enorme quantidade de dados que facilitam os pro-
cessos no transporte de cargas. Além de informagdes € possivel transportar
pelas infovias uma série de mercadorias como jornais, livros, projetos graficos,
fotos, musicas, filmes, servigos em Educacédo a Distancia ¢ outros produtos de
informagdo que podem ser entregues quase instantaneamente em qualquer
lugar do planeta. (CFA , 2013, p. 23, apud HORTA e MASCARENHAS, 2018).

De acordo com a defini¢do acima, torna-se viavel reiterar que o modal infoviario auxilia
as organizacdes no que diz respeito ao trafego das informagdes, permitindo-as gerenciar todas
as suas operagoes logisticas de forma mais sistémica, eliminando certos gargalos a nivel de
informagdes que podem afetar significativamente nos processos logisticos planeta. (CFA , 2013,
p. 23, apud HORTA e MASCARENHAS, 2018).

Para Tapajos (2007), apud HORTA e MASCARENHAS (2018):

A tecnologia da informagao ¢ fundamental para entender as complicadas
cadeias de suprimento ¢ de distribuicdo fisica. Os operadores logisticos ndo
sdo meras transportadoras. Operam toda a inteligéncia da rede logistica,
da origem ao destino final. E nesse contexto que se estabelece o chamado
“transporte infoviario”, com a internet como a grande via, onde se “navega”
transportando informagao, utilizando como veiculos as solu¢des web em TI,
aliada as novas Tecnologias em telematica. (TAPAJOS, 2007, apud HORTA e
MASCARENHAS, 2018).

Vale argumentar que a medida que os operadores logisticos se munem da utilizagao das
infovias, eles comec¢am a operar todo o processo logistico com sucesso, realizando de fato o
transporte infoviario, tendo a internet como a via que permite a transferéncia de dados, fazendo
com que as informagdes sejam transportadas a medida que seja necessario, beneficiando a
todos com o eficiente fluxo de operagdes, que permitird, (a0 menos dentro de sua abrangéncia)
o perfeito funcionamento das atividades logisticas. (HORTA e MASCARENHAS, 2018).

Como se pode entender, um dos maiores problemas no que diz respeito ao atendimento
dos pedidos realizados eletronicamente ¢ a mensuracdo das informagdes, pois, a medida que
ndo tem sem as informacdes corretas a respeito dos clientes, ¢ nitida a compreensdo de que
possivelmente haverd um problema na entrega do produto solicitado. (FLEURY, 2000, pr).

Vale acrescentar que a partir do momento que os nimeros das transagdes comerciais
eletronicas avancam demasiadamente, os problemas com relagdo ao gerenciamento das infor-
macdes tendem a aumentar também se as organizagdes ndo investirem na criagdo de novos
modelos logisticos para o atendimento dos pedidos realizados (FLEURY, 2000, p1).

Com base nas afirmagdes de Fleury (2000), pode-se afirmar que uma solu¢ao que vem
se identificando como adequada ¢ o sistema logistico “ponta a ponta”.

91
Franga, A.; Silva, D.; Souza, W.; Santana, A.; Barbosa, J. - O Papel da Logistica no Comércio Eletronico



- Revista dos Mestrados ISSN — 2317 - 0115 :
Profissionais - RMP v. 7, n.2.(2018) :
HTTPS://PERIODICOS.UFPE.BR/REVISTAS/RMP Recife — PE — UFPE / CCSA - MGP

Segundo a Forrester Research, este modelo é uma extensao do sistema utiliza-
do por algumas empresas de venda por catalogo e implica na visibilidade do
pacote transportado, bem como na continuidade do servigo prestado, desde o
momento da compra até o momento da entrega (FLEURY, 2000, P.1).

Segundo a Forrester research, apud Fleury (2000): esse modelo possui trés principios
basicos, a)Fortalecer o relacionamento com o Cliente, b) Focar em pacotes e ndo em pallets, e,

c¢) Entrega porta a porta. Sobre a questao do fortalecimento do relacionamento com os
clientes, a Forrester research, apud Fleury (2000, p.1), afirma:

O cliente deve ser informado de todos os detalhes referentes ao ciclo comple-
to do pedido, assim como acerca da disponibilidade dos produtos, previsao
de entrega e custo total da transacdo. As empresas devem ser pro-ativas no
envio de informagdes relativas ao pedido do cliente, especialmente quando
as metas previamente estabelecidas no momento da compra nao puderem ser
cumpridas.

A medida que as empresas procurarem estabelecer uma melhor relagao com os clientes,
elas, sem duvida alguma, serdo submetidas a obrigacao de manter os clientes sempre informa-
dos no que diz respeito a situagdo de seus respectivos produtos solicitados, se estdo a caminho,
e em qual parte do caminho estdo, ou seja, as empresas precisam fornecer a clientela, todo o
suporte informacional durante o tempo de finaliza¢ao da compra até o tempo da aquisi¢ao fisica
do produto em suas respectivas residéncias, para que assim, ainda que ocorra algo indesejado
com o produto em destino, o cliente se satisfaca ao menos pelo servigo de atendimento e apoio
prestados pela organizacao. (FLEURY, 2000).

No aspecto de focar em pacotes € ndo em pallets, a Forrester Research, apud Fleury
(2000, p.2), defende que “As empresas devem se preparar para um grande fluxo de pedidos
compostos de poucos itens e configurar seu sistema logistico de modo a obter o nivel de servico.
As empresas que desejarem se estabelecer de uma forma cada vez mais solida nesse cenario
evolutivo do comercio eletronico, precisam estabelecer um sistema logistico em que haja uma
preparacao para operacionalizar a gigantesca demanda de pedidos compostos, realizados pelos
clientes.

Neste sentido, as empresas conseguirdo realizar toda a operacionalizagdo e distribui¢cdo
dos pedidos feitos pelos clientes, adaptando as naturezas de pedidos distintas, pois as mesmas
estardo gerindo todas as suas atividades logisticas, baseadas em informagdes concretas e soli-
das sobre a mercadoria, o cliente, etc, como também, deixarao as relagoes entre ¢las e a clientela
cada vez mais fixas e maiores, deixando os clientes cientes de tudo o que acontece com suas
respectivas mercadorias, desde o0 momento de preparagdao do pedido até a entrega do mesmo,
e assim, trara melhoria para todo o processo, seja estrutural ou informacional. (FORRESTER

RESEARCH, apud FLEURY, 2000, P.1).
2. METODOLOGIA
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Para a realiza¢do do trabalho a metodologia adotada foi a pesquisa bibliografica em sites
especializados que de acordo com Macedo (1994, p. 13) apud Horta e Mascarenhas, 2018):

E a busca de informagdes bibliograficas, selecio de documentos que se rela-
cionam com o problema de pesquisa (livros, verbetes de enciclopédia, artigos
de revistas, trabalhos de congresso, teses, etc.) e o respectivo fichamento
das referéncias para que sejam posteriormente utilizadas na identificacao do
material referenciado ou na bibliografia final. (HORTA e MASCARENHAS,
2018, P. 10)

A metodologia utilizada na realizacdo deste trabalho foi uma pesquisa bibliografica ex-
ploratdria descritiva onde foi evidenciado as varidveis: comercializacdo eletronica, transporte,
distribui¢do e informacao.

3. ANALISE DOS RESULTADOS
Com base nas variaveis relacionadas ao e-commerce, foi verificado que:

a) Comercializacao eletronica

Com relacao a essa varidvel estudada neste artigo, pode-se dizer que nos ultimos anos
houve uma evolu¢ao muito significativa no que diz respeito a esse tipo de comercializacao,
onde, tendo uma estratificagdo com relagao aos dados recorrentes da evolugao desse mecanismo
de comercializacao, tém-se o valor significativo de R$ 44,7 Bilhdes de reais de faturamento no
ano de 2017, tendo uma alta de 8% com relagdo a 2016, sem falar também que existe a perspecti-
va de que no ano de 2018 0 e-commerce alcance, de faturamento, os incriveis R$ 53,5 Bilhdes de
reais, tendo um crescimento com relagao a 2017, de 12%, o que faz reiterar que, cada vez mais, o
numero de adeptos a esse mecanismo de comercializagdo altamente evolutivo, vem aumentando
de uma forma extremamente significativa.

b) Transporte

No que diz respeito cendrio evolutivo do comercio eletronico, percebe-se que o trans-
porte das mercadorias/produtos comercializados eletronicamente, ¢ feito através dos modais
convencionais, que por sua vez supre a necessidade logistica do pais. Tendo em vista a mudanga
na parte logistica em si com relacdo a entrega dos produtos vendidos através do comércio, se
ha uma necessidade no que diz respeito ao modal rodoviario, que por sinal, ¢ o mais utilizado
devido a estrutura logistica do brasil, de permanecer cada vez mais adaptavel as possiveis mu-
dangas no que diz respeito a variedades de produtos transportados, para que assim o transporte
de diversos produtos possa ser efetuado por este modal de forma eficiente e eficaz, fazendo
com que o produto chegue nas maos do cliente dentro do tempo estabelecido no momento da
comercializagao.
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¢) Distribui¢ao

Sobre essa variavel, tém-se a concep¢ao de que houve uma mudancga significativa no
que diz respeito a sua forma de operacionalizacao. Isso se deu devido a apari¢ao de inumeros
clientes diferentes com relacdo a perfis, e consequentemente pedidos. Vale apena acrescentar
que antes do avango tecnologico expressivo no ambito da comercializagdao, as empresas que
se responsabilizam pela distribuicdo dos produtos comercializados, tinham uma logistica tra-
dicional, com tipos de carregamento basicos, onde se efetuava a paletizagao(pois nao havia
tanta variagdo do tipo de produto), tendo clientes conhecidos, com uma demanda empurrada
estavel e consistente, com um tamanho médio do pedido entre mais de R$1000,00, € para maior
facilidade, elas tinham os destinos dos pedidos concentrados. No entanto, no cenario atual,
proveniente do avango tecnoldgico e da evolugao na forma de comercializagdo, a distribuigao
precisa se estabelecer como a forma mais competitiva das organizacdes atuantes no e-commer-
ce, fazendo com que as empresas possam distribuir inimeros tipos de produtos diferentes, para
locais diferentes, tendo clientes desconhecidos (pois sdo inimeros), com um tamanho médio
do pedido de menos do que R$100,00, € com o tipo de carregamento estruturado para pequenos
pacotes, da melhor forma possivel, fazendo com que as empresas possam oferecer ndo apenas
o servico eletronico de vendas, mas também o servigo de distribuicdo do produto, de forma
eficiente, eficaz e efetiva, ampliando assim o seu espaco nesse mercado altamente competitivo.

d) Informagao

Com relagao a essa vertente estudada durante a producao desse artigo, percebeu-se que
os maiores problemas no que diz respeito a distribuir os produtos de forma correta, para a
pessoa correta e no lugar e tempo correto, se dao devido a falta ou falha no gerenciamento das
informagdes. A partir do momento que as empresas que operacionalizam a entrega dos produtos
comercializados eletronicamente, estdo munidas das informagdes necessarias e corretas acerca
do destinatario, certamente a distribui¢do desses produtos sera feita de forma eficiente e eficaz,
mas no momento em que ha a falta de alguma informag¢ao importante no processo de venda (
pois a maior parte das informagdes sdo obtidas nesse momento), torna-se dificil entregar o pro-
duto no destino final dentro do tempo estabelecido. O crescimento significativo do nimero das
transagOes comerciais eletronicas, obriga as empresas a priorizarem cada vez mais a coleta das
informagdes relativas as entregas de seus produtos de maneira eficaz, e a gerencia-las de forma
agil, para que assim possam realizar todo o processo de distribui¢do dos pedidos, com eficacia e
eficiéncia. Também ¢ viavel reiterar que o surgimento das infovias ¢ algo que facilitara bastante
as empresas a gerenciarem distribuirem informagdes necessarias para seus clientes, onde, agora
os clientes podem ter a relagdo real do estado de suas mercadorias, ou seja, caso a mercadoria
nao chegue, a empresa tera de possibilitar ao cliente o status de seu pedido, constando o local
em que ele se encontra e uma possivel previsao de chegada no destino final. Isso, sem duvida
alguma, ¢ algo que fortalecera as organizagdes com relag@o a confiabilidade, pois, mesmo que
o produto nao tenha sido entregue no momento, elas estardo fornecendo aos seus clientes as
informagdes recorrentes ao atraso, deixando-os seguros e cientes de tudo o que acontece.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo buscou identificar o papel da logistica dentro do comércio eletronico.
A logistica, quando gerenciada de forma correta, traz o sucesso para as organizagdes que atuam
nesse cendrio altamente competitivo. Sabe-se que a evolugdo tecnologica foi o fator principal
para que a comercializagdo chegasse a esse ponto, ou seja, para que pudesse ser realizada de for-
ma eletronica, através de um computador, smartphone, etc, precisando apenas de uma conexao
com a internet € um navegador.

No entanto, quando se fala de logistica, o aspecto central, que faz com que muitas em-
presas se diferencie das outras, independente da forma de comercializacao, ¢ o tempo de entrega
do produto. Hoje o que se tem por mais diferencial no que diz respeito a todas as organizagdes,
e prioritariamente as atuantes nesse tipo de negocio ¢ a distribui¢do. Pois, a compra pode ser até
rapida, mas o tempo de espera para receber o produto por parte do cliente ¢ o que a empresa tem
de oferecer por diferencial competitivo, tendo em vista que o cliente compra pela internet com a
confianca de receber o seu produto o mais rapido possivel, independente de onde o seu produto

esteja. Neste sentido, o papel fundamental da logistica no comércio eletronico € asseguar a
satisfagao do cliente disponibilizando o produto nas condi¢des acordadas e contribuindo para a
fidelizacao do cliente.

Vale ressaltar que o advento de inimeros clientes a essa pratica de comercializacao, fez
com que as empresas tivessem de estruturar os seus processos logisticos, para que assim, as
mesmas pudessem continuar oferecendo seus produtos e servicos com qualidade no que se diz
respeito ao tempo, pois no cenario atual do comercio eletronico, as empresas precisam realizar
entregas de produtos extremamente diferentes, para locais distintos e pessoas desconhecidas,
logo, se a logistica da empresa ndo se adequar a essa nova sistematica de entrega de pedidos, a
mesma perdera o seu espago, pois, a maioria dos pedidos realizados no e-commerce ¢ através do
comércio B2C, onde inumeros clientes desconhecidos, de lugares bastante diferentes, solicitam
pedidos consideraveis pequenos, o que faz com que as empresas necessitem estruturar todo o
processo de distribui¢ao, de forma eficiente ,para que todos os clientes se satisfagam ndo apenas
com o processo de comprar rapidamente pela internet, mas também de receber o produto dentro
do tempo concordado no ato da compra.
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