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RESUMO: A inclusdo da internet no dia-a-dia da populacdo brasileira, proporcionou novos habitos de
consumo e a rapida expansdo do e-commerce (comércio eletrénico). Com isso, possuir um planejamento
logistico eficaz, capaz de cumprir com 0s prazos das entregas, tornou-se um dos principais desafios para as
empresas que desejam sucesso no mercado online e a satisfacdo de seus clientes. Com foco na logistica dos
Marketplaces, esse artigo foi produzido a partir do estudo de maltiplos casos de reclamacdes sobre atraso na
entrega registradas no site Reclame Aqui. Tendo como objetivo, propor solugfes para os problemas nas entrega
desses Marketplaces a partir da revisdo de literatura.
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ABSTRACT: The inclusion of the internet in the daily lives of the Brazilian population has brought about
new consumer habits and the rapid expansion of e-commerce. As a result, having an effective logistics planning
capable of meeting delivery deadlines has become one of the main challenges for companies aiming for success
in the online market and the satisfaction of their customers. Focusing on the logistics of Marketplaces, this
article was produced based on the study of multiple cases of complaints about delivery delays recorded on the
Reclame Aqui website. With the objective of proposing solutions to the delivery problems faced by these
Marketplaces through a literature review.
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1 Introducéo

A Logistica sempre demanda de novas solugdes para sua eficiéncia e eficécia, principalmente quando
voltada para o transporte de compras online. Hoje, o crescente nimero de brasileiros com acesso a internet
resultou na popularizacdo do e-commerce no Brasil, gerando oportunidades para empreendedores ofertarem
seus produtos a publicos até entéo inalcangaveis e modificando as formas de consumo da populacdo. Ano ap6s
ano, o comercio digital se consolida e supera seus proprios recordes de vendas e faturamento.

Entretanto, o avango do comércio eletronico também favorece o aumento do nimero de reclamagdes
de seus consumidores a respeito da qualidade dos servicos, principalmente aqueles ligados ao setor de entregas.
Essas reclamagfes podem ser registradas e acessadas por qualquer usuario em sites como o Reclame Aqui,
podendo causar uma ma reputacdo e perda de consumidores.

Cientes dos atrasos nas entregas e a importancia da satisfagdo dos consumidores para a reputagdo e o
sucesso das empresas de e-commerce, este artigo apresenta um estudo de maltiplos casos realizado a partir
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da analise de reclamagdes contidas no site Reclame Aqui e apresenta propostas de solucdes logisticas para
Marketplaces através de revisdo de literatura.

2 Referencial Teorico

2.1 Alogistica e sua importancia paro o mercado

Discutir logistica é argumentar sobre um sistema de extrema importancia para o desenvolvimento do
mundo que conhecemos e trazer uma enorme contribui¢do as organizagdes, pautando suas acGes em sistemas
que possibilitem cada vez mais eficacia e eficiéncia aos modelos de gestdo. A logistica tem se tornado
diferencial competitivo e consequentemente um importante fator de analise para reducdo de custo e a busca
constante pela satisfacdo do cliente, sendo ele o principal responsavel por qualquer cadeia de suprimentos.

Autores como Beamon (1998) ja definiam essa visdo como uma corpora¢do com processo integrado
ondeum numero de entidades (fornecedores, fabricantes, distribuidores e varejistas) trabalham em conjunto
para adquirir matérias primas, converté-las em um produto final especificado e entrega-lo aos varejistas. Esta
cadeia é caracterizada por um fluxo de materiais para a frente e um fluxo de informacdes para tras
(MARCELLINO,2013).

De acordo com Fuerth e Dantas (2007) , ao longo da hist6ria sempre foi necessario buscar formas mais
econdmicas, rapidas e racionais para resolver os problemas da logistica e do transporte intermodal, ambos com
grande importancia na organizacado das civilizagGes.

Hoje, no mundo globalizado e totalmente interligados em redes, as cadeias de producdes estdo cada vez
mais demonstrando necessidades de aquisi¢c@es de insumos produzidos em qualquer lugar do planeta unificado
pelo processo logistico. Para Christopher (2018 p. 3), “a logistica é em esséncia uma orienta¢do e uma estrutura
de planejamento que visam criar um Unico plano para o fluxo de produtos e informacBes por meio de um
negdcio.” J& para Ballou (2006), a logistica engloba processos que favorecem a disponibilidade de bens e
servicos de acordo com os desejos dos consumidores, independente do momento ou localizagdo em que eles
estdo. Simplificando as opiniBes anteriormente citadas, a logistica pode ser compreendida como o ato de deslocar
determinada mercadoria de um ponto de origem até o destino de seus interessados ao menor custo possivel e
de forma eficiente e eficaz.

Frente a realidade de um sistema capitalista e da necessidade de suprir com as demandas de
consumidores mais exigentes e imediatistas, investir na melhoria do setor logistico tornou-se um potencial
aliado para as organizagdes que almejam se estabelecer ou manter-se no mercado. Em publicacdo do site
Revista Raga, Nogueira (2017) cita que, “logistica ¢ um processo que faz parte da vida de todo mundo e que
tem condicdes de melhorar a vida das pessoas quando bem praticada.” ldeia também partilhada por
FERREIRA (2007), ao dizer que a logistica esta presente na vida das pessoas ha varios anos e reduz os custos
das atividades quando é bem planejada e executada.

Porém, a importancia do setor logistico traz consigo grandes desafios para os empreendedores
gue buscam constantemente corrigir 0s gargalos presentes em todo percurso de entrega, a fim de obter
vantagens de mercado, maior qualidade, menor custo e um alto nivel de satisfacdo dos clientes.

2.2 Vantagens competitivas através da logistica

Por se tratar de um fator que engloba todas as areas de uma empresa, a logistica, proporciona
contribuicBes para a analise de funcionamento dos processos internos e externos da organizagdo. Tais
contribuicdes, ocorrem a medida que falhas sdo constatadas ao longo do processo, possibilitando a reviséo dos
problemas encontrados com os departamentos responsaveis e estabelecendo suas respectivas corregdes.

Essas acOes, alinhadas a um sistema de tecnologia eficiente, roteiros bem definidos e colaboradores
capacitados, refletem diretamente na qualidade dos servigos oferecidos, ou seja, a mercadoria serd entregue
com preco justo, na data certa e no local estabelecido, sendo essa a missdo da logistica. Consequentemente
tamanha eficiéncia sera vista com bons olhos por aqueles que adquirem o servigo. Christopher (2016), diz que
uma melhor gestdo pode garantir a superioridade sobre concorrentes e preferéncia dos clientes, suas fontes sdo
a capacidade de se destacar com operacfes de custos mais baixos e consequentemente obtendo mais lucro.
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2.3 E-commerce e Marketplace

Com o desenvolvimento do mundo digital e sua inclusdo no cotidiano das pessoas, tornou-se possivel
realizar diversas atividades de forma prética, rapida e comoda. Assim, ofertar ou adquirir produtos e servigos pela
internet tornou-se um habito entre vendedores e consumidores. Frente a nova realidade, empresas ja atuantes
no mercado e novos empreendedores resolveram investir nessa tendéncia de mercado. Almeida et al (2014, p.
140), define que “e-commerce”, comércio eletrénico ou comércio virtual sdo os nomes dados ao tipo de
transacdo comercial feita especificamente por meio de um equipamento eletronico”.

A capacidade de promover mercadorias para clientes mais distantes por meio do acesso a aparelhos
como celulares, tablets e computadores, possibilitou para as empresas a expansdo de seus negdcios por meio
do ambiente virtual, onde o cliente se vé diante de uma fonte infinita de opcBes disponiveis a qualquer hora
com a possibilidade de avaliar as ofertas e formas de pagamento com conforto e zero barreiras.

Para Menezes et al (2018), o e-commerce favorece a globalizacdo econémica por meio do acesso a
diversos fornecedores, sem a necessidade de se deslocar até eles. Por outro lado, Diniz (1999), defende
restringir a capacidade de negociacdo através da internet apenas ao ato de comprar e vender, é estreitar o seu
potencial, pois a mesma pode ser utilizada como canal de relacionamento com clientes visando oportunidades
de pré e p6s venda. Para o SEBRAE, E-commerces e Marketplaces sdo formas de empreendedores
comercializarem seus produtos online. Um e-commerce, apresenta como vantagem direcionar todo o
faturamento para a sua empresa, sendo essencial que o site seja facil navegacdo e ofereca uma ampla variedade
ao cliente. J& um marketplace, funciona como um ambiente online semelhante a um shopping center,
totalmente digital, onde varias empresas ofertam seus produtos e servicos em um Unico lugar, enquanto a
plataforma organizadora o processo de vendas com facilidades de pagamento e opg¢bes de fretes aos
consumidores.

2.4 Oe-commerce brasileiro e sua dependéncia logistica

Costa (2022) em publicacéo, o site Estado de Minas divulgou que em 2021 o e-commerce brasileiro
faturou 161 bilhdes e cresceu 26,9% em relacdo ao ano anterior. Segundo projecao para 0 ano de 2022, o
crescimento deve ser de 9% atingindo faturamento de 174 bilhGes. A publicacdo ressalta que o comércio
eletrdnico continuara em expansdo, porém o valor do frete é algo sensivel para o cliente e quanto maior a taxa
de entrega, maior a chance de reclamac@es por parte dos consumidores.

A logistica desempenha um papel fundamental para o comércio eletrénico, sendo o Brasil um pais com
vasto territorio, sdo inimeros os desafios para levar os produtos ao consumidor. Destacando brevemente a
precariedade dos modais de transporte, principalmente o modal rodoviario que conforme figura 1, segue sendo
0 mais utilizado.

Fonte: CNT (2019) apud Sucena (2020)

Matriz de Transportes - CNT
(% por modo) - 2019
4,2 0,4

13,6 . ‘

20,7 61,1

= Rodovidrio = Ferrovidrio = Hidroviario Dutovidrio = Aéreo
Figura 1: Matriz de transporte do ano 2019 por modal

Conforme Holanda et al (2020 p. 14), “O Brasil acaba sendo refém do transporte rodoviario, que também
é precario, com as péssimas condi¢Ges das pavimentagdes, nos casos em que estas existem. Além de ser um
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modal mais caro comparado a outros, como ferroviario, o problema das estradas acaba elevando ainda mais o
preco dos produtos.”

Em meio a esse cenario, o consumidor digital se mostra cada vez mais exigente com a rapidez das
entregas e segue sendo o elemento de maior importancia para os indices de satisfacdo das empresas. Como
demonstra a figura 2, Gava (2022), descreve a pesquisa feita pela Capterra com 1063 consumidores brasileiros,
onde constatou-se que 49% dos entrevistados consideram o quesito rapidez na entrega como o mais importante.

Fonte: Adaptado da pesquisa Capterra (2022)

Fatores mais importantes para consumidores sobre
as entregas.

6% 5%
7% ‘

49%

33%

= Rapidez = Prego = Embalagem Atendimento = Comunicago
Figura 2: Grafico de fatores mais importantes para consumidores em relacao as entregas

A mesma pesquisa, conforme figura 3, demonstra a analise dos clientes para nove categorias de produtos
adquiridos online. Em cinco dessas categorias, os entrevistados relataram demora maior que cinco dias para sua
entrega. A pesquisa considera que o tipo de mercadoria e sua finalidade influenciam o tempo de entrega, onde
produtos de decoragdo levam mais tempo e produtos farmacéuticos chegam mais rapido.

Fonte: Adaptado da pesquisa Capterra (2022)

Relacao de tempo que cada categoria de
produto demora para ser entregue

Casa/Decoragao §

Eletcénicos &)

Games/tbrinquedos 5

Livros B8
Moda/Sapatos B

Produtos fitness BN

Cosméticos I

Itens de supermercado S

Medicamentos |

0 10 20 30 40 S50 &0 70 80 90 100
B Menos de 1 hora B Menos de 1 dia B0e i a2dias B Oe 3 a5das

I Mais de 5 dias B N3o compra esse produte online

Figura 3: Relacéo de tempo de entrega de acordo com categoria de produtos
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Diante da pesquisa, tornou-se perceptivel que a expectativa do consumidor em relacdo ao recebimento
de suas mercardorias difere da forma como as empresas executam suas entregas, geralmente levando mais
tempo que o esperado, 95% dos entrevistados relataram que gostariam de reduzir o tempo de entrega, enquanto
outros esperam que seus produtos cheguem no maximo em dois dias.

2.5 Atraso na entrega e seus impactos na satisfagdo do cliente

Bayles (2001 apud BORNIA et al, 2006, p. 7), diz que “a entrega a domicilio pode ser vista como um
dos alicerces do comércio eletrdnico, uma vez que é através dela que se viabiliza a comodidade de os
consumidores realizarem suas compras sem a necessidade de sair de casa” e Viana (2019, p. 13), ressalta que
“Todo processo e etapas de envio de mercadoria precisam ser acompanhados e monitorados para evitar
eventuais problemas nos procedimentos, quando o fluxo ¢ feito de forma correta e utilizado o tempo correto
gera fatores de satisfacao dos clientes”.

Pode-se considerar que a frustracdo € um dos principais impactos para os clientes que esperam receber
seus produtos no prazo estabelecido no momento da compra. Quando o cliente vivencia esse tipo de
insatisfacdo com o servico de entrega oferecido, este se sente motivado a abrir reclamac6es, fazer avalia¢Ges
negativas e deixar de consumir produtos do comércio em questdo. Além disso, a percep¢do sobre a marca
torna-se fragilizada, ocasionando uma desconfianga no comprometimento com os servicos oferecidos.

2.6 Consumidores atentos e criticos

O consumidor se tornou mais exigente na tomada de decisdo ao adquirir um produto ou servico. Além
do acesso aos sites de compra, a internet também possibilitou meios de pesquisas sobre a qualidade dos
produtos e a reputacdo dos servicos oferecidos pelas empresas. Bruno e Miret (2015), divulgaram na pesquisa
realizada pelo SPC e o portal Meu bolso feliz que “A internet tem se consolidado como fonte de pesquisa
na hora do brasileiro ir as compras (...) nove em cadadez consumidores brasileiros com acesso a internet (90%)
assumem o habito de fazer pesquisas online antes de realizar compras em lojas fisicas.” Esse novo perfil de
cliente ndo se sente motivado a efetuar uma compraapenas pelas propagandas comerciais. O consumidor digital
costuma fazer comparacdes entre produtos e precos, além de avaliar as opinides positivas e negativas que
outros usuarios compartilham nas paginas de vendas, redes sociais e sites de reclamacoes.

Em relacdo as avaliagdes, Lackermair et al (2013), ressalta que sdo uma forma popular de engajar o
desejo de compra nos clientes e possuem grande valor para os vendedores online, pois agregam confianga e
reputacdo no mercado.

Ao delimitarmos a atencdo para o setor logistico dos e-commerces, Fraccaroli (2022), contribui comtal
interesse ao veicular no portal e-commerce Brasil, que fatores relacionados as entregas estdo no topo das
principais reclamacdes recebidas pelo PROCON e registradas no site Reclame aqui. Os fatos argumentados,
despertam o interesse no estudo dos indices de reclamacdes de clientes em relacdo aos servigos de entrega de
marketplaces.

3 Metodologia

Trata-se de um de um Estudo de maltiplos casos realizado através de uma Pesquisa transversal no
periodo matinal do dia 31/03/2023, afim de examinar reclamacGes contidas no site Reclame aqui sobre os
processos logisticos oferecidos por marketplaces. De acordo Yin (2005), o método de analisar diversas
ocorréncias, pode ser definido como Estudo de multiplos casos. Assim como para Fontenelles et al (2009, p.
7), que diz “No estudo transversal (ou seccional), a pesquisa ¢ realizada em um curto periodo de tempo, em
um determinado momento, ou seja, em um ponto no tempo, tal como agora, hoje.”

A pesquisa aconteceu em 31/03/2023, por meio do acesso ao site www.reclameaqui.com.br/ranking,
com intuito de obeservar a presenca de marketplaces no ranking das empresas mais reclamadas nesse dia.
Conforme figura 4, foram identificados sequencialmente 3 maketplaces para analise, sdo eles: Shopee,
Magazine Luiza e Mercado livre.
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Fonte: Reclame aqui (2023)

Mais Reclamadas do dia

31/03/2023

1. @ iFood 900

r mais informacg -C'E_'

. @ Shopee 713

- mais informag C'E_'

[

Q

Magazine Luiza - 524

Ver mais in '-:"":_C-E:'—

oo

: @ Mercado Livre 399

- mais informag C'E_'

Figura 4: Ranking das empresas mais reclamadas do dia no momento da pesquisa.

Para cada loja, foi realizada a observagdo da lista dos principais problemas registrados por meio das
reclamacdes dos clientes. Diante disso, identificou-se o atraso na é entrega como um problema logistico
presente nos 3 marketplaces.

Fonte: Reclame Aqui

Magazine Luiza - Loja S 2
Online O Shopee Mercado Livre

e TR T

Inicio Reclamagdes Cupons de desconto

Inicio  Reclamagdes  Cupons de desconto | Iniclo  Redamaces  Sobre  Conteudos
. Sa-ba quars sao os pnn:-paus problemas de .
Principais problemas Shopee Principais problemas
S Principais prodlemas
Tipos de problemas -~ pals pe Tipos de problemas ~
Tipos de problemas -
18.28% Aatrasona entrega 14.23% outro problema
ALTaso na entrega (84108) 18.59% Estorno do valor pago Outro problema [50259)
storno do valor pago (63568)
Produto ndo recebido {48723) Estorno do valor pago {23947)
Produto nio recedbido (46324
Outro problema (46285) ALraso na entrega (156443)
ALr 310 N3 entrega {22914
Es2orno do valor pago (311849) Mau Atendimento {16912
May Azendimento (14866;
Troca-Devolugdo de produto (20202) Produtd &rado (12781) Propaganda enganosy {12990)

Figura 5: Quadro dos principais problemas dos 3 Marketplaces

Ao constatar o atraso na entrega como um fator comum entre todas as empresas, foram reunidas e
analisadas 50 reclamagdes de cada marketplace, totalizando 150 reclamaces avaliadas. Foi utilizado como
critério de analise as reclamagdes indicadas como “verificadas e respondidas” pelas equipes de cada
marketplace.

Foi desenvolvida a tabela 1 para registro dos resultados das 50 reclamacdes de cada loja. Dentro das
50 queixas de atraso na entrega conferidas, foram identificadas variaveis em relacdo ao motivo das
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reclamacdes. Mediante essa constatagdo, as varidveis foram denominadas de acordo com os argumentos dos
clientes junto com as quantidades de cada ocorréncia.

Tabela 1: Tabela adaptada para registro das variacdes de reclamagGes de cada Marketplace

DADOS DAS RECLAMA{;I'C")ES DE ATRASO NA ENTREGA DO SITE RECLAME AQUI EM 31/03/2023
= : RECLAMAGOES
MARKETPLACES QUANTIDADE DE RECLAMACOES POR VARIAVEIS ANAL SA‘[;} AS
AET:::EGT ATRASONA | ATRASO DA RETIRADA | FALTA DE RESPOSTA| FALTA DE RASTREIO DO
Magazine Luiza | 1 uaL | ENTREGA RAPIDA NA LOJA SOBRE ENTREGAS PEDIDO 50
32 7 4 5 2
FALTA DE
AET:::EGT ATUALIZACROE | ERRO NO MOMENTO | MUDANCA NO PEDIDO PARADO NO
Shopee RASTREIO DO DAENTREGA  |PRAZODEENTREGA|  CENTROLOGISTICO 50
TRADICIONAL
PEDIDO
1 B 3 12 5
ATRASO NA ATRASO NA
. ENTREGA ENTREGA RAPIDA MUEDA‘ “‘E:‘m" ":; ‘:Awo
Mercado Livre TRADICIONAL UL 50
20 24 6
TOTAL DE RECLAMAGOES 150

3.1 Caracterizacdo das empresas

O site Reclame Aqui foi fundado em 2001 e é um site brasileiro que permite aos consumidores
registrarem suas reclamacdes sobre produtos e servicos de empresas. Ele fornece informacdes sobre a
reputacdo das empresas e como elas lidam com as reclamagdes dos clientes. Muitas empresas consideram o
Reclame Aqui uma ferramenta importante para monitorar e gerenciar sua reputacdo online, pois o site é
amplamente utilizado pelos consumidores brasileiros para avaliar a qualidade dos servigos de uma empresa
antes de realizar uma compra.

O Magazine Luiza, fundado em 1957, é uma das maiores redes varejistas brasileiras, com foco em e-
commerce e lojas fisicas. A empresa oferece uma ampla gama de produtos, incluindo eletrénicos, moveis,
eletrodomeésticos, itens de decoracdo e muito mais, buscando atender as necessidades dos consumidores
brasileiros, oferecendo conveniéncia, qualidade e uma experiéncia de compra satisfatoria.

A Shopee é um marketplace presente em diversos paises, incluindo o Brasil desde 2019. A empresa é
conhecida por oferecer uma ampla variedade de produtos a pre¢os competitivos, além de ter uma interface
intuitiva e amigavel para seus usuarios.

O Mercado Livre é um dos maiores marketplaces da América Latina, presente em diversos paises,
incluindo o Brasil desde 1999. A empresa oferece uma ampla variedade de produtos, desde eletrdnicos até
roupas e acessorios, oferecendo uma experiéncia de compra conveniente, com a possibilidade de comparar
precos, ler avaliacGes de outros usuarios e escolher entre diferentes vendedores. A plataforma também permite
gue individuos e empreendedores possam criar suas proprias lojas virtuais e oferecer seus produtos para
milhGes de compradores potenciais.

4 Resultados e Discussao

Sendo o atraso na entrega uma falha frequente, foi possivel compreender que esse problema é
composto por variagdes de fatores que favorecem o aumento das queixas dos clientes, além das reclamacdes
ligadas a logistica tradicional (aquela em que o cliente ndo adquire um servigo de entrega répida).

Apos registro do namero de reclamagdes de acordo com as variaveis, foi calculado o percentual de
ocorréncias em cada marketplace. Como demonstrado nas figuras 6 e 7, para 0 Magazine Luiza e a Shopee
foram identificadas 5 variages de reclamacdes por atraso na entrega.
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Fonte: Adaptado pelos autores

Percentual de reclamacdes por variaveis -
Magazine Luiza

4%

= ATRASO NA ENTREGA TRADICIONAL = ATRASO NA ENTREGA RAPIDA
= ATRASO DA RETIRADA NA LOLA FALTA DE RESPOSTA SOBRE ENTREGAS
= FALTA DE RASTREIC DO PEDIDO

Figura 6: Grafico com percentual das variacdes de reclamacdes do Magazine Luiza.

Fonte: Adaptado pelos autores

Percentual de reclamacgtes por variaveis - Shopee

10%:

24%

6%

= ATRASO NA ENTREGA TRADICIONAL » FALTA DE ATUALIZACAD E RASTREIO DO PEDIDO
= FALTA DE ATUALIZAGAO E RASTREIO DO PEDIDO » MUDANCA NO PRAZO DE ENTREGA
= PEDIDO PARADO NO CENTRO LOGISTICD

Figura 7: Gréafico com percentual das varia¢Ges de reclamacdes da Shopee.
J& para o Mercado livre foram identificadas apenas 3 variagdes. Observou-se também que a maior

quantidade de queixas para 0 mesmo, esta ligada ao atraso na entrega FULL, ou seja, na categoria de entrega
mais rapida.
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Fonte: Adaptado pelos autores

Percentual de reclamactes por variaveis - Mercado
livre

12%

= ATRASO NA ENTREGA TRADICIONAL « ATRASO NA ENTREGA RAPIDA "FULL"
MUDANCA NO PRAZO DA ENTREGA

Figura 8: Grafico com percentual das variacGes de reclamacdes do Mercado Livre.

Diante dos resultados, constatou-se que as causas das variaveis sao:
o falhas na logistica das entregas rapidas;
demora dos itens nos centros de distribuicéo;
alteracdo dos prazos de entrega;
falta de informac@es precisas sobre o rastreamento dos produtos;
erros no momento da entrega.

Com a defini¢do das causas associadas as reclamacdes de atraso na entrega desses marketplaces, torna-
se oportuno discutir possiveis melhorias através da visdo de outros autores.

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

Para corrigir falhas na logistica de entregas rapidas, é possivel adotar estratégias como o
aprimoramento das localizagcdes dos Centros de Distribuicdo e o planejamento estruturado dos processos
logisticos. Dessa forma, é possivel garantir uma entrega rapida e eficiente, melhorando a satisfacéo dos clientes
e 0 aumento da competitividade das empresas no mercado. Segundo Hill (2003 apud SANTOS, 2006), 0 uso
dos Centros de Distribuicdo € motivado por diversos fatores, sendo eles a reducdo do lead time (tempo de
ressuprimento), o desempenho nas entregas, a localizagéo geogréfica, a melhoria no nivel de servico, a reducao
dos custos logisticos e 0 aumento da participacdo de mercado. Santos (2006, p. 35), acrescenta ao dizer que
“Aliado ao CD, a distribuicdo fisica percebe os beneficios da localiza¢do geografica do CD junto ao principal
mercado consumidor, tendo em vista a redugdo das distancias, menor trajeto percorrido, volume maior de
entregas, melhor ocupacdo do veiculo, otimizando tempo e custos”.

E importante a implementacio de tecnologias que possibilitem a automag&o dos processos logisticos
como a gestdo dos estoques e o controle do roteiro de entregas. Conforme Slack et al (1997 apud MENDES,
2011), a gestdo de milhares de itens estocados, provenientes de centenas de fornecedores, tornou-se uma tarefa
complexa. Portanto, é essencial investir em sistemas de gerenciamento capazes de lidar com essas
particularidades e circunstancias do controle de estoque. Sobre o controle do roteiro de entregas, BALLOU
(2006), diz que o profissional de logistica tem o controle direto do tempo exigido para transferir a encomenda
do ponto de estocagem até o ponto do cliente. Dessa forma, utilizacdo de ferramentas tecnologicas por
profissionais da &rea logistica contribuem com uma maior agilidade no controle, organizagéo e distribui¢do
dos produtos presentes nos centros de distribuicdes.
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Em relacao a alteracdo dos prazos de entrega, Costa e Lelis (2020, p. 4 ) agumentam, “O prazo é um
fator decisivo (...) o descumprimento pode gerar multa, quebra de contrato, afetar a credibilidade e gerar
insatisfacdo, por isso, sua programacdo deve ser prévia, considerando distancia, margem de seguranca,
otimiza¢do de frota, rotas € o processo como um todo.” e seguem seu argumento exemplificando outras
maneiras de manter o padrdo assertivo nos prazos de entrega como diversificar as formas de execucéo tanto
com as empresas de transporte, quanto com a variedade de meios de entrega, ou seja, obtendo um mix de
frotas.

O rastreamento dos produtos durante o processo de envio € de extrema importancia para a seguranca
das empresas e 0 acompanhamento dos clientes. Nesse contexto, a evolugdo das tecnologias devem ser
utilizadas constantemente para o aprimoramento dos métodos de rastreamento em tempo real, como exemplo
do RFID (identificacdo por radio frequéncia). Boaventura (2022 p. 5), “ As novas tecnologias de identificagdo
tém proporcionado também oportunidades de negdcio aos operadores logisticos. Com a implantacdo do RFID
permitira o rastreamento do objeto em tempo real durante todo o seu trajeto. O remetente e o0 destinatario
poderdo acompanhar on-line, através de um site do sistema, onde sua encomenda esta, assim como receber a
confirmacdo de entrega por e-mail ou mensagem no celular.” METZGER et al. (2015, apud Rodriguez, 2020)
diz que a Aprendizagem de maquina (Machine Learning), também pode ser aplicada na logistica para o
monitoramento da area de transporte e para o uso de aplicativos para tomada de deciséo.

Para evitar a frustracdo com erros no momento da entrega do produto ao cliente, padronizar 0s
processos de entrega € uma maneira eficaz de evitar erros. 1sso inclui o uso de checklists, treinamento adequado
de funcionarios, e a utilizacdo de tecnologias. Outra forma de solucionar os erros no momento da entrega é
através do feedback do cliente que podem ajudar o aperfeicoamento de pontos que necessitam de melhoria,
Miranda (2001) “os indicadores sdo criados para fins de mensura¢do da eficiéncia e eficacia dos
procedimentos logisticos da empresa, diante do ponto de vista de seus consumidores, desde a
captacdo dos pedidos, até o feedback dos seus clientes sobre a satisfagdo deles quanto ao trabalho da empresa.”

5 Consideracdes Finais

Com a imersdo no estudo desta pesquisa, fica evidente que comércio eletrdnico deixou de ser uma
tedéncia de mercado e se tornou um habito no dia-a-dia da populacgéo brasileira. Com isso, o consumidor
digital valoriza a rapidez de suas entregas e caso fiquem insatisfeitos, estdo dispostos a reclamar. Sendo asim,
os indices de reclamacdes de atraso na entrega registradas no site Reclame aqui, estdo ligados a diversas falhas
logisticas que afetam diretamente a satisfacdo dos clientes. Essas falhas, evidenciam problemas que variam
entre a falta de melhores localizacBes para os Centros de distribuicdo, demora no envio das encomendas,
mudancas repentinas dos prazos, falta de sistemas de rastreamento eficazes e erros no momento da entrega aos
clientes, ocasionando transtornos que vao contra as politicas de envio divulgadas pelas proprias empresas.
Dessa forma, seja por céu ou por terra, motorizado ou a pé, as empresas necessitam superar desafios para
cumprir com seus prazos.

Sendo assim, a inclusdo e o aprimoramento de tecnologias auxiliam de diversas formas os processos
logisticos, como no planejamento de areas para a construgdo de centros de distribui¢do, na localizacdo de
produtos nas estradas e em sistemas de gerenciamento de estoques, assim como no desenvolvimento do
aprendizado de maguina (Machine Learning).

Além disso, é fundamental que exista uma gestdo de frotas bem estrutura e diversificada, somada a
uma equipe de colaboradores treinados e comprometidos com a execucao de todo o processo logistico. Por
fim, atentar-se ao feedback do cliente é fundamental para o servi¢o de entrega do comeércio eletronico, pois
essas informacBes podem identificar tedéncias e padrdes relacionados & qualidade dos servigos, prazos, entre
outros aspectos importantes. Esses dados favorecem a implementagdo de mudancgas e melhorias nos servigos
de entrega para atender melhor as expectativas dos clientes garantindo fidelidade, aumento da receita e
competitividade no comércio eletrénico.
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