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RESUMO: Pensar em logistica para e-commerce € um desafio para varios empreendedores
no pais. E de extrema importancia obter um 6timo planejamento, e se preocupar com cada
etapa do processo. Uma boa logistica no e-commerce reflete diretamente em seu sucesso no
comércio eletrdnico. O e-commerce tem se tornado a cada dia uma importante ferramenta de
negocios para as organizacdes, e provoca mudancas substanciais na forma de operacdo das
cadeias de suprimentos, onde agilidade, precisdo, qualidade e nivel de servigo aos clientes,
tem se tornado fundamental para sobrevivéncia no mercado, criacdo de diferenciais
competitivos e manutencdo de um nivel de servigo ao cliente cada vez mais exigentes para
fidelizacdo junto as empresas. No decorrer deste, serdo apresentadas algumas etapas, origens,
e conceitos de temas abordados que sdo fundamentais dentro desse assunto.
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1 INTRODUCAO

No mundo contemporaneo, se tem cada vez mais a necessidade de agilidade e ganho
de tempo, estando sempre na busca pelo aproveitamento das oportunidades disponiveis e pela
necessidade de que as tarefas sejam realizadas com qualidade e dentro do prazo existente para
isso. Em vista dessa constante necessidade de ganho de tempo, criou-se um novo nome no
mercado, 0 e-commerce, que é um comércio de compra e venda de produtos realizados de
forma online, ou seja, através da internet, e atualmente devido ao seu grande alcance, esta
com um crescimento superior ao mercado de varejo fisico. O e-commerce surgiu como um
diferencial estratégico de vendas para as organizacgdes, estratégia essa, considerada otima para
0 avanco além do espaco fisico das empresas, ja que atualmente temos bilhGes de pessoas

conectadas a internet.

! Académica do 8° periodo do curso de Administragdo do Centro Universitario Alfredo Nasser, em 2022/2. E-
mail: fernandarodriguesoliveiral999@gmail.com.

2 Académica do 8° periodo do curso de Administragdo do Centro Universitario Alfredo Nasser, em 2022/2.

® Docente do Centro Universitario Alfredo Nasser, especialista em Administracio, orientador do presente
trabalho.



A seqguir, serdo abordados os principais formatos do e-commerce e quais 0s beneficios
sdo levados para os clientes que optam por utilizar esse servigo. Serd apresentado também,
como se deu o surgimento desse novo mercado e em como 0 mesmo vem se tornando um
diferencial competitivo cada vez maior entre as organizacfes. Além disso, serd abordado o
historico e conceitos da logistica, que segundo Novaes (2007) a logistica € um processo de
planejar, programar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos,
bem como os servicos e informacBes associadas, cobrindo desde o ponto de origem até o
ponto de consumo, como objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

Dito isso, em funcdo da alta competitividade no mercado digital, se faz necessario os
diferencias competitivos, para que assim, haja a fidelizacdo dos clientes, além de uma entrega
rapida e eficiente, segundo Fleury (2004) atualmente, um dos principais fatores que sao
determinantes para a construcdo da vantagem competitiva € a velocidade da resposta as
solicitacOes feitas pelos clientes, desde a disponibilidade do produto, a entrega final do

mesmo.

2 METODOLOGIA

De acordo com Gil (2002, p. 62-3), a pesquisa documental apresenta algumas
vantagens por ser “fonte rica e estavel de dados: ndo implica altos custos, ndo exige contato
com 0s sujeitos da pesquisa e possibilita uma leitura aprofundada das fontes.

Pesquisa documental que utiliza fontes primérias, ou seja, que ainda ndo foram
tratadas cientifica ou analiticamente. Possui por objetivos especificos e pode ser um rico

complemento a uma pesquisa bibliografica.

3 DISCUSSOES, RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

O conceito de Logistica segundo o Council of Logistic Management (1996) pode ser
definida como sendo o “processo de planejar, implementar e controlar a eficiéncia, o fluxo e
armazenagem de mercadorias, servicos e informacdes correlatas, do ponto de origem ao ponto
de consumo, com o0 objetivo de atender as exigéncias dos clientes”. Para Ballou (1993), um
dos objetivos da logistica é melhorar o nivel de servico oferecido ao cliente, onde o nivel de

servico logistico é a qualidade do fluxo de produtos e servigcos e gerencia-lo. A logistica,



portanto, é um fator que pode ser utilizada como estratégica para uma organizacdo. Sua
aplicacdo se d& da escolha adequada de fornecedores, passando pela organizacéo e chegando
ao cliente.

Ainda dentro da logistica, existe o Supply Chain Management ou SCM, que significa
Gestdo da Cadeia de Suprimentos, surgiu durante o inicio do século XX como parte da
revolucdo industrial, € um conjunto de atividades e processos de gerenciamento de fluxos,
bens, servicos, dados financeiros e operacionais entre agentes da cadeia produtiva e
consumidores finais para obter vantagens competitivas e agregar valor, refere-se a todas as
operacOes pelas quais um produto passa, desde a matéria-prima até o processo de entrega ao
cliente final. S&o processos que abarcam a producdo, a logistica e a distribuicao.

Para o e-commerce a logistica é de extrema importancia, pois os gerenciamentos das
entregas influenciam tanto no custo ao entregar, como na formacdo do preco final, fator
determinante, pois, impacta diretamente na satisfacdo do consumidor e, se realizada
adequadamente, pode oferecer vantagens competitivas para a empresa, gerando assim mais
vendas e, consequentemente, maior lucratividade. O principal objetivo dos departamentos de
transporte e logistica é de efetuar aperfeicoamentos nos custos, prazos e qualidade de
atendimento, onde podem auxiliar o gestor a aumentar as possibilidades e estratégias de
mercado.

O surgimento do e-commerce se d& nos Estados Unidos, por volta de 1970, tendo
como objetivo inicial a troca de arquivos de solicitacbes de pedidos, ou seja, apenas mostrar
ao dono da empresa que o cliente tinha interesse em solicitar determinado produto para
compra. A partir de marco de 1991, o governo norte-americano atualizou suas regras,
permitindo o trafego comercial na internet, surgindo assim a internet comercial ou comércio
eletrbnico (e-commerce).

A pioneira desse seguimento foi a loja virtual Amazon disponivel na versdo 1.0, criada
pela a Microsoft, desenvolvida pelo sistema operacional Windows, a principio iniciou com as
vendas de livros, e atualmente é referéncia e uma das maiores lojas virtuais do mundo,
acompanhada pelo Mercado Livre, Submarino e Americanas, disponiveis no momento na
versdo web 2.0, sendo mais ampla e moderna, tendo como maior aliado o usuério, na qual se
torna o cliente ou consumidor.

Quando se fala de comércio eletronico, possui a limitacdo ao formato tradicional, na
troca empresa e consumidor, mais conhecido como (B2C), porém, existem outros tipos de
formas de negdcios através da internet, que para Assuncdo Fagundes e Révillion (2018), se da

devido ao fato de que o comércio eletronico € formado por variagdes, pois esta sempre se
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adaptando para o publico alvo ao qual se tem como objetivo final. Segundo Laudon (2017), ha
diversos tipos de e-commerce e vérias formas de categoriza-los, todavia, no geral, esta divisdo
¢ feita de acordo com a relacdo comprador/vendedor. Sendo assim, os modelos mais
conhecidos pelos comércios atuais sdo: B2B, B2C, C2C, B2G; nos quais:

Business-to-business — Empresa para empresa (B2B): sdo transa¢des em que ambos 0s
envolvidos sdo empresas, onde as negocia¢es acabam sendo em grande escala.

Business-to-customer — Empresa para consumidor (B2C): Como senso comum,
qguando é citado algo sobre comércio eletrdnico, o B2C sempre vem na mente, pois é o
modelo mais comumente conhecido, caracterizado pela venda de um produto por uma
empresa a um cliente.

Customer-to-customer — Consumidor Para Consumidor (C2C): Nesta modalidade, as
vendas ocorrem diretamente de cliente para cliente, com a utilizacdo de plataformas de vendas
como o eBay ou de servicos, como por exemplo a OLX e a Uber, estas empresas sdo
conhecidas como intermediarias, cobrando uma comissdo, para isso através de plataformas de
divulgacdo, conhecidas como marketplace, esses consumidores conseguem vender oS seus
préprios produtos ou servi¢os, tanto usados, quanto criacdes proprias.

Business-to-government — Empresa para Governo (B2G): sdo negociacdes feitas entre
empresas € 0 governo. Em funcdo da criacdo de leis e regras entre 0s mesmos, o B2G é
considerado um comercio eletrdnico.

Devido ao sistema socioeconémico capitalista adotado por maior parte da sociedade,
tem se, consequentemente, um consumo frenético de bens e servigos, ndo apenas nas formas
classicas, mas também naquelas proporcionadas pelos avangos tecnoldgicos, tendo como
exemplo o comércio eletrénico. O comércio eletrénico, assim como uma loja comum, é um
conjunto de atividades, onde existe um vendedor com a finalidade de vender um produto,
assim como um comprador que esta interessado por este produto e a partir desses interesses
sera dado inicio a uma negociagio comercial (JUNIOR, 2007, p. 2).

Em funcdo das caracteristicas do atual ambiente de negdcios, a busca e a pratica da
inovagdo passam a ser uma necessidade imprescindivel, para que as organizagdes possam
encontrar 0s mecanismos mais adequados para conduzir as suas operacoes e, principalmente
formular e implementar suas estratégias, buscando formar assim, diferencias. Devido a esse
constante consumo e a busca por formas de manter as relagdes com estes clientes, como uma
forma de estratégia, as organiza¢des podem utilizar mecanismos para manter esse retorno dos

clientes, fazendo a utilizacdo e implementacéo de politicas/programas de fidelizacéo.



Para finalizar, temos a fidelizacdo de clientes, a palavra fidelizac&o, pode ser definida
como um compromisso assumido de voltar a comprar um produto ou servigo preferido, no
futuro, apesar de existir potencial de mudanca de comportamento (OLIVER, 1997). De forma
semelhante, Mcllroy e Barnett (2000, p. 348) sugerem que a fidelizacdo do consumidor é o
seu compromisso para fazer negdcio com uma organizacdo em particular, comprar 0s
produtos e servigos, dessa organizacdo, repetidamente, e recomendar 0s mesmos produtos e
servigos aos seus amigos e familiares. Os principais beneficios para os consumidores online, €
gue 0S MesmMOos conseguem comprar em menor tempo, evitando trdfego e outras situacdes

vulneraveis, como roubos ou acidentes.

4 CONCLUSOES

Dessa forma, conclui-se, que a logistica é a parte essencial de qualquer comércio, € no
mercado eletrdnico, ndo € diferente, ainda mais com o crescente avango de compras realizadas
através da internet, que mudou radicalmente a forma como as pessoas se comportam e
consomem, ja que se sentem cada vez mais atraidos pelos bons precos, ampla variedade de
produtos e comodidade. Porém, com o amadurecimento do mercado, do publico e com o
aumento da concorréncia, a pressdo por entregas melhores, mais rapidas e baratas se tornou
cada vez mais frequentes. Por isso, uma logistica eficaz é importante para promover a
fidelizacdo e captacdo de clientes.

Sendo assim, se faz necessario que a logistica esteja sempre presente de forma pratica e
eficiente no meio comercial, principalmente no e-commerce, ja que precisa estar sempre de
acordo com a necessidade de aproveitamento do tempo e do maior objetivo, que é a satisfacdo
do cliente, realizando a entrega com seguranca no lugar certo, no momento certo, em tempo

habil e pelo menor custo possivel.
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