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RESUMO

O E-commerce no Brasil vem em alta acessao, porém por ser um mercado
novo ainda ha muitas dificuldades para o Micro e Pequenas empresas em ter
qualidade em todo o processo. Veio como uma forma de atrair as atencdes da
economia mundial que estao voltadas para estabelecer conexdes entre o mundo real

e o virtual.

Com o surgimento da internet e as mudangas no perfil de compra dos
consumidores muitas empresas perceberam oportunidades de expandirem seus

negocios, como o exemplo apresentado nesse trabalho.

Neste contexto, os profissionais de marketing adequaram as teorias
fundamentais do comércio real para atenderem as necessidades deste novo
mercado: o virtual, buscando consolidar um atendimento individualizado e continuo.
O foco no relacionamento com o cliente passou a ser a garantia da entrega do
produto, fortalecendo a area de logistica que no mercado virtual € a certeza do

SUCEesSSO.

Apoés a realizagdo do estudo de caso, tornou-se possivel a verificacdo na
pratica de como um bom processo de logistica resulta no aumento de vendas e

satisfacdo dos clientes.

Palavras-chaves: E-commerce, logistica, vendas.
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INTRODUCAO

O comercio eletrdnico conhecido no Brasil como “E-commerce” teve seu
inicio na década de 90 com o surgimento dos primeiros sites na internet com o
objetivo de realizar negociagbes comerciais. Como todo inicio, eram pequenas
transagdes realizadas, mas com a globalizacdo e mudanga no perfil de mercado,
logo esse conceito se tornou o maior meio de comercializagdo de produtos e
Servigos.

Empresas do mundo aderiram a esse novo comercio ao mesmo tempo em
que cada vez mais pessoas adquiriam acesso ao computador e internet,
aumentando a conectividade mundial. Esse conceito de proximidade com o mundo
fez com que hoje, o comercio eletrénico tenha essa propor¢cao gigante no mundo
inteiro conquistando cada vez mais usuarios e adeptos a compra online.

Com o crescimento desse comercio, fez-se necessario mudangas e avangos
nas empresas para que pudessem se adequar, estando cada vez mais apto a
atender os clientes. E uma das mudangas mais significativas foi em relacdo a
logistica, o que antes tinhamos comercio e entrega local, com seus clientes fixos,
passou a ser entrega a nivel regional, estadual e internacional com clientes cada
vez mais diversos e exigentes. Com todo este crescimento também existem
problemas, uma das maiores questdes atualmente é a falha nas entregas e os
atrasos, que ocasionam insatisfacdo aos consumidores. No Brasil, pesquisas feita
pela Associacdo Brasileira de Comercio Eletronico (ABComm) no ano de 2020,
apontam um aumento de 285% na insatisfacédo de consumidores com atrasos nas
entregas.

As empresas relatam que esses problemas sdo devido a alguns
acontecimentos, como: roubo de carga, falhas mecanicas nos meios de transporte
e erros de informagao dada pelos clientes, por exemplo, endereco incompleto. As
empresas realizam vendas sem terem produtos em estoque devido a falta de
tecnologia, € também a falta de atualizacao de seus estoques.

Através deste trabalho de curso o tema e-commerce sera abordado de
maneira a apontar as dificuldades tanto para o empresario que necessita vender e
entregar seus produtos, quanto para o cliente que deseja encontrar e comprar um

determinado produto com toda a comodidade e seguranca.



OBJETIVO GERAL

Este trabalho tem como objetivo compreender os fatores que fizeram do e-
commerce um sucesso mundial e toda a revolugdo que foi gerada nos negdcios
online, apresentando dados reais da empresa “Decore Facil’, bem como suas

dificuldades nesse novo método de relagao comercial.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Buscar melhorar a embalagem do produto antes da liberacdo para entrega
evitando avaria;

¢ Realizar mapeamento dos clientes e areas em que s&o necessarias entregas
dedicadas;

e Verificar a existéncia e entendimento dos processos de entrega das
encomendas pelas transportadoras;

e Elencar estratégias para melhoria no atendimento ao cliente.

JUSTIFICATIVA

A abordagem desse trabalho € apresentar as desvantagens, dificuldades e

estratégias para o empresario e o consumidor nesse novo conceito de comeércio.

Devido ao crescimento do mercado virtual, atuar neste ramo de negdcios é de
fundamental importancia para as empresas que almejam uma oportunidade junto ao
seu publico alvo que tem buscado cada vez mais por atributos no produto e/ou

servigo que até entdo nao eram valorizados.



CAPITULO |

1.1 Decore Facil

A empresa abordada nesse estudo teve seu inicio antes dessa fase
pandémica, onde os proprietarios ja apostavam no comercio eletrénico para o ramo
de decoracdo. A empresa atua desde 2010 no comercio eletrénico e através do
crescimento da loja online, foi necessaria a abertura da loja fisica na cidade de
Marilia para recepcionar seus clientes. Atualmente localizada na Rua Brigadeiro
Eduardo Gomes, 1829, Residencial Vale Verde, Marilia/SP.

Figura 1: Fachada da empresa

Fonte: DECORE FACIL, 2023.

Atuante no mercado de moveis, decoragao e forros para pergolado, a loja
envia seus produtos a nivel nacional, atendendo demandas online, com atendimento
personalizado e individual através de telefone e aplicativo de mensagem - whatsapp,
presencial e nos principais marketplaces, sendo eles: Amazon, Magalu, Mercado

Livre, B2W (Americanas), Via Varejo e site proprio da loja.

Com o objetivo de exceléncia no atendimento e disponibilidade de produtos,
a loja conta com um quadro de 09 funcionarios qualificados, trés pequenos
depdsitos e o belissimo espaco da loja fisica. Visando a transparéncia com seus
clientes, a loja atua com atendimento humanizado via aplicativo de mensagem para

compras de grande porte e também para atendimento nos marketplaces.
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ApoOs pesquisa utilizando o formato entrevista, levantamos as principais

dificuldades com a logistica do e-commerce. Sendo eles:

e Atraso nas entregas;

¢ Roteirizagao dificultosa;

e Falta de retorno e apoio das plataformas de marketplace;
e Horario de corte de pedido curto;

e Horario de coleta com pouca flexibilidade;

¢ Dificuldade no rastreamento das mercadorias;

e Logistica ndo comporta volumes grandes.

Com base nos dados levantados, identificamos que 6% das vendas totais no

Mercado Livre sdo devolvidas e 1% das notas chegam com atraso na entrega.

Grafico 1: Relagao de vendas em Margo/2023

Relacdo de Marco/2023
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Fonte: Dado da empresa Decore Facil
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CAPITULOII

21 Logistica

Segundo Heitor Vieira (2008), a Logistica € o processo de execugao de
eficiéncia de transporte, armazenamento de matéria prima, produtos acabados e
processo de controle de produgao, isso consiste desde o ponto de origem até o
ponto de consumo. O objetivo da logistica é atender demanda de clientes de

maneira eficaz e econdbmica.

Logistica ndo se refere apenas ao transporte e armazenamento, numa
empresa ela comega a partir que um cliente faz o pedido (setor de compras) e entdo
se inicia todo processo logistico que consiste em planejar, organizar, separar e

produzir até chegar ao consumidor final.

O principal objetivo da logistica principalmente no ramo empresarial é
melhorar a qualidade da operagédo dos negdécios como foco no cliente e na redugao
de custos. Na pratica as operagdes logistica empresarial envolve os principais
conceitos como cadeia de suprimentos, gestdo de estoque, modais de transporte e

contato com fornecedores.

Atualmente, a logistica vem se atualizando conforme as atualidades do
mercado, 0s recursos tecnoldgicos trazem uma série de facilidades e podem ser
muito variados e incluindo internet das coisas (IOT), big data e logistica 4.0 que
ajudara em todos os processos trazendo cada vez mais produtividade para as

empresas.

Como aconteceu com varios setores da atividade econémica, a Logistica
empregou inovagdes importantes, com implemento de tecnologias de ponta para a
otimizacdo dos processos, e passou a ser protagonista dentro das organizagdes. A
concepcao logistica de agrupar conjuntamente as atividades relacionadas ao fluxo
de produtos e servigos para administra-las de forma coletiva € uma evolugao natural

do pensamento administrativo.

2.2 E-commerce

Segundo Fagundes (2009), o comércio eletrbnico através da internet é o

ramo de atividade econdmica que mais cresce no mundo. As jovens empresas que
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ingressam no comercio on-line tém atraido o maior numero de investidores do
mercado de agdes, aumentando o valor de mercado de forma alucinante.

O termo e-commerce deriva do termo comércio eletrbnico, onde as
negociagcdes sao realizadas exclusivamente pelo formato eletrénico, ou seja, pela
internet. Porém, n&o se refere apenas a negociagdes pela internet, mas também
atua auxiliando as empresas na condugao de seus negocios.

Sua origem se deu por volta de 1960 nos Estados Unidos, nesse momento o
seu objetivo era apenas a troca de arquivos de solicitagdes de pedidos para informar
as empresas se os clientes tinham interesse em solicitar o produto para compra.

O E-Commerce de fato como é conhecido atualmente passou a tomar forma
no inicio da década de 1990, quando a Amazon e a eBay comegaram a demonstrar
interesse pelo sistema.

Entretanto, em 1999 o comércio virtual comecou a ter maior relevancia, com
a compra da loja Booknet, fundada pelo escritor e economista Jack London, que
teve seu nome alterado para Submarino. A partir desse momento o movimento
realmente foi aceito pelos consumidores e passou a se popularizar cada vez mais.

Atualmente o submarino continua sendo uma referéncia no E-Commerce,
mas também deu espago para grandes nomes como a Amazon e o Mercado livre,
que a partir de muitos investimentos estdo se sobressaindo, principalmente pela
popularizacéo da Internet, que facilitou e alavancou a venda do E-Commerce.

Em meio de uma competicdo a tantas opcdes de comércio quem oferece o
melhor custo-beneficio ao cliente € quem se sobressai no mercado. Um bom
exemplo disso € a Amazon, uma empresa multinacional, situada nos Estados Unidos
que teve inicio com apenas 20 produtos a venda e apds 4 anos fechou o ano com
marca de 1,6 bilhdes de dolares nos cofres e mais de 8 milhdes de clientes.

O E-Commerce no Brasil vem crescendo muito nos ultimos anos e a
pandemia foi um dos fatores com grande influéncia nesse crescimento. Durante a
quarentena foi registrado um aumento significativo das lojas virtuais, o decreto do
lockdown deixou as pessoas impossibilitadas a sairem de suas casas e acabaram
tendo que fazer suas compras nas lojas virtuais, esse fator fez com que as
empresas brasileiras se adaptassem a nova realidade procurando meios de atender
seus clientes de forma rapida e eficaz para que eles se sintam satisfeitos.

E necessario entdo ter uma logistica estruturada para que todo o

ecossistema do E-commerce funcione bem e seja bem-sucedido, visto que esse é
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um fator de extrema importancia a ser tratado no comércio eletrénico, porque
mesmo que nao exista uma loja fisica € necessario armazenar e transportar

mercadorias.

2.3 Finalidade dos Transportes.

A finalidade dos transportes consiste em garantir a movimentagao de bens e
mercadorias de um local para outro, em um processo que envolve a escolha
adequada do modal de transporte, a definicdo da rota mais eficiente e a utilizagao de
tecnologias e estratégias que possam aperfeicoar essa movimentagcao (BALLOU,
2017).

Segundo Castro e Mendes (2019), a movimentagdo de produtos € uma etapa
essencial do processo logistico do e-commerce, e sua eficiéncia € determinante para
a satisfacao do cliente e o sucesso do negdcio. A rapidez e a confiabilidade na
entrega dos produtos sao fatores criticos de sucesso para o e-commerce, que

precisa competir com outras op¢des de compra, como lojas fisicas e marketplaces.

Nesse sentido, a definicdo de rotas eficientes é um fator chave para a logistica
do e-commerce, uma vez que a escolha da rota incorreta pode resultar em atrasos

na entrega, aumento de custos e insatisfacdo do cliente (BALLOU, 2017).

De acordo com Bowersox e Closs (2017), a escolha do modal de transporte
mais adequado € outro aspecto importante da logistica do e-commerce, que pode
utilizar diferentes opgdes, como o transporte rodoviario, ferroviario, aquaviario, aéreo
e dutoviario. A escolha do modal depende de fatores como a distancia a ser
percorrido, o tempo disponivel para a entrega, o tipo de produto a ser transportado e

o custo envolvido.

2.4 Movimentagao de Produto

A movimentagcdo de produtos é uma etapa fundamental da logistica de e-
commerce, pois representa o0 processo que garante que os produtos sejam
entregues aos clientes em tempo habil e de forma satisfatéria. Segundo Fernandes
et al. (2021), a movimentagdo de produtos no e-commerce envolve diferentes
atividades, desde a preparacédo do pedido até a entrega ao cliente, passando pela

separacao, embalagem, expedicao e transporte.
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Conforme ressaltado por Santos et al. (2020), a movimentagao de produtos no
e-commerce requer uma atencado especial a embalagem, que precisa garantir a
integridade dos produtos durante o transporte e evitar danos ou avarias que possam
comprometer a satisfacdo do cliente. Além disso, a movimentagdo de produtos
também envolve a gestdo do estoque, que precisa ser monitorado e atualizado

constantemente para evitar problemas de falta ou excesso de produtos.

A movimentacdo de produtos no e-commerce também pode ser afetada por
fatores externos, como a infraestrutura de transporte e a regulamentagao do setor.
Conforme apontado por Oliveira et al. (2020), a infraestrutura de transporte no Brasil
apresenta deficiéncias em alguns modais, 0 que pode impactar negativamente a
movimentagdo de produtos no e-commerce. Além disso, a regulamentacédo do setor
de transporte também pode gerar desafios para o e-commerce, especialmente em

relagdo a seguranga e ao cumprimento das normas vigentes.

2.5 Definicao de rotas

A definicao de rotas € uma etapa importante da logistica de e-commerce, que
envolve o planejamento e otimizagdo do trajeto a ser percorrido pelos produtos
desde o centro de distribuicdo até o destino final. Segundo Sousa et al. (2021), a
definicao de rotas eficientes é fundamental para garantir a entrega rapida e segura

dos produtos, reduzindo os custos logisticos e aumentando a satisfagéo do cliente.

De acordo com Nogueira et al. (2020), a definicdo de rotas no e-commerce
pode ser realizada por meio de ferramentas de otimizacdo de roteirizagdo, que
consideram diversas variaveis, como o tamanho da frota, a capacidade dos veiculos,
as restricdes de horarios e de circulagdo em determinadas areas, entre outras.
Essas ferramentas permitem que a empresa planeje as rotas de forma mais precisa

e eficiente, reduzindo os custos e o tempo de entrega.

Além disso, a definicdo de rotas também pode ser influenciada por fatores
externos, como as condicdes climaticas e o transito nas vias de circulagao.
Conforme destacado por Silva et al. (2020), esses fatores podem afetar o tempo de
entrega e a qualidade do servigo prestado, sendo necessario que a empresa tenha
planos de contingéncia e estratégias alternativas para garantir a eficiéncia da

logistica de entrega.
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2.6 Os modais de transporte

2.6.1 Transporte rodoviario

O comércio eletronico (e-commerce) tem crescido exponencialmente nos
ultimos anos e se tornou uma das principais formas de comércio em todo o mundo.
Com o aumento das compras online, a logistica e o transporte se tornaram cada vez
mais importantes para o sucesso do e-commerce. Dentre as diversas formas de
transporte disponiveis, o transporte rodoviario € uma das mais utilizadas, oferecendo
diversas vantagens em relagdo aos demais modais. Neste trabalho, vamos explorar
a relagao entre o transporte rodoviario e o e-commerce, destacando as vantagens e

desafios que surgem nessa interagao.

Figura 2: Veiculo de Transporte Rodovidrio

Fonte: Clicklog Transporte

¢ Vantagens do transporte rodoviario para o e-commerce

O transporte rodoviario oferece diversas vantagens para o e-commerce. Uma das
principais vantagens é a flexibilidade, que permite a entrega de mercadorias em
qualquer lugar, independente do tipo de estrada ou do tamanho da carga. Além
disso, o transporte rodoviario é rapido e oferece opgdes de entregas expressas, 0
que é crucial para o0 sucesso do e-commerce, ja que 0s consumidores esperam
receber seus produtos o mais rapido possivel. Outra vantagem é a facilidade de
rastreamento, permitindo que os clientes acompanhem a entrega de seus produtos

em tempo real.

O transporte rodoviario também tem como beneficio o custo, que é geralmente

menor em comparagdo com outros modais, como o transporte aéreo ou maritimo.
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Além disso, o transporte rodoviario permite a entrega de pequenas quantidades de
mercadorias, o que € ideal para o e-commerce, que muitas vezes envia pacotes de
pequeno porte. Com a crescente demanda por entregas rapidas e a facilidade de
acesso aos veiculos, o transporte rodoviario € uma opc¢ado popular para o e-

commerce.

2.6.2 Transporte ferroviario

O transporte ferroviario também € mais seguro do que o transporte rodoviario.
As estradas estdo sujeitas a acidentes e congestionamentos, o que pode afetar a
seguranga dos motoristas. Os trens, por outro lado, s&do geralmente mais seguros,
pois sdo menos suscetiveis a acidentes e congestionamentos. Além disso, os trens
tém menos impacto ambiental do que os caminhdes, pois emitem menos gases de

efeito estufa por tonelada transportada.

Figura 3: Veiculo de Transporte ferrovidrio

Fonte: Brasilia de Fato

No entanto, o transporte ferroviario enfrenta alguns desafios. Um dos principais
desafios é a infraestrutura obsoleta. Muitas redes ferroviarias foram construidas ha
muitos anos e estdo em mas condicdes. A falta de investimento em infraestrutura
ferroviaria também é um problema em muitos paises. Isso pode afetar a eficiéncia e

a seguranca do transporte ferroviario.

Além disso, o transporte ferroviario pode ser menos flexivel do que outros
modais de transporte. Os trens geralmente seguem rotas especificas e horarios pré-
definidos, o que pode limitar a sua capacidade de atender as necessidades

especificas dos clientes. Os caminhdes, por outro lado, podem ser mais flexiveis em
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termos de rotas e horarios. O transporte ferroviario enfrenta também a concorréncia
de outros modais de transporte, como caminhdes e avides. Em muitos paises, os
governos tém investido mais em rodovias e aeroportos do que em infraestrutura
ferroviaria. Isso pode levar a um declinio na importancia do transporte ferroviario em

relacdo a outros modais.

Apesar desses desafios, o transporte ferroviario continua a ser um dos
modais mais importantes do mundo. Ele oferece vantagens significativas em relagcao
a outros modais, principalmente no que diz respeito a eficiéncia e capacidade de
transporte de carga. No entanto, para que o transporte ferroviario continue a ser
relevante no futuro, é importante que sejam feitos investimentos em infraestrutura
ferroviaria moderna e eficiente, bem como em tecnologias que permitam uma maior
flexibilidade e eficiéncia no transporte de cargas e passageiros. O transporte
ferroviario também deve se adaptar as demandas do mercado, fornecendo solugcbes
personalizadas para atender as necessidades especificas dos clientes. Com essas
medidas, o transporte ferroviario podera continuar a desempenhar um papel

importante no futuro da logistica e do transporte global.

2.6.3 Transporte aquaviario.

O transporte aquaviario € um dos modais mais antigos e importantes do
mundo, sendo utilizado desde os tempos antigos para transportar mercadorias e
passageiros. Atualmente, é responsavel por grande parte do comeércio internacional
de mercadorias, como petréleo, graos, minério, produtos quimicos, entre outros. No
Brasil, o transporte aquaviario € muito importante devido a sua extensa costa, que

proporciona a navegacao fluvial e maritima.

Figura 4: Veiculo de Transporte Aquavidrio

Fonte: Hivecloud.com.br
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Uma das principais vantagens do transporte aquaviario € a sua capacidade de
transportar grandes volumes de carga. Navios de grande porte podem transportar
cargas pesadas e volumosas de uma so vez, tornando-se mais eficientes em relagao
a outros modais, como o transporte rodoviario e ferroviario. A capacidade de carga
dos navios pode variar bastante, indo desde embarcagcbes pequenas que
transportam algumas toneladas, até superpetroleiros que podem transportar mais de
500.000 toneladas. E o meio de transporte mais econdmico em comparagéo com
outros modais, principalmente em longas distancias. O custo do transporte € menor
devido ao fato de que o combustivel utilizado pelos navios € mais barato e consome
menos em relagdo aos outros modais, como caminhdes e avides. Por exemplo, um
navio cargueiro de porte médio pode transportar até 10.000 toneladas de carga,

enquanto um caminhdo consegue transportar apenas algumas toneladas.

O transporte aquaviario também é considerado um dos modais mais seguros.
Os navios sao equipados com sistemas avancados de navegacao e segurancga,
além de serem menos suscetiveis a acidentes e congestionamentos. Além disso, os
navios tém menos impacto ambiental do que os outros modais de transporte, pois

emitem menos gases de efeito estufa por tonelada transportada.

O transporte aquaviario apresenta algumas desvantagens e desafios. Um dos
principais desafios é a infraestrutura portuaria e de navegagao obsoleta em muitos
paises. A falta de investimento em infraestrutura portuaria e de navegacéo pode
afetar a eficiéncia e a seguranga do transporte aquaviario. Além disso, as condi¢des
climaticas adversas podem afetar a navegabilidade dos navios, o que pode resultar

em atrasos e custos adicionais.

Além disso, o transporte aquaviario pode ser afetado por questbes
geopoliticas, como bloqueios de portos ou restricbes a navegacdo em determinadas
regides. Conflitos armados, disputas territoriais € problemas de seguranca também
podem afetar a segurancga e a eficiéncia do transporte aquaviario em certas areas do

mundo.

No Brasil, o transporte aquaviario € responsavel por grande parte do comércio
exterior do pais, principalmente no que diz respeito as exportagdes de commodities

como soja, milho e minério de ferro. A maior parte do transporte aquaviario brasileiro
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€ realizado por meio de cabotagem (navegacédo entre portos nacionais) e pela

navegacao fluvial na regido amazonica.

No entanto, o transporte aquaviario no Brasil enfrenta desafios em relagao a
infraestrutura portuaria e de navegagao. Muitos portos brasileiros tém problemas de
capacidade, eficiéncia e seguranga, o que pode afetar a competitividade do pais no
comércio internacional. Além disso, a falta de investimentos em dragagem e

manutencao de canais e rios pode afetar a navegabilidade das embarcacgoes.

Apesar dos desafios, o transporte aquaviario tem um papel importante no
comércio internacional e no desenvolvimento econdmico de muitos paises.
Investimentos em infraestrutura portuaria e de navegagdo, bem como em
tecnologias mais eficientes e sustentaveis, podem tornar o transporte aquaviario
ainda mais competitivo e atrativo para as empresas e consumidores. Além disso, a
integracdo do transporte aquaviario com outros modais, como o ferroviario e
rodoviario, pode criar solugdes logisticas mais eficientes e integradas para as

empresas.

2.6.4 Transporte aéreo.

O transporte aéreo € uma das formas mais rapidas e eficientes de se
locomover atualmente. Desde sua invengao, no inicio do século XX, os avides vém
sendo aprimorados cada vez mais, permitindo viagens mais longas e confortaveis,

além de maior seguranca.

Figura 4: Veiculo de Transporte Aéreo.

Fonte: Mutuus.net/blog
Atualmente, existem diversas companhias aéreas que operam em todo o

mundo, oferecendo voos para praticamente todos os destinos possiveis. Essas

empresas contam com uma vasta infraestrutura, que inclui aeronaves modernas,
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aeroportos equipados e profissionais altamente capacitados, garantindo uma

experiéncia satisfatoria para seus clientes.

Um dos principais beneficios do transporte aéreo é a rapidez com que se pode
chegar a um destino. Enquanto em outros meios de transporte, como o 6nibus ou o
carro, uma viagem de S&do Paulo a Nova York pode levar dias, de avido, € possivel
fazer esse mesmo trajeto em menos de um dia. Além disso, em voos de longa
distdncia, € comum que as companhias oferecam op¢des de entretenimento a

bordo, como filmes, séries e jogos, tornando a viagem mais agradavel.

Um beneficio importante para o E-commerce é a possibilidade de se conectar e
enviar mercadorias para o mundo todo. Atualmente, é possivel enviar encomendas
para praticamente qualquer destino do planeta, desde que haja uma companhia

aérea que opere nessa rota.

No entanto, assim como qualquer outro meio de transporte, o transporte aéreo
apresenta seus desafios e limitagdes. Um dos principais deles € o custo, que pode
ser bastante elevado, principalmente em voos de longa distancia ou em horarios de
pico. Além disso, a seguranga € uma preocupacgao constante, ja que qualquer falha

ou problema em um avido pode ter consequéncias graves.

2.6.5 Transporte dutoviario.

O transporte dutoviario € uma modalidade de transporte que utiliza tubos para
transportar liquidos, gases e outros produtos em grandes quantidades. Esse tipo de
transporte € amplamente utilizado em industrias quimicas, petroquimicas e de
mineracao. No entanto, também pode ser aplicado no setor de comércio eletronico,
permitindo que as empresas entreguem seus produtos de maneira mais rapida e

eficiente.

Figura 5: Modelo de Transporte dutoviario.

Fonte: Hivecloud.com.br
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¢ Funcionamento do transporte dutoviario

O transporte dutoviario funciona por meio de tubos interconectados, que séo
usados para enviar produtos de um ponto a outro. Esses tubos podem ter diversos
tamanhos e materiais, dependendo do tipo de produto que esta sendo transportado.
No caso do comercio eletrénico, os produtos podem ser embalados e colocados em

contéineres, que sao enviados por meio de tubos até o destino final.

O transporte dutoviario € muito vantajoso porque permite a movimentagdo de
grandes quantidades de produtos em curtos periodos de tempo. Além disso, ele é
mais seguro do que outras modalidades de transporte, como o transporte rodoviario,

porque reduz o risco de acidentes nas estradas.
e Exemplos de empresas que utilizam o transporte dutoviario no e-commerce

Algumas empresas de comércio eletronico ja estdo utilizando o transporte
dutoviario para entregar seus produtos de maneira mais rapida e eficiente. Uma
dessas empresas € a Amazon, que utiliza tubos para enviar pequenos produtos,

como livros e eletrbnicos, em algumas de suas instalagées nos Estados Unidos.

Outra empresa que utiliza o transporte dutoviario é a Alibaba, que tem uma rede
de tubos subterraneos em sua sede na China. Esses tubos sdo usados para

transportar produtos em grandes quantidades, como roupas e eletrénicos.
e Beneficios do transporte dutoviario no e-commerce

O transporte dutoviario pode trazer varios beneficios para as empresas de
comércio eletronico. Um deles é a redugao dos custos de transporte, ja que é mais
barato enviar produtos por tubos do que por outros meios de transporte, como o
caminhdo. Além disso, o transporte dutoviario pode reduzir o tempo de entrega dos

produtos, o que pode aumentar a satisfagdo dos clientes.

Outro beneficio € a segurangca no transporte de produtos. Os tubos séao
resistentes e duraveis, o que significa que os produtos sdo menos propensos a
serem danificados durante o transporte. Isso pode ajudar a reduzir as perdas e

aumentar a eficiéncia das operagdes de entrega.

O transporte dutoviario pode ser uma alternativa interessante para empresas de

comércio eletrénico que buscam reduzir seus custos e melhorar o tempo de entrega
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de seus produtos. Embora ainda existam alguns desafios a ser superada, a
perspectiva para o uso do transporte dutoviario no e-commerce € positiva,
especialmente com o desenvolvimento de tecnologias e infraestrutura adequada. As
empresas que buscam inovar em suas operagdes de entrega devem considerar
essa modalidade de transporte como uma opcao viavel para atender as demandas

dos consumidores.
2.7 Integracao da logistica com outras areas do e-commerce.

A integracao da logistica com outras areas do e-commerce é fundamental para o
sucesso da operagédo. A logistica € responsavel por garantir a entrega dos produtos
ao cliente final, e para isso é necessario que haja uma integracao eficiente com
outras areas do e-commerce, como o marketing, o atendimento ao cliente e a area

de compras.

A integracdo com a area de marketing € importante para que a logistica possa
atender as expectativas do cliente em relagcdo ao prazo de entrega e ao
atendimento. E necessario que a logistica tenha informacdes precisas sobre as
campanhas de marketing e promogdes para poder planejar a demanda e a

capacidade de entrega.

A integracdo com a area de atendimento ao cliente é importante para que a
logistica possa atender as necessidades dos clientes em relagdo a entrega dos
produtos. A logistica deve ter informacdes precisas sobre o status da entrega e

sobre eventuais problemas que possam ocorrer durante o processo de entrega.

A integragdo com a area de compras € importante para que a logistica possa
planejar a demanda e a capacidade de entrega. A logistica deve ter informacdes
precisas sobre os pedidos de compra e sobre o estoque disponivel para poder

planejar a capacidade de entrega.

A integracao da logistica com outras areas do e-commerce pode ser feita por
meio de sistemas integrados de gestdo da cadeia de suprimentos (SCM). Esses
sistemas permitem a integragcdo de informagdes entre as diferentes areas do e-

commerce, possibilitando uma gestao integrada da operagao logistica.
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A integragéo da logistica com outras areas do e-commerce é fundamental para o
sucesso da operacéao. A integragao permite uma gestao mais eficiente da cadeia de
suprimentos, possibilitando a reducdo de custos e o aumento da eficiéncia
operacional. A integragdo pode ser feita por meio de sistemas integrados de gestéo
da cadeia de suprimentos, que permitem a integracdo de informagdes entre as

diferentes areas do e-commerce.

2.8 Desafios da integracao da logistica com outras areas do e-commerce

A integracdo da logistica com outras areas do e-commerce pode trazer diversos
beneficios, mas também pode apresentar alguns desafios que precisam ser

enfrentados pela empresa, tais como:

e Dificuldade de integragédo de sistemas: A integragcdo de sistemas € um desafio
comum quando se trata de integrar a logistica com outras areas do e-
commerce. Muitas vezes, as diferentes areas envolvidas usam sistemas
diferentes, o que pode dificultar a comunicagdo e a transferéncia de dados.
Para superar esse desafio, € necessario um esforco conjunto das areas
envolvidas para garantir que os sistemas se comuniquem de forma eficiente e
sem erros. Isso pode envolver a implementacdo de um sistema de
gerenciamento de dados centralizado ou a adogado de APIs (interfaces de
programacgao de aplicativos) para permitir que diferentes sistemas se
comuniguem uns com 0s outros.

e Falta de comunicacdo: A falta de comunicagao entre as areas pode levar a
atrasos e erros no processo de integracédo da logistica com outras areas do e-
commerce. E importante estabelecer canais de comunicaco claros e eficazes
para garantir que todos estejam cientes das necessidades e requisitos de cada
area. Isso pode envolver a criagdo de um comité de integracéo para coordenar
0 processo de integracdo e garantir que as necessidades de todas as areas
sejam levadas em consideracgao.

e Complexidade dos processos: A integragao da logistica com outras areas do
e-commerce pode envolver processos complexos que podem ser dificeis de
gerenciar e executar com eficiéncia. Isso pode incluir processos de
gerenciamento de inventario, gerenciamento de pedidos e gerenciamento de

transporte. Para superar esse desafio, € necessario ter uma equipe dedicada
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para gerenciar o processo de integracdo e garantir que 0s processos sejam
otimizados para maximizar a eficiéncia.

Resisténcia a mudanga: As mudangas necessarias para integrar a logistica
com outras areas do e-commerce podem ser encontradas com resisténcia por
parte dos funcionarios, especialmente se eles estiverem acostumados a
trabalhar de forma isolada. Para superar esse desafio, é importante envolver
os funcionarios desde o inicio do processo de integracao e fornecer
treinamento adequado para garantir que eles se sintam confortaveis com as
mudancas.

Necessidade de treinamento: A integragédo da logistica com outras areas do e-
commerce pode exigir que os funcionarios sejam treinados em novos
processos e sistemas. Isso pode ser um desafio, especialmente se a empresa
tiver uma grande equipe. Para superar esse desafio, € importante fornecer
treinamento adequado e garantir que todos os funcionarios estejam
confortaveis com 0s novos processos e sistemas.

Gestdo de dados: A integragdo de sistemas pode levar a uma grande
quantidade de dados sendo gerado, o que pode ser dificil de gerenciar e
analisar de forma eficaz. Para superar esse desafio, € importante programar
ferramentas de gerenciamento de dados para ajudar a gerenciar e analisar os
dados de forma eficiente.

Custos: A integracao da logistica com outras areas do e-commerce pode exigir
investimentos significativos em sistemas e tecnologias, o0 que pode aumentar
os custos da operacdo. Além disso, pode haver custos adicionais associados a
contratagao de funcionarios especializados ou a terceirizagado de servigos. Para
superar esse desafio, € importante avaliar cuidadosamente os custos e
beneficios da integragdo da logistica com outras areas do e-commerce e criar
um plano de investimento que leve em consideragdo o retorno sobre o
investimento em longo prazo.

Seguranca da informacgao: A integragao de sistemas pode aumentar o risco de
violagdes de seguranga de dados, especialmente se os sistemas envolvidos
nao forem adequadamente protegidos. Para superar esse desafio, €

importante programar medidas de seguranga adequadas, como a criptografia
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de dados e a autenticagdo de usuarios, além de garantir que os funcionarios
sejam treinados em boas praticas de seguranca de dados.

e Esses desafios podem parecer intimidantes, mas com um esforgo conjunto das
diferentes areas envolvidas, é possivel supera-los e alcancar os beneficios da
integracdo da logistica com outras areas do e-commerce. E importante lembrar
que a integragdo pode levar tempo e esforgco, mas os beneficios em longo

prazo para a empresa e para os clientes valem a pena.

2.9 Sustentabilidade na logistica de e-commerce

A logistica € uma das areas que mais impacta o meio ambiente, especialmente
no setor de e-commerce, que apresenta uma alta demanda por entregas rapidas e
eficientes. Por isso, € importante que as empresas adotem praticas sustentaveis em
suas operacoes logisticas para minimizar esses impactos e promover uma logistica

verde.

Uma das principais estratégias para promover a sustentabilidade na logistica
do e-commerce € a otimizacdo de rotas. Essa pratica consiste em encontrar a rota
mais eficiente para cada entrega, considerando fatores como distancia, trafego,
horarios de pico e disponibilidade de estoque. Com o uso de softwares de
roteirizagdo, as empresas podem reduzir o tempo de entrega, o consumo de

combustiveis e, consequentemente, as emissdes de gases de efeito estufa.

Outra estratégia importante € a utilizacdo de veiculos elétricos ou hibridos em
suas frotas. Esses veiculos tém emissdes mais baixas ou nulas, o que contribui para
a reducao da poluicdo do ar e melhora a qualidade de vida das pessoas nas
cidades. Além disso, as empresas também podem utilizar bicicletas elétricas para

entregas em areas urbanas, o que ajuda a reduzir o trafego e o tempo de entrega.

A gestdo adequada de residuos é outra pratica importante para promover a
sustentabilidade na logistica do e-commerce. As empresas podem incentivar o uso
de embalagens retornaveis ou biodegradaveis para reduzir a quantidade de residuos
gerados. Além disso, podem implementar sistemas de coleta seletiva em seus
armazéns e centros de distribuigdo para a separagdo correta dos residuos e

encaminhamento para reciclagem ou destinagdo adequada.
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A parceria com fornecedores sustentaveis também € uma estratégia importante
para promover a sustentabilidade na logistica do e-commerce. As empresas podem
escolher fornecedores que adotem praticas sustentaveis em suas operagdes, como
a utilizacdo de fontes renovaveis de energia, a redugdo do uso de plastico ou a

reciclagem de materiais.

Por fim, a conscientizacdo dos colaboradores e dos clientes também é
fundamental para promover a sustentabilidade na logistica do e-commerce. As
empresas podem oferecer treinamentos e campanhas de conscientizacdo para seus
colaboradores sobre praticas sustentaveis e incentivar os clientes a escolherem
op¢des mais sustentaveis de entrega, como a entrega em horarios programados ou

em pontos de coleta.

Com essas praticas sustentaveis, as empresas de e-commerce podem
promover uma logistica verde, reduzindo os impactos ambientais de suas operagdes

logisticas.

Além das estratégias ja mencionadas, ha outras praticas que podem ser
adotadas pelas empresas de e-commerce para promover a sustentabilidade na

logistica, como:

1. Reaproveitamento de embalagens: As empresas podem incentivar os clientes
a reutilizarem as embalagens das entregas, seja para envio de presentes ou
para guardar objetos pessoais. Isso reduz a quantidade de residuos gerados
e ajuda a prolongar a vida util das embalagens.

2. Uso de energia renovavel: As empresas podem investir em fontes renovaveis
de energia, como a solar ou a edlica, para abastecer seus armazéns e
centros de distribuicdo. Isso reduz a emissdo de gases de efeito estufa e
contribui para a transicdo para uma economia de baixo carbono.

3. Colaboragdo com outras empresas: As empresas de e-commerce podem
trabalhar em parceria com outras empresas para otimizar suas operagdes
logisticas. Por exemplo, podem compartilhar centros de distribuigdo ou
realizar entregas conjuntas, reduzindo o numero de veiculos nas ruas e os

impactos ambientais das entregas.
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4. Monitoramento de indicadores de sustentabilidade: As empresas podem
monitorar indicadores de sustentabilidade, como consumo de energia,
consumo de agua, emissdes de gases de efeito estufa e produgdo de
residuos, para identificar oportunidades de melhoria e implementar acdes
mais efetivas para promover a sustentabilidade na logistica.

5. Compensacao de emissdes: As empresas podem compensar suas emissdes
de gases de efeito estufa por meio de projetos de carbono neutro, como o
plantio de arvores ou o investimento em tecnologias limpas. Essa pratica
ajuda a mitigar os impactos ambientais das operagdes logisticas e contribui

para a construcao de um futuro mais sustentavel.

2.10 Logistica colaborativa

A logistica colaborativa € uma abordagem estratégica para a gestado da cadeia
de suprimentos que tem sido cada vez mais adotada pelas empresas, especialmente
no setor de e-commerce. Trata-se de uma forma de cooperar com outras empresas
da cadeia logistica para compartilhar recursos, conhecimentos e informacdes,

visando reduzir custos e aumentar a eficiéncia operacional.

No e-commerce, a logistica € um elemento critico para o sucesso do negaocio.
A entrega rapida e confiavel € um fator determinante para a satisfacdo do cliente e
para a fidelizagdo do consumidor. Por isso, muitas empresas de e-commerce tém
investido na logistica colaborativa como forma de melhorar o desempenho

operacional e reduzir os custos logisticos.

Existem varias formas de implementar a logistica colaborativa no e-commerce,

entre elas:

1. Compartilhamento de centros de distribuicdo: as empresas podem
compartilhar os mesmos centros de distribuicdo, reduzindo os custos de
armazenagem e distribuigéo.

2. Compartilhamento de veiculos: as empresas podem compartilhar os mesmos
veiculos de transporte, reduzindo os custos de transporte e otimizando as

rotas de entrega.
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3. Consolidacdo de cargas: as empresas podem consolidar as cargas de
diferentes fornecedores em um mesmo veiculo, reduzindo os custos de
transporte e aumentando a eficiéncia operacional.

4. Terceirizagdo da logistica: as empresas podem terceirizar a gestdo da
logistica para empresas especializadas, que tém expertise na gestdo da
cadeia de suprimentos e podem oferecer solugdes customizadas para cada
cliente.

5. Verticalizagdo da cadeia logistica: as empresas podem integrar verticalmente
a cadeia logistica, adquirindo empresas que atuam em diferentes etapas da

cadeia e integrando seus processos produtivos e logisticos.

A implementacdo da logistica colaborativa no e-commerce apresenta varios
desafios, como a necessidade de compartilhar informacdes sensiveis entre
empresas concorrentes, a dificuldade de encontrar parceiros confiaveis e a
necessidade de alinhar os objetivos estratégicos das empresas envolvidas. No
entanto, os beneficios da logistica colaborativa podem ser significativos, como a
reducao dos custos logisticos, o aumento da eficiéncia operacional, a melhoria da

qualidade do servigo ao cliente e a redugao do impacto ambiental.

Algumas empresas de destaque no setor de e-commerce tém adotado a logistica
colaborativa como forma de melhorar seu desempenho operacional e reduzir seus
custos logisticos. E o caso da Amazon, que tem investido na verticalizagéo da sua
cadeia logistica, adquirindo empresas de transporte e de tecnologia logistica. Outro
exemplo é o Mercado Livre, que tem utilizado a consolidagdo de cargas e o

compartilhamento de veiculos como forma de otimizar suas operagdes logisticas.

2.11 Importancia da gestao de estoque no e-commerce

A gestao de estoques é crucial no e-commerce, uma vez que a venda de produtos
online envolve a necessidade de armazenamento e disponibilidade dos produtos em
quantidade adequada para atender as demandas dos clientes. A eficiente gestao de

estoques no e-commerce pode proporcionar uma série de vantagens, tais como:

¢ Reducéo de custos: Uma gestdo adequada de estoques pode ajudar a evitar a
compra excessiva de produtos, minimizando o custo de armazenamento e o

risco de obsolescéncia. Além disso, um controle rigoroso dos niveis de estoque
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pode auxiliar na identificacdo de produtos com baixo giro e na tomada de
decisdes estratégicas, como promog¢des ou liquidagdes, visando a reducéo de
custos operacionais.

e Otimizacao do espago de armazenamento: O espago de armazenamento € um
recurso valioso no e-commerce, e a gestao de estoques pode contribuir para a
otimizacao desse espaco. Uma analise criteriosa dos produtos armazenados, a
adocéao de técnicas de organizacao eficientes e o monitoramento constante dos
niveis de estoque podem ajudar a maximizar a capacidade de armazenamento
e, consequentemente, reduzir os custos relacionados a ocupagao de espaco.

e Aumento da satisfagao do cliente: A disponibilidade dos produtos € um aspecto
crucial para a satisfacdo do cliente no e-commerce. A gestdo adequada de
estoques pode garantir a disponibilidade dos produtos em quantidade suficiente
para atender as demandas dos clientes, evitando a falta de produtos e a
frustragdo dos consumidores. Isso pode resultar em maior fidelidade dos
clientes, aumento das vendas e melhoria da reputagao da empresa.

e Maximizacdo dos lucros: Uma gestdo de estoques eficiente pode contribuir
para a maximizagao dos lucros no e-commerce. O controle rigoroso dos niveis
de estoque e a identificagdo de oportunidades de venda, como produtos em
promogao ou com baixo giro, podem ajudar a otimizar a receita e o lucro da
empresa. Além disso, a reducdo de custos operacionais, como mencionado

anteriormente, também pode contribuir para a maximizagao dos lucros.

2.11.1 Desafios na Gestao de Estoques no E-commerce:
A gestdo de estoques no e-commerce também apresenta desafios especificos
que precisam ser enfrentados pelas empresas. Alguns dos principais desafios

incluem:

e Flutuacdo da demanda: A flutuacdo da demanda é um dos principais desafios
na gestdo de estoques no e-commerce. As vendas online sdo altamente
influenciadas por fatores como sazonalidade, tendéncias de mercado,
promogdes e eventos especiais, 0 que pode resultar em variagdes significativas

na demanda por determinados produtos. Gerenciar essa flutuacido de demanda
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de forma eficiente € fundamental para evitar a falta de produtos e a
obsolescéncia de estoques.

e Complexidade do gerenciamento de SKUs: O e-commerce geralmente lida com
um grande numero de SKUs (Stock Keeping Units), que sao as diferentes
variagbes de produtos, como tamanhos, cores, modelos, entre outros. O
gerenciamento de tantas variagdes de produtos pode ser complexo e requer
um controle rigoroso para evitar erros de estoque, como o excesso ou falta de
algum SKU especifico.

¢ Integracado com fornecedores e parceiros logisticos: No e-commerce, € comum
trabalhar com diversos fornecedores e parceiros logisticos para garantir a
disponibilidade de produtos e a entrega aos clientes. A integracdo desses
parceiros na gestdo de estoques pode ser um desafio, exigindo um eficiente
sistema de gestdo e comunicagdo para acompanhar o fluxo de produtos e
garantir que todos os envolvidos estejam alinhados.

e Gestdo de devolugdes: O e-commerce também enfrenta o desafio das
devolugbes de produtos, que podem resultar em produtos retornando ao
estoque. Gerenciar essas devolugcdes de forma adequada, com a devida
inspecao de produtos e reavaliagdo dos niveis de estoque, é fundamental para
evitar perdas e garantir a qualidade dos produtos disponiveis para venda.

e Tecnologia e automacgdo: A gestdo de estoques no e-commerce pode se
beneficiar de tecnologias e sistemas de automagéo, como softwares de gestao
de estoques, sistemas de rastreamento e identificacdo de produtos, entre
outros. No entanto, a adog&o e integragdo dessas tecnologias podem ser
desafiadoras para algumas empresas, exigindo investimentos em infraestrutura

e treinamento de equipe.

2.11.2 Métodos de gestao de estoque para e-commerce

A gestao de estoque € um aspecto fundamental para o sucesso de empresas
de comércio eletrbnico, uma vez que a disponibilidade de produtos pode impactar
diretamente na satisfacdo do cliente e nos resultados financeiros da empresa. Para
manter o estoque de forma eficiente, diversas metodologias podem ser aplicadas,

tais como o Just in Time (JIT), o Cross Docking e o Dropshipping.
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211.21 Just in Time (JIT)

O Just in Time (JIT), € uma metodologia que busca reduzir a quantidade de
produtos em estoque, garantindo que eles estejam disponiveis somente quando
forem demandados. Essa metodologia € amplamente utilizada em diferentes setores
da industria e do comeércio, inclusive no e-commerce. Segundo Gongalves e Marins
(2018), o JIT pode trazer diversos beneficios, como a redugcdo de custos com
armazenagem e o aumento da eficiéncia do processo produtivo. No entanto, a
aplicagado do JIT requer um alto grau de coordenacé&o entre a empresa e seus

fornecedores.

211.2.2 Cross docking

O Cross Docking, é outra metodologia bastante utilizada no comércio eletrénico.
Consiste em receber os produtos dos fornecedores, realizar a separacao dos itens e
envia-los diretamente aos clientes, sem que haja necessidade de armazenamento.
De acordo com Vilela e Silva (2018), o Cross Docking pode trazer diversos
beneficios para empresas de e-commerce, como a redugao do tempo de entrega e a
diminuigdo dos custos com armazenagem. No entanto, para implementar essa
metodologia, € necessario ter uma infraestrutura de distribuicao eficiente, além de

uma coordenacao adequada com os fornecedores.

2.11.2.3 Dropshipping

O Dropshpping, é uma metodologia que se tornou bastante popular no comércio
eletrénico nos ultimos anos. Nesse modelo, a empresa ndo mantém estoque préprio,
mas trabalha com fornecedores que enviam os produtos diretamente aos clientes.
Segundo Fonseca e Pinho (2021), o Dropshipping pode trazer diversos beneficios
para as empresas, como a redug¢ao dos custos com armazenagem e a possibilidade
de oferecer uma grande variedade de produtos. No entanto, essa metodologia
também apresenta desafios, como a falta de controle sobre o processo de envio e a

necessidade de encontrar fornecedores confiaveis.

2.12 Impacto da logistica reversa no e-commerce

O comércio eletrénico é uma modalidade de comércio que tem crescido de
forma acelerada nos ultimos anos. Com a facilidade de acesso a internet, as

compras online se tornaram mais comuns e representam uma grande fatia do
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mercado. Porém, junto com o aumento das vendas online, também cresce a

quantidade de produtos devolvidos pelos consumidores.

A logistica reversa € o processo de gerenciamento dos produtos devolvidos
pelo cliente, desde a coleta até a destinacdo final. Ela € fundamental para o e-
commerce, pois permite que os produtos devolvidos sejam reintegrados ao estoque
e possam ser vendidos novamente, ou entdo que sejam destinados para reciclagem

ou descarte adequado.

A logistica reversa pode ter um impacto significativo no e-commerce. Por um
lado, a gestdo adequada dos produtos devolvidos pode gerar beneficios financeiros
para a empresa, ja que os produtos podem ser vendidos novamente, evitando
perdas no estoque. Aléem disso, a adogao de praticas sustentaveis na logistica
reversa pode melhorar a imagem da empresa junto aos consumidores, que cada vez

mais valorizam empresas engajadas em questdes ambientais.

Por outro lado, a logistica reversa também pode representar um desafio para
as empresas, pois envolve custos adicionais e exige uma boa estrutura logistica.
Além disso, o gerenciamento dos produtos devolvidos pode ser complexo,
especialmente quando se trata de produtos com prazo de validade curto ou que

necessitam de cuidados especiais de armazenamento.

Assim, é fundamental que as empresas de e-commerce tenham uma estratégia
clara para a logistica reversa, que envolva desde a coleta até a destinagao final dos
produtos devolvidos. Além disso, é importante investir em tecnologias que facilitem o
gerenciamento da logistica reversa e em praticas sustentaveis que possam agregar

valor a marca.

2.12.1 Processo de logistica reversa no e-commerce
A logistica reversa € um conjunto de processos envolvidos no retorno de

produtos ao e-commerce, seguindo o caminho inverso ao da entrega da encomenda.
Ela pode ser dividida em dois tipos principais: logistica reversa pos-venda e logistica
reversa pos-consumo. A logistica reversa pos-venda refere-se a processos que
ocorrem antes do uso do produto pelo consumidor, como identificagao de defeitos ou
problemas na mercadoria. Ja a logistica reversa pds-consumo envolve o retorno de

produtos apds o uso, como a devolugao de itens por parte dos consumidores.
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e Politicas de troca e retorno de produtos: E fundamental definir politicas claras
de troca e retorno de produtos, incluindo prazos, condi¢cdes e procedimentos
a serem seguidos pelos consumidores e pela equipe do e-commerce.

e Processos internos: E importante ter processos internos bem definidos para
lidar com a logistica reversa, incluindo o recebimento de solicitagbes de trocas
ou devolugdes, checagem de estoque, atendimento ao cliente durante todo o
processo e estorno ou envio de novas mercadorias.

e Frete gratis como estratégia: Oferecer frete gratis na loja virtual pode ser uma
estratégia para incentivar os consumidores a nao abandonarem o carrinho de
compras, evitando assim a necessidade de logistica reversa por trocas ou
devolucgbes.

e Orientacdo aos consumidores: E fundamental orientar corretamente os
consumidores sobre o processo de logistica reversa, incluindo a politica de
devolucado e o descarte adequado dos produtos, para garantir um processo
eficiente e sustentavel.

e Integracdo com parceiros logisticos: A integragcdo com parceiros logisticos
pode ser uma estratégia eficiente para otimizar o processo de logistica
reversa, desde a coleta dos produtos devolvidos até o seu devido tratamento

e destino final.

2.12.2 Desafios da logistica reversa no e-commerce

A logistica reversa é responsavel por coletar, transportar e destinar de forma
adequada os produtos que foram devolvidos pelos clientes. Esse processo €
fundamental para garantir a satisfacdo do cliente e também para minimizar o
impacto ambiental do e-commerce. Entretanto, a logistica reversa no e-commerce
ainda enfrenta uma série de desafios que precisam ser superados para garantir o
sucesso desse processo. Neste artigo, serdo abordados os principais desafios da

logistica reversa no e-commerce.
212.21 Dificuldade na identificagcao do motivo da devolugao

Um dos principais desafios da logistica reversa no e-commerce ¢é a dificuldade na

identificacdo do motivo da devolucdo. Muitas vezes, o cliente ndo informa o motivo



34

da devolucdo ou a razdo indicada nao € precisa. Isso dificulta a identificacdo do

problema e pode levar a uma gestao ineficiente da logistica reversa.

Para solucionar esse problema, as empresas precisam investir em tecnologia e
processos eficientes que possam identificar rapidamente o motivo da devolucéo.
Além disso, é importante que as empresas tenham uma politica clara e objetiva de

devolugédo, que facilite o processo tanto para o cliente quanto para a empresa.
212.2.2 Custo elevado

A logistica reversa pode ser mais cara do que a logistica convencional, ja que
envolve a coleta de produtos em varias localidades e o transporte de volta ao centro
de distribuicdo. Além disso, a destinagdo adequada dos produtos pode ser

dispendiosa.

Para minimizar os custos da logistica reversa, as empresas precisam investir em
tecnologia e processos eficientes que possam aperfeicoar esse processo. Além
disso, as empresas podem buscar parcerias com transportadoras € empresas de

reciclagem, o que pode reduzir os custos da destinagdo adequada dos produtos.
212.2.3 Gestao de estoque

A gestdao de estoque € um dos principais desafios do e-commerce, e isso
também se aplica a logistica reversa. E preciso garantir que os produtos devolvidos
sejam armazenados corretamente e que a sua qualidade seja mantida até que

sejam vendidos novamente.

Para garantir uma gestao eficiente do estoque, as empresas precisam investir em
sistemas de gestdo de estoque eficientes e em processos que permitam a
identificacao rapida dos produtos devolvidos. Além disso, € importante que as
empresas tenham uma politica clara e objetiva de gestdo de estoque que facilite o

processo tanto para o cliente quanto para a empresa.
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212.2.4 Tempo de processamento

O tempo necessario para processar uma devolugao pode ser longo, o que pode
gerar insatisfagao do cliente. Isso pode ser um desafio para a logistica reversa no e-
commerce, pois € preciso garantir que as devolugdes sejam processadas de forma

rapida e eficiente para manter a satisfacao do cliente.

Para solucionar esse problema, as empresas precisam investir em processos
eficientes e tecnologia que possam acelerar o tempo de processamento das
devolugdes. Além disso, € importante que as empresas tenham uma equipe
dedicada para gerenciar a logistica reversa e que essa equipe esteja treinada para

lidar com as devolugdes de forma eficiente.

212.2.5 Questoes regulatérias

A logistica reversa no e-commerce também enfrenta desafios regulatérios. Em
muitos paises, existem leis e regulamentacbes especificas para a gestdo de
residuos, o que pode impactar a logistica reversa. Além disso, a falta de
padronizagao das regulamentagdes em diferentes paises pode dificultar a operagéo

global do e-commerce.

Para superar esses desafios, as empresas precisam estar atualizadas com as
regulamentagdes locais e globais e garantir que estdo em conformidade com elas.
Além disso, é importante que as empresas adotem praticas sustentaveis e

responsaveis, independentemente das regulamentagdes locais.

2.12.2.6 Conscientizagao do cliente

A conscientizacdo do cliente é outro desafio para a logistica reversa no e-
commerce. Muitos clientes ainda ndo compreendem a importancia da devolugao

adequada de produtos e do impacto ambiental do descarte inadequado de produtos.

Para superar esse desafio, as empresas precisam investir em campanhas de
conscientizacdo e educagao do cliente sobre a importancia da logistica reversa.

Além disso, € importante que as empresas incentivem os clientes a devolverem os
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produtos de forma adequada, por meio de incentivos e politicas de devolugao

transparentes.

A logistica reversa € um desafio significativo para o e-commerce, mas é
fundamental para garantir a sustentabilidade desse mercado e a satisfacdo do
cliente. Para superar os desafios da logistica reversa no e-commerce, as empresas
precisam investir em tecnologia e processos eficientes, garantir a conformidade com
as regulamentagdes locais e globais, conscientizar o cliente sobre a importancia da
logistica reversa e adotar praticas sustentaveis e responsaveis. Somente assim, o e-

commerce podera crescer de forma sustentavel e responsavel.

2.12.3 Integracao da logistica reversa com outras areas do e-commerce

A integragdo da logistica reversa com outras areas do e-commerce € um
aspecto crucial para o sucesso da gestdo da cadeia de suprimentos. Isso porque a
logistica reversa nao deve ser vista como um processo independente, mas sim como

uma parte integrante do processo geral de gestdo da cadeia de suprimentos.

Nesse sentido, existem diversas areas do e-commerce que podem se beneficiar

da integragao com a logistica reversa, tais como:

1. Atendimento ao cliente: A equipe de atendimento ao cliente pode ser treinada
para gerenciar adequadamente as solicitagdes de devolugao de produtos,
bem como para informar aos clientes sobre as politicas de devolugdo da
empresa. Além disso, a integracéo da logistica reversa com o atendimento ao
cliente pode ajudar a melhorar a satisfagao do cliente e fidelidade, tornando o
processo de devolucao de produtos mais facil e conveniente.

2. Marketing: A logistica reversa pode ser uma oportunidade para as empresas
de e-commerce melhorarem a satisfacdo do cliente e fidelidade, tornando o
processo de devolugao de produtos mais facil e conveniente. Além disso, as
informagbes obtidas através da logistica reversa podem ser usadas para
melhorar a qualidade do produto e aumentar a confianga do cliente na marca.

3. Gerenciamento de estoque: A logistica reversa pode fornecer informagdes
valiosas sobre os produtos que sao frequentemente devolvidos, permitindo

que as empresas de e-commerce ajustem seus niveis de estoque e evitem a
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falta de produtos ou excesso de estoque. Além disso, a integracdo da
logistica reversa com o gerenciamento de estoque pode ajudar a reduzir os
custos operacionais, uma vez que as devolugdes de produtos podem ser
usadas para abastecer o estoque ou revendidas em canais alternativos.
Compras: O departamento de compras pode trabalhar em conjunto com a
logistica reversa para encontrar maneiras de reduzir o numero de devolugdes
de produtos, por exemplo, avaliando a qualidade do produto antes de
compra-lo ou escolhendo fornecedores com uma melhor reputacdo de
qualidade. Além disso, a integragao da logistica reversa com as compras
pode ajudar a reduzir os custos operacionais, uma vez que as devolugdes de
produtos podem ser usadas para negociar melhores precos com o0s
fornecedores.

Finangcas: A integracdo da logistica reversa com a area financeira pode
permitir que as empresas de e-commerce calculem adequadamente os
custos associados a devolugao de produtos e identifiquem areas para reduzir
os custos operacionais. Além disso, as informag¢des obtidas através da
logistica reversa podem ser usadas para melhorar a previsdo de vendas e a

previsédo de fluxo.
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CAPITULO I

Um relatério da Associagao Brasileira de Comércio Eletrénico (ABCoom) mostra
que a previsdo para o e-commerce em 2023 é um crescimento de R$ 185,7 bilhdes.

Isso representa um aumento significativo em relagéo ao ano anterior.

O segmento de Casa e Decoracgao, teve um aumento de 300% em 2021 e 2022
segundo a ABCoom, como itens de decoragdo em geral possuem uma demanda
mais constante e nao dependem tanto de sazonalidade, é importante que o
consumidor seja incentivado a fazer compras nesse segmento. O lojista que busca
sucesso em vendas e faturamento é fundamental investir em boas parcerias. Além
disso, € preciso trabalhar na construgdo de uma marca forte e no engajamento com

0s consumidores por meio de redes sociais, blogs e canais de video.

Ainda assim, é importante lembrar que o mercado esta cada vez mais
competitivo e saturado, e que apenas ter bons produtos ndo é o suficiente para
garantir o sucesso no varejo online. O varejista precisa se destacar em uma nova
era do mercado e, para isso, deve calcular seus passos com cuidado e confiar na

prépria expertise.

Sem duvida, o prego e a comodidade estdo entre os principais motivos que os
consumidores tém optado pelas compras online. Afinal pode se comprar de qualquer
lugar onde estiver, sem precisar se deslocar de um ponto a outro, enfrentando filas.
Além disso, o e-commerce traz consigo o conforto e praticidade, o consumidor tem
acesso as vantagens que o varejo n&o pode proporcionar. Um exemplo pratico é a
comparagao de precos em lojas concorrentes, variedades, histérico de avaliagao de

outros consumidores e ainda pagar menos.

Buscando um melhor atendimento ao cliente, elaboramos algumas estratégias

para desenvolvimento da fidelizagao do cliente e melhoria no atendimento.

3.1 Diminuir os atrasos na entrega

A otimizacao de rotas de transporte € um problema fundamental em logistica e
pode ser especialmente relevante para empresas de comércio eletrbnico que
desejam reduzir seus custos de transporte e melhorar a eficiéncia de suas

operagdes. Neste contexto, a otimizagao de rotas de transporte envolve a selegao
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de rotas que minimizem o tempo, a distancia ou o custo de transporte, levando em
consideracgao as restricoes logisticas, como a capacidade de carga dos veiculos e as

restricdes de tempo de entrega.

Para abordar esse problema, uma variedade de técnicas de otimizacdo podem
ser utilizadas. Para garantir que os recursos como tempo, mao de obra e
combustivel sejam utilizados da melhor maneira, € necessario o desenvolvimento de
rotas inteligentes, logo € necessario planejar caminhos que sejam efetivos para

finalizagdo da entrega e garantir a satisfagao do cliente.
Algumas estratégias que podemos apresentar sao:

e Agrupar trajetos: criar rotas separando por regido, cidade, bairro e até mesmo
por rua garante que o veiculo dedicado para aquela regido tenha mais
sucesso de finalizagdo de entrega do que um veiculo sem uma rota definida;

e Conhecer os horarios e peculiaridades da regido: entender o tipo de veiculo
permitido na cidade e seus horarios € de total importancia para o sucesso da
entrega e evitar que veiculos retornem sem que as entregas estejam
finalizadas;

e Considerar imprevistos: chuvas, acidentes e cidades com transito devem ser
considerados no prazo de entrega informado ao cliente, uma vez que é algo
que nao podemos prever o lojista do comercio eletrénico tem que estar
preparado para acompanhar e verificar essas situagdes;

¢ Monitorar o desempenho de suas entregas: atualmente € possivel monitorar
suas entregas e até prever possiveis situagdes de atraso ou imprevistos na
entrega, hoje é possivel realizar esse monitoramento através de programas
da area de transporte, mas também de forma mais simples como por exemplo

por planilha.

O tempo de entrega é um fator critico no comportamento do consumidor online.
Os consumidores esperam que seus produtos sejam entregues rapidamente e de
forma confiavel. A logistica eficiente, com prazos de entrega curtos e opg¢des de
frete flexiveis, pode aumentar a satisfacdo do consumidor e incentivar a
fidelizagdo. Por outro lado, atrasos na entrega ou longos prazos podem levar a

insatisfacdo do consumidor e até mesmo ao abandono da compra.
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3.2 Qualidade do produto e integridade da embalagem

Investir na integridade das embalagens hoje vai além de questdes de
seguranga, transporte e qualidade do produto. A embalagem esta totalmente ligada
a marca da empresa. Essa € uma estratégia importante, pois atualmente influencia

até na decisao de compra dos consumidores.

Com a intengdo de que chegue um produto em perfeitas condigbes de uso,
diminuir as avarias de transporte e garantir a satisfacdo do consumidor, levando a
marca da empresa a ser classificada como uma empresa confiavel pela qualidade
de seus produtos, a empresa deve investir na qualidade de suas embalagens,
realizar testes e adequacgdes necessarias e mensurar o custo beneficio, visto que
uma boa embalagem pode garantir que esse produto ndo chegue danificado e evita

uma devolugao.

A logistica é responsavel pela integridade dos produtos durante o transporte e
pela qualidade da embalagem. Produtos danificados durante o transporte ou
embalagens inadequadas podem afetar negativamente a satisfacdo do consumidor.
E essencial garantir que os produtos sejam entregues em perfeitas condi¢ées, para

evitar frustragdes e garantir a qualidade do produto recebido pelo consumidor.

3.3 Transparéncia e Rastreabilidade

A transparéncia e a rastreabilidade dos processos logisticos sao importantes
para o consumidor. A possibilidade de rastrear o status da entrega, ter informacoes
claras sobre prazos e custos, e receber notificagbes sobre o andamento do pedido
pode influenciar a decisdo de compra e aumentar a confianga do consumidor na
empresa. Por outro lado, a falta de transparéncia nos processos logisticos pode

gerar duvidas e inseguranga nos consumidores.

Tecnologias de rastreamento contribuem no monitoramento dos processos
logisticos de ponta a ponta. Apos a expedicdo, os veiculos de entrega sao
monitorados em tempo real para que sejam tomadas decisbes que agilizem as
entregas e garantam a satisfacdo do cliente. Essa rastreabilidade otimiza a entrega

e favorece reducdo de custos com reentregas e possiveis devolugdes e para
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viabilizar esse controle de forma transparente e acertiva, existem algumas

ferramentas para auxilio:

e Etiquetas inteligentes: Etiquetas com identificagdo por radiofrequéncia (RFID)
€ capaz de transmitir dados por meios de ondas, proporciona facilidade na
extracdo de informagdes por ndo ser necessario a visualizagao de um cédigo
especifico, apenas pela frequéncia é capaz de rastrear;

e Coletores de dados: Se os volumes sao identificados, deve ser capaz de ser
coletar esses dados e transmitir em algum sistema, esse € o modelo mais
utilizado atualmente pelas transportadoras. Esse aparelho entédo faz a leitura
da mercadoria e transmite essa informacéo para o sistema de rastreamento
da empresa;

e Softwares de gestdo: Todos esses dados devem ser armazenados para que
seja realizada a gestdo dessas informagdes, com esses sistemas entdo é
possivel, além do acompanhamento, gerar relatérios analiticos e aperfeigcoar

o desempenho da logistica do e-commerce.

3.4 Custos de fretes e politicas de devolugao

Os custos de frete e as politicas de devolucdo também podem afetar o
comportamento do consumidor. Custos de frete elevados ou politicas de devolucao
complexas podem impactar negativamente a decisdo de compra do consumidor,
levando a desisténcia da compra ou a uma experiéncia de compra insatisfatoria. Por
outro lado, a oferta de frete gratis ou politicas de devolucdo facilitadas pode

incentivar a compra e gerar satisfagédo do consumidor.

3.5 Opcoes de frete

As opcoes de frete oferecidas pela empresa podem ter um impacto
significativo no comportamento do consumidor. Com o perfil de compra via e-
commerce, o consumidor ja perde o contato com o produto, logo a logistica de
entrega deve ser clara e de facil entendimento para que néo ocorra a desisténcia da
compra por esse motivo. Facilitar essas informagbes de custo é direito do
consumidor, organizar o site para que esse cauculo de frete apareca nho moemtno

certo da compra é de extrema importancia para finalizacao da entrega.
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Dar opcgoes de frete também € importante para a finalizagcdo de uma compra,
permitir que o cliente decida a melhor maneira de entrega de acordo com sua
necessidade é um ponto diferencial. Fazer promogdes e desenvolver estratégias
como, por exemplo, frete gratis ou compre mais unidades e o valor do frete abaixa, é

importante também para conquista do cliente.

3.6 Atendimento ao cliente

A era digital trouxe mudancgas no tipo de atendimento prestado aos clientes e
€ possivel visualizar novos habitos de consumo na populacdo. Nesse sentido, os
consumidores tem buscado um atendimento rapido e eficaz. Para o lojista, ndo basta
apenas entregar o produto com qualidade, desenvolver um relacionamento e uma

boa comunicagao é imprescindivel para fidelizagao da marca.

Um bom atendimento entdo € caracterizado por boa comunicagdo, ambiente
digital de facil entendimento, condi¢gdes favoraveis de pagamento e envio, amplitude
de informagdes, afinal o consumidor ndo tem contato com o produto e um
atendimento rapido, descomplicado e possibilidade de atendimentos em varios

canais.

O atendimento ao cliente se divide entdo em dois estagios, pré-venda e poés-
venda. Essas etapas sdo extremamente importantes e se forem cumpridas

adequadamente, pode garantir a satisfacao do cliente.

e Pré-Venda: estagio de atendimento que auxilia na decisdo da compra. Nesse
momento o cliente esta pesquisando em varios sites e um bom atendimento
pode ser o fator decisério da finalizacdo da compra. Transparéncia e clareza
nas informagdes, capacidade de sanar as duvidas e mostrar ao consumidor
que ali ele encontra o que deseja faz com o que o cliente tenha uma
experiéncia diferenciada.

e Poéds-venda: A satisfagao e experiéncia do cliente ndo finalizam no momento
da entrega, € preciso acompanhar apos esse periodo ja que podem surgir
duvidas apds o recebimento, € importante se manter disponivel para o cliente.
Essa é uma etapa importante também para avaliacdo e feedbacks sobre a
experiéncia do cliente e mostra ao consumidor que a empresa se importa

além da venda.
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3.7 Atrair e fidelizar clientes

Atrair clientes € fundamental para manter o negocio no e-commerce, tao

importante é fidelizar esses clientes para desenvolver estratégias mais assertivas de

crescimento. Atrair consumidores € uma estratégia basica para vender mais,

fidelizar cliente serve para incentivar compras recorrentes. Algumas estratégias para

desenvolver esse ponto sio:

Surpreenda seus clientes: envio de um brinde, um recadinho ou um produto
referente ao perfil da loja pode ser um agrado e uma estratégia para chamar
aa tencdo do consumidor e fazer com que ele se fidelize a marca;

Oferecer o melhor atendimento: como ja dito, o atendimento € um porto
importante para fidelizagcdo de um cliente. Conhecer e mapear o publico alvo
faz total diferenca;

Crie uma comunidade ao redor da marca: as redes sociais sao o6timas
ferramentas para fidelizagao de cliente. Atualmente seja talvez o ponto mais
avaliado pelos consumidores. Ter uma boa pagina nas redes e se manter
acessivel para comunicacdo gera uma humanizagao no atendimento e a
fidelizacdo do consumidor a marca;

Oferegca um programa de fidelidade: criar programas de fidelidade como
pontos, cashbacks, um presente apés uma quantidade de compras e
beneficios é um diferencial e estimula o consumidor a voltar.

Invista tempo nos clientes: ser confiavel, transparente e acessivel n&o
apenas para auxiliar na compra, mas também para tirar duvidas e ajudar os
consumidores faz com que ele se identifique e se fidelize a marca. Buscar
apenas a venda ja ndo € uma estratégia atual, fidelizar o cliente e fazer com

que ele venda a marca ¢é a estratégia ideal.
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CONSIDERAGOES FINAIS

A logistica desempenha um papel fundamental no comportamento do
consumidor, especialmente no contexto do comércio eletrénico, onde a entrega
eficiente de produtos é essencial. A velocidade, confiabilidade, transparéncia e
sustentabilidade dos processos logisticos podem influenciar a decisao de compra, a

satisfagcao do consumidor e a construgdo da imagem da empresa.

Os relacionamentos pessoais e comerciais foram revolucionados pela internet.
152 milhdes de pessoas atualmente utilizam a internet no Brasil, elas ndo estdo
apenas se relacionando, como também, estdo realizando compras on-line. Comprar
em um e-commerce no conforto de casa tem sido uma grande vantagem. As
empresas virtuais precisam se preocupar com a agilidade na entrega, cumprir prazos
e oferecer a possibilidade de rastreamento do pedido, pois os clientes estdo cada

vez mais exigentes.

Todas as empresas, independentemente de seu porte, necessitam de um
planejamento logistico para evitar o fracasso em uma época de globalizagéo e
mercado competitivo. Diversos motivos sao essenciais para a conquista do mercado,
a logistica € um deles, pois a sua execucao eficaz traz resultados positivos para a
organizacao. Deve-se ter em mente o quanto a logistica no comércio eletrénico

impacta na satisfacao e fidelizacdo dos clientes.

Diante disso, elaborar estratégias e desenvolver a empresa com o intuito de ser
uma empresa confiavel, acessivel e com capacidade de resolucéo de problemas e
imprevistos € um diferencial para quem quer atuar no e-commerce. A facilidade de
empreender nesse meio € grande porém é dificil manter a sua fatia de mercado se

nao houver estratégias assertivas para desenvolvimento da marca.
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