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RESUMO

O trabalho a seguir aborda o tema de como uma empresa consolidada
no varejo nacional encontra dificuldades ao se inserir no mercado online. Com
auxilio da logistica e suas ferramentas é possivel com que a empresa
conquiste seu espaco e também consolide-se no mercado digital.

Apesar das dificuldade de ser um mercado novo e necessitar de um
grande investimento, € uma grande possibilidade de negdcio caso seja feita de
maneira correta, aqui analisaremos como uma venda online deve ser feita e
como a logistica pode auxiliar para que os custos sejam reduzidos.

O caso abordado € sobre a Lojas Americanas (B2W), umas das
primeiras empresas no pais a entrar no segmento do e-commerce. Atravessou
problemas porém se consolidou como uma das maiores empresas no

segmento do pais e vem inovando para continuar sendo lider no mercado.
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Introducao

1.1 Caracterizagdo e Importancia do Tema

O tema € importante porque apresenta o que deve ser feito para uma empresa

varejista se inserir no mercado online.

1.2 Objetivos

O objetivo é entender e mostrar como as empresas se adaptaram ao mercado

digital, e de que forma elas conseguem realizar suas vendas de maneira eficaz.

1.3 Organizagéo do texto

O presente trabalho esta estruturado em capitulos e, além desta introducdo, sendo
desenvolvido da seguinte forma:

e Introducéo ao assunto
e Referencial Tedrico

e Caso estudado



Referencial Tedrico

Comercio Eletrénico e Seus Desafios

Com o surgimento de novas tecnologias, como a internet e o aumento
significativo da globalizacdo consequente desse fator, surge no mercado um
novo ambiente empresarial, competitivo e dindmico, que abre um novo tipo de
mercado, com grande potencial de exploracdo, o chamado Comercio
Eletrénico.

O Comercio Eletronico, tem suas caracteristicas, o e-commerce é o0 que
envolve a troca entre clientes, parceiros comercias e fornecedores, ja o e-
business é composto pelos mesmo elementos porém com maior estrutura,
producédo, desenvolvimento e gerenciamento de produtos, logo o e-business é
considerado um termo mais abrangente do Comercio Eletronico.

O E-commerce é o canal de comercializacdo que mais cresce no Brasil,
€ uma nova maneira de comprar, que tem chamado muita atencdo dos
possiveis novos consumidores, dessa forma aumentando o nivel do seu
comercio.

Em nosso pais, muitas empresas adotaram esse método com a
finalidade de aumentar os seus clientes, mesmo que haja desafios e barreiras
para esse novo tipo de comercio. Custos altos, produtos que devem ser
entregues com agilidade e confiabilidade além da organizagéo precisar de uma
logistica bem estruturada e avancgada tecnologicamente para que consigam
fidelizar os clientes.

O e-business é considerado algo inovador e radical, com capacidade de
transformar mercados e organizagfes, principalmente com o uso demasiado de
internet como nos dias de hoje, que esta apenas um click de distancia para
realizar sua compra, nao sendo mais necessario um computador e sim apenas

um simples smartphone nas maos. Com esse rapido crescimento, o Comercio



eletrbnico tem influéncia direta nas novas tecnologias de nivel empresarial,
tanto nacionalmente quanto internacionalmente. Podemos considerar que ele
esta revolucionando a forma de operagéo das organizagoes.

Ele também aparece com um canal que pode gerar muita rentabilidade
para as organizacdes, que estdo utilizando-o para proporcionais meios de
servicos mais modernos aos seus clientes. Albertin (2002, p. 13) diz: “Assim,
seja pelo novo ambiente empresarial ou por forca das influéncias entre os
setores, todas as organizagcbes tém sido afetadas pela nova realidade do
mercado e Comércio Eletronico.” Albertin também diz que o CE permite agilizar
0S processos de negécios e aperfeicoar o relacionamento com clientes.

E inegéavel que logistica é um dos fatores importantes para o sucesso de
um e-commerce. As lojas virtuais, que primeiramente ndo acreditavam que
precisariam manter produtos em estoque para vender pelo canal eletronico,
logo mudaram de opinido e perceberam que era necessario estocar
mercadorias para garantir que as teriam disponiveis para entregar a seus
clientes on-line. A estratégia pensada no inicio do boom do comercio
eletrbnico, era primeiro vender para depois correr atras do fabricante, logo foi
descartada pelas empresas do ramo.

Este trabalho tem como o tema “ Quais sao os desafios e oportunidades
existentes para empresas ja consolidadas no varejo, passarem a operar no E-
Commerce?”, dessa forma serdo apresentadas ferramentas e processos que
auxiliam a organizacao na logisticas do produto, que comeca desde do pedido
até a entrega no seu consumidor final. Para estudo de caso, sera utilizado uma
das maiores empresas do varejo nacional que resolveu utilizar o e-commerce
como um novo canal de vendas, As Lojas Americanas (B2W), que comecou
com lojas fisicas, com apresentacdo de dados de crescimento de vendas das
suas lojas virtuais.

Os sistemas do CE tem valor significativo para novas estratégias de
gerenciamento de clientes, pois eles conectam diretamente compradores e
vendedores, apoiam troca de informagdes digitadas entre eles, eliminam as
barreiras de tempo e lugar, aumentam a interatividade podendo adaptar-se
dinamicamente ao comportamento do cliente, e sdo atualizados em tempo real,

sendo assim, sempre estédo se renovando e mantendo atuais.



Segundo Deitel, Deitel e Steinbuhler (2004), o e-business e o0 e-

commerce facilitam as transacdes comerciais com o0 aumento da velocidade

nas mesmas, tendo como resultado uma competicdo acirrada entre as

empresas. Faz com que elas empreguem novas tecnologias, integrando

sistemas mais modernos para atender as necessidades da nova demanda do

consumidor atual.

Segundo Pereira(2006) as categorias de transacdes de classes sao

quatro, dividas em categorias de acordo com a conformidade das transacdes

efetuadas.

1.

Negocio-a-Negocio (ou Business to Business (B2B)) € quando as
negociagbes sao feitas entre empresas, relacionas a cadeia
produtiva de bens e servicos.

Negocio-a-consumidor (Business to Consumer (B2C)) tem uma
relacdo de consumo entre as partes, o consumidor, que adquiri o
produto, de um lado e do outro a de venda do produto ou servico,
o fornecedor.

Business to Goverment (B2G) nesse caso uma das partes
contratantes da negociacdo € uma pessoa juridica integrante da
Administracdo direta ou indireta do setor publico e empresas de
economias mistas.

Consumer to Consumer (C2C) ambas contratantes ndo tem
carater empresarial e o intermédio da negociacao € feito por um

agente intermediario.

Categoria

Sigla | Descricao

Business to Business B2B | Transagbes entre empresas.

Business to Consumer B2C | Transagdes entre empresa e consumidor

individual.

Consumer to Business C2B | Transagbes entre consumidor individual e

empresas.

Consumer to Consumer C2C | Transagdes entre Consumidores individuais.

Consumer

Governmente to G2C | Transagéo entre o governo ou administragéo

publica e o consumidor.

Fonte: Nastri Neto, Lima e Carvalho (2011)- Adaptado

Figura 1 — Categorias de comercio do e-commerce



O comercio B2C gue € o nosso foco é caraterizado da seguinte maneira

segundo Uema e Lazzari (2008).

[...]O comércio tipo B2C é caracterizado pela sua alta volatilidade, pois a
disponibilidade de sites que oferecem produtos ou servi¢os varia bastante. A oferta de
produtos e servigos também varia, 0 mesmo ocorrendo com os niveis de demanda, que
mostram diferenciacdes em relagdo ao comércio tradicional. Como consequéncia, 0s
precos também oscilam fortemente, variando em funcéo da concorréncia e das ofertas
especiais.

Atualmente, o Comércio Eletrbnico atingiu cifras significativas
revitalizando as necessidades e o valor inovador dos processos de negocio
com novas formas de relacbes entre as empresas capacitando novos
mercados. O mercado global atual induz as empresas a se tornarem mais
competitivas e a utilizarem tecnologias que criem diferenciadores para
distinguir de forma positiva de sua concorréncia, conforme podemos analisar

no gréafico abaixo:
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Fonte: Ebit- E-commerce.org.br

Figura 2 — Crescimento do e-commerce no Brasil

Numeros do e-commerce Brasil 2012 Faturamento do e-commerce no Brasil (R$ bilhoes)

28,0
Faturamento R$ 22,5 bi 223

18,7
14,8
Crescimento 2011 a 2012 20% 10,6
8,2
Ticket médio RS 342
Nuamero de pedidos 66,7 mi 2008 2000 ' 2010~ 2011 = 2012 = 2013*
(previsao)

Figura 3 — Crescimento do e-commerce no Brasil



De acordo com Yoshizaki (2000), o B2B tem e ter4, nos proximos anos,
taxas de crescimentos exponenciais maiores que as classes de e-business
mais conhecidas pelo grande publico — B2C e C2C — no Brasil e no resto do
mundo, em relacdo ao volume de vendas.

O B2B respondia por 90% do Comércio Eletronico total, que
representava 0,32% do PIB brasileiro em 2000 e apesar de as transacdes de
B2B serem dez vezes menores que no comércio de consumo, o grande volume
de dinheiro esta nesta categoria.

O comércio na categoria Business to Business é diversificado, pois
representa suas relagdes voltadas para a cadeia produtiva de bens e servicos.

Felipini (2007) menciona que utilizar meios eletronicos, como a Internet,
em transac¢Bes comerciais com outras empresas € uma tendéncia natural. O
autor ainda menciona que em um futuro proximo nao se fara mais sentido em
falar e-commerce B2B, pois logo este novo canal sera quase universalmente
utilizado pelas empresas em decorréncia da maior produtividade trazida por
ele. Através desse moderno “caminho” pode-se reduzir custos na realizacao de
pedidos e no preco de matéria-prima, tornando mais agil os procedimentos de
escolha de fornecedores ou compradores, propiciando maior controle dos
processos licitatorios e, resultando a diminuicdo de erros nesses processos,
entre outros.

Atualmente, todas as grandes empresas de varejo que possuem lojas
online, tem os produtos em estoque, inclusive, informando a disponibilidade de
cada produto aos seus consumidores, fazendo com que os compradores se
sintam mais seguros ao saber que estdo comprando algo que realmente existe.

Porem mesmo com a evolucéo registrada ao longo dos anos, nem tudo
anda bem no nivel de servico prestado pelas lojas virtuais. Embora mais
garantidas com seus estoques e com sites que mostram mais informacdes
sobre a disponibilidade dos produtos, problemas no fluxo logistico ainda geram

atrasos e avarias nos produtos vendidos, afetando o nivel de servico.



Para um rapido efeito de comparacédo, a figura a seguir mostra

diferencas entre o varejo tradicional e o e-commerce.

" ETAPAS DA CADEIA DE
VALOR

COMERCIO
TRADICIONAL

E-COMMERCE

Avaliacho de alternativas
om termos de fornecedores
o produtos

Selecionar e especificar o
produto pretendido

Lojas, exposigOes

Retirar da prateleira o
pagar na caixa

Portais, novos intermedianos e
catalogos online

Formulario online e e-mail

Nota de encomenda E-mail, EDI
Fornecedor verifica Consulta da base de dados
disponibilidade online

Processamento da factura
Envb do produto
I Confirmagcao Vde recepcao
___Fraxo de Pagemento

Pagamento

Formularno impresso

Formulario impresso

Transferéncia eletrOnica de
fundos no ponto de venda,
dinheiro ou cheque

EDI ou cartho de crédito

Transportador ou entrega online

E-mail
EDI, base de dados online

EDI, transferéncia eletronica de
fundos

as

Fonte: HORTINHA (2001) Apud OJEDA (2009)

Figura 4 — Comparac¢do varejo e e-commerce

COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL

No ano de 2000, se iniciou o processo de vendas on-line no Brasil, que
se desenvolveu rapidamente durante os ultimos anos. Com um faturamento,
em 2005, de R$ 2,5 bilhes, compara com 0 ano anterior que teve um
faturamento de R$ 1,75 bilhdo, o crescimento foi de 43%. Pode-se observar
com esses numeros um excelente faturamento tendo em vista o pouco tempo
gue o Comércio Eletrénico atua no mercado brasileiro. Esse faturamento, esta
ligado, também, ao volume de pedidos efetivados no e-commerce, que em
2004 era de pouco mais de 2,5 milhbes e em 2006 passou para cerca de 5
milhdes de consumidores ou também chamado de “e-consumidores”.

Esses consumidores, em 2005, representaram um tiquete meédio de
compras de R$ 272.00, ndo deixando de lembrar que os compradores antigos
também encontram-se nesta relagdo. Com o aumento da frequéncia de
compras efetivadas pelo mercado eletronico, tornou-se um habito utilizar tal
canal para compras. Portanto pode-se observar que é este setor da economia

em grande ascensao.



No artigo publicado por Felipini (2007) cita-se uma pesquisa realizada
pela empresa e-Consulting indicando que, em 2005, as transacoes eletrénicas
cresceram 37%, em relacdo ao ano anterior, analogo ao apresentado pelo e-
commerce B2C, no mesmo periodo, na qual a economia brasileira tem uma
taxa de crescimento entorno de 2% nos ultimos anos. A mesma pesquisa
aponta que 80% desses valores transacionados séo realizados em portais
privativos (empresas que possuem sistemas proprios de gerenciamento de
transagbes eletronicas com fornecedores, distribuidores, representantes e
clientes), e os 20% restantes referem-se a empresas que utilizam portais de
terceiros, que oferecem toda a infraestrutura necessaria de hardware, software

e mao-de-obra.

GESTAO LOGISTICA

A logistica surgiu nos tempos da Segunda Guerra Mundial, quando os
militares necessitavam de estratégias para enfrentar seu inimigos, sendo assim
0s generais definiam esquipes que controlavam os transportes de matérias
como muni¢ao, equipamentos, medicamentos ... Sendo assim, 0 uso desse tipo
de estratégia era muito importante naquela época. (NOVAES,2007)

Apoés alguns anos e varias evolucdes, Ferreira et al (2010, P.09)

conceitua esse periodo da seguinte forma:

“Os anos 80 foram marcados pela globalizagdo, que diminuiu fronteiras e aproximou o
comércio. Parte desta evolugdo se deve aos computadores, que diminuiram de tamanho e
triplicaram a velocidade das informacBes. Gracas a eles, surgiram conceitos como MRP
(Material ResourcePlanning), MRP 1l, ERP (EnterpriseResource Planning), Supply Chain

Management e tantos outros vitais para a logistica.”

Foi dessa forma que surgiu a logistica, mesmo sendo pouco
compreendida antigamente, atualmente ela € essencial para as organizacoes,
segundo Oliveira(2009) a logistica tem uma funcdo muito importante para as
empresas, e cada vez mais se destaca em diversas areas organizacionais a fim
de obterem seu diferencial competitivo.

De acordo com isso, Novas(2007), apresenta a seguinte figura com os

elementos basicos da logistica.



Elementos basicos da logistica

Fonte: Novaes (2007)

Figura 5 — Elementos basicos da logistica

A logistica estd diretamente ligada a diversas areas da organizacao,
logo, Christopher(2010) coloca que a logistica € um processo que envolve
estratégias de compra, armazenagem de insumos, transporte, dentro da
organizacado. Ele também diz que esses processos sao relacionados por parte
de fluxos de informacéo por meio do canal de marketing, de forma que o lucro
atual e o lucro de longo prazo sejam diretamente ligado a entrega do produto
final com menos custo envolvido. Consequentemente, por estar fazendo parte
de tantas areas das organizacdes, a logistica vem sendo muito utilizada nas
empresas para que 0s custos sejam menores e haja maior eficiéncia em seus

processos.

LOGISTICA DE DISTRIBUICAO

Bertaglia (2009) conceitua a Logistica de Distribuicdo como:
[...] um processo que estd normalmente associado ao movimento de material de um ponto de
producdo ou armazenagem até o cliente. As atividades abrangem as fun¢cBes de estoque,
manuseio de materiais ou produtos acabados, transporte, armazenagem, administracdo de
pedidos, andlises de locais e redes de distribuicdo entre outras (BERTAGLIA, 2009, p.33).

A logistica de distribuicdo envolve as areas da organizacdo ligadas a

fabricacdo do produto, toda sua movimentacdo até a entrega ao cliente final.



Desta maneira Santos(2011) enfatiza como alguns processos estéo envolvidos

entre si para que o produto seja entregue ao consumidor final.

[...]JA distribuicdo configura-se como a continuagdo logica da venda. O tema Logistico:
Modalidades de Distribuicdo e Linha de Produgédo, ja esclarece que producdo e logistica
caminham de forma conjunta e que distribuicdo e abastecimento séo as prioridades para que o
produto chegue até o cliente (SANTOS, 2011, p.1).

Receber - Consolidar - Planejar e - Estabelecer - Selecionar ‘ Separar
pedidos pedidos programar rotas de empresas de produtos
transporte transporte transporte

CLIENTE

Gerar
Carregar | mup |documento| mup| Libera - ra— < stala
rre, ume erar inst r
: Transportar produto ao | =
veiculo de veiculo produto

cliente
transporte

SERVICO AO CLIENTE

Figura 6 — Mapeamento da Logistica

Bertaglia(2009) comenta que “os elementos de processo que compdem
o macroprocesso distribuicdo podem ser divididos conforme o fluxo
apresentado”. Sendo assim podemos considerar os seguintes elementos do
processo:

¢ Recebimentos de pedidos : € a transferéncia de um pedido apés
sua venda para a distribuicdo, pode ocorrer de duas formas:
fisicamente ou por meio de um sistema de informacao a partir de
sua liberacdo. Na distribuicdo os pedidos séo identificados depois
da andlise de credito ser liberado pelo departamento de vendas.

e Consolidar Pedidos : é o processo de diagnéstico dos pedidos,
tem relagcdo com as caracteristicas do produtos, localizacdo dos
clientes, itinerarios de entregas, tendo em vista o maior
aproveitamento do transporte e atividades da distribuicdo, com o
foco no menor custo e melhor servigo.

e Planejar e programar transporte : processo de escolha do melhor
modal de transporte da mercadoria, tipo e capacidade dos
veiculos, ou determinar se & mais viavel terceirizar o transporte.

e Estabelecimento de rotas de transporte : definicdo dos itinerarios
para a entrega dos pedidos, que vai de acordo com a localizac&o
dos clientes.



e Selecdo de empresas de transporte : a escolha da organizacao
com maior qualidade, disponibilidade e garantia para o processo
de transporte dessas mercadorias.

e Separacao de produtos : consiste nos processos desde a retirada
dos materiais do estoque até o carregamento dos veiculos de
entrega, ela ocorre logo apos a disponibilidade do produto em
estoque.

e Carregamento do veiculo : atividade de carregar os produtos
comprados pelos clientes até o veiculo

e Gerar documento de transporte : fase em que os documentos de
transporte sdo emitidos pela empresa conforme as requisicées do
governo, cliente e empresa responsavel pelo transporte.

e Liberar veiculo : consiste em liberar o veiculo para realizar o
transporte.

e Transporte : atividade de movimento fisica dos pedidos, podendo
ser transportada para o cliente final, um Centro de Distribuicéo ou
para terceiros.

e Entregar produto ao cliente : processo do seu recebimento,
qguando ocorre a verificagdo de entrega dos pedidos, se estao
corretos como foi solicitado, se a qualidade esta conforme os
parametros, podendo assim ser agendado outra entrega caso
haja algum problema.

e Instalacdo do produto : determinados produtos, além de serem
transportados, também s&o instalados, sendo assim, esses
produtos necessitam de uma instalacdo como ferramenta
especificas ou ambientes especificos.

Abarche, Santos, Montenegro e Saller (2011) explicam que na maioria
das vezes a distribuicdo dos produtos € o processo da logistica que é notado
pelos clientes de forma a fidelizacdo e o respeito pela marca precisa ser mais
eficaz afim do diferencial competitivo. O processo de distribuicdo € uma
ferramenta que normalmente necessita de uma administracdo eficaz, e a
logistica de distribuicdo é um fator determinante e competitivo nas empresas
atuais, mas € preciso um gerenciamento dos processos logisticos, com a
finalidade de que os produtos sejam disponibilizados no local final e com o
tempo desejado com o0 menor custo possivel.

A distribuicdo vem sendo uma ferramenta que necessita de maior
cuidado por ter uma grande importancia para as empresas publicas e também
para as privadas, jA que envolve altos custos e oportunidade. Ele também

entende que a distribuicdo varia de produto para produto, e de organizacao



para organizacdo, além do fato de ser flexivel por ter que se adaptar a
demanda e restricdo de cada empresa.

A vantagem competitiva estd diretamente ligada na maneira como a
organizagdo distribui, no cuidado com o transporte dos produtos e até na
entrega de maneira eficiente. Ele defende que essa cadeia € muito mais do que
apenas movimentar produtos de um lado para o outro, é algo essencial para o

servigo, custo e qualidade vistos e esperar pelo consumidor final.

Estoque

Bertaglia (2009) define em que areas o gerenciamento de estoque esta

associado na organizagéo.

[...]O gerenciamento de estoque é um ramo da administracdo de empresas que esta
relacionado com o planejamento e o controle de estoques de materiais ou produtos que serdo
utilizados na produg&o ou na comercializacdo de bens ou servicos (BERTAGLIA, 2009, p.331).

O maior objetivo das organizacdes é aumentar o lucro sobre o capital
investido, utilizando esse capital da melhor maneira possivel, concentrando
assim suas expectativas no estoque conforme Dias (2009) enfatiza como um
item onde a empresa pode ter como aliada afim desses lucros. Ele também diz
que ainda é de extrema importancia reduzir os investimentos no estoque ja que
realizando essa acao ha um avanco na eficiéncia na analise e gestdo desses
estoque minimizando os custos.

Ja Sakaguti (2007) apresenta algumas atividade relacionadas a estoque
dentro de uma organizagéo:

Recebimento: atividade que esta relacionada ao recebimento dos
materiais que chegam até os armazéns, e a seguranca de que a qualidade e a
quantidade dos produtos sejam os mesmo do pedido e entregue para a
estocagem.

Estocagem: é a distribuicio do material em um lugar especifico
enquanto aguarda um pedido.

Separacdo dos pedidos (picking): atividade relacionada a retirada dos

materiais na area de estocam para a realizagdo de um pedido especifico.



Packing e expedicdo: € o processo de verificacdo dos pedidos,

embalagens de mercadorias, documentacdo para expedicdo, peso dos
produtos, expedicao e carregamento.

Sendo assim, Bertaglia (2009) conclui que “a maneira como uma
organizacdo administra os seus estoque influencia a sua lucratividade e a

forma como compete no mercado.”

LOGISTICA INTEGRADA - SUPPLY CHAIN

A logistica é uma forma estratégica de gerencia a aquisicao,
armazenagem e movimentacdo de materiais, pecas e produtos acabados ( fora
o fluxo de informacado entre essas partes ) através da organizacao e de seus
canais de suprimento e distribuicdo, de modo que maximize os lucros
presentes e futuro, através do atendimento dos pedidos a baixo custo.

O objetivo da integracdo das areas e processos de uma empresa € obter
um melhor desempenho que seus concorrentes, sendo assim, ela pode entao
diminuir seus custos e aumentar a qualidade dos seus produtos, fornecendo
um produto melhor ao cliente, e no tempo e quantidade que ele deseja.

Um dos principais mandamentos da logistica € que os produtos devem
estar no lugar certo, na hora certa, com a quantidade certo e com o menor
custo possivel.

A logistica pode se tornar um diferencial competitivo para as empresas
que precisam oferecer resultados como quantidade, variedade qualidade, preco
e prazos, conciliaveis com as necessidade e expectativas dos clientes para
sobreviver no ambiente turbulento do mercado atual.

Ao transportar o conceito de logistica para o E-commerce, apos o cliente
adquirir o produto pela internet através do site da empresa, ele ndo deve
demorar para chegar em suas méos. Era comum do produto demorar a chegar
ou até mesmo nédo chegar ao cliente, o que comprometia a credibilidade do e-
commerce, gerando insatisfacdo do cliente. Situacbes como essas ndo séo
mais admitidas atualmente, pois resulta no encerramento das operacdes entre
a empresa e o cliente, algo inadmissivel para o comercio eletrénico atual.

Com a evolugédo e a criacdo de nova concepcdo no sistema logistico

empresarial, ocorreu a integracdo de diversas areas envolvidas na producéo,



dimensionando os armazéns, alocando produtos em depdsitos, roteirizando e
dimensionando a frota de veiculos para melhor aplicacdo dos transportes na
distribuicBo de seus materiais, e até mesmo selecionando fornecedores e
clientes externos com maior rigor, ocorrendo o surgimento da logistica
integrada ou também conhecida como Supply Chain Management — SCM.

As areas responsaveis pelas atividades de fluxo de compras de
matérias-primas, operacbes de producdo e transformacdo, controle de
materiais e processos, da mesma forma que os produtos acabados (incluindo
todo o gerenciamento de transporte e distribuicdo de produtos destinados a
venda, inclusive depdsitos intermediarios até o término do processo que € a
chegada dos produtos aos consumidores finais) devem ser integradas pela
logistica, através do supply chain, permitindo, assim, o sincronismo entre as
estratégias das diversas areas da empresa e de seus fornecedores. A logistica
nao deve ser colocada dentro de uma Unica area especifica, ela deve ser uma
area independente, permitindo o atendimento ao cliente por meio da sincronia
entre diversas estratégias das areas de uma empresa.

“‘As funcbes da logistica sdo combinadas em trés areas operacionais
principais: distribuigdo fisica, apoio a manufatura e suprimento.”, Bowersox e
Closs (2001, p. 61 - 62). Essas areas devem funcionar em perfeita sintonia
entre si, para que a resposta seja rapida, junto com uma variacdo e estoque
minimo, consolidando a movimentacdo com qualidade e apoio ao ciclo de vida
dos produtos.

A logistica e o0 SCM buscam facilitar o fluxo de produtos desde o
momento que ele é adquirido até o seu consumo, da forma mais rapida
possivel, proporcionado por aliangas estratégicas nos varios niveis da cadeia e
um fluxo de informacdo agil. Todo este processo aumenta o elo entre 0s
integrantes da cadeia mudando a perspectiva na relacdo entre cliente-
fornecedor, com um objetivo Unico atender as expectativas do cliente.

O Supply Chain por possuir como caracteristica a personalizacao de
solugbes, acaba com um dos mitos do e-commerce que diz que apenas
produtos padronizados sao bem adaptaveis a internet. Além de atender melhor
a necessidade de integracédo no B2B pois ele proporciona 0 menor custo para

trocar informacao entre parceiros e numa velocidade maior.



Os clientes procuram empresas que possam acrescentar um valor superior
para seus proprios negécios, e uma maneira de oferecer isso ao cliente é ter
um melhor gerenciamento de cadeia de fornecimento, também chamado de
supply chain management — SCM, que € um processo de integracdo baseado
na entrega completa de servigos basicos e customizados.

A logistica integrada ou supply chain surge como uma nova forma de
gestdo para a area de logistica nas empresas, utilizando métodos como o just
in time, fluxo sincronico de material, EDI, ECR e etc; com o intuito de satisfazer
os clientes, reduzir custos, tornando as empresas mais competitivas, rapidas e

eficazes.

Estoque no SCM

O Supply Chain tem a intencédo de promover o fluxo continuo da entrada até
0 ponto de venda, sem interromper 0s processos, para reduzir a0 maximo o
uso de estoques pelas empresas e consequentemente diminuir oS custos e o
preco final dos produtos.

Os clientes cada vez mais exigem servico com maior nivel de qualidade,
sendo assim os pedidos sdo mais frequente e o0s niveis de estoque tem que
estar exatamente na medida das necessidades da empresa.

A melhor forma de se gerir os estoque € reduzindo o lead time do
fornecimento e ter produtos disponiveis sempre que necessario para 0sS seus
clientes, planejando os estoques conforme demanda das mercadorias, com o
objetivo de manter sempre um estoque minimo que atende a demanda
constante, com qualidade e o minimo desperdicio. O Just In Time esta ligado
ao make to order (fazer sob encomenda) que o planejamento é puxado pelo
cliente, para que ele funcione corretamente ha a necessidade de trabalhar com
os fornecedores em parceria, sendo a demanda capturada instantaneamente
no ponto de venda e transmitida online para a empresa, otimizando as relacdes
de custo-beneficio envolvidas.

Por esses motivos h& a necessidade de se desenvolver um
relacionamento restrito entre os fornecedores e a organizacdo em si, através

de parcerias, que se tornardo vantajosas para ambos.



Quando se aplica a gestdo de estoque no ambiente do E-commerce,
deve-se deixar disponivel a informacédo do estoque de produtos no site para
informar com a real disponibilidade dos produtos da empresa vendedora,
podendo assim garantir a entrega do produto adquirido pelo cliente, sempre
mantendo um controle do estoque para que ndo haja defasagens de
informacédo, com um sistema de reposicdo automatico dos produtos quando
eles atingirem o estoque minimo, mantendo o ciclo de suprimentos junto aos
fornecedores sempre atualizado, para que nao haja risco a falta de produtos no

estoque da empresa.

LOGISTICA DE DISTRIBUICAO NO SCM

‘A area de distribuicdo fisica trata da movimentacdo de produto
acabados para entrega aos clientes.” (Bowersox e Closs) No qual sua gestao é
muito importante em relacdo a logistica integrada. A logistica de distribuicdo é
responsavel pela distribuicdo fisica do produto até o consumidor final e
assegurar que os pedidos sejam entregue, precisos e completos na data
combinada. Seu objetivo principal é ajudar na geracao de receitas, para prestar
em niveis estratégicos conforme desejado pelos clientes, com o menor custo
total.

Os clientes estao cada vez mais exigentes, gerando a entrega de maior
frequéncia e consisténcia, entregas no tempo programado, transacdes sem
erro, disponibilidade de estoque, além de o valor agregado como prestador de
servico esperado pelos clientes como vantagem competitiva da empresa no
mercado, sempre avaliando evolucdo de seus mercados e investindo em
sistema de informacédo de ponta para estar ligado a outros membros do canal
de distribuicdo (fornecedores, transportadores e clientes).

Ja nos aspectos econbmicos ha necessidade de especializacdo para
melhor eficiéncia na distribuicdo, que geralmente € de uma empresa que
terceiriza tais servigos, pois sua capacidade de exercer fungdes especificas
com desempenho superior, afinal quando uma empresa que executa a funcéo
de distribuidor tem o dominio da area especifica, alcancando a escala e o

escopo adequados para atingir economias operacionais.



Uma possivel alternativa para as empresas € a utilizacdo da distribuition
utility, que é uma associacdo de empresas ndo concorrentes e que servem 0s
mesmos clientes finais, permitindo entregas mais frequentes das cargas de
todos os fabricantes da alianca, fornecendo possibilidades de reducao das
flutuacbes devido a sazonalidade e melhor utilizacdo dos recursos de
distribuicao.

Ja a otimizagdo dos processos de distribuicdo feita através do supply
chain foi impulsionada pela revolucdo da tecnologia da informacdo que séo
inerentes ao Comeércio Eletrénico, derrubando fronteiras entre organizacoes e
promovendo a integracdo compartilhada entre elas, buscando, assim,
proporcionar um apoio estratégico que visa melhorar a capacidade
organizacional diante dos novos desafios e contextos de competitividade.

O transporte e a entrega dos produtos aos clientes séo terceirizados
para empresas especializadas existentes no mercado como exemplo tem-se a
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT), que opera com um Servico
exclusivamente voltado a empresas de Comércio Eletrénico chamado “e-
Sedex”, com ambito nacional. Qualquer que seja o operador que distribui os
produtos sera obrigatorio haver um “sistema de rastreamento” que permita o
cliente acompanhar o pedido pela internet em tempo real e a empresa possa
também ter tal controle caso haja devolugédo do produto.

A sincronia entre fornecedores nos ciclos de processos de suprimentos
necessarios para repor os estoques dos produtos vendidos pelo site do e-
commerce, com a informatizacdo desses processos, garantindo velocidade na
troca de informacgdes e resultando na reducdo de prazos e custos de aquisicéo
dos produtos, bem como no custo dos estoques.

ERP - Enterprise Resource Planning

Com a chegada da Internet, a partir da década de 1990, e o surgimento
de tecnologias baseadas na web, as organizagcdes comecaram pensar em
projetos de comunicacdo entre sistemas de ERP (Enterprise Resource
Planning) — Resposta Eficiente ao Consumidor — com ferramenta do e-
business, utilizando a rede mundial de computadores, para a realizacdo dessa

integracéao.



Enterprise Resource Planning (ERP) é um termo genérico para o
conjunto de atividade executadas por um software multimodular com o objetivo
de auxiliar o fabricante ou o gestor de uma empresa nas importantes fases de
seu negécio, incluindo desenvolvimento de produto, compra de itens,
manutencdo de inventarios, interacdo com fornecedores, servicos a clientes e
acompanhamento de ordens de producédo (SEVERO FILHO, 2006).

O ERP € um tipo de gestdo logistica em que a unido entre empresas,
com intuito de integragdo intensa com o0 ambiente externo, por meios da
Internet, viabilizando o SCM. Ele € um sistema de gestdo de informacdes com
um banco de dados Unico, continuo e firme; que desempenha um importante
instrumento para a melhoria dos processos de negoécio, e assim integrando
diversas atividades empresariais.

Segundo Yoshizaki (2000), ocorrendo a integracdo com 0s sistemas
ERP do facilitara os fluxos de pagamentos entre o e-business e a organizacao
cliente, tornando-o um fator critico de sucesso de funcionalidade para vendas,
que agregard valor pela velocidade empresarial no Comércio Eletrénico B2B.

O ERP visa integrar todas as informacfes nas empresas em um unico
software, mais moderno e que tem por objetivo dar suporte as decisoes,
conforme enfatiza Severo Filho (2006). Esse sistema ampara a companhia nos
processos integrados de compra e estoques.

EDI - Eletronic Data Interchange e ECR - Efficiente Consumer Response

A unido entre parceiros estratégicos, para estabelecer técnicas que
racionalizem os processos no Supply Chain para apontar alternativas de
negocios, possibilitando reducédo de custos e fidelizacdo do cliente € o ECR
(Efficiente Consumer Response), sendo ele um dos principais caminhos para
os EDI’s.

O “EDI (Eletronic Data Interchance - Transferéncia Eletronica de Dados),
ou seja, transferéncia de mensagens formatadas segundo standards ou
normas previamente acordadas, inter-organizacionais [...]” (ALMEIDA, 2012). E
um sistema que auxilia no comércio eletrénico tanto nas vendas como no
estoque conforme Almeida (2012) enfatiza. O EDI agiliza o processo de venda

e distribuicdo, pois a partir do momento que o produto € vendido esta



informacédo € repassada de forma on-line para o estoque que ja o localiza,
separa e embala esse produto diminuindo o tempo de picking e packing. Este
sistema consegue ainda apresentar os produtos que estdo com maior
rotatividade do estoque, conseguindo assim um melhor controle de compra de
produtos que sao vendidos pelas lojas virtuais.

Os sistemas EDI (intercambio eletrénico de dados), podem ser utilizados
na execugao e distribuicdo entre fornecedores e fabricantes, auxiliando as
empresas no gerenciamento de suas cadeias de suprimentos e s&o compostos
de uma mistura de computadores e equipamentos de comunicacdo que déao
aos negocios a capacidade para operar transacdes eletronicamente confiaveis.

As transac¢des no Comércio Eletrdnico negocio-a-negocio utilizam o EDI
— intercambio eletrénico de dados - e o correio eletronico (e-mail) como forma
de compra de mercadorias e servicos.

O sistema EDI pode ser utilizado para comprar suprimentos, rastrear
remessas e manter uma contagem precisa do estoque, através de uma
transferéncia padronizada de documentacéo eletrbnica, que verifica cada parte
na transacao, registra seus termos e condicdes e processa o pedido. (Ibidem),
os sistemas EDI, para a Internet, podem ser utilizados para que as empresas
unam seus sistemas de informagédo a outras empresas.

O EDI web é a troca eletronica de dados na Internet que permite o envio

da informacao na forma de arquivo ou através de formulario virtual.

JIT = Just In Time

O sistema just in time (JIT) € um sistema de gerenciamento de estoque
no qual as companhias podem programar a remessa de mercadorias quando
sdo necessarias, limitando as despesas de estoques, que através dos sistemas
utilizados nos e-business totalmente integrados, fara um pedido online de
reposicao quando os estoques cairem abaixo do nivel critico, acabando com a
necessidade de um depésito para mercadorias, pois estas sao entregues
diretamente do caminhao.

Os motivos da utilizacdo de meétodos como just in time (JIT), sédo a
resposta rapida (QR — Quick Response) e o reabastecimento continuo (CR —

Continuos Replenishmint), pois o mercado atual exige de obter um controle



efetivo das operacdes logisticas utilizando a tecnologia de informacao, recém-
desenvolvidas, para substituir imprecisdes das projecfes para uma resposta
rapida as necessidades do cliente.

O ideal de just in time €& muito dificil de se obter, pois depende
principalmente do fornecedor, afetando, assim, qualquer planejamento prévio
que tenha sido feita por sua empresa. Apesar de ser o ideal, ndo € facil de
implantar, porém surge o fluxo sincrénico de material, que balanceia de uma sé
vez 0 longo processo de compras/producao/distribuicio em um sistema
automatizado de gestdo de materiais, fornecendo um fluxo sincronizado de
informacBes de atualizagcdo simultdnea e instantdnea em todas as partes
envolvidas que sdo as de fornecedores, fabricas, estoques regulador e
distribuicéo.

CRM - Customer Relationship Management

A prética empresarial de gerenciara s formados por  Varias
tecnologias, devem conhecer o cliente e o seu perfil, para atender melhor suas
necessidades e incentivar maior volume de compras ganhando a sua fidelidade
chama-se Customer Relationship Management — CRM.

O e-business se trata de um mercado bastante competitivo, ha
necessidade da oferta de conveniéncia, personalizacdo e excelentes servicos
ao cliente, neste caso o CRM se torna um diferencial. O CRM ou e-CRM (forma
chamada no Comércio Eletrénico) é focado em fornecimento e manutencédo de
servigos, informacgdes e solucdes que abordem, de forma eficiente, problemas,
desejos e necessidades dos clientes, destaca-se 0 suporte operacional
tratando cada cliente de forma diferente atendendo suas expectativas, pois por
ser um relacionamento distante entre a empresa e seus clientes, a necessidade
de conhecé-la mais, estreitando lacos, para que o retorno do seu cliente seja
repetido novamente, pois é mais barato manter os clientes atuais do que
conquistar novos.

O CRM é composto de uma infraestrutura de processos, que através das
informacgdes obtidas com os clientes, melhoram o relacionamento como eles

para o melhor atendimento a suas necessidades.



O e-CRM no business to business é diferente das demais formas de
negocio, pois a venda geralmente ndo é para o consumidor final do produto,
portanto ha necessidade de conseguir o contato com o usuario final para que
com suas opinides, possa representar a suas expectativas e dar continuidade a
melhoria do produto; esse tipo de contato € feito através da integracdo de

sistemas entre o seu cliente e a sua organizacao.

A LOGISTICA NO E-BUSINESS

Pode-se chamar de e-logistica a area de servicos logisticos voltados
para o comercio eletrbnico, a principal caracteristica do sistema logistico de
Comercio Eletrénico é atender um grande numero de pequenos pedido, que
sdo geograficamente dispersos, mesmo que estejam no comercio entre
empresas, no qual sdo entregue de forma fracionada(porta a porta), que podem
resultar em altos custos de entrega.

Para que tudo ocorra bem dentro da organizagao essas tarefas devem
ser feitas sempre com muita atencdo e cuidado, pois esta diretamente ligado a
permanéncia desta loja virtual, € importante conhecer todos 0s processos
envolvidos para assegurar o éxito das vendas online.

A logistica do comercio eletrénico precisa de importantes melhorias para
gue possa atingir todo seu potencial. Uma das principais causas de faléncias
de e-business é a logistica mal projetada, uma estratégia bem sucedida no e-
business é a personalizacao, servico de alta qualidade ao cliente e um melhor
gerenciamento da cadeia de suprimentos.

Um dos maiores problemas no e-business é a falta de preocupacéo que
algumas empresas tém com um item basico e de extrema importancia que é a
entrega do produto. Apos todo o procedimento de compra feito pelo cliente on-
line — encontrou o produto desejado, gostou do prego, encheu o seu ‘carrinho’
de compras, preencheu o formulario de forma de pagamento e deu o ok — o site
da empresa informa que o produto sé seria entregue apds um periodo de no
maximo de sete dias ao comprador, porém passa-se 0 prazo estipulado e o
produto ndo é entregue, e quando o cliente entra em contato com a empresa, a
mesma afirma que infelizmente o produto ndo estava mais disponivel em

estoque, gerando a insatisfagdo do cliente. Para que tais problemas néo



ocorram nas organizacdes voltadas ao e-business o planejamento logistico é
fundamental.

Enfim a logistica de um e-business deve primar pela entrega precisa e
rapida e com custos compativeis.

Ferramentas sao utilizadas para que esse produto seja entregue ao
cliente objetivando a lucratividade, como o Enterprise Resource Planning
(ERP). Outro sistema que também auxilia as organizacdes € o EDI (Eletronic
Data Interchance — Transferéncia Eletrénica de dados).

A logistica como fator determinante para a organizacdo tem elementos

diferencias e a tabela a seguir apresenta a relacdo do comercio eletrénico

tradicional.
LOGISTICA LOGISTICA DO E-
TRADICIONAL COMMERCE

Tipo de carregamento Paletizado Pequenos pacotes
Clientes Conhecidos Desconhecidos
Tamanho médio do X
ol Mais de $ 1000 Menos de $ 100
Destinos dos pedidos Concentrados Altamente dispersos
Demanda Estavel e consistente Incerta e fragmentada

Fonte: Fleury e Monteiro (2000) apud Scandiuzzi, Oliveira, Araujo (2011).

Figura 7 — Logistica Tradicional x Logistica de E-commerce

No E-commerce a logistica tradicional ndo € o suficiente como pode-se
notar, esse comercio tem caracteristicas peculiares, diferentes dos demais,
sendo necessario um foco voltado especialmente para essa area. Ha a
necessidade de administrar as grandes quantidade de pequenos pedidos que
serdo entregues em diferentes localizacfes, além do gerenciamento da
demanda incerta e os clientes desconhecidos.

Para que as organizagdes obtenham lucros e um diferencial competitivo
€ necessario que 0s processos citados nesse trabalho estejam presentes nesta
mesma empresa e além disso haja um bom gerenciamento do e-commerce,
apresentando uma diferenciacdo dos demais canais de vendas para que assim

0S custos sejam minimizados cada vez mais.



VISAO LOGISTICA DO MERCADO ATUAL E O FUTURO DO E-
BUSINESS

O aumento da competitividade e com mercados mais exigentes
propiciam uma busca por estratégias de acdo que renovam as relagfes entre
cliente fornecedor, através de uma parceria ligando todo o elo da cadeia de
suprimentos, com o objetivo de controle de qualidade total e melhoria na cadeia
de valor.

A busca para melhoria nos empreendimentos no e-business necessita
de um redimensionamento na forma de tomada de decisdo logistica, com
cadeias integradas que se interagem compartilhando informacées com outros
agentes externos, para obter apoio estratégico para sobreviver no mercado
globalizado atual.

A tendéncia € que num futuro ndo muito distante as organizacfes sejam
em rede, de forma que elas sejam integradas entre seus varios componentes
para que se tornem mais dinamicas e livres. Os executivos estdo aprendendo a
utilizar a tecnologia de informacdo atual para elaborar solucdes logisticas
Gnicas e inovadoras.

A integracao logistica entre fornecedor-empresa-cliente é a forma mais
rentavel e racional de distribuicdo dos produtos no mercado atual.

No cenario do mercado atual o desafio enfrentado pelas empresas esta
em gerenciar a flexibilidade e possuir uma alta capacidade de adaptacéo para
realizar as mudancas necessarias, utilizando adequadamente 0s recursos
tecnoldgicos disponiveis para tornar os clientes satisfeitos com o produto e/ ou
servigo prestado.

O desafio na logistica atual estd em integrar o transporte, o estoque, 0
desenvolvimento de novos produtos, a producao flexivel e o servico ao cliente
para alcangar uma total integragdo organizacional, combinando uma variedade
de capacidades em novas unidades organizacionais.

O e-commerce no Brasil é limitado pelo sistema de distribuigédo, pois

possuem distribuidoras regionais ou segmentadas em areas especificas,



atendendo apenas a varejos de pequeno e medio porte, pois 0s e-business
utilizam servicos de varias transportadoras para a distribuicdo de seus
produtos.

As mudangas que ocorrem no meio empresarial atual, provocam uma
reorganizacao intensa em todos os setores, como modificacdes profundas nas
organizacdes, pois a necessidade de adaptar-se aos novos tempos, através de
dinamismo, inovacdo e com alta capacidade de resposta as necessidades do
ambiente tornando tais adaptac¢des cruciais para 0 sucesso numa organizacao
voltada ao Comeércio Eletrdnico, principalmente.

Em breve a utilizacdo da Internet nos negocios entre empresas sera tao
natural, que o termo B2B ndo sera mais utilizado, pois utilizacdo deste canal
aumenta consideravelmente a produtividade, agiliza os procedimentos de
escolha de fornecedores ou compradores, reduz custos na realizacdo de
pedidos e no preco de matéria-prima, entre outros, portanto o comércio B2B
serd uma necessidade nos mercados competitivos.

O Comeércio Eletrénico contribui em transformar a viséo tradicional de
uma empresa para uma visdo mais atual na qual as tecnologias podem
impulsionar um redesenho das relacdes inter-organizacionais que permitem as
companhias melhorar a coleta de informacdes sobre seu ambiente de além da
fronteira; estabelecer parcerias baseadas em meios eletrdbnicos com seus
clientes e fornecedores e compartilhar plataformas e mercados eletronicos com
seus concorrentes.

O processo de globalizagédo econdmica demanda novas tecnologias para
que seja possivel avancar na integracdo das cadeias produtivas, e coordenar
atividades de desenvolvimento, producdo, comercializacdo e distribuicdo de
produtos e servicos, apesar do Brasil possuir uma infraestrutura fisica e social
precaria, a sua evolucéo neste tipo de comércio € crescente.

A criacdo de comunidades eletrbnicas para atender as multiplas
necessidades sociais e comerciais, podera acrescentar um diferencial decisivo
na forma dos negdcios o e-business, estabelecendo novos indices de lealdade
dos clientes e aumentar os retornos econdmicos. (Ibidem), afirma que a
criacdo, manutencao e consolidacdo dessas comunidades virtuais, tem base

em quatro principios: atracdo de conteudo, lealdade dos membros, perfil dos



membros e oferta de transacdes; para atender diversas necessidades do
consumidor.

No inicio da introducéo o e-business teve muitos fracassos, porém seu
poder de revolugdo e mudancgas no cenario mundial, modificam os principios
estratégicos organizacionais, gerando novos modelos e regras que estao
sendo adaptadas no mercado atual.

Os e-business séo formas novas de organizacdo, que tendem a crescer
ainda mais no mercado mundial. Eles precisam ter suas estruturas e diretrizes
tecnolégicas focadas a qualidade maxima para os clientes, pois este € 0
principal fator de agregacao de valor, que tem que ser apoiado a um sistema
logistico inovador através de sistemas de informacgdo focalizado para fins de

minimizar os impactos negativos e maximizar seus beneficios.

Logistica no Brasil

De acordo com Flery, Wanke e Figuereido(2009) a logistica no brasil

apresenta uma grande mudanca atualmente comparado aos tempos antigos.

[...] no Brasil, passou por extraordinarias mudancas. Pode-se mesmo afirmar que
passamos por um processo revolucionario, tanto em termos das praticas empresarias, quanto
da eficiéncia, qualidade e disponibilidade da infraestrutura de transportes e comunicacdes [...]
(FLEURY, WANKE e FIGUEIREDO, 2009, p.19).

Por aqui a logistica foi bem aceito, e cada vez é mais compreendida e
praticada dentro das empresas. Aveiro e Pinto(2014) enfatizam como a
eficiéncia da logistica atual no pais, que o tempo de entrega dos produtos vem
sendo diminuido gradativamente. Antigamente, quando vocé comprava um
produto, ele demorava em média de 15 a 20 dias para ser entregue, porém isso
ja mudou, nos tempos atuais ele leva apenas 3 horas para a confirmacao do

pedido h& cinco dias uteis.
EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS.
A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — Correios — é uma

empresa de logistica de distribuicdo mais antiga no Brasil, pois comecou,

apenas, com distribuicdo de correspondéncia, em 1969 e atualmente oferece



servicos de terceirizacdo logistica para empresas de diferentes ramos de
negocio e portes.

Os Correios oferecem servigcos de logistica integrada adaptados as
necessidades de cada cliente que os contrata, oferecendo solugdes,
consultoria logistica e gerenciamento da cadeia de valor, desde 2002.

Apos estudo aprofundado da cadeia de valor da empresa a qual ele ira
prestar tal servigo, os Correios oferecem um servigo de modelagem de solugéo
logistica para beneficiar o processo logistico deste cliente, com fins de
minimizar custos, reduzir lead time e agregar valor a seus fluxos de
mercadorias, financeiros e de informacéo.

Com a presenca nacional de sua rede de agéncias propicia inUmeras
vantagens, como: cobertura de distribuicdo em todo o Pais, utilizacdo da rede
de agéncias como pontos de apoio para coleta e entrega, infraestrutura e

portifolio de servicos amplo para servico diferenciado

E-SEDEX

O servico para Comércio Eletrbnico comecou através de sua parceria
com a Submarino.com e atualmente disponibiliza para todas as empresas de e-
business que o quiserem contratar.

Os Correios criaram um servico para 0 segmento de empresas de
Comeércio Eletrbnico de logistica de distribuicdo chamado de e-SEDEX,
utilizando o servico de logistica integrada voltada para o e-commerce, para
maior eficiéncia no canal de distribuicdo das empresas que contratam tal
servico, através de uma parceria que traz o que mais as empresas de e-
business necessitam na area de distribuicdo logistica, tdo deficiente no Brasil.

O e-SEDEX oferece as empresas de Comércio Eletrbnico rapidez e
eficiéncia na distribuicdo dos bens, com a garantia de cumprimento de prazos e
entrega no local correto gracas a sua estrutura de malha de agéncias
espalhadas pelo Pais e seu know-how e experiéncia em distribuicdo de anos
no setor.

O e-SEDEX pode ser utilizado por pessoas juridicas de e-business que
facam contrato com os Correios, com horarios especificos variando conforme

horéarios do contrato da empresa, que pode variar conforme cidade, sem custos



adicionais na realizacdo da coleta no cliente ou local por ele determina, com
entrega até o domicilio do destinatario, com o acompanhamento “online” do
rastreamento dos objetos, aviso de entrega ao destinatario, um seguro
automatico do objeto de R$ 150,00 ou um complementar contratado pela
empresa cliente até o limite de R$ 100,00, logistica de reversa — se houver
necessidade de devolucdo do cliente, agendamento da entrega com
armazenamento da encomendada em até 30 dias, recebimento do pagamento
na entrega através de cheque nominal e cruzado para o cliente, devolugcédo do
canhoto da nota fiscal, enfim todos os procedimentos logisticos necessarios

para a entrega eficiente e segura do produto do cliente ao consumidor final.

MARKETPLACE

O Marketplace é um modelo de negdcio que surgiu no Brasil nos anos
2000, também é conhecido com uma espécie de shopping center virtual. Para o
consumidor, o marketplace é extremamente vantajoso, visto que reune
diversas marcas e lojas em um so lugar, facilitando a procura pelo melhor
produto e melhor preco. E uma loja virtual que retine diversos fornecedores e
0s conecta diretamente com seus clientes. Nestas plataformas, tanto
compradores quanto produtores tém a possibilidade de obter valores mais
acessiveis e uma melhor margem de lucro.

Muitas empresas mundialmente conhecidas ja adotaram a pratica desse
mercado, como: Americanas, Shoptime, Walmart, Mercado Livre, OLX e Bom
Negdcio, por exemplo. Mas para que serve e como funciona esse tipo de
modelo de negdcio ?

Em geral, um marketplace retne diferentes tipos de produtos e servicos
com o objetivo de atingir o maior numero de clientes possiveis. Esse tipo de
comércio tem gerado oportunidades para pequenos negocios. Ao fechar
parcerias com e-marketplaces, pequenas empresas podem comercializar sua
producdo nesses sites. Ja para os e-marketplaces, essas trocas também séo
um excelente negdécio - pois eles ndo precisam manter todos os produtos no
estoque.

O marketplace funciona da seguinte forma, uma loja ja& consolidada

como por exemplo as Americanas abre um espaco para vender o seu produto



gque pertence a uma loja menor porem nao € comercializado pela Americanas,
ou seja, a Americanas passa a ter uma opc¢ao maior de produtos a partir de
uma venda indireta.

Nessas lojas virtuais, o consumidor interessado em comprar algum
produto ou servico pode consultar a disponibilidade do que deseja, fazer a
encomenda e executar as transacodes financeiras. Depois, essas transacfes
sao processadas pelo operador do e-marketplace, que repassa a porcentagem
combinada do valor das vendas para o lojista.

Ja o armazenamento e a logistica de entrega ficam sob responsabilidade
da empresa que comercializou os produtos por meio do e-marketplace.

A grande vantagem do Marketplace € a visibilidade que ele traz. Quanto
mais visitas o site possui, mais solido serd o publico atingido, com isso, é
eliminado a necessidade de investimento de tempo e dinheiro para a
divulgacdo. O Mercado Livre € um bom exemplo, ele é acessado diariamente
por milhdes de usudrios e € o maior site do segmento. Uma vez que o seu
produto estad exposto nas vitrines dos maiores e-commerce, maior é a
confianca dos clientes em compra-lo, mesmo que a sua marca seja nova no
segmento. O site € a porta de entrada e uma vez gerando confianca ao
consumidor, ganha credibilidade no mercado. Isso subentende-se que todos os
produtos nele comercializados sao de confianga e qualidade.

JA para o operador do e-marketplace, esse modelo de negédcio
impulsiona as suas receitas por meio do comissionamento recebido pelas
vendas, a variedade de produtos ofertados estimulam a compra, o ticket médio
da loja aumenta e é mais facil fidelizar os clientes.

Os custos com publicidade acabam sendo reduzidos em uma plataforma
com tantas marcas, no geral, vocé deverd negociar com o marketplace os
valores acordados, pois ele fornece a vitrine para vocé expor seus produtos,
receber trafego e visitacao.

Levando em consideracdo os investimentos em marketing, tecnologia e
midia os quais o lojista dispensa nesse modelo, a margem de lucro se torna
ainda mais alta no modelo marketplace, visto que a grande maioria trabalha
com porcentagens sobre lucros ou comissdes sobre vendas.

O marketplace oferece uma grande oportunidade de vendas para as

lojas. Os maiores marketplaces brasileiros possuem uma audiéncia elevada,



agregando em meédia, 40 milhdes de potenciais compradores, 0 que significa
que ao trabalhar com essa plataforma, vocé amplia sua possibilidade de novos
clientes realmente interessados no seu produto.

Um bom exemplo disso, € a Magazine Luiza. Ao procurar por uma
panela, um usuario podera encontrar diversas marcas, desde uma renomada,
até uma nova no mercado. Se as caracteristicas e o preco da ultima forem
mais vantajosas, € bem provavel que o cliente finalize a compra. Enquanto
iISso, se a mesma trabalhasse apenas de maneira convencional, teria todo um
trabalho de construcdo de marca, relacionamento com o publico, entre outras
etapas, até finalmente conquistar a confianca para realizar uma venda.

O produto anunciado aparecera em sites muito bem indexados, e com
isso, tera uma referéncia para sua loja nele. Seu préprio e-commerce ganhara
forca no SEO(Search Engine Optimization - Otimizacdo para mecanismos de
busca), contribuindo indiretamente no ranqueamento de seu site, aumentado
assim seus acessos e consequentemente suas vendas diretas.

Novos usuarios conhecerdo sua marca, trazendo um novo publico para
vocé, possibilitando a chegada de uma nova demanda, podendo assim
aumentar o leque de produtos oferecidos pelo seu e-commerce.

Com o aumento de visibilidade, de clientes e de faturamento,
o marketplace possibilitard o crescimento do seu negécio. Assim, terd novas
oportunidades e ideais para atingir metas cada vez maiores, apostando em
novos produtos, trazendo novos nichos para a loja, fazendo-a destacar-se
mais.

Um fator negativo a ser considerado € a dependéncia gerada para as
empresas que estao inseridas nesse modelo de comercializacdo. Ha também a
possibilidade de que se um Marketplace decide encerrar suas atividades, todas
as marcas envolvidas em seu canal de venda perdem a sua exposi¢do, ou
seja, caso uma marca dependa apenas de um marketplace, o negocio é
considerado perigoso.

O aumento das taxas, porcentagens sobre vendas e comissdes do
marketplace também podem ser perigosos ao negdcio, visto que se uma loja
depende desse canal de vendas para se manter, ela deve se adequar aos

padrdes e regras impostos pelo marketplace.



Outro fator importante € que embora o marketplace identifique a sua
marca na hora da venda do produto, ainda assim ele esta sendo comprado do
proprio MP e néo diretamente da sua loja, ou seja, ele quem ganha o credito
pela venda. Por exemplo, quando vocé compra um ténis na Netshoes e vai
fazer uma referéncia sobre o ténis, diretamente é relacionado com a Netshoes,
sem ser mencionado a marca, logo o préprio MP leva o credito do servico que
nao é feito por ele, afetando a personalidade da sua marca.

Com isso ele fixa a marca na mente do consumidor, e isso dificulta uma
recompra, visto que nao € trabalhado a identidade da sua loja, além de fidelizar
o cliente no marketplace no qual ela foi vendida.

O marketplace pode funcionar perfeitamente para alguns nichos e néao
performar tdo bem em outros, em consequéncia de uma série de fatores. Nada
impede sua empresa de ter um e-commerce, mas também invista em
marketplaces, até porque ao colocar essas duas acbOes para caminharem
juntas, seu negadcio ira colher as facilidades e beneficios geradas por ambas.

O marketplace € um atalho relativamente mais rapido para levar seus
produtos de encontro aos seus clientes, mas é importante ndo descuidar do
caminho do seu negdécio, caso vocé possua um e-commerce. Analisar o
momento da sua empresa, a maneira melhor trabalhada com o publico, e claro,

seus produtos.

Problema

As empresas de lojas virtuais, os chamados E-commerce, necessitam
que seus produtos cheguem ao consumidor final, com menores custos, maior
agilidade e no melhor tempo possivel, sendo assim, quais sdo os desafios e as

oportunidades do varejo brasileiro ao entrar no mercado de E-commerce ?

ANALISE LOJAS AMERICANAS

As vendas de produtos pela internet vem crescendo constantemente no
Brasil, apds a euforia inicial do comeco dos anos 2000, quando muitas lojas
surgiram e também muitas fecharam, o comeércio eletrbnico se consolidou

como um importante canal de vendas no pais. A loja Americanas fundada em



1929, no Estado do Rio de Janeiro. Presente em 24 estado. Possuem trés
Centros de Distribuicdo localizados em Recife/PE, Sdo Paulo/SP e Rio de
Janeiro/RJ que atendem as lojas fisicas. A empresa atua no mercado com sua
loja virtual ha 14 anos. Oferecem mais de 500 mil itens divididos em 37
categorias, tais como: eletronicos, eletrodomésticos, informatica, moveis,
celulares entre outros

Dois anos ap0s a inauguracdo na Americanas.com tornou-se lider no
comércio eletrdnico no pais, obtendo uma marca de aproximadamente R$ 1,4
bilhdo de faturamento. Para efeito de comparacdo, no Brasil, em 2013,
registrou uma marca de R$ 28 bilhdes em vendas de produtos pela internet.

- Submarino

O submarino comecou a operar em 1999 e no ano de 2009 ja era o lider
entre os varejistas online no mercado brasileiro. Segundo a B2W a loja online &
parametro em tecnologia e inovacdo. Conta com mais de 30 classes de
produtos, onde sdo divididos em livros, DVDs, eletrnicos, informatica, moda e
telefonia.

-Fusdo das Empresas

No ano de 2009 as Lojas Americanas e 0 Submarino se uniram com o
propdésito de fundarem a B2W Digital, que € a empresa responsavel pela
logistica dos produtos comprados. De acordo com a prépria empresa, a B2W
digital € lider em comercio eletrénico no Brasil, apresentando também fortes
aliancas com as transportadoras do pais, visto que as mercadorias sao
entregues por empresas terceirizadas.

Apés a fusdo, a divisdo de acbes foi dimensionada em 53,25% para a
Americanas.com e 46,75% para o Submarino. Atualmente, a empresa possuem
11 CDs distribuidos em (SP, RJ, MG e PE),para a entrega de produtos em até
48 horas em todo o Brasil, capacidade para despachar 1 milhdo de
encomendas por més

Porém em 2011 a empresa B2W apresentou muitos problemas de
entrega aos clientes e foi multada em R$1,74 milh&o, segundo o Procon, o
namero de atendimentos a problemas com os sites da empresa saltou de 2,22
mil em 2010 para 6,23 mil em 2011, sendo a maioria dessas reclamacgdes por
defeito do produto ou falta de entrega do mesmo. Sendo assim algumas

medidas foram tomadas e processos logisticos foram alterados, no ano de



2012 os problemas pareciam estar sendo concertados e foram feitos diversos
investimentos para melhorar a distribuicdo dos produtos que estavam sendo
anunciados.

Analisando a forma como a B2W trabalha podemos concluir o esforgo
que a empresa faz para se consolidar no mercado de e-commerce, é
necessario que para que isso ocorra haja um grande investimento nesse
segmento, mesmo com O aumento das vendas. Sendo assim é possivel
enxergar isso com os dados das vendas recentes da B2W, de acordo com
relatorios da propria, houve um crescimento de 15,32% das vendas no 4°
trimestre de 2010 para o quarto trimestre de 2011, anos inicias das vendas

online pela organizacao.

Aumento das vendas Americanas

B Aumento de 15,32%

4t 2010 4t 2011

Figura 8 - Aumento de vendas da B2W
Porem a empresa fez diversos investimentos visando melhor sua pratica

para a sua logistica de distribuicdo, adquiriu transportadoras identificadas,
implantou sistemas como o ERP e o EDI, construiu novos CDs além de

contratar diversos profissionais para trabalhar nesses locais.



Area Investimentos Total

Pequenos operadores logisticos (emergenciais) RS
Tramports 100.900.000,00
Aquisicdo de Transportadora
Expedigao Implantagdo de um sistema ERP RS
. 72.000.000,00
Implantagao de um sistema ERP para controle
Datas, horarios de estoque (EDI)
e enderegos Contratagdo de pessoas e criagdo de RS
centros de distribuicdo 74.000.000,00
R$
246.900.000,00

Fonte: RODRIGUES, et al. (2013)

Figura 9 — Investimentos B2W

Mesmo com o investimento e o aumento de vendas, a empresa nao

consegue gerar lucros desde 2010, conforme podemos enxergar :

_Wlucro  mPrejuizo

R$170.700.000,
00
R$89.200.000,0
R$62. uoo 000,0 0 R$61.100.000,0
R$33. soo 000,0 il 0
2010 2011 2012 2013

Fonte RODRIGUES, et al (2013)
Figura 10 — Lucro e Prejuizo da B2W
Ha uma preocupacdo com a integracdo dos processos internos da

logistica de distribuicédo, Isso se da pelo fato das empresas se preocuparem
com os resultados esperados por meio desses processos, e investirem em
ferramentas que auxiliem as organizacgoes.

A empresa B2W gerenciadora do e-commerce das Lojas Americanas e

Submarino, publicou em seu relatério anual que as Lojas Americanas



apresenta o0 aumento de vendas, porém foram notados que nem sempre as
empresas que utilizam esses processos da logistica de distribuicéo,
conseguem obter o lucro, que é o que as empresas buscam, é possivel notar
que com um gerenciamento logistico bem estruturado conforme a B2W vem
buscando, investindo em novos processos e buscando novas parcerias das
empresas terceirizadas, este cenario pode ser revertido.

A partir dai uma nova logistica foi implementada para tentar resolver
esses problemas, houve a compra de 2 transportadoras que faziam esse
processo logistico no pais, a Direct e a Click Rodo, ligadas diretamente aos
seus CD’s e respectivamente aos sistemas da empresa, como o ERP e EDI.
Aqui j& é possivel reparar que a empresa abriu mdo do Distribuition Utility,
pratica comum realizada pelas empresas que terceirizam a sua entrega, como
a B2W resolveu controlar todo o processo logistico, ndo ha a utilizacdo de
empresas terceirizadas para a entrega

Os estoque ficam localizados em 11 Centros de Distribuicdo espalhados
pelos estados de Minas Gerais, Pernambuco, Santa Catarina e Sado Paulo,
assim que uma compra é feita todo o processo da Logistica de Distribuicédo é
realizado. Quando a compra é realizada o EDI ja avisa ao CD para que comece
a fazer os processos de logistica, comecando pelo processo de picking
(separar o produto), passando pelo processo de packing até ser entregue a
distribuidora para que ela leve ao consumidor final no melhor tempo possivel.
Dentro desse ciclo, tanto o EDI quanto o ERP estdo atualizados dados e
otimizando o processo de entrega. O EDI € quem faz essa funcdo de passar ao
CD’s sobre o produto comprado em estoque para que ele passe a entrar em
processo de entrega, além de informar o quanto de estoque tem e o quanto
deve ser reposto, em cima disso podendo trabalhar com a demanda da
empresa de acordo com a necessidade de cada item em estoque.

Como ja houveram diversas reclamacgOes por parte da entrega das
empresas B2W, o foco atual € tentar fazer a entrega no tempo correto com
menor custo possivel, o ERP auxilia nesse processo fazendo com que ela
tenha um amplo conhecimento do lead time dos seus fornecedores, além de
ser um canal direto com as empresas que fornecem produtos, e junto com EDI
ha um planejamento do estoque conforme a demanda e sempre ha um estoque

minimo que quando atingido € avisado para que seja reposto.



Conforme € possivel ver na imagem abaixo, ha informacdo de prazo,
estoque do produto, valor do frete, op¢cbes de pagamento além de informacdes

bésicas do produto.

gro, industria ¢ mércio varejista ganizador para est

& 4 Unidades Bobina de Stretch Rei do Stretch

R$ 100,00
2x de R$ 50,00 s/ juro: i comprar
Q©  R$ 100,00 em até 10x de R$ 10,00 s/ juros com Ame e receba RS 5,00 o
R$ 90,00 em 1x no
Ea R$ 90,00 em 1x no ou R$ 100,00 em até 10x de R$ 10,00
formas de parcelamento
ST, ., W . Este produto é vendido por uma loja parceira
~—— . A Americanas.com garante sua compra, do pedido a entrega.
Frete para: Rua Haia, 455, Taua - Rio de Janeiro - RJ
CEP: 21920-180
< y Sa. > Escolher outro endereco
.

entrega frete prazo

Convenciona RS 56,58

Figura 9 — Produto Lojas Americanas

O ERP também possibilita a integracdo do site com os CDs,
gerenciando com mais eficiéncia os estoques que representa uma grande
importancia para a empresa.

A B2W também opera como MarketPlace, ou seja, é possivel utilizar seu
site para vender produtos, além de ter diversas opcdes dos mesmos que ndo
sdo comercializados pela empresa, aumentando o seu leque de possibilidades
de venda além de faturar em cima dessa venda. No seu MP, o produto é
exposto pelo vendedor, porém a entrega € feita pela propria Americas.com,
sendo assim todo o processo logistico esta sob sua responsabilidade.

Ainda na linha de investimentos para que a logistica seja mais efetiva, a
B2W iniciou um novo ciclo de crescimento, que exigira menos que 0S
anteriores porem havera uma expansdo maior no negdcio online. Sera criado
uma companhia apenas para tomar conta dos processos logisticos e que faca
uma integracao maior tanto do fisico quanto o online.

Os investimentos da B2W em 2017 somaram cerca de 380 milhGes de
reais, menos que a metade do aplicado um ano antes. A ideia é verticalizar a

companhia para conseguir ter um negocio de comercio eletrénico dentro de um



mercado desafiador além de criar barreiras para novos entrantes competirem
neste mercado, sem que seja hecessario investir tdo pesado quanto no
passado.

A B2W reduziu em quase 66 por cento o prejuizo liquido do quarto
trimestre, para cerca de 35 milhdes de reais, apoiada em parte em uma
reducdo de 46 por cento no resultado financeiro liquido negativo, que ficou em
cerca de 174 milhdes de reais. A alavancagem da empresa caiu de 3 vezes em
setembro para 2,4 vezes no fim de dezembro. A controladora Lojas
Americanas, no consolidado, teve alta de 11,4 por cento no lucro, para 284,7
milhdes de reais, no quarto trimestre sobre um ano antes.

O novo ciclo de crescimento da B2W permitira a empresa manter em
cerca de 400 milhdes de reais o patamar de investimentos para 0s proximos
anos. A nova empresa de logistica das companhias, chamada de Let’s, vai
administrar uma rede de 1.300 lojas fisicas da Lojas Americanas e em 300
delas est& disponibilizada a op¢éo de retirada de mercadorias compradas nos
sites da B2W, que abriga as bandeiras Americanas.com, Submarino e
Shoptime.

Em outra frente, a B2W, que ja faz desconto de recebiveis dos lojistas
de seu marketplace deve ampliar a oferta de servigos financeiros nos préximos
meses, incluindo oferta de financiamento aos vendedores entre as opc¢des. O
movimento vem sendo adotado por rivais como o Mercado Livre, que tem
ampliado investimentos em logistica e produtos financeiros no Brasil.

A B2W tem 10 mil vendedores inscritos em sua plataforma de comércio
eletrbnico, conectando dois mil novos a cada trimestre. A operacdo de
marketplace da empresa foi lancada h& quatro anos e encerrou 0 quarto
trimestre de 2017 com vendas de 1,8 bilhdo de reais, alta de 108 por cento
sobre o resultado obtido um ano antes.

Em margo de 2018, a B2W digital criou a plataforma digital criada LET’s,
que é uma plataforma de gestdo compartilhada dos ativos de logistica e
distribuicdo da Lojas Americanas e da B2W. Ela est4 construindo um modelo
flexivo de fulfillment (estoque + armazenagem + entrega), para capturar todas
as oportunidades da operacédo multiplataforma, diversas atividades ja estdo em
curso, incluindo a aceleragéo de importantes frentes. O 020 (online to offline) :

a iniciativa possibilita que cada loja fisica seja um vendendo no marketplace da



B2W, com a retirada do produto ( que tiver em estoque na loja ) em até uma
hora apdés a compra online. A ideia é que todas as lojas americanas,
aproximadamente 1400 lojas ao redor do pais, estejam conectadas ao
programa. Ja a entrega em loja (click and collect) atualmente est& disponivel
em cerca de 400 lojas americanas para entregas de produtos de vendas direta
(1P), que serdo expandidas para 800 lojas até o final de 2018, incluindo o
sortimento dos sellers do marketplace (3P) conectados ao B2W Entrega.
Sendo assim o modelo serd a Unica operacdo de click and collect com
presenca em todos os estados do Brasil. A Lojas Americanas foi conectada ao
Marketplace da B2W, disponibilizando seus produtos para entrega nos estados
do RJ, SP e MG. Até o final de 2018, as entregas serdo ampliadas para todos
os estados do Brasil.

A B2W também possui a plataforma B2W Entrega, que opera e controla
as entregas do marketplace da B2W. Atualmente os vendedores conectados ao
B2W Entrega, chamados sellers, contam com 3 tipos de servi¢o: o Fulfillment (
estoque + armazenagem + entrega ), o Pick Up ( retirada do produto no CD do
seller + entrega ) e o Drop off Hub ( seller entrega em um dos hubs da Direct +
entrega ao consumidor )

No primeiro trimestre de 2018, o B2W Entrega atingiu mais de 7.700
sellers, representando 64% da base total de sellers e participando em mais de
50% dos pedidos realizados no Marketplace. No final do ano, a plataforma foi
integrada ao programa de fidelidade Prime, permitindo que os sellers
disponibilizem seus itens para os clientes membros do programa.

Até o final de 2018, o B2W Entrega pretende disponibilizar outra
ferramenta para os Sellers, o Drop Off loja, um novo modelo de coleta de
pedidos para que os Sellers do B2W Marketplace possam postas seu produtos
em qualquer Lojas Americanas.

Conforme podemos notar, a B2W esta fazendo um grande investimento
tanto em sua parte de logistica, criando uma nova empresa, quanto nas
maneiras que ela pode se relacionar com o consumidor, expandindo as suas
opcbes do marketplace, porém ainda problemas mesmo assim nem todos 0s
problemas com entrega conseguem ser resolvidos. Recentemente a ILOS
(Instituto de Logistica e Supply Chain) fez uma pesquisa com 120 pedidos na

internet com entrega para 10 enderecos diferentes, 5 em Sao Paulo e 5 em



Belém, e a B2W (Americanas.com) foi uma das selecionadas. Os produtos
selecionados era produtos que careciam de um cuidado por serem frageis,
para que a forma como é tratada esses produtos também fosse testada. A B2W
foi a empresa que teve o maior rendimento entre as selecionadas (90% dos
seus pedidos foram entregues sem problemas e no prazo dado), porém alguns
pontos importantes podem ser abordados, a primeira diferenca notada foi em
relacdo ao preco do frete cobrado ao consumidor, enquanto uma taga que
costuma ter um frete de aproximadamente r$7, para Belém ela teve um valor
bem acima da média, no valor R$9,6, e para Sdo Paulo um valor bem inferior e
menos que a metade para Belém, de R$4,6. Isso mostra um dado importante,
h& um enorme numero de Centros de Distribuicdo na regido, enquanto em
Belém é claramente mostrado uma defasagem de CDs.

Outro dado importante que mostra o fato da falta de CDs pela regiédo
Norte € o tempo de entrega, que foi o dobro do tempo para os consumidores de
Sao Paulo, enquanto para Belém o produto demorou cerca de 10 dias para
chegar, em S&ao Paulo demorou apenas cinco dias.

E importante ressaltar que ndo é porque estd entre os melhores
operadores de vendas online que ndo ha pontos a serem melhorados. Em
2015, a B2W contava com 11 centros de distribuicdo localizados nos estados
de Minas Gerais, Pernambuco, Santa Catarina e Sao Paulo, ou seja, h4 uma
grande defasagem na parte norte do pais. Num mercado de aproximadamente
18 milhdes de pessoas e uma das areas mais extensas do nosso territério, €
complicado vocé ter um padrao logistico que alcance todos de maneira
eficiente, porém, com CDs em pontos estratégicos é possivel explorar esse
mercado. Atualmente a regido Norte do pais representa apenas
aproximadamente 2.5% do mercado do e-commerce, enquanto tem quase 10%
da populacado brasileira, sera que ndo € possivel uma maior exploracdo desse
mercado caso as condi¢cdes de envio e preco dos fretes sejam melhores para o
consumidor ?

A propria pesquisa feita demonstra que muito ainda pode ser melhorado
em relacdo aos pedidos e as suas logisticas, alguma ac¢des mais complexas
precisam ser tomadas para que haja um bom desempenho logisticos das lojas
online, gestdo de estoque e acompanhamento de inventario, picking,

localizagéo e quantidade de centros de distribuicdo, gestdo de contratos com



transportadores e operadores logisticos e até a definicdo de embalagens para
produtos frageis.

Uma outra forma interessante para tentar explorar outras regides do pais
e com isso aumentar o numero de consumidores da empresa, é tragar perfis de
acordo com as regides, para isso pode ser usado o sistema de CRM, que faz
um banco de dados util no qual vocé pode conhecer seu cliente de acordo com
0 gosto dele, com isso saber como € possivel atender melhor as suas
necessidades, e por ja possuir sistemas que colaboram com essa informacéo
como o EDI e o ERP, seria possivel mapear a demanda de acordo com a
localidade, com isso montar Centros de DistribuicAo mais eficientes que
procuram armazenar produtos que saem constantemente a devida regido em
que ele estéa instalado, fazendo com que o CD ndo precise ser tdo grande,
volumoso e caro. Podendo até ser feito uma integracdo entre os CD dos
produtos que sado vendido nas lojas fisicas e produtos que sao vendidos nas
lojas online, ou até uma integracdo com lojas fisicas e a loja online de acordo

com as novos métodos de logistica poderiam auxiliar nesse processo.



Conclusao

7

O mercado digital € um grande atrativo para todas as empresas,
principalmente porque vocé pode vender de qualquer lugar para qualquer lugar,
porém esbarra nas dificuldade de entrega, algo que se néao for feito de forma
eficiente pode ser custoso e insatisfatorio aos clientes.

No cenério recente brasileiro, poucas empresas se destacaram no e-
commerce, as que fizeram tiveram dificuldades em algum momento porem
foram se moldando de acordo com o tempo.

Conforme foi estudado nesse trabalho podemos concluir que para uma
empresa se inserir no mercado online ha diversas dificuldades. O investimento
deve ser alto e constante até que seja possivel ter uma gestédo logistica de
qualidade. O uso de ferramentas e sistemas da propria logistica é algo
fundamental para que isso funcione, mas por se tratar de um mercado
relativamente novo ainda ha muito o que se desenvolver.

Questbes estratégicas sempre devem ser levadas em consideracéo,
abaixar o preco do custo de envio é o maior desafio desse mercado. Para isso,
€ necessario que haja um sistemas de qualidade na empresa que faz esse
envio fazendo com que seja poupado tempo, estoque e trabalho.

Porém, com todas as dificuldade e desafios desse mercado pode ser
considerado um potencial canal de vendas para uma empresa visto que 0
crescimento de vendas cada vez tem sido maior, e com a evolugcdo da
tecnologia, sé tende a aumentar.

Concluimos que novas tecnologias surgem todo dia e a tendéncia € do
mercado se aprimorar aos poucos, principalmente por ser algo novo tanto pro

consumidor, tanto para as empresas.
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