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RESUMO

As compras feitas pelo comércio eletronico tem sido uma ferramenta que facilita a rotina cada vez mais carregada
dos brasileiros, devido a sua facilidade e rapidez em acessar um site, escolher um produto, comprar, e depois
aguardar que chegue até a residéncia, do que ir até uma loja fisica, enfrentar filas e com isso perder tempo. E
preciso, portanto, também visualizar que, quando a necessidade de compra é para uma data estipulada, ha alguns
problemas que podem ser enfrentados no uso do e-commerce. Este artigo expde o maior motivo das reclamagdes
feitas sobre o e-commerce brasileiro, com base em pesquisas foi notado que este problema ¢ o atraso nas entregas,
o0 objetivo é expor esse problema e para isso foi feito um levantamento bibliografico em livros sobre logistica,
servicos ao cliente, tempo de ciclo do pedido, comércio eletronico (e-commerce), transporte e correios, além de
busca em pesquisas e artigos para mostrar a causa do problema. A metodologia utilizada foi a de revisdo
bibliografica, qualitativa e basica.

PALAVRAS-CHAVE: E-commerce. Atraso nas entregas. Correios.

ABSTRACT

Purchases made through e-commerce have been a tool that facilitates the increasingly loaded routine of
Brazilians, as it is much easier and faster to access a website, choose a product, buy, and then just wait until it
reaches the home, than go to a physical store, face lines and lose time. It is therefore necessary to also visualize
that, when the need to purchase is for a stipulated date, there are some problems that can be faced in the use of e-
commerce. This article exposes the main reason for complaints made about Brazilian e-commerce, based on
research it was noted that this problem is the delay in deliveries, the objective is to expose this problem and for
that a bibliographic survey was made in books on logistics, customer services, order cycle time, electronic
commerce (e-commerce), transportation and postal services, in addition to searching through research and
articles to show the cause of the problem. The methodology used was that of bibliographic, qualitative and basic
review.

Keywords: E-commerce. Delay in deliveries. Post offices.
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1. INTRODUCAO

O comércio eletronico tem seu potencial refletido principalmente do ponto de vista
econdmico, como uma aplicacdo das tecnologias da informacgdo direcionada para apoiar
transacdes de bens, através da internet que ¢ uma poderosa ferramenta para facilitar e
multiplicar a comunicagao global entre pessoas e institui¢coes. (TIGRE, 1999)

O momento vivenciado no Brasil e no mundo, em que uma pandemia de grande alcance
e de elevado impacto em danos a saude e a atividade empresarial, que impossibilita as pessoas
de sairem de suas casas, faz com que procurem outros recursos para realizarem suas atividades
de compras. E isso abre oportunidades para o uso do comércio eletronico.

A Associa¢ao Brasileira de Comércio Eletronico - ABComm (2020) apresentou o
choque causado pela crise do novo virus Covid-19. O presidente da entidade, Mauricio Salvador
afirma que desde o dia 12 de margo, algumas lojas virtuais chegaram a registrar um aumento
de mais de 180% em transacdes nas categorias Alimentos e Bebidas e Beleza e Saude.

Porém com base em pesquisas feitas pela Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo
(SBVC) e Associagdo Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm) foi notado que hd um
problema, que ¢ um dos que mais gera reclamagdes entre os vendedores de e-commerce, sendo
este o atraso nas entregas. Com isso o objetivo desse artigo € apresentar essas reclamacdes sobre
atrasos nas entregas e mostrar a causa do problema.

Ao que tange aos objetivos especificos, € realizar um levantamento bibliografico sobre
logistica, servigos ao cliente, tempo do ciclo de pedido, comércio eletronico (e-commerce),
transporte e correios. Coletar dados em pesquisas e artigos sobre as reclamagdes ao e-
commerce, devido a atrasos nas entregas, e a causa do problema.

A pesquisa € relevante, porque oportuniza, a possibilidade de apresentar problemas que
causam reclamagdes no comercio eletronico.

Sendo assim, o problema de pesquisa esta descrito na seguinte pergunta: qual ¢ a causa
do problema de atrasos nas entregas do e-commerce no Brasil?

Surgindo a hipdtese de analisar o nivel de servico dos correios se estdo realizando
servicos de qualidade e cumprindo com prazos estipulados. E se uma parceria e contratagdo de
uma transportadora especializada, para a gestdo de tabelas de fretes por regido em entregas para
comercio eletronico pode fortalecer esse processo de recuperagdo da confianca dos
consumidores.

A metodologia utilizada foi a de revisdao bibliografica usando como bases de busca
livros, artigos, pesquisas e sites relacionados ao tema.

O método que se baseia o artigo, trata de uma pesquisa de carater qualitativo. Para o
desenvolvimento foi feito uma analise das principais reclamagdes de consumidores, referente
as empresas de comércio eletronico do Brasil e pesquisa bibliografica, feita em livros, artigos e
sites.

2.  EMBASAMENTO TEORICO

A Council of Logistics Management (CLM), uma organizacdo de profissionais,
educadores e gestores logisticos criada em 1962 para incentivar o ensino nessa area € a troca de
ideias. Tem sua defini¢do como: “Logistica ¢ o processo de planejamento, implantacdo e
controle do fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servigos e das informacdes relativa desde o
ponto de origem até o ponto de consumo com o proposito de atender as exigéncias dos
clientes.” (BALLOU, 2006, p. 27).
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Nos tempos mais antigos da Historia que foram registrados da humanidade, os produtos
mais necessarios nao eram produzidos perto dos locais que eram consumidos, nem sempre
estavam disponiveis nos periodos de maior procura. Alimentos e outras mercadorias de origem
primaria ficavam espalhados em regides distantes, sendo fartos e disponiveis apenas em
determinadas épocas do ano. (BALLOU, 2006).

Segundo Bowersox et al. (2014), a logistica se concentra no fluxo de produtos € no
armazenamento dentro da cadeia de suprimentos. A exatiddo das informagdes ndo era vista
como critica para os clientes. Além disso, a transferéncia de informagdo era limitada pelos
processos manuais, € houve motivos para a informagao pertinente e apurada comegar a se tornar
mais critica nas operagdes de sistemas logisticos, quando os clientes percebem que a informagao
sobre a situagdo do pedido, a disponibilidade de produtos, o rastreamento da entrega ¢ o
faturamento, sdo dimensoes necessarias do atendimento ao cliente, € o aumento da troca de
informagdes por meio da Internet € o que esta facilitando e redefinindo os relacionamentos de
compra ¢ venda.

De acordo com Ballou (2006, p. 56) “os servicos ao cliente, no seu sentido mais amplo,
incluem disponibilidade de estoques, rapidez de entrega e agilidade e precisdo no
processamento dos pedidos”.

Em 1990 o tempo que se levava para o processamento de um pedido, desde a retirada
do produto do estoque até a entrega era entre 15 a 30 dias, as vezes até mais. Entdo mesmo
quando tudo ocorria dentro do planejado o tempo era longo para que o consumidor recebesse
os produtos comprados, ¢ quando ocorria algum erro, o que frequentemente acontecia, como
por exemplo, pedido perdido ou errado, falta de produto em estoque, entrega para o destino
errado entre outros erros faziam com que o tempo para atender os clientes aumentasse ainda
mais. (BOWERSOX et al., 2014).

Os elementos basicos dentro do conceito de tempo do ciclo do pedido que o profissional
de logistica consegue controlar sdo os servigos ao cliente. Esse conceito de tempo do ciclo de
pedido ¢ definido como o periodo entre 0 momento em que o cliente realiza o pedido, até aquele
da entrega do produto. O ciclo do pedido ¢ a soma de todos os eventos mediveis em tempo do
prazo total para a entrega de uma encomenda. A Figura 1 demonstra os componentes
caracteristicos de um ciclo de tempo. (BALLOU, 2006).

Segundo Ballou (2006) uma parte importante do tempo do ciclo de pedido ¢ o prazo de
montagem e processamento. A montagem do pedido engloba o tempo necessario desde o
recebimento do pedido, a disponibilidade dessa informacdo para o armazém ou setor de
despacho e a liberacdo do embarque. O processamento compde-se de atividades como gerar a
documentacao, registrar as saidas do estoque, conferir os pedidos para verificar possiveis erros,
informar os setores da empresa envolvidos e os clientes quanto a situagdo do pedido, e entre
outras. A disponibilidade de estoques interfere consideravelmente no tempo total do ciclo do
pedido, pois faz com que a movimentagdo dos produtos e informagdes percorram fora do canal
padrdo. O abastecimento dos clientes, em um canal normal, pode ser através de um armazém
como mostra a Figura 1 e se ndo houver disponibilidade ali, é feito através de um segundo meio
de distribuigao.

Figura 1- Componentes do ciclo do pedido do cliente
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Fonte: BALLOU, 2006, p. 98.

“0 elemento final principal do ciclo do pedido sobre o qual o profissional de logistica
tem o controle direto ¢ o tempo de entrega — o tempo exigido para transferir a encomenda do
ponto de estocagem até o ponto do cliente”. (BALLOU, 2006, p. 99).

“A preparacao do pedido engloba as atividades relacionadas com a coleta das
informacdes necessarias sobre os produtos pretendidos e a requisi¢dao formal dos produtos a
serem adquiridos”. (BALLOU, 2006, p. 122). O autor continua dizendo que se pode incluir a
determinag¢do da disponibilidade de estoque e transmitir a informagao do pedido escolhendo a
partir de um menu em sites da Internet e que todas essas atividades vem sendo altamente
beneficiadas pela tecnologia eletronica. Atualmente todos estdo familiarizados com a leitura
por cédigo de barras, a que sdo submetidas as compras no caixa do supermercado. Refere-se a
mesma tecnologia que torna mais rapida a preparacao dos pedidos por meio da coleta
eletronica de informacdes sobre os produtos solicitados (tamanho, quantidade, descri¢do) e
sua apresentagdo a um computador que realizara o processamento. Muitos fornecedores
possuem sites na Internet com informagdes detalhadas sobre seus produtos e com sistemas
que recebem o pedido diretamente pela pagina da Web. (BALLOU, 2006).

Figura 2 - Elementos tipicos do processamento de pedidos
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Fonte: BALLOU, 2006, p. 122.

"O comércio eletronico (CE) pode ser definido como sendo a compra e a venda de
informagdes, produtos e servicos através de redes de computadores". (KALAKOTA e
WHINSTON apud ALBERTIN, 1998, p. 6).

“E-commerce ¢ uma abreviacdo de eletronic commerce, traduzindo
comércio eletronico. Ele se fortaleceu com a chegada da internet
facilitando assim todo o processo de compra e venda, no inicio apenas
pequenos produtos eram comercializados como CDs, DVDs, livros, etc.
Nos dias de hoje sdo comercializados carros, casas, iates, avioes, obras
de arte e qualquer outro tipo de produto de luxo”. (DE MENDONCA,
2016, p. 2).

Kalakota e Whinston (1997) afirmam que dependendo de para quem se pergunte,
Comercio Eletronico pode ter defini¢des diferentes (apud ALBERTIN, 2001, p. 15):

“De uma perspectiva on-line, o CE prové a capacidade de comprar e vender produtos e
informacgdes na Internet e em outros servicos on-line.”

Segundo Fagundes (2009) o comércio eletronico ¢ definido “como qualquer transago
comercial que envolva a cadeira de valor dos processos de negdcio através de um ambiente
eletronico, por exemplo, a Internet”.

Apesar disso, o e-commerce como conhecemos hoje teve inicio no final da década de
60, mas desde 1993, a constante evolu¢do de novas tecnologias permitem as empresas
realizarem fungdes de negdcios eletronicos, com maior rapidez e menores custos do que jamais
foi possivel antes. (FAGUNDES, 2009).

DINIZ (1999) afirma que ¢ 1til dividir o comércio eletronico em dois blocos principais,
para a melhor compreensdo das vantagens e riscos. O que indica as atividades de transagdes de
empresa para empresa, que compram e vendem produtos entre si, estdo no primeiro bloco, se
caracterizando por um volume parcialmente baixo de transacdes de alto valor financeiro. E as
operagdes entre empresas e consumidores finais, no segundo bloco, € tem como caracteristica
um alto volume em transagdes com baixo valor financeiro.

Existem vérios tipos de comércio eletronico, porém hé dois principais, que segundo
Turban, Rainer e Potter (2003) as definem como: “Business-to-business (B2B): Duas ou mais
empresas fazem transagdes ou colaboram eletronicamente” e “Business-to-consumers (B2C):
Os vendedores sdo organizagdes e os compradores sdo pessoas fisicas”. (apud ALVES et al,
2004, p. 8).

Este artigo aborda o estudo com base na modalidade B2C (Business-to-Consumers) no
e-commerce.

No Brasil mais de 58 milhdes de pessoas fizeram uma compra virtual no ano passado,
para a maior parte delas, foi a primeira vez. Muitas agiram motivadas por datas como Dia das
Maes, Black Friday e Natal. O comércio eletronico brasileiro cresceu 12%, em 2018, mais de
dez vezes acima do PIB, que teve alta de apenas 1,1%. Parece muito, mas ¢ pouco perto de
paises em desenvolvimento e da média global. No mesmo periodo, as vendas on-line avangaram
28% no mundo. (Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo, 2019).

“A Associagdo Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm) estima que as vendas on-
line gerem um volume financeiro de R$ 106 bilhdes em 2020, o que representa um crescimento
de 18% em comparacdo com 2019”. (Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo, 2020).

Segundo Caixeta Filho (1998) os meios de transporte trazem muitos beneficios para a
sociedade, tais como aqueles que se referem a disponibilidade de bens, a ampliacdo dos
mercados, a concorréncia, aos custos das mercadorias e a area geografica.
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E também os transportes proporcionam a elevagdo na disponibilidade de bens, através
do acesso a produtos que, de outra maneira, ndo estariam disponiveis para uma determinada
sociedade, ou estariam apenas a um alto prego, assim tém a fungdo econdmica de promover a
integragdo entre regioes que produzem bens diferentes entre si. (CAIXETA FILHO, 1998).

Ballou (2006) afirma que as vantagens do transporte rodovidrio sdo o servigo porta-a-
porta, sem necessidade de troca de modal entre origem e destino - transbordo esse inevitavel
nos modais ferrovidrio e aéreos - a disponibilidade do servigo, e a velocidade e comodidade
pertencente a este modal.

Segundo Bayles (2001 apud BORNIA et al, 2006, p. 7), “a entrega a domicilio pode ser
vista como um dos alicerces do comércio eletronico, uma vez que € através dela que se viabiliza
a comodidade de os consumidores realizarem suas compras sem a necessidade de sair de casa”.

A Confedera¢do Nacional do Transporte (CNT, 2018, p. 24) afirma que o principal
modo de transporte de cargas no Brasil € o rodoviario pois ele “apresenta vantagens em relacao
aos outros modais, principalmente flexibilidade e facilidade de acesso aos pontos de embarque
e desembarque, oferecendo um servigo porta a porta aos usuarios”.

Segundo Agéncia Infra (2019) a matriz de transporte de cargas apresenta a seguinte
propor¢ao:

Grafico 1 — Matriz de Transporte de Cargas no Brasil em 2018

Matriz de Transporte de Cargas (2018)

419%_  0,40%

Fonte: Portal Agéncia Infra, 2019.
2.1 Correios

A necessidade de fundar correios no Brasil comegou desde 1500, pelo acontecimento
do descobrimento, quando a carta escrita por Pero Vaz de Caminha, escrivao mor da esquadra
de Cabral, foi entregue por Gaspar de Lemos ao Rei D. Manuel. (DE BARROS NETO, 2004).

Entdo em seis de novembro de 1520, D. Manuel concedeu o cargo de Correio-mor do
Reino, titulo esse dado ao cidaddo responsavel por servigos postais, a Luiz Homem, que ocupou
o cargo até 1532, e nesse periodo o preco do servigo era combinado entre o Correio-mor € 0s
respectivos interessados. Foram mais outros 10 Correios-mores do Reino até¢ 1797. (DE
BARROS NETO, 2004).

Em 1796, o Vice-rei do Brasil, D. Jos¢ Luiz de Castro, sugeriu a criagdo de um servigo
publico de correios na cidade do Rio de Janeiro, pois mesmo com todo esforco, ndo era possivel
ao Correio-mor e seus assistentes atender toda a demanda. Logo o Correio da Corte foi definido
em abril de 1798, instalou-se no Rio de Janeiro, junto as instalacdes do Tribunal da Relacao e
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da Casa da Moeda, onde eram separadas e distribuidas as cartas que chegavam de Portugal. Os
navios a vapor chamados de Paquetes transportavam as cartas, cujas escalas nos portos do Brasil
eram de dois em dois meses, esses navios depois das escalas nos portos, passavam pelas Salinas
e iam até Portugal, levando cartas, encomendas e produtos nativos, sujeitos aos despachos
alfandegérios e aos fretes determinados pela Administracdo do Correio-Geral de Lisboa.
(NUNES, 1986 apud DE BARROS NETO, 2004).

Segundo Bovo (1997), em 1808 com a vinda de D. Jodo VI e a Corte para o Brasil, os
servicos de correio receberam mais aten¢do, foi criado um documento que criou a primeira
agéncia postal, no Pago dos Governadores. J4 no ano de 1809 regulou-se os servigos postais
entre o Rio de Janeiro e Sao Paulo, entre Minas e Campos de Goitacazes entre a Corte € o Rio
de Janeiro.

Depois de alguns anos em 1969 foi criada a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
(ECT), empresa publica, que operava sob monopdlio em relagdo a cartas, cartdes-postais e
operagdes telegraficas. No ano de 1971 até 1977 a ECT recebeu missdes de técnicos franceses
especializados em correio, missdes essas para organizagao da area postal, ou seja no setor de
correspondéncias, impressos € encomendas. (BOVO, 1997).

3. DESENVOLVIMENTO DA TEMATICA

Diante dos dados analisados por Anazario et al. (2019) sobre as reclamagdes das dez
maiores empresas de e-commerce do Brasil de acordo com o ranking das 70 maiores empresas
do seguimento no ano de 2017 pela Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (SBVC), ¢
visivel que a maioria das reclamacdes feitas em carater logistico, sdo por causa de atrasos nas
entregas, com 200.310 mil reclamacdes.

O numero sobre atraso nas entregas conta com 56% das reclamacgdes, como mostra o
grafico 1:

Grafico 2 — Reclamagdes Logisticas das dez primeiras empresas do Ranking SBVC

Reclamacdes logisticas das dez primeiras
empresas do Ranking SBVC

= Total das reclamagdes sobre
alraso na entrega

B Total das reclamagies sobre
produto ndo recebido

Troca-Devolugho de
produto

= Produto ermado

Fonte: Anazario et al., 2019, p. 6.

Segundo pesquisa feita pela Associagdo Brasileira de comércio eletronico (ABComm,
2017) a satisfacdo dos comerciantes virtuais brasileiros em relacdo aos correios diminuiu de
2015 para 2017, como mostra o grafico 2:
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Grafico 3 — Como os lojistas consideram o nivel de servigo dos correios

Como vocé considera o nivel de servigos dos Correios?

44,8%

33,0%
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13,3% 16,2%
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Péssimo Ruim Razodvel Bom Excelente

m2015 =2017

Fonte: ABComm, 2017, p. 11.
O principal problema enfrentado pelos comércios virtuais em razdo aos correios € o
atraso nas entregas, com qual as reclamag¢des aumentaram de 2015 para 2017 como mostra o

grafico 3:

Grafico 4 — Principais problemas em que os lojistas enfrentam com os correios

Quais os principais problemas enfrentados com os Correios?
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Fonte: ABComm, 2017, p. 12.

As lojas virtuais quando questionadas através de uma pesquisa feita novamente pela ABComm
em 2019, sobre a satisfagdo em rela¢do ao nivel de servigos dos Correios continua baixa, com 30,9%
considerando os servigos péssimos ou ruins. (ABComm, 2019).

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Ainda segundo a ABComm (2019), em sua pesquisa realizada em 2019, afirma que a
tendéncia no nimero de lojas virtuais que contratam transportadoras por regido permaneceu
praticamente o mesmo de 2017, e que isso mostra € mantém o amadurecimento do mercado em
trabalhar com diferentes empresas, em estratégia de transportes. Ao fazer a contratacdo de
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transportadoras para a gestao de tabelas de fretes por regido, as lojas virtuais reduzem custos e
aumentam a qualidade dos servigos prestados aos consumidores.

Grafico 5 — Resposta das lojas virtuais se utilizam diferentes transportadoras por regiao

Vocé utiliza diferentes transportadoras por regides?
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Fonte: ABComm, 2019, p. 15.

Segundo a ABComm (2019) o comércio eletronico continua na busca de reduzir sua
dependéncia com os Correios e a tendéncia no aumento da procura por servigos das transportadoras
privadas também. E quando analisadas as empresas com faturamento acima de R$ 10 milhdes/més o
percentual de uso dos Correios diminui para menos de 30%.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Conforme a observagao de todos esses dados, encontrados em pesquisas, tendo em vista
que o objetivo inicial desse projeto foi apresentar o que mais gera reclamacdes logisticas no e-
commerce, sendo esse o0 atraso nas entregas, € mostrar a causa do problema. Retornando para a
pergunta feita no inicio deste artigo, percebe-se que uma das causas desse problema € o uso dos
correios para a realizacdo desse processo logistico, sendo esse um meio nao muito viavel.

Através desse estudo € possivel responder as hipdteses também mencionadas no inicio
deste projeto, em que a satisfagdo dos lojistas virtuais em relacdo ao nivel de servigo dos
correios ¢ baixo, pois eles ndo cumprem com prazos estipulados.

E que a tendéncia pela procura por transportadoras privadas continua forte, pois a gestao
de tabelas de fretes por regido para entregas no e-commerce aumentam a qualidade dos servicos
prestados aos consumidores, fortalecendo o processo de recuperagdo da confianga deles.
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