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RESUMO

Na atualidade tem se difundido muito o termo logistica e sua aplicacdo em diversas dreas
empresariais como o meio de melhorar o tratamento que era dado ao transporte, armazenagem
e distribui¢ao de produtos. A logistica passou entdo a ser uma ferramenta dentro das empresas
que controla toda a drea de provisdo e gerenciamento das atividades ligadas a cadeia de
abastecimento que minimizam os custos e aumentam a qualidade no prazo de entrega. Outra
grande questdo da atualidade € o crescimento do comércio eletronico que teve sua explosao
nos anos 90 e que hoje € um dos grandes movimentadores da economia. Com o surgimento
desse comércio, surgiu também a necessidade de uma ferramenta que pudesse implementar a
cadeia de armazenagem, transporte e distribuicdo dos produtos vendidos através de meios
eletronicos de forma que a tecnologia Just in time chegasse também nesse tipo de comércio
para que os produtos vendidos estivessem no local de entrega no menor tempo possivel e com
0 menor custo, criando assim, nos consumidores a seguranca de poder operar uma compra em
tal meio. Para tal, foi necessdrio adaptar as ferramentas da logistica, até entio, pensada para o
comércio tradicional, a essa nova forma de comprar e a essa adaptacdo deu-se o nome de e-
logistica ou logistica e-commerce. Agora tem-se o desafio de aplicar essa ferramenta nesse
modelo de mercado de forma a tornéd-lo cada vez mais competitivo. A questdao é saber como
sites de compras do tipo MercadoLivre.com vem utilizando a e-logistica dentro do seu
sistema organizacional.

Palavras — Chave: Comércio Eletrdnico, e-Logistica, Logistica.
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1 INTRODUCAO

O uso da logistica nos remete a antigas datas, pois se tem noticia de que nos tempos
biblicos os lideres dos guerreiros ja faziam uso da mesma para organizar a forma como iam se
deslocar, levar os armamentos, bem como os alimentos para se manter, pois ndo poderiam se
dar ao luxo de levar suplementos intteis e desnecessario. Tudo deveria ser calculado e
planejado de tal forma que nada faltasse, pois geralmente as guerras ocorriam em lugares
distantes e sem muitos recursos.

Para Merlo (2002) o conceito de logistica como ciéncia surge a partir da Segunda
Guerra Mundial como ferramenta que garantia estratégia para a sobrevivéncia, pois além de
manter a tropa em locais estratégicos, mantinha os exércitos abastecidos de suplementos.

Hoje vive-se a era digital e com isso cresce cada vez mais o nimero de pessoas que
buscam a internet para aquisi¢ao de bens de consumo. Com o crescimento da mesma nos anos
90, cada vez mais produtos sdo negociados e para atender a tal demanda é necessario que os
fornecedores estejam preparados para os consumidores que t€ém se tornado cada vez mais
exigentes em suas compras, pois esperam receber o produto de forma répida, segura e a baixo
custo.

A esse tipo de transacdo feita através de equipamentos eletronicos deu-se o nome de
Comércio Eletronico, e-commerce, ou ainda Comércio Virtual. O Comércio Eletronico € hoje
um dos grandes movimentadores da economia e apresenta algumas vantagens sobre o
comércio tradicional, pois 0 mesmo além de estar disponivel vinte e quatro horas por dia sete
dias por semana ainda apresenta a conveniéncia de poder realizar compras sem o desgaste de
ter que enfrentar o transito, pagar por estacionamentos, ir a diversas lojas para comparar
precos e aguentar a insisténcia dos vendedores. No Comércio Eletronico o consumidor poder

visitar diversas lojas em um curto espago de tempo, visualizar todos os produtos e decidir qual
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ird adquirir. Oferece milhdes de produtos de diversas marcas e modelos. Num clik € possivel
comprar de um alfinete a um carro importado.

Para Laudon (2004) existem vérias formas de Comércio Eletronico, sendo que cada
um atende a um tipo de negdcio. Ainda para o mesmo, esse comércio pode ser do tipo:
empresa-empresa, empresa consumidor, consumidor-consumidor. Cada um dos mesmos sera
detalhado ao longo da pesquisa.

Cada dia, mais pessoas tem utilizado essa forma de comprar, para tanto, faz-se
necessario o uso de ferramentas que possa facilitar esse atendimento de forma a poder lhes
oferecer um produto de qualidade, a um preco justo e que a entrega seja no menor espaco de
tempo possivel. O sucesso de tal empreendimento tem como fator base a logistica e-
commerce ou logistica do Comércio Eletronico ou e-logistica

Entende-se por logistica e-commerce, o ramo da logistica que organiza as estratégias
do Comércio Eletronico de modo a atender a todos os consumidores, em diversos lugares
diferentes de forma rdpida, prética e segura. Para atender bem ao cliente ndo basta ter um site
de facil navegacao, um bom produto e um baixo prego, € essencial que a entrega seja perfeita,
pois faz-se necessario que o produto chegue ao consumidor no lugar certo, no tempo certo, na
quantidade certa a um custo minimo, de forma que o cliente fique satisfeito e o fornecedor
tenha rentabilidade.

Uma das grandes questdes do Comércio Eletronico atual passa pela armazenagem,
transporte e distribui¢cdo dos produtos vendidos, pois é necessdrio ter o produto em estoque
uma vez que nunca se sabe a quantidade do mesmo que pode ser vendida a cada instante.
Outra questdo é como fazer esse produto chegar aos diversos consumidores em localidades
diferentes a um baixo custo. Em outras palavras como as lojas virtuais usam a logistica para
definir estratégias de transportes e distribui¢do dos produtos de forma minimizar os custos e
maximizar o lucro.

Como estudante do curso de Logistica de Transporte e compradora assidua do
Comércio Eletronico surgiu a pergunta: Como € a forma de organizacdo desses comércios nos
quesito transporte e distribuicao dos produtos? Como fazer o produto chegar ao consumidor
de forma rdpida, segura e a baixo custo?

Tomando como exemplo o site MercadoLivre.com, um dos maiores sites de compras
da America Latina, que é um site de Comércio Eletronico do tipo consumer-to-consumer
(C2C): um individuo vende produtos ou servicos a outros individuos, ou seja, as transagoes

acontecem entre pessoas fisicas e ndo de uma pessoa juridica para uma fisica como no
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comércio tradicional. Esse site trabalha com uma gama infinita de vendedores e compradores
localizados em todas as regides do pais e garante a entrega dos produtos vendidos, no menor
espaco de tempo, de forma segura e barata.

A hipétese que se levanta é que os sites de comércio eletronico transferem para o
consumidor o custo da entrega dos produtos, fazendo com que 0 mesmo pague uma taxa por
isso na forma de frete e assim vendem seus produtos mais baratos por ndo terem que arcar
com o custo de transporte.

A presente pesquisa estd estruturada em: Revisdo de Literatura, nesse tépico faz uma
referéncia ao conceito de logistica, seu contexto historico e a forma como a mesma vem sendo
aplicada ao comércio; traz também uma sintese sobre o Comércio EletrOnico, seus diversos
tipos € como o0 mesmo vem evoluindo no Brasil; em seguida fala-se um pouco da logistica e-
commerce € como a aplicagdo da mesma € importante para a estrutura do Comércio
Eletronico e traga ainda um paralelo entre a mesma e a logistica Tradicional. O Estudo de

Caso faz referéncia ao site de compras MercadoLivre.com trazendo um pouco da histéria da

sua cria¢do e de como as ferramentas da logistica estao presentes nesse site.

1.1 Objetivos

O objetivo deste trabalho € verificar a aplicacdo da logistica nos sites de Comércio
Eletronico como forma de organizacao do transporte das mercadorias vendidas pelos mesmos
para entender através da e-logistica como o site de compras MercadoLivre.com faz o

transporte e distribuicao das mercadorias vendidas pelo site.

1.2 Justificativa

O conhecimento de como a logistica e-commerce € utilizada para organizar de forma
sistemdtica os sites de Comércio Eletronico principalmente no setor de transporte e
distribuicao das mercadorias comercializadas pelos mesmos, pode contribuir para que cada
vez mais as pessoas se sintam seguras para fazer compras num ambiente eletrOnico, certas de
que a mercadoria comprada vai ser entregue de forma rdpida, prética e segura, pois ainda
existe muita resisténcia na comprar via internet por medo de pagar pelo produto e nao recebé-

lo em tempo habil.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Logistica

Definir logistica de forma a abranger todo o seu significado ndo é uma questdo muito
facil, pois na atualidade a logistica vem sendo cada vez mais utilizada de diversas formas
dentro de uma organizacdo. Fala-se em Logistica de Cadeia de Suplementos, Logistica de
Transportes, Logistica do Comércio Exterior, entre muitos outros ramos nos quais a logistica

¢ aplicada. Christopher (1992) define logistica da seguinte forma:

Logistica € o processo de gerenciar estrategicamente a aquisicdo,
movimentagdo e a armazenagem de materiais, pecas e produtos acabados (e
os fluxos de informagdes correlatas) através de organizagdo e seus canais de
marketing, de modo a poder maximizar a lucratividade presente e futura

através de atendimento dos pedidos a baixo custo (CHRISTOPHER
1992. p. 2).

Novaes (2007) relata que:

Na sua origem, o conceito de Logistica estava essencialmente ligado as
operagdes militares. Ao decidir avangar suas tropas seguindo uma
determinada estratégia militar, os generais precisavam ter, sob suas ordens,
uma equipe que providenciasse o deslocamento, na hora certa, de munigao,
viveres, equipamentos e socorro médico para o campo de batalha. Por se
tratar de um servigo de apoio, sem o glamour da estratégia bélica e sem o
prestigio das batalhas ganhas, os grupos logisticos militares trabalhavam em

siléncio, na retaguarda(NOV AES, 2007, p. 31 e 32).

Ja para Fleury, Wanke e Figueiredo (2000) logistica é um verdadeiro paradoxo, pois
além de ser uma das atividades econdmicas mais antigas € um dos conceitos gerenciais mais
modernos. Para eles, desde que o homem comecou a comercializar os excedentes da sua
producdo surgiu a necessidade de estocar, armazenar e transportar esses produtos. Esse fato
deu origem as atividades de produgdo organizada e essa organizacdo s6 € possivel através das

funcdes da logistica.
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Em vista disso, pode-se dizer que logistica € a ferramenta utilizada para gerenciar um
produto de sua origem até o consumidor final de forma a garantir que o mesmo chegue em
bom estado, de forma ripida, segura e a um baixo custo. Em outras palavras € o processo de
planejar, implementar e controlar, a um custo 6timo, o fluxo de aquisicdo, movimentagdo e
armazenagem de produtos visando atender aos requisitos dos consumidores.

A logistica além de cuidar do processo de armazenagem e transporte ainda trata da
integracdo das atividades das empresas o que garantem as mesmas uma sobrevivéncia num
mundo globalizado onde a todos instantes novas tecnologias sdo implantadas.

Pela defini¢io do CLM:

Logistica é o processo de planejar, implementar e controlar eficientemente,
ao custo correto, o fluxo e armazenagem de matérias primas, estoques
durante a producdo e produtos acabados, e as informacdes relativas a estas
atividades, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o propdsito

de atender aos requisitos do cliente (CARVALHO, 2002, p.31).

E importante salientar que o sistema logistico tem a funcdo de agregar um valor de
lugar aos produtos e esse valor é o mecanismo que faz com que o produto seja deslocado do
seu local de origem até a loja onde entdo serd comercializado e mais uma vez transportado
para a casa do consumidor.

Logo, falar em logistica € tratar das relagdes existentes entre as diversas fases de
operacdes comerciais onde existem ferramentas que controlam os produtos desde sua fase de
producdo até os consumidores finais de modo a garantir entre outras coisas a eficdcia e a
eficiéncia dos diversos niveis pelo qual passa esse produto até atingir seu objetivo, ou seja, até
o consumidor, pois tudo que é produzido tem como objetivo o mesmo. Gomes e Ribeiro
(2004), relatam que da década de 70 a 80 a logistica tinha esse “foco no cliente”, mas que
atualmente, além disso, ela busca como elemento diferenciador o destaque na globalizagdo, na
tecnologia da informacao, na responsabilidade social e na ecologia.

Entdo faz-se necessario entender como a logistica vem sendo incorporada dentro dos
mecanismos comerciais de forma a tornar o mesmo cada vez mais dindmico e a poder

oferecer lucratividade para os comerciantes e satisfacdo para os consumidores.

' Organizagdo CLM (Council of Logistc Management), encontro internacional Toronto/Canad4 em outubro de
1999.
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2.1.1 Logistica e Comércio

Na atualidade a logistica tem sido significativa quando o assunto € o comércio, pois a
mesma tem em seu processo a capacidade de organizacdo necessdria para que toda a cadeia
que vai desde a producdo de um bem até seu consumidor final funcione de forma adequada
gerando lucro dos comerciantes e satisfacao dos clientes.

Para Ballou (2001), algumas mudangas econdmicas e tecnoldgicas como: alteragdes
nos padrdes da demanda dos consumidores, pressdo por custos nas indudstrias, avan¢o na
tecnologia dos computadores e a experi€éncia militar aceleraram o desenvolvimento da
logistica empresarial.

A logistica ndo trata apenas da distribuicdo dos produtos, mas € parte integrante desse
processo, pois € através da mesma que os mecanismos de retirada do produto da fonte até o
consumidor final se realiza nos dias de hoje, coisa que ndo acontecia antigamente. Novaes
(2007) assim descreve como era os mecanismos do comércio antes da utilizacdo dos

operadores logisticos:

Os pedidos dos comerciantes eram feitos através dos caixeiros-viajantes que
iam visitando os pontos de venda numa longa sequencia, que podiam durar
dias ou mesmo semanas. Esses caixeiros-viajantes, ap6s organizar os pedidos
e retornar as suas bases, transmitiam as encomendas aos fornecedores, que

providenciavam entdo as remessas (NOVAES, 2007, p. 2).

Ainda segundo o mesmo:

As mercadorias eram encaixotadas e despachadas pela estrada de ferro. Num
mercado caracterizado pela escassez de oferta, em termos de ndmero de
instalagdes, tipos e variedade de produtos, tal sistema logistico era
perfeitamente aceitdvel. O estoque de produtos encalhados, o grande
intervalo entre as visitas dos caixeiros-viajantes, o longo ciclo do pedido e a
grande oscilagdo nos tempos de distribuicdo das mercadorias acabavam por
elevar os custos de comercializacdo. Mas a falta de competitividade e o
pioneirismo dessa fase possibilitavam a absor¢@o desses custos por parte dos

consumidores, sem maiores problemas (NOVAES, 2007, p.2).

Para tentar sanar um pouco dessa dificuldade na aquisicio de mercadorias os
comerciantes passaram a aprimorar a venda de suas mercadorias, pois perceberam que quanto
maior a variedade de produtos, mais lucros poderiam ter e logo os pedidos feitos através dos
caixeiros-viajantes tornaram-se insuficientes para a exigéncia dos clientes que queriam cada
vez mais coisas novas e diferentes e assim, em 1872 surgiu nos Estados Unidos a primeira
empresa que comercializava por meios de catdlogos. Para Novaes (2007), em termos
logisticos a evolugdo foi bastante importante nesse tipo de comércio, pois ao centralizar os

estoques em alguns pontos do territoério havia mais rapidez na distribui¢do dos produtos ao
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consumidor final, maior variedade de mercadorias, eliminacdo de intermedidrios como
caixeiros-viajantes, lojistas, entre outros, e por consequéncia dessa eliminagdo possibilidade
de reducgio de precos e absor¢ao de maior fatia do mercado.

Esse tipo de comércio apesar de parecer meio arcaico na atualidade € ainda praticado
por muitas empresas do setor de cosméticos como, por exemplo, a Avon, Natura e muitas
outras empresas que sobreviveram as grandes transformacgdes do comércio ao longo dos anos.

As compras por catdlogo apesar de ter representado uma evolugdo do comércio ainda
estava longe de ser o ideal, pois melhor que ver o produto antes de adquiri-lo é poder tocar e
sentir o mesmo. Além do mais, por traz das vendas por catdlogo tem que existir componentes
logisticos muito sofisticados, mas segundo Bowersox e Closs (2001), nesse tipo de comércio
as empresas executavam as atividades logisticas de maneira funcional, pois ndo existia
nenhum conceito ou uma teoria formal de logistica integrada. O que havia mesmo era um
grau de confianga muito grande entre consumidor e varejista, uma vez que o primeiro tem que
acreditar que o segundo arcard com a palavra e enviard o produto por uma transportadora ou
pelos correios. O produto ainda deve chegar ao seu destino sem danos fisicos e sem demora,
pois caso ocorra qualquer um dos dois a empresa tende a cair no descredito do cliente que
dificilmente voltard a adquirir outro produto caso o mesmo ndo esteja dentro das suas
especificacoes.

Outro fator logistico importante nesse tipo de comércio € o retorno da mercadoria caso
a mesma tenha que ser devolvida, seja por estar danificada ou por nao estar de acordo com os
gostos dos clientes, se essa devolucdo for muito complicada o cliente tende a abandonar o
produto e certamente ndo mais voltard a comprar na loja em questdo. Tendo em vista que a
satisfacdo do cliente € extremamente importante para que qualquer negdcio prospere,
trabalhar com fatores logisticos eficientes € o ideal em qualquer tipo de comércio.

Com o passar do tempo as compras por catdlogo ndo mais satisfaziam as necessidades
da populacdo que cada vez mais se aglomeravam formando centros urbanos. Entdo foi
necessdria a criacdo de comércios onde podia encontrar vérios produtos, de diversas
qualidades e marcas e que estaria a disposi¢ao do consumidor a qualquer hora, nao tendo mais
que fazer o pedido e esperar pela entrega como eram feitas nas vendas por catdlogo. Assim
surgiram os supermercados que no inicio comercializavam somente produtos de primeira
necessidade como alimentacio e higiene pessoal. Nesse tipo de comércio as pessoas iam até
as prateleiras e elas mesmas escolhiam os produtos, passando depois pelo caixa e pagando as

mesmas. Com o advento do crescimento das industrias logo o negdcio cresceu e comegou a
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comercializar produtos como eletrodomésticos, vestudrio e utensilios domésticos, entdo
surgiram os hipermercados. Tang (2009) relata que nessa época houve um avanco da teoria e
da pratica da logistica, pois houve mudangas nos padrdes de consumo e aumento da demanda,
a industria sofreu uma pressio na reducdo de custos e o uso da informdtica com o
desenvolvimento da computacao foi um grande auxilio para o crescimento da importancia da
logistica.

Segundo Novaes (2007):

Vantagens logisticas levaram a um crescimento vertiginoso desse tipo de
operagdo comercial. Em primeiro lugar, menores precos acabaram atraindo
maior clientela, dando melhores condi¢cdes de suprimento ao comerciante,
que passou a ter maior poder de negociacdo junto aos fornecedores. Por outro
lado, em lugar de buscar margens expressivas de lucro, esse tipo de varejista
procurou reduzi-las, buscando ganhar com maior giro de vendas. Além disso,
o estabelecimento podia ser operado com poucas pessoas, possibilitando o
aumento da oferta de produtos sem grandes gastos adicionais de mao-de-obra

(NOVAES, 2007, p. 6).

Ainda para ele, a inovagdo que trazia esse tipo de comércio em termos logisticos fez
com que houvesse entre os comerciantes a competi¢do e isso sempre € favordvel no sentindo
de que traz a melhoria das lojas nos quesitos espaco e decorac¢do; maior variedade de produtos
e melhores precos das mercadorias, mas por outro lado os custos para se manter um negocio
desse nivel tendem a ficar mais altos, pois torna-se necessario o investimento em pessoal
qualificado e melhores ordenamentos dos termos logisticos em se tratando principalmente dos
aspectos relacionados ao estoque e armazenagem desses produtos, pois € necessdrio ter varias
quantidades de um mesmo produto em estoque além dos que estdo nas prateleiras, pois caso o
cliente ndo encontre o produto que deseja tende a procurar no concorrente.

Na atualidade a logistica assume um papel muito importante na drea comercial, pois a
mesma € ponte em todos os setores das grandes industrias e comércios. Para Novaes (2007), a
logistica tem o papel de disseminar as informagdes, podendo essa disseminagao acontecer de
forma positiva quando bem formulada e aplicada, e de forma negativa quando mal formulada
e aplicada, pois a mesma € quem dé as condi¢Oes para que as metas definidas pelo setor de
marketing sem alcangadas.

Hoje a logistica € a responsavel pelo bom andamento de toda a cadeia varejista, pois a
mesma estando diretamente ligada ao setor de producdo participa de todo o processo que vai
da matéria-prima até o produto acabado fazendo com que o mesmo chegue ao consumidor
final. Por isso os fatores logisticos tem que ser muito bem pensados, planejados e
implementados de forma que nenhuma falha aconteca nesse longo caminho que um produto

faz desde a escolha da matéria prima para sua confec¢do até chegar ao consumidor, pois
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qualquer falha em um dos pontos de trajeto desse produto pode por em risco toda a cadeia de
producdo e consumo. Ballou (2001), afirma que atualmente a logistica € entendida como a
integracdo tanto da administracao de materiais como da distribui¢ao fisica.

Para tanto todos os processos logisticos devem desencadear-se de forma bastante
integrada fazendo com que todos os setores trabalhem em conjunto e que havendo falhas em
algum deles todos os outros se mobilizem na solu¢do do problema, visando a garantia de que
o produto final chegue ao consumidor no momento certo e da forma desejada.

Um consumidor satisfeito é com certeza um consumidor fiel e quando existe essa
relacdo de confianca entre o varejista € o mesmo a certeza de prosperidade nos negocios €
certa, pois quando bem atendido em suas necessidades e tendo o prazer de adquirir produtos
de boa qualidade o consumidor tende a criar com o comerciante uma relagao de confianca e
parceria. Essa relacdo € em grande parte baseada na aten¢do pessoal, no profissional e na
honestidade dos comerciantes para com o consumidor, mas nada disso valerd se ndo houver
uma integracao de toda a cadeia logistica.

Para Pozo (2004):

2

A logistica é considerada como perfeita quando hd integragdo da
administracio de materiais em sua totalidade e distribuicdo fisica dos
produtos e servicos com plena satisfacdo dos clientes e dos acionistas

(POZO, 2004, citado por TANG, 2009, p. 18).

Para Novaes (2007), qualquer deslize nas operacdes logisticas, quer seja um
desentendimento entre dois elementos da cadeia percebida pelo consumidor, como por
exemplo, um atraso nao justificavel, uma falta de cortesia por parte de quem faz a entrega, ou
de quem instala ou faz montagens, pode somar negativamente para a empresa desfavorecendo
assim os esforcos feitos pelas dreas de marketing e vendas.

Outro grande problema enfrentado pelos comerciantes na atualidade, apesar de muito
antigo ainda € o setor de transportes e o que estd mais ligado a logistica, pois nesse quesito ela
tem que ser da melhor qualidade. Para muitos comerciantes se o consumidor opta por retirar o
produto ele mesmo da loja ou do depdsito ele passaria dali em diante a ser o responsavel pelo
produto, mas o cliente vai ficar ainda insatisfeito se ao chegar em casa e notar que o produto
sofreu danos em seu transporte.

No Brasil € comum que as pessoas ao adquirirem um bem de grande porte como
maquinas de lavar roupas, geladeiras, guarda-roupas, etc., ndo tenham como transporta-los até
suas residéncias, entdo na maioria das vezes as lojas fazem essa entrega e muitas vezes

estipulam prazos de entrega que ndo sao cumpridos o que acaba por deixar os consumidores
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insatisfeitos levando a uma visdo negativa da loja. Outro fator a somar negativamente € o fato
de que ndo raros as vezes esses produtos além da demora acabam sendo entregues com
algumas avarias que s6 sao percebidas no ato da instalacdo ou montagem. Se o cliente opta
por trocar o produto 14 se vao mais semanas de atrasos na nova entrega isso quando a loja ndo
alega que a mercadoria devia ser conferida no ato da entrega e se recusa a fazer a troca. Isso
segundo Bowersox e Closs (2001), vai contra o objetivo central da logistica que € atingir um
nivel de perfeicao que implique num nivel de servico perfeito ao cliente.

Logo o setor de transporte ainda € dos que precisa mais do apoio logistico, pois como
vimos antes, de nada adianta varios setores funcionarem adequadamente se um deles e talvez
0 mais importante falhar.

Para Novaes (2007), um comerciante de visdo e que deseja fazer uma logistica
integrada de forma a expandir seus negdcios precisa estar atento a oito requisitos basicos:

- obtencdo de margem de lucro para sobreviver, expandir, aprimorar € modernizar oS
negocios;

- oferecimento de um mix de produtos;

- vantagens diferenciais sobre seus competidores como pre¢os competitivos, estrutura
logistica atualizada, inovagdes tecnoldgicas e vantagens extra aos clientes;

- localizacao e dimensionamento adequado para seu estabelecimento;

- incorporacao dos avangos tecnoldgicos ligados a prética varejista;

- conhecimento das necessidades e anseios dos consumidores;

- politicas macroecondmicas e créditos.

Para ele todos os fatores citados acima dependem de um desempenho logistico
equacionado onde todos os setores funcionem em conjunto e se isso acontecer as técnicas
logisticas vao amparar o comerciante na hora das decisdes mais importantes fazendo com que
0 mesmo esteja sempre um passo a frente dos seus concorrentes.

Na prética nem sempre se pensa no apoio logistico com antecedéncia e isso tem levado
muitos varejistas a ndo implementarem fatores que os facam tomar decisdes certas nas horas
oportunas, pois se o0s principais fatores que regem uma empresa sejam eles: finangas,
marketing, vendas e logistica ndo estiverem integrados e otimizados de nada valerdao os
esfor¢os no sentido de obter lucro e satisfagdo dos clientes. Assim sendo vale ressaltar que o
futuro do varejo estd muito ligado a logistica principalmente em termos praticos.

Para Ching (1999):

O tratamento das atividades logisticas nas empresas pode ser classificados em
vérias fases, de acordo com o grau de inter-relag@o existente entre os diversos
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agentes da cadeia. Esse relacionamento inicia-se na fase em que a empresa
trata os problemas logisticos somente em sua Optica interna, passa em
seguida pelos primeiros passos rumo a integracdo empresa-cliente, progride
posteriormente em dire¢do ao tratamento integrado empresas-fornecedores

atinge a fase da logistica integrada (CHING, 1999, citado por TANG,
2007, p. 18).

Os esforcos para se atrair um consumidor fiel estd diretamente ligado a execugdo de
estratégias de marketing, de gestdo e de logistica, pois na atualidade os consumidores estdao
cada vez mais buscando a satisfagdo pessoal através dos produtos e um fator extremamente
importante € que esse produto seja facilmente acessado quando do seu interesse em adquiri-lo,
pois caso contrario diante de alguma dificuldade na compra do mesmo esse consumidor pode
deixar de desejar o produto ou compré-lo no concorrente.

H4 algumas décadas ligava-se a logistica apenas ao transporte e armazenagem dos
produtos, porém hoje como ja vimos ela estd presente deste a matéria prima do produto até a
chegada desse produto ao consumidor final e se tornou a palavra chave nos mecanismos de
estratégia de competitividade das empresas, mas ainda hoje algumas empresas consideram as
atividades logisticas como algo secunddrio na organizacao empresarial.

Para Ching (1999):

Até cerca de 1950, a logistica permanecia oculta, ndo havia uma filosofia
dominante para conduzi-la. Nessa época, a empresa dividia as atividades-
chave da logistica sobre diferentes dreas. [...] Atualmente, a logistica
empresarial, € uma 4rea atraente que tem se propagado e vem ganhando o seu
espaco como uma das mais importantes ferramentas para a alta

administragdo, ndo sendo este o cenario ha 20 anos atrds (CHING, 1999,
citado por TANG 2009, p.16).

E importante salientar que o sistema logistico tem a funcdo de agregar um valor de
lugar aos produtos e esse valor é o mecanismo que faz com que o produto seja deslocado do
seu local de origem até a loja onde entdo serd comercializado e mais uma vez transportado
para a casa do consumidor.

Na atualidade a logistica chegou com a ideia de implementacdo dos diversos niveis
gerenciais de uma empresa. Tem se preocupado principalmente com a reducio de estoques,
satisfacdo plena do cliente nos quesitos entrega rigorosa do produto dentro do prazo
combinado e qualidade dos mesmos, pois sem a exceléncia desses dois critérios todos os
outros esforcos da cadeia estdo fadados ao fracasso.

Outro fator importante dentro das atividades logisticas € o fator da informacao precisa,

pois o cliente sentird mais seguranga quando ao adquirir um produto saber exatamente o que
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estd levando e quando o mesmo chegard em sua casa. Isso faz com que se tenha a preferencia
do cliente para compras futuras.

Para Novaes (2007) a logistica empresarial evoluiu muito desde seus primérdios, pois
agrega valor de lugar, de tempo, de qualidade e de informagao a cadeia produtiva. Ainda para
ele a logistica moderna procura também eliminar do processo tudo o que nao tenha valor para
o cliente, ou seja, tudo que acarrete custos e perda de tempo.

Os enxugamentos dos processos logisticos visam principalmente beneficiar os
consumidores. Para isso envolve elementos humanos, materiais, tecnolégicos e de
informagdo. Implica também a otimizacdo de recursos, pois busca o aumento da eficiéncia e a
melhoria dos servicos prestados ao cliente e uma redug@o continua dos custos.

Para tanto, o uso da logistica é muito importante em todos os niveis de atividades
empresariais, uma vez que a mesma tem expectativas de integracao entre as diversas dreas das
empresas assessorando assim aos diversos tipos de comércio existente e entre eles o comércio

eletronico.

2.2 Comérecio Eletronico

Os grandes propulsores do mercado virtual s3o a internet e o desenvolvimento dos
sistemas de comunicacdo. O advento dos mesmos tem mudado significativamente a vida das
pessoas em todos os sentidos, pois proporciona a facilidade de saber e ver o que acontece no
mundo em espacos de tempo cada vez menores. Essa facilidade de acesso as informacdes e
comunicacdo a distancia criou uma nova forma de comércio que em nada € parecido com o
tradicional, € o chamado Comércio Eletronico, ou varejo sem loja.

Para Albertin (1999):

Comércio Eletronico (CE) € a realizacdo de toda a cadeia de valor dos
processos de negdcios num ambiente eletrOnico, por meio de aplicacdo
intensa das tecnologias de comunica¢do e de informacdo, atendendo aos
objetivos de negdcio. Os processos podem ser realizados de forma completa
ou parcial incluindo as transagdes negdcio-a-negécio, negdcio-a-consumidor
e intra-organizacional, numa infra-estrutura predominantemente publica de

facil acesso e baixo custo (ALBERTIN, 1999, p.15).

Ainda Segundo o mesmo, CE pode ser entendido como qualquer negdcio feito
eletronicamente em que essas transacdes ocorram entre dois parceiros. O Comércio Eletronico
ndo estd restrito apenas a internet, pois estd presente também todas as tecnologias de midias

interativas.
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Através dos sites de compras as pessoas adquirem, sem sair de casa, produtos que
estdo fora da sua cidade, do seu estado e até mesmo do pais. O Comércio Eletronico vem cada
vez mais sendo utilizado por pessoas de todas as idades e classes sociais, criando assim a ideia
de um comércio sem fronteiras onde pode se comprar de tudo.

Novaes (2007), assim relata a respeito dos clientes do CE:

... Outro caso tipico é formado pelos compradores via Internet. Pessoas que
trabalham em atividades com muito desgaste mental ou psicolégico, como
operadores do mercado financeiro, jornalistas, analistas de sistema, entre
outros, requerem um bom tempo para relaxar e reiniciar as atividades apods
um cansativo dia de trabalho. Voltam tarde para casa e, apds a refeicdo e um
breve descanso, partem para a navegacdo na Internet. Muitas vezes, é na
madrugada que acham seus objetos de consumo, fazendo entdo seus pedidos

(NOVAES, 2007, p. 20).

Hoje existem lojas exclusivamente eletronicas e para Fleury e Monteiro (2000) o
varejo tem aperfeicoado a cada dia as técnicas de vendas, e na atualidade existem lojas
exclusivamente virtuais, ou seja, lojas que sé vendem pela internet ndo sendo encontradas na
forma fisica. Ainda segundo os mesmos, as lojas de comércio tradicional tem implementado
cada vez mais suas vendas através do Comércio Eletronico e as vezes € até possivel comprar
mais barato pelo site das lojas, pois os fornecedores tenderdo a atuar como varejistas e fardo
de tudo para atingir o consumidor final através do marketing pela internet.

O fator principal que faz com que o Comércio Eletronico seja hoje um grande
concorrente do comércio tradicional € a rapidez com que as mercadorias sdo entregues. Cada
vez mais as pessoas tém usado esse meio para adquirir bens de consumo, porém ainda existem
falhas quanto a esse quesito, pois as mercadorias ainda nao chegam a certos locais de forma
rapida e segura.

Para Silva (2000) € necessdrio que o comércio eletrOnico invista também em
seguranca para que os clientes possam navegar nos sites de forma tranquila e sem receio de
que dados fornecidos como nimeros de cartdes de créditos ndo possam ser visto por outras
pessoas sendo os diretamente envolvidos na transacdo. Ainda para ele um site seguro conta
com o0s seguintes mecanismos: barreiras fisicas (firewall), criptografia de chave unica,
criptografia de chave publica, protocolo (regras) de autenticagdo, certificados digitais e

assinaturas digitais.
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2.2.1 Caracteristicas do Comércio Eletronico

Para Novaes (2007), os principais elementos que distinguem o Comércio Eletronico do
tradicional sdo:
- Comunicacdo: os servicos de comunicacdo ddo suporte as trocas de informacdo entre os
compradores e os vendedores;
- Dados: o servico de gerenciamento de informagdes, no comércio eletrdnico via internet,
desempenha dois papeis principais importantes. Em primeiro lugar, permite que se criem e se
mantenham bases de dados necessdrias para fornecer informacgdes de diversos tipos aos
clientes. Em segundo lugar, um site de Comércio Eletronico na internet permite que se
levantem informagdes sobre os usudrios, a medida que navegam pelo site;
- Seguranca: os mecanismos de seguranca hoje existentes na internet autenticam a fonte de
informacdo e garantem a integridade e a privacidade nas trocas de informagdes.

Ainda para ele, o Comércio Eletronico possui vantagens e desvantagens. As vantagens
sdo:
- Insercdo instantdnea no mercado: os produtos ou servi¢os ficam imediatamente expostos,
tanto em nivel nacional quanto internacional;
- Relacdes mais 4geis: o Comércio Eletronico possibilita a agilizacdo das relagdes entre
consumidores e vendedores;
- Redugdo da assimetria informacional: no comércio tradicional, o consumidor faz suas
decisdes de compra apoiado num conjunto restrito de informagdes sobre precos, qualidade do
produto, servigos, etc. Isso porque fica limitado, no tempo e no espago, a um universo menor
de opg¢des, a Web diminui de forma expressiva essa restri¢ao, pois permite a andlise rdpida e
abrangente de ofertas, sem grande esforco;
- Redugdo da burocracia: o uso e a guarda de papéis sdo reduzidos ganha-se tempo, 0s erros
diminuem e muitos custos operacionais e administrativos sao cortados;
- Andlise mercadoldgica facilitada: o registro de informagdes dos clientes e das transacdes por
via eletronica permite seu uso posterior no desenvolvimento de novos produtos ou servicos,
bem como na defini¢do de novos enfoques mercadolégicos.

As desvantagens sdo:
- Fraude: as informagdes pessoais inseridas no site das empresas podem ser utilizadas
fraudulentamente por terceiros para efetuar saques em contas bancdrias, para realizar compras

via internet ou mesmo para implantar virus no computador do e-consumidor;
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- Impostos: uma vez que a internet forma uma rede global, ndo restringindo as operagdes entre
paises e entre estados ou provincias, aparece o problema da taxacdo e da cobranga de
impostos entre fronteiras;

- Propriedade intelectual: a protecdo da propriedade intelectual se torna um problema maior
no Comércio Eletronico, pois as informagdes se tornam disponiveis mais facilmente,
possibilitando a cépia ilegal de material escrito, marcas, produtos e servigos;

- Confidencialidade: a troca de informacdes entre fornecedores e compradores € muitas vezes
violada eletronicamente por terceiros, que podem utiliza-las para outras finalidades, sem
autorizagdo das partes;

- Confianca: sendo virtuais por sua propria natureza, tanto o vendedor como comprador nao
tem uma base fisica de referéncia para dar apoio a transa¢do, em caso de ddvida ou

divergéncia.

2.2.2 Tipos de Comércio Eletronico

Para Turban, Rainer & Potter (2003), existem vérios tipos de Comércio Eletronico.
Entre eles podem ser citados:
- Comércio colaborativo (c-commerce): neste tipo de comércio eletronico, os parceiros de
negocio colaboram eletronicamente. Essa colaborag¢do ocorre frequentemente entre parceiros
de negdcios da mesma cadeia de suprimentos;
- B2B (Bussines-to-Bussines): € a negociacdo eletronica realizada entre empresas, ou seja,
duas ou mais empresas fazem transagdes ou colaboram eletronicamente. Atualmente é o
principal tipo de Comércio Eletronico;
- B2C (Bussines-to-Consumers): é a negociagdo eletronica realizada entre empresas e
consumidores, ou seja, os vendedores sdo organizacdes e os compradores sdo pessoas fisicas.
Muito utilizado também na atualidade, pois o numero de pessoas fisicas que compram via
internet tem crescido gradativamente.
- C2B (Consumers-to-Bussines): é a negociagao eletronica entre consumidores e empresas. Os
clientes apresentam uma necessidade particular por produtos e servigos, e as organizacdes
concorrem para fornecer o produto ou servico aos clientes;
- C2C (Consumers-to-Consumers): ¢ a negociacdo eletronica entre consumidores. Um
individuo vende produtos ou servigos a outros individuos. Modalidade muito comum. Efetua

muitas negociagcdes, mas de pequenos valores.
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- Comércio intra-empresas (intra-organizacional): Uma organizacdo utiliza o Comércio
Eletronico para aprimorar suas operagoes;

- G2C (Governo-para-cidadaos e para outros): O Governo presta servicos a seus cidadaos por
intermédio de tecnologias e Comércio Eletronico. Os governos podem negociar com outros
governos (G2G) e com empresas (G2B).

- Comércio Movel (m-commerce): quando o Comércio Eletronico ocorre em um ambiente de

comunicacdo sem fio, como telefones celulares para acesso a internet.

2.2.3 Evolugdo do Comércio Eletronico no Brasil

No Brasil no comeco da década de 90, a evolugdao do Comércio Eletronico apresentou-
se um pouco lenta devido ao fato de que o trafego de informagdes via Web era realizado em
sua grande parte através do sistema telefOnico, o que tornava as operacOes lentas e acabava
por desencorajar o consumidor a realizar compras pela internet. Era ndo rara as vezes em que
no meio de uma compra a conexdo era interrompida sendo necessdrio comecgar todo o
processo novamente.

Além disso, internet era um privilégio das classes mais favorecidas da sociedade e
poucos tinha acesso a mesma. J4 na segunda metade da década de 90 surgiu a internet banda
larga que permitia uma maior velocidade do trifego de dados encorajando assim, os
consumidores a fazerem suas compras pela internet.

Mas a evolucdo veio mesmo na década seguindo, pois a internet se popularizou entre
as classes média e baixa e hoje com o advento das internet méveis 3G e a facilidade em
adquirir tal produto fez com que a classe C da sociedade se tornasse uma grande compradora
no Comércio Eletronico. A seguir tem-se a evolugao da quantidade de pessoas que utilizam a

internet no Brasil.
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Tabela 1 — Populacado e quantidade de pessoas conectadas na Web no Brasil - Compilado por

Data da
Pesquisa

2011 /jun
2008 / dez
2007 / dez
2006 / dez
2005/ jan
2004 / jan
2003 / jan
2002 / ago
2001 / set

2000 / nov
1999 / dez
1998 / dez
1997 / dez
1997 / jul

Fonte: pesquisas diversas / populagdo: variacdes anuais estimadas. / Internautas refere-se a quantidade de

Populacao
total IBGE
(milhoes)

203,4
196,3
188,6
186,7
185,6
178,4
176,0
175,0
172,3
169,7
166,4
163,2
160,1
160,1

WWW.e-commerce.org.br
% da

Populacao

Brasileira

Internautas
(milhdes)

75,98
67,51
42,60
30,01
25,90
20,05
14,32
13,98
12,04
9,84
6,79
2,35
1,30
1,15

37,4
34,3%
22,8%
17,2%
13,9%
11,5%

8,1%

7.9%

7.0%

5.8%

7.1%

1.4%

0.8%

0.7%

Fontes de pesquisa
Internautas

InternetWorldStats
InternetWorldStats
InternetWorldStats
InternetWorldStats
InternetWorldStats
Nielsen NetRatings
Nielsen NetRatings
Nielsen NetRatings
Nielsen NetRatings
Nielsen NetRatings
Computer Ind. Almanac
IDC
Brazilian ISC
Brazilian ISC

pessoas que tem acesso a Internet nas residéncias, no trabalho ou locais publicos.

As informacdes e graficos apresentados abaixo foram retirados da fonte: site

ecommerceOrg, que é especializado em conteidos sobre e-commerce, e talvez um dos

maiores site da internet que relaciona pesquisas e artigos sobre os mercados de Comércio

Eletronico.

Pode-se perceber pelo grafico que o Comércio Eletrobnico vem cada vez mais

ganhando espaco na economia, pois comeg¢ou com um faturamento de 0,5 bilhdes de reais em

2001, quando ainda estava na sua origem para chegar em 2011 com uma previsao de

faturamento de 20 bilhdes de reais. Nota-se que sua evolu¢do nos dez dltimos anos tem sido

significativa e fatores como a facilidade de acesso aos meios de comunicacdo e

principalmente a internet tem contribuido para esse crescimento.

29



Figura 1- Faturamento do e-commerce no Brasil em Bilhoes.

Faturamento do e-commerce no Brasil - Bilhoes

20,0

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Fonte ebit — www.e-commerce.org.br

Fleury & Monteiro (2000) afirmam que o processo de difusdo do e-commerce esta
intimamente ligado ao surgimento da Amazon.com em 1995, nos EUA (Estados Unidos da
América), e o rdpido sucesso de suas vendas que crescem vertiginosamente desde entdo, pois
em quatro anos de funcionamento a empresa partiu do zero e atingiu um faturamento de um
bilhao e sete milhdes de ddlares, o que foi considerado um feito inédito na histéria do varejo
mundial.

Uma pesquisa recente publicada pelo jornal “O Tempo” da cidade de Belo Horizonte,
Estado de Minas Gerais, em sua edi¢do de 5 de agosto de 2011, na pdgina 12, mostra que a
Classe C € responsavel por 46,5% de todas as compras no varejo online e que a mesma chega
ao Comércio Eletronico para ficar e explica ainda que as compras coletivas e os prazos longos
para pagamento € que colaboram para essa populariza¢do do e-commerce.

Segundo o e-bit, os produtos mais vendidos pelo Comércio Eletronico sdo livros,
revistas e jornais e os menos vendidos sdo eletrodomésticos. Isso pode ser explicado pelo fato
de que o consumidor quando se trata de bens de consumo maiores como os eletrodomésticos,
ainda precisa ver o mesmo fisicamente antes de adquiri-lo. O gréfico a seguir mostra os

produtos mais vendidos no varejo on-line no Brasil.
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Figura 2 - Produtos mais vendidos no varejo online no Brasil

Eletrodoméstic
os
11%

Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-bit www.ebitempresa.com.br / Compilagdo: www.e-
commer.org.br.

De acordo com o que estd representado no grifico a seguir a evolucdo dos e-
consumidores também foi vertiginosa, chegando a crescer trinta vezes mais em dez anos, pois
comecou timida em 2001 com pouco mais de um milhdo de consumidores para uma
estimativa de alcancar trinta milhdes de e-consumidores em 2011. Crescimento significativo

para apenas uma década.

Figura 3 - e-Consumidores no Brasil — Milhdes.

e-Consumidores no Brasil - Milhces

30,0

23,0

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Fonte ebit — www.w-commerce.org.br.
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Para Fleury & Monteiro (2000), essa evolucao estd ligada a alguns fatores do tipo: as
aquisi¢coes podem ser feitas de forma mais rdpida e a menor custo, transagdes online podem
ser realizadas a qualquer hora do dia, informacdes e produtos que podem ser acessados de
qualquer lugar do mundo, além disso, na atualidade as pessoas estdo se sentindo mais seguras
para fazer suas compras online. Pesquisas recentes do site e-bit monstra quem sao esses e-
consumidores, sua faixa etéria, seu grau de escolaridade e a renda.

Através de dados do ebit referentes ao perfil dos consumidores quanto a renda familia,
pode ser notado que a maioria dos e-consumidores possuem renda familiar entre dois e seis
saldrios minimos, o que vem reforcar a ideia de que a Classe C tem colaborado para o

crescimento do Comércio Eletronico.

Figura 4 - Perfil do Consumidor - eBit
Renda Familiar - Quantidade de Transagdes (R$ / més)

A40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

-1 n

0% . . : . .

Prefere ndo Mais de Entre 5001 e Entre 2001 eEntre 1000 e Menos de
dizer 8000 8000 5000 2000 1000 -

Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-Bit www.ebitempresa.com.br / Compilacéo:
WWW.e-commerce.org.br.

N

Quanto a questdo da faixa etdria, percebe-se que os e-consumidores sdo pessoas
adultas que estdo na faixa dos 25 aos 40 anos e que assim sendo ja possuem um poder
aquisitivo, ou seja, sdo na maioria pessoas trabalhadoras e que possuem ganhos reais e que

por isso podem se ddo ao prazer de consumir.
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Figura 5 - Faixa Etaria — Quantidade de Transagoes

40%
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30%
25%
20%
15%
10%
-
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Maisde 64 Entre50e Entre35e Entre25e Entre18e Até 17 anos
anos 64 anos 49 anos 34 anos 24 anos

Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-Bit: www.ebitempresa.com.br / Compilacao:
WWW.e-commerce.org.br.

Em relag@o a escolaridade as pesquisas refor¢cam a ideia do consumidor adulto, pois a
maioria ou ja é formado em curso superior ou estd em fase de curso. Revelando ainda que os
consumidores do Comércio Eletronico sdo pessoas que possuem conhecimento do que fazem,
sendo, portanto, mais criticos e mais dificeis de serem ludibriados por sites que ndo cumprem

0 que prometem.

FIGURA 6 - Escolaridade — Quantidade de Transa¢des
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Fonte: Levantamento mensal realizado pela empresa e-Bit: www.ebitempresa.com.br / Compilagao:
WWW.e-commerce.org.br.
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Para Novaes (2007), e evolu¢gdo do Comércio Eletronico sofreu alteragdes substantivas
ultimamente, exigindo assim uma revisdo das tendéncias e uma atualizacdo dos dados. Ainda
para ele com essa expansdo do CE, estruturas antes tdo simples estdo se alterando
sobremaneira e as principais caracteristicas desse tipo de comércio tem seus impactos na
logistica, principalmente quando o assunto € a distribui¢do desses produtos.

Por tudo isso, € que o Comercio Eletronico vem chamando a atencdo de varios
empresarios que passaram a investir no mesmo, por isso hoje encontra-se varias lojas virtuais
as quais, sdo extensao das lojas fisicas e deixa a liberdade do consumidor comprar onde lhe
for mais vantajoso, mas para que o comércio eletronico cres¢a cada vez mais faz-se necessario

um apoio logistico de excelente qualidade.

2.3 Logistica e-commerce

A logistica e-commerce € o ramo da logistica que trata dos processos de
aperfeicoamento do Comércio Eletronico quanto as atividades de armazenamento,
distribuicao e transportes de mercadorias. A e-logistica trata da recep¢io e condicionamento
dos produtos, da estocagem, do deslocamento dos produtos para a preparacdo dos pedidos e a
entrega dos produtos.

Segundo Perez em seu artigo “Logistica no Crescimento do e-commerce”, ha alguns
anos atrds comprar um produto no Comércio Eletronico representava ter que esperar de 15 a
30 dias para receber o mesmo, mas hoje com a aplicagdo das ferramentas da logistica esse
tempo varia de 3 horas a cinco dias no maximo. Isso ajudou na evolugdo e no crescimento do
e-commerce, pois cliente satisfeito é cliente fiel.

Por isso, cada vez mais a logistica e-commerce vem sendo implementada pelos sites de
vendas, pois os mesmos tem necessidade de praticar um comércio onde cada vez mais cresca
o numero de clientes, fazendo assim com que o comércio se desponte de forma competitiva
numa era onde cresce cada vez mais a utilizacdo da internet para a compra de bens de
consumo.

“A logistica estd presente nas principais etapas do processo de compra e venda no
meio eletronico”. Turban, Rainer & Potter (2003), ainda para os mesmos a logistica tem que
ser amplamente difundida e usada nesse meio para tornar o processo cada vez mais eficiente e
confidvel.

Para Novaes (2007):
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Os consumidores s3o impulsionados a comprar na internet por muitos
motivos. Além da exigéncia por preco e qualidade do produto, o cliente
potencial d4 muita importancia aos fatores logisticos. Isso vai implicar uma
organiza¢do adequada da infra-estrutura logistica, em termos de estoque,

distribui¢do, tratamento da informagdo, recursos humanos, etc (NOVAES,
2007, p. 85).

Um dos grandes problemas enfrentados pelos que praticam o Comércio Eletronico € a
questdo do planejamento do estoque, pois nunca se sabe quanto do produto serd vendido e
corre-se o risco da falta ou do excesso de mercadorias no mesmo, para tal faz-se necessério o
apoio logistico como meio de implementar e controlar o fluxo de mercadorias seja no quesito
estoque, distribuicdo e até mesmo coleta do mesmo caso haja devolu¢ido de mercadorias, pois
as exigéncias do consumidor em relacio ao cumprimento dos prazos sdo cada vez mais
severas.

Segundo Novaes (2007):

Para analisar as exigéncias logisticas associadas ao comércio eletrénico, €
importante entender as preferéncias, habitos e restricdes dos clientes
potenciais, mas tal tarefa ndo € fécil, pois nem sempre se dispde de dados
estatisticos suficientes sobre a questdo, mesmo porque esse tipo de comércio

ainda estd se evoluindo e se alterando rapidamente (NOV AES, 2007, p.
85).

Para que o Comércio Eletronico funcione de forma adequada € necessério que faca uso
das ferramentas da logistica, pois a mesma oferece meios de aperfeicoar os fluxos de
mercadorias nos quesitos armazenagem, transportes e distribui¢cdo, fazendo com que o
comércio virtual possa responder de forma eficiente as demandas do mercado.

O crescimento do mercado de e-commerce, que vem ocorrendo nas duas ultimas
décadas, vem colaborando de forma representativa para o aumento do faturamento do
comércio de uma forma geral e atualmente a maioria das empresas, independente do setor,
utiliza o mesmo para divulgar seus produtos, marcas e servi¢os. Isso vem ocorrendo gracas as
facilidades que o Comércio Eletronico proporciona por contar com diversos apoios logisticos.

Perez, em seu artigo “A Logistica no Crescimento do e-commerce”, relata que: Assim
como o e-commerce, a logistica tem evoluido em propor¢des semelhantes, e neste caso
destacamos a logistica do e-commerce, constituida e especializada nesse comércio dindmico e
flexivel.

Ainda para ele, o e-commerce, necessita de uma cadeia logistica que atenda a
necessidade de entregas em um pais continental com uma velocidade extremamente restrita,
tendo em vista que uma das principais questdes valorizadas por clientes do e-commerce é

justamente o tempo de espera entre a compra e a chegada do produto.
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Ja para Bertaglia (2009):

A internet deu origem as empresas virtuais, que tém um site de
comercializacdo e trabalham sem estoque. A grande maioria dessas empresas
surgiu a partir da boa vontade de empreendedores e investidores, que
acreditaram na ideia e abriram os seus negécios. No entanto, tropecam em
conceitos basicos de administragdo: a logistica e o servigo ao cliente. Como
prestar um bom servico sem possuir uma logistica eficiente? Muitas empresas
se deram mal pelo fato de prometer eficiéncia e ndo possuir os meios para

atingir o desempenho prometido (BERTAGLIA, 2009, p. 509).

Devido a isso, € necessdrio o investimento no setor de logistica integrada, mais
precisamente no setor de transporte, pois a maioria das empresas virtuais nao consegue
entregar as mercadorias com a mesma velocidade com que s3o adquiridas pelos
consumidores, por isso faz-se necessdrio e urgente que os operadores logisticos se adaptem
para suportar as operacdes comerciais realizadas pelos sites de vendas.

Porter (1989) relata que para ter vantagens competitivas é necessdrio ter lideranca de
custos e diferenciacdo, e para ele, no e-commerce, a principal forma de obter essas duas é
através de um planejamento estratégico de toda a estrutura logistica da organizacdo. Afirma
ainda que a logistica representa para os negdcios via internet a principal atividade de valor
envolvida em seu processo e reforca que quanto mais as estratégias logisticas forem
utilizadas, mais chance o e-commerce tem de obter essas vantagens.

Na atualidade as questdes logisticas tem sido o grande desafio do varejo virtual, pois
para controlar estoques sem certeza de que quantidades serdo vendidas, atender todos os
requisitos dos clientes e além de tudo isso fazer com que a mercadoria chegue ao consumidor
final no tempo preciso € necessario uma estratégia logistica de mais alto nivel.

Fideli, em seu artigo “A Logistica Aplicada ao e-commerce”, considera trés aspectos
logisticos importantes que os donos do varejo virtual devem considerar para que as operagdes
do comércio virtual ndo deixem a desejar. Sdo eles:

- Gerenciamento dos estoques: para o sucesso da logistica € importante que a informacao de
estoque disponivel dos produtos no site esteja plenamente alinhada com a real disponibilidade
dos produtos no estoque da empresa vendedora, garantindo assim a entrega do produto
adquirido ao cliente;

- Gerenciamento das entregas: geralmente as func¢des de transporte e entrega dos produtos aos
clientes sdo terceirizadas para empresas especializadas existentes no mercado, como por
exemplo, os Correios, que operam um servico exclusivamente voltado as empresas de e-

commerce denominado e-Sedex com abrangéncia nacional;
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- Gerenciamento do ciclo de suprimentos: deve haver uma perfeita sincronia com os
fornecedores nos ciclos de suprimentos necessdrios para repor os estoques dos produtos
vendidos pelo site de e-commerce. Essa sincronia logistica pode ser obtida mais facilmente a
partir da informatizacdo desses processos, gerando velocidade na troca de informacgdes e
resultado na redugdo de prazos e custos de aquisi¢do dos produtos, bem como na diminui¢do
do custo dos estoques.

Ainda para ele, um planejamento adequado da operagdo logistica permitird que o
produto seja entregue no menor tempo possivel € com o menor custo, gerando satisfacdo e
confianca aos clientes do site de e-commerce. Reforca ainda que a logistica deve ser
considerada estratégica, pois dela pode depender o sucesso ou o fracasso de um
empreendimento, motivo pelo qual deve ser muito bem planejada antes mesmo do inicio das
operacoes.

Em vista disso tem sido muito usado o termo e-logistica para definir as estratégias de
logisticas usadas no Comércio Eletronico. Essa logistica deve compor-se dos seguintes
fatores: recepcdo e condicionamento de produtos, estocagem, deslocamento de produtos para
a preparacao do pedido e intervengdo das transportadoras assumindo a entrega e fazendo-a no
mais curto espago de tempo possivel, fornecendo ainda aos clientes meios de rastrear seus

pedidos em tempo real de forma, a saber, em que fase 0 mesmo se encontra.

2.3.1 Logistica Tradicional x Logistica e-commerce

Para Merlo (2002), os desafios da logistica e-commerce é muito grande, pois diferente
dos sistemas logisticos do comércio tradicional, que eram desenvolvidos para atender ao
comércio de empresas com pedidos de grandes volumes onde a maioria das entregas € feitas
em lojas ou nos centro de distribui¢do, a logistica do comércio virtual opera de maneira
inversa, pois tem como caracteristica um grande ndmero de pequenos pedidos,
geograficamente dispersos e entregues de forma fracionada.

Para Novaes (2007):

Sobre o nivel de servico logistico no atendimento ao cliente brasileiro,
medido em relacdo ao cumprimento dos prazos de entrega, pode-se observar,
na tabela 3.4, que houve uma significativa melhoria de desempenho entre
2001 e 2005, para o B2C. O indice de pleno cumprimento do prazo de
entrega passou de 71%, em 2001, para 81%, em 2005, uma evolugdo bastante
significativa. Houve também uma redugdo das entregas parciais de produtos,
com apenas uma parte do pedido dentro do prazo acordado. Esses casos
passaram de 5%, em 2001, para 2%, em 2005, conforme mostrado na tabela

3.4 (NOVAES, 2007, p. 88).
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Tabela 2 - Nivel de servigos nas entregas de produtos no comércio B2C brasileiro

Situacado 2001 2005
Os produtos foram entregues no prazo prometido 71% 81%
Os produtos ndo foram entregues no prazo prometido 19% 12%
Apenas parte dos produtos comprados foi entregue no prazo prometido 5% 2%
O produto nio foi entregue porque a loja cancelou o pedido 2% 2%
Outras situagoes 3% 3%
Total 100%  100%

Fonte: NOVAES, 2007, p. 88.

As atividades eletronicas devem no inicio de suas operacdes gerenciarem os fatores
logisticos internamente, pois nesse periodo geralmente os pedidos sao em menor volume e é
possivel controlar todos os pedidos, mas a partir do momento que a loja se torna popular e os
pedidos tendem a crescer, faz-se necessario um maior controle desses fatores. Uma forma
interessante seria terceirizar as atividades logisticas tais como: recep¢do, controle de estoques
dos produtos, empacotamento e envio aos clientes; controle dos retornos dos pedidos e a
variabilidade na op¢do de entrega que pode ser Expressa, econdmica, etc.

Uma boa loja virtual possui uma boa e-logistica que faz com que a mesma cresca de
maneira sustentdvel e lucrativa e que consiga através da mesma uma fidelizagcdo dos clientes
por ter sempre o produto procurado, por poder contar com uma entrega em tempo habil e por
apresentar uma mercadoria de boa qualidade.

Segundo Novaes (2007),

Uma importante diferenca entre o comércio eletrdnico e as transacdes
convencionais sao o nimero e os tipos de intermedidrios. A funcdo bdsica
dos intermedidrios € melhorar a eficiéncia no processamento dos produtos,
nos servigos e na comercializacdo ao longo da cadeia de suprimento. A rede
logistica tradicional estd associada intimamente com o espago. O nimero e a
localizacdo de depésitos e centros de distribuicdo, por exemplo, sdo um
problema estratégico tipico. O fator espacial é fundamental na solucio desse
tipo de problema. Ao passarmos para o comércio eletronico, os fatores
logisticos de cunho espacial ainda s3o importantes. Mas sdo menos
interessantes quando comparados com os vigentes na situagcdo tradicional

(NOVAES, 2007, p. 92).

O funcionamento da Logistica no Comércio Eletronico deve ser de forma eficiente, da
estocagem, passando pelas embalagens apropriadas até a entrega no dia e hordrios
combinados, pois os consumidores do e-commercer ndo perdoam, qualquer falham em um
dos pontos da venda, ate um e-mail sem resposta, pode ser a causa de um futuro problema de
reclamacdo que pode espalhar por toda a rede e acabar com a imagem da loja. O importante é

fazer tudo de tal forma a ndo dar motivo para esse tipo de acontecimento.
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Dutra, em seu artigo “Algumas dicas para melhor a logistica no e-commerce” da sete
dicas de como fazer a logistica do Comércio Eletronico de forma eficiente.

- Organize a empresa antes de comecar a vender pela internet: é fundamental que todas as
informacdes estejam interligas, para isso € necessdrio contratar um bom sistema de ERP
(Sistema Integrado de Gestao Empresarial);

- Trabalhe com o estoque do seu fornecedor: sempre que o estoque da loja estiver precisando
de mercadorias, o sistema envia um e-mail para o fornecedor. Isso € essencial ao controle do
fluxo de caixa e para deixar o cliente satisfeito com os prazos;

- Embalagens correta: nenhum cliente admite receber um produto com a embalagem aberta ou
rasgada. Vale testar a embalagem em condi¢Oes extremas para evitar perdas com avarias;

- Prazo: passe ao cliente a data de entrega com a margem de segurancga, pois isso € melhor do
que prometer uma data impossivel de ser cumprida. Seja honesto com o cliente. Ofereca a ele
somente o que pode ser cumprido. Ganhe a confianga do cliente;

- Rastreamento: € interessante oferecer sistemas que permita ao consumidor acompanhar, de
casa, em que fase estd o atendimento de seu pedido. Cliente bem informado perdoa atraso
porque sente que a empresa se preocupa com a ansiedade dele de receber o produto;

- Escolha muito bem as empresas responsdveis pela entrega: os Correios tomam conta de 70%
deste mercado, mas existem alternativas como a Total Express. Como € o cliente que paga o
frete € interessante manter um diferencial. Procure disponibilizar todas as opgdes possiveis:
transportadoras, motoboy, Sedex, e-Sedex, PAC, entrega na loja fisica (se tiver);

- O e-commerce € campedo nos processos de troca: O cliente ndo vé o produto antes da
compra, por isso use e abuse da logistica reversa. Busque a mercadoria na casa do cliente, nao
deixe que ele tenha trabalho algum com a devolugdo do produto e se arrependa da compra.
Crie uma pégina explicando passo-a-passo como se processa a devolugao.

Para Novaes (2007), a situacdo ideal, no Comércio Eletronico, € aquela em que a
industria, que fabrica um determinado produto, o entrega diretamente ao consumidor final,
sem retencoes € sem deslocamentos intermedidrios. Assim, todas as operacdes e
deslocamentos que ndo adicionam valor para o consumidor final tenderiam a ser
completamente eliminados da cadeia de suprimentos.

Ainda para ele, eliminar deslocamentos e operacdes fisicas diversas como
carregamento e descarga de veiculos, armazenagem, conferéncias, etc., os custos a eles

associados sdo retirados da cadeia de valor. Em consequéncia, as operagdes logisticas
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associadas com o Comércio Eletronico tendem a ser menos onerosas em alguns aspectos,

muito embora possam ser mais caras noutros aspectos.

2.3.2 Os Correios e as formas de entregas dos produtos do e-commerce*

Os correios sdo responsaveis por 70% das entregas feitas pelo Comércio Eletronico e
oferece diversas formas de transportes de mercadorias a precos os mais variados possiveis € o
mais favordvel € que algumas das modalidades de entrega sdo de abrangéncia nacional.

Oferecem vérias formas de entregas das mais acessiveis as mais caras. Entre elas
podem ser citadas: PAC (Encomenda Econdmica), Sedex, Sedex 10, e-sedex, Sedex a Cobrar,
Sedex Hoje, Sedex Mundi Documentos e Sedex Mundi Mercadorias. Serd especificado
apenas as categorias PAC e Sedex, por serem as mais utilizadas pelos compradores no

Comércio Eletronico e por ser a duas de valor mais acessivel e de abrangéncia nacional.

2.3.2.1 PAC — Encomenda Economica

2.3.2.1.1 Caracteristicas Gerais

- Abrangéncia: nacional,

- Quem pode usar: Pessoas fisicas e juridicas sem e com contrato;

- Servigos Basicos: entrega domicilidria, registro automatico, seguro automatico;

- Servicos adicionais e complementares: aviso de recebimento (AR), disque coleta, devolucdo
de documento (DD), logistica reversa, mdo prépria (MP), seguro complementar;

- Produtos opcionais: caixas, envelopes padronizados;

- Coleta das encomendas: coleta programada € oferecida aos clientes com contrato em
localidade com populacdo superior a 200.000 habitantes e serd realizada em dias e hordrios
previamente programados € a coleta ndo programada ou disque coleta, é oferecido nas
localidades de cobertura do servigo e serd realizada mediante solicitacdo do cliente no site dos
Correios ou na Central de Atendimento ao Cliente (CAC);

- Local de entrega: domiciliar, em dias uteis, de segunda a sexta feira, ou entrega interna

(Caixa Postal, Posta Restante Pedida e Posta Restante Caida).

2 . ~ . . . .
Todas as informagdes foram retiradas do site dos correios — www.correios.com.br
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2.3.2.1.2 Beneficios

- Entrega no endereco indicado pelo remetente em todos os municipios brasileiros;
- Permite a rastreabilidade desde a postagem até a entrega;
- Sdo realizadas até trés tentativas de entrega;

- Admite postagem de remessa agrupadas por nota fiscal.

2.3.2.1.3 Ferramentas

- Preparagdo da postagem: busca de CEP (Cédigo de Enderecamento Postal), calculador de
precos e prazos, enderecador, agéncias, disque coleta, Sistema de Gerenciamento de Postagem
(SIGEP);

- Apés a postagem: rastreamento do objeto, Logistica reversa;

- Enderecamento: ensina como enderecar corretamente o seu objeto;

- Termo de uso: fornece maiores informagdes sobre o servico de Encomendas PAC.

2.3.2.1.4 Recomendacdes e Restri¢des

- Limites de pesos: para o servigo de encomenda PAC, os limites maximos de peso sdo: 30 kg
para remessa individual em ambito nacional, 50 kg para remessa individual em nivel estadual
(somente para clientes com contrato), 600 kg para remessa agrupada em ambito nacional
(somente para clientes com contrato);

- Limites de dimensdes: pacote ou caixa: minimas (11x16x2 cm), maximas 160 cm
(comprimento + altura + espessura), maior dimensdo 90 cm (comprimento ou altura ou
espessura); rolo: minimas (28 cm de comprimento mais duas vezes o didmetro), menor
dimensdo de comprimento (18 cm), maior dimensao de comprimento (90 cm); envelope:
minimas (11x16 cm), maior dimensao (60 cm);

- recomendagdes: toda encomenda PAC deverd ser acondicionada pelo remetente em
embalagens que resista ao peso, a forma e a natureza do conteido, bem como as condicoes de
transporte, as encomendas, com ou sem valor declarado, postadas na Zona Franca de Manaus
ou em Zona fiscal de Fronteira, deverdo ser encaminhadas abertas para verificacdo das
agencias da Receita Federal, a Nota Fiscal ou Formuldrio de Discrimina¢do de Contetido
deverdo ser acondicionados em envelope pldstico transparente auto-adesivo e afixados,

preferencialmente, na parte externa da embalagem, a legislacdo fiscal brasileira exige que
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toda mercadoria transportada entre unidades de federacdo e/ou entre seus municipios deverd
ser acompanhada de documentacio fiscal correspondente, a responsabilidade por possiveis
infragdes devido a ndo inclusdo da documentagao fiscal na encomenda é exclusiva do cliente.
- Restrigdes: verifique quais contetdos que os Correios ndo transportam;

- Observagdes: a entrega em prédios € realizada na portaria, exceto quando se tratar de objetos

com servi¢o opcional de Mao Prépria (MP).

2.3.2.1.5 Precos e Prazos

Quanto custa: O valor da postagem varia conforme o peso, as dimensoes e as localidades de
origem e destino da remessa, acrescido do valor referente aos produtos opcionais, adicionais e
ou complementares eventualmente adquiridos.

Como pagar: A vista: dinheiro, cheque ou cartdo de crédito ou débito. A faturar: fatura
mensal (somente para clientes de contrato). Cheque comum. O limite € de 350 vezes o 1°
porte de uma carta comercial simples. Cheque especial: O limite é de 700 vezes o 1° porte de
uma carta comercial simples. Para pagamento de valores superiores a 700 vezes o 1° porte de
uma carta comercial simples, somente serdo aceitos Cheque Visado ou Cheque
Administrativo, nominais a ECT (Empresa Correios e Telégrafos).
Um cheque ndo pode englobar pagamento de servicos de Correios e recebimento de contas de
terceiros. Neste caso, o cliente deve emitir mais de um cheque. Os Correios ndo aceitam
cheque emitido em nome de uma pessoa e endossado em favor dos Correios. Os Correios nao
aceitam cheque emitido no valor superior ao da aquisi¢ao de produtos e/ou servigos.

- Prazo de entrega: Varia conforme as localidades de origem e destino da remessa.
A Encomenda PAC possui entrega domiciliar, em dias uteis, de segunda a sexta-feira, em
todos os municipios brasileiros.

- Algumas observagdes importantes: Algumas excecdes poderdo alterar o prazo previsto de
entrega da encomenda PAC, dentre elas: Motivos de for¢a maior (inundagdes, incéndios
etc.); Retenc@o do objeto postal para efeito de fiscaliza¢do pelo fisco estadual; Reten¢do do
objeto postal por autoridades judiciais; Enderecamento incompleto ou incorreto do
destinatdrio; Dificuldade de acesso a localidade (transporte irregular ou com baixa
frequéncia); Dificuldade de acesso ao endereco indicado pelo remetente. Na devolugdo a
encomenda ficard disponivel para o remetente por 20 dias corridos, quando se tratar de

enderecamento para Caixa Postal, Posta Restante Pedida ou Posta Restante Caida.
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- Entrega da encomenda: Serdo realizadas trés tentativas de entrega, sendo a 1* tentativa no
mesmo dia da chegada do objeto na unidade de distribuicdo. As 2* e 3* tentativas serdao
realizadas nos dias tteis imediatamente subsequentes.
- Prazos de guarda: Em caso de ndo entrega, apds a 3% tentativa, a encomenda ird para Posta
Restante da Agéncia mais préxima do endereco do destinatdrio, onde permanecera por um
prazo de sete dias corridos. Apds esse prazo ela serd devolvida imediatamente ao remetente.
No destino a encomenda ficard disponivel para retirada pelo destinatdrio, por sete dias
corridos quando enderecada a Posta Restante Pedida ou quando se tratar de Posta Restante
Caida. Quando se tratar de enderecamento para Caixa Postal, a encomenda ficard disponivel
na agéncia por 30 dias corridos. Taxa de armazenagem: Serd cobrada somente na devolucdo
ao remetente e a partir do 8° dia de guarda

Segue uma simulagdo feita para uma encomenda PAC de Botucatu em Sao Paulo para
Belo Horizonte Minas Gerais. A encomenda tem peso de um quilograma e a embalagem

escolhida foi caixa.

Figura 7 - Simulagdo do valor de uma encomenda PAC

{= Prazo:: Correios - Windows Internet Explorer

S I ) B[4 -
Go-E= correios.com.br, ] 4] x| [w |2

Arquiva  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

< Favoritos | 5% L] sites Sugerides - | Obtenha mais comple... -

P8 Frazoi; Correios - B (9 = - pagna- Sequranca - Ferramentas~ @+

Calculo de Precos e Prazos de Entrega

COLETA

Enderecador
B ENCOMENOA {CONOMICA DOS CIRREIDS.
Origem Destino
CEP: 18608048 30668180
Enderego: Rua Joaquim Garcia Rua Flemidark
Bairro: Jardim Continental Santa Cecilia Vale do Jatoba (Barreiro)
Cidade/UF: Botucatu / SP Belo Horizonte / MG

Dia da Postagem + 6 DIAS UTEIS

FED U Euigr Para objeto postado em 22/11/2011

Dias de entrega: Segunda a Sexta-feira

Prego: RS 12,60

Servigos Opcionais

Valor Total: R$ 12,60

[E$

/4.| Concluida, mas contém erros na pagina. & Internet fa v Bz v

P —— = -
4 Iniciar [ T no tiva . SIER ... | /7 TIMG- Andamenta Pr.. [ pra

Fonte: www.correios.com.br/produtosaz.
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2.3.2.2 Sedex (Servico de Encomenda Expressa)

2.3.2.2.1 Caracteristicas Gerais

- Abrangéncia: Nacional;

- Quem pode usar: Pessoas fisicas e juridicas sem e com contrato;

- Entrega: O SEDEX possui entrega domiciliar, em dias tuteis, de segunda a sexta, em todos os
Municipios do Brasil; A entrega da encomenda em drea rural ou de risco € realizada
exclusivamente na agéncia dos Correios mais proxima do endereco do destinatério.

- Tentativas de Entrega: Havera 3 (trés) tentativas de entrega em dias tteis seguidos, sendo a
primeira na mesma data de chegada a unidade de distribui¢do. Sendo impossivel a entrega
devido a casa fechada ou auséncia de pessoa civilmente capaz, a encomenda ficara disponivel
para entrega na agéncia mais proxima do endereco do destinatario, durante sete (7) dias
corridos, apds o que serd devolvida ao remetente. A entrega no balcdo da unidade postal é
feita apenas ao préprio destinatdrio, ou a pessoa por ele autorizada, no campo apropriado do
aviso de chegada deixado pelo carteiro. Se a entrega nao for possivel por outros motivos, a
encomenda serd devolvida de imediato.

- Servigos Basicos: Entrega domicilidria, Registro automaético, Seguro automatico.

- Servigos adicionais: Aviso de Recebimento—AR, Disque Coleta, Devolucdo de Documento—
DD, Logistica Reversa, Mao Prépria—MP, Seguro Complementar.

- Produtos opcionais: Caixas, Envelopes padronizados.

- Termo de uso: Para obter maiores informagdes sobre o servico, consulte o Termo de

Prestagdo de Servigo Sedex.

2.3.2.2.2 Beneficios

- Entrega no endereco do destinatdrio em todos os municipios brasileiros;

- Rastreamento do objeto: estardo disponiveis no site dos Correios informacdes sobre a
situacdo de entrega do objeto, ou, na sua impossibilidade, os motivos respectivos da nao
entrega;

- Realizagdo de até trés tentativas de entrega;

- Possibilidade de coleta domiciliar.
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2.3.2.2.3 Ferramentas

- Preparacdo da postagem: Busca de CEP, Calculador de precos e prazos, Enderecador,
Agéncias, Disque Coleta, SIGEP - Sistema de Gerenciamento de Postagens.
- Apés a postagem: Rastreamento do objeto, Logistica Reversa;

- Enderecamento: Veja como enderecar corretamente o seu objeto.

2.3.2.2.4 Recomendagdes e Restri¢des

- Limites de dimensdes e pesos: O SEDEX admite a postagem de objetos com peso até 30 kg
e as seguintes dimensdes: a) Pacote ou caixa: Minimas: 11 cm X 16 cm (na face do
enderecamento), Médximas: 160 cm (comprimento + altura + largura), Maior dimensao: 90 cm
(comprimento ou altura ou largura), Altura minima: 2 cm. b) Rolo: Minimas: 28 cm
(comprimento mais 2 vezes o didmetro), Menor dimensdo de comprimento: 18 cm, Maior
dimensao de comprimento: 90 cm. c¢) Envelope: Minimas: 11 cm X 16 cm, Maior dimensao:
60 cm.

- Recomendagdes: Toda encomenda SEDEX deverd ser acondicionada pelo remetente em
embalagem que resista ao peso, a forma e a natureza do contetido, bem como as condicoes de
transporte. Para saber mais, consulte Acondicionamento. As encomendas, com ou sem valor
declarado, postadas na Zona Franca de Manaus ou em Zona fiscal de Fronteira, devem ser
encaminhadas abertas para verificagdio das agéncias da Receita  Federal.
A Nota Fiscal ou Formulédrio de Discriminacdo de Contetido devem ser acondicionados em
envelope plastico transparente autoadesivo e afixados, preferencialmente, na parte externa da
embalagem.

- Restri¢des: Verificar quais contetidos o que os Correios nao transportam.

2.3.2.2.5 Precos e Prazos

- Quanto custa: Para definicao do preco da remessa € aferido o peso real do objeto, a origem e
o destino da encomenda, acrescido do valor referente aos produtos opcionais e servigos
adicionais/complementares eventualmente adquiridos.

- Como pagar: A vista: dinheiro, cheque ou cartdo de crédito ou débito.

A faturar: fatura mensal, exclusivo para clientes de contrato.
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Prazo de entrega: Varia conforme as localidades de origem e destino da remessa.
Segue uma simulagdo de uma encomenda Sedex enviada de Sdo Paulo — Botucatu,

para Belo Horizonte Minas Gerais, com peso de um quilograma e embalagem tipo caixa.

Figura 8 — Simula¢do do Valor de uma Encomenda por Sedex.

{2 Prazo:: Correios - Windows Internet Explorer

oo -8 comsios.com.br v (8][4 [x] [w

Arquiva  Edtar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

i Favoritos | 55 L) Sikes Sugeridos - ] Obtenha mais comple... ~

B Prazo:: Correios %~ E) [ = - Pigns- Seguranca~ Ferramentas~ @e
SENMUETE auoT A
MARDOU, CHEGOU.
Origem Destino
CEP: 18608048 30668190
Endereco: Rua Joaquim Garcia Rua Flemidark
Bairro: Jardim Continental Santa Cecilia Vale do Jatoha (Barreiro)
Cidade/UF: Botucatu / SP Belo Horizonte / MG
S Dia da Postagem + 2 DIAS UTEIS
ga Para objeto postado em 22/11/2011
Dias de entrega: Segunda a Sabado
Prego: RS 29.20
Servigas Opcionais
Valor Total: R§ 29,20
Clique aqui para saber mais sobre o SEDEX
O preco desta pesquisa & meramante informativo. devendo ser confirmado no ato da postagem
Nova Consulta
Folitica de Privacidade e notas legais - © Copyright 2011 Correios - Todos os direitos reservados =
v

JiL| Coneluida, mas contém srros na pagina. € meernet fa v B1z5% <
T

gr— — =

+4 Iniciar i TCC b T steras

Fonte: www.correios.com.br/produtosaz.

PT &)= 12:20

Vale observar que o valor pago mais que dobrou, mas em compensagio o prazo ficou
reduzido a um terco. Por isso é bom analisar as vantagens e desvantagens na hora de fazer a
escolha por qual meio o produto serd entregue. Vale ressaltar que os correios ainda
disponibiliza o rastreamento das encomendas para saber se a mesma foi postada e onde se

encontra no momento.
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Figura 9 — Rastreamento de objetos.

(= Rastreamento/T&T:: Corre| ndows Internet Explorer

et v commeios.com.br/servicosrastreament oirastreamenta cfm
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~
) Home
L connelo‘ Fale com os
- Correios
Achados e Perdidos |  Enderecamento
Rastreamento de Objetos English version
Rastreamento T&T Prezado Cliente, estamos dispanibilizanda mais um servigo visando melhor atendé-lo. Trata-se da possibilidade de
rastreamente dos objetos registrados postados nos CORREIOS. Colocamo-nos a disposicio para criticas e sugestdes.
Rastreamento de
objetos L
Tendo em maos o identificador do objete, a consulta pode ser realizada por:
Coloque o
rastreamento no
seu site = Um objeto - para consultas individuais;
m Lista de objetos - se vocé deseja consultar ao mesmo tempo um conjunto de objetos, separe os identificadores por =
ponto-e-virgula;
= Intervalo de objetos sequenciades - se vocé deseja consultar uma lista de objetos em sequéncia, clique aqui.
As informagdes sobre os objetos ficardo disponiveis pelo periedo de 3 meses apds a postagem.
Identificador do objeto: Pesquisar
Entre com as 13 posiges do identificador do objeto Ex; 5312345678888,
ou varios identificadores separados por ponto-e-virgula EX: S51234567698R;3E9876543218R 3

& meernet fa v B1z5% <

<4 Iniciar cc " i) Do | (2 TIMG- A

Fonte: www.correios.com.br/servicos/rastreamento
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3 - MATERIAL E METODO
3.1 Material

Os materiais necessarios para fazer tal pesquisa foram: caneta, papel, computador,

livros e material de consulta para que as informagdes fossem coletadas.

3.2 Método

Para Rudio (1993), a fim de merecer o qualitativo de cientifica, a pesquisa deve ser
feita de modo sistematizado, utilizando, para isto, método proprio e técnicas especificas e
procurando um conhecimento que se refira a realidade empirica. Realidade empirica para o
autor € tudo que existe e pode ser conhecido através da experiéncia.

A abordagem da pesquisa € de natureza qualitativa que, de acordo com Cortes (2002),
possibilita descrever as qualidades de determinados fendmenos ou objetos de estudo. E, em
geral, mais restrito que o exame puramente quantitativo, visto que, segundo Calvete (2002), o
estudo qualitativo € usado para fazer investigacdo mais profunda dentro de certo tema, com
um ndmero de casos, quando se tem por objetivo aprofundar ao mdximo a investigacdo do
tema.

A pesquisa se deu através de revisdo bibliogréfica, que segundo Gil (1999), ¢é feita a
partir de material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos,
sendo que tem como principal vantagem, o fato de permitir ao investigador a cobertura de
uma gama de fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente,
ou seja, através da leitura de diversos autores sobre o assunto serd entendido um pouco do que
€ logistica e sua aplicagdo no Comércio Eletronico, como forma de organizar o sistema de
vendas por meios eletrdnicos para que esse comércio se torne cada vez mais 4gil, facil e

seguro. Através das informagdes colhidas desses autores que ja falaram do assunto sera feita
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uma andlise do site MercadoLivre.com para entender como 0 mesmo faz uso dessa ferramenta
dentro do seu sistema de vendas. A apresentacdo dos resultados da pesquisa se fard sempre
que possivel através de gréaficos, organogramas e tabelas para tornar mais facil o
entendimento.

A coleta de dados deu-se, principalmente por fontes secunddrias, pois Lakatos e
Marconi (2001) citam que fontes primadrias sdo dados histdricos, bibliogréficos e estatisticos;
informacdes, pesquisas e material cartografico; arquivos oficiais e particulares; registros em
geral; documentacdo pessoal etc. Fontes secundérias sdo imprensa em geral e obras literarias.
Entretanto, todo tipo de pesquisa possui limitacdes e Lakatos e Marconi (2001), afirmam que
um dos limites para a investiga¢cdo € que nem sempre se pode abranger todo o ambito no qual
o fato se desenrola, sendo que a principal limitacao da pesquisa € a nao totalidade de todos os
casos das aplicagdes da e-logistica no Comércio Eletrdnico, o que ndo invalida os resultados

encontrados nesse estudo.

3.4 Estudo de Caso
3.4.1 O MercadoLivre®

O MercadoLibre, Inc. € uma empresa de tecnologia que oferece solu¢des de Comércio
Eletronico para comprar, vender e pagar de tudo pela internet. E a maior plataforma de
Comércio Eletrénico da América Latina. E o site ideal para resolver todas as necessidades de
compras, pois nele pode se encontrar de tudo de maneira fécil e rdpida. No Mercado Livre
encontra-se de tudo desde livros, revistas, moveis, imoveis, carros € até mesmo avides estido a
venda no site.

O MercadoLivre é uma plataforma de Comércio Eletronico do tipo C2C, ou seja, as
vendas sdo realizadas entre pessoas fisicas. Assim como nas lojas virtuais ndo ha necessidade
da presenca fisica nem do comprador, nem do vendedor. A compra e venda é realizada entre
um comprador e um computador localizado em qualquer lugar do planeta por intermédio de

um sistema eletronico.

3 . ~ . . . .
Todas as informagdes foram retiradas do site do MercadoLivre. www.mercadolivre.com.br
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3.4.1.1 Historico

O MercadoLivre foi o primeiro site de Comércio Eletronico da América Latina, foi
iniciado em marc¢o de 1999 nos Estado Unidos pelo argentino Marcos Galperin que trabalhava
para obter seu diploma de MBA na Universidade de Stanford. Escreveu o plano de negdcio
MercadoLivre e comegou a formar uma equipe para colocd-lo em execugdo. O objetivo do
site era oferecer uma plataforma de negociacdo online totalmente automatiza e organizada por
temas onde as pessoas e empresas pudessem comprar € vender de forma segura.

As operagdes do Mercado Livre se iniciaram na Argentina, em agosto de 1999 e
posteriormente se estenderam para outros paises. A tabela a seguir mostra a expansdao do

MercadoLivre nos paises vizinhos a Argentina chegando até uma plataforma em Portugal.

Tabela 3 - Paises onde o MercadoLivre estd presente.

Pais Lancamento

1 Argentina Agosto 1999

2 Brasil Outubro 1999

3 Meéxico Novembro 1999
4 Uruguai Dezembro 1999
5 Colombia Fevereiro 2000
6  Venezuela Margo 2000

7 Chile Marco 2000

8  Equador Dezembro 2000
9  Peru Dezembro 2004
10 Costa Rica Novembro 2006
11 Repiblica Dominicana Dezembro 2006
12 Panami Dezembro 2006

Fonte: www.mercadolivre.com.br.

Para fundar o MercadoLivre, Marcos Galperin, além do investimento inicial aplicado
teve que abrir o capital para investidores que tivesse interessem em investir no negocio.
Inicialmente recebeu duas rodadas de financiamentos e em seguida comecgou a adquirir
plataformas de Comércio Eletronico. A seguir tem-se uma breve retrospectiva dos
investimentos e incorporacdes feitas pelo MercadoLivre.

- Em novembro de 1999 recebeu US$ 7,6 milhdes em investimentos;
- Em maio de 2000 alcangou US$ 46,7 milhdes em investimentos;
- Em novembro de 2002 adquiriu a operagdo Lokau.com, uma plataforma brasileira de

negdcios online e incorporou em sua base todos os usudrios registrados no Lokau.
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- Em novembro de 2005, adquiriu algumas opera¢des de um competidor de negdcios online, o
Arremate, incluindo todas as suas operagdes no Brasil, Equador, Coldmbia, México, Peru,
Uruguai e Venezuela;
- Em agosto de 2007, o MercadoLibre, Inc. realizou sua oferta publica de acdes na Nasdaq;
- Em janeiro de 2008, adquiriu 100% CMG (Classifield Media Group, Inc. e suas subsididrias
atuam como uma plataforma de classificados online, que vendem principalmente automéveis;
- Em setembro de 2008, adquiriu as operacdes Arremate.com na Argentina e Chile;
- Em mar¢o de 2010, expandiu suas operacdes e langou sua plataforma em Portugal.

O MercadoLivre € uma empresa que cresce em ritmo acelerado aproveitando a grande
fase em que se encontra 0 Comércio Eletronico. Possui atualmente operagdes em 13 paises e
conta com mais de 58,4 milhdes de usudrios registrados e confirmados nos 13 paises onde tem
operacdes. Ocupa a 8* posicdo entre os sites de e-commerce mais acessados do mundo e, no

Brasil estd entre os 10 mais visitados segundo o comScore Networks.

3.4.1.2 Dados Corporativos

Origem: Argentina

Fundacao: 2 de agosto de 1999

Fundador: Marcos Galperin

Sede Mundial: Buenos Aires, Argentina
Proprietario da Marca: MercadoLibre, Inc.
Capital: aberto

CEO: Marcos Galperin

CFO: Hernan Kazah

Faturamento: US$ 216,7 milhdes de ddlares (2010)
Lucro: US$ 56 milhdes de ddlares (2010)
Valor de mercado: US$ 3 bilhdes (2010)
Usudrios: 47 milhoes

Presenca Global: 13 paises (incluindo o Brasil)
Funciondrios: 1.500

Segmento: Tecnologia

Principais produtos: Comércio on-line

Slogan: Onde vocé compra e vende de tudo

Website: www.mercadolivre.com
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3.4.1.3 Missao

Ser uma empresa de tecnologia que oferece solucdes de Comércio Eletronico para

comprar, vender e pagar de tudo pela internet.

3.4.1.4 Visdo

Oferecer uma combinacdo de precos baixos, oferta de produtos diferenciados,
formatos de antncios claros e intuitivos, meios de pagamento e servigos de publicidade cada
vez mais integrados que continuem a criar valor tanto para compradores como para

vendedores e ser assim a maior empresa de Comércio Eletronico da América Latina.

3.4.1.5 Valores

Fornecer aos clientes um site de compras e vendas da melhor qualidade oferecendo
sempre uma gama de produtos a precos acessiveis; melhorar continuadamente os processos de
compras e vendas para que se tenha 100% dos clientes satisfeitos; manter integridade e
respeito aos clientes de modo a ndo enganar nem fazer falsas promessas; manter a melhor
qualidade dos nossos cadastros de vendedores e compradores para sermos os melhores no

quesito Comércio Eletronico.

3.4.1.6 Titulos e Prémios

Nos 12 anos de sua implantagdo a empresa MercadoLivre veio acumulando titulos e
prémios, que fizeram com que a mesma se tornasse uma das maiores no setor de tecnologia da
América Latina.

- 1999: os fundadores do MercadoLivre foram escolhidos como Endeavor Entrepreneurs pelo
impacto que 0 mesmo gerou na regiao;

- 2000: foi a dnica empresa latino americana escolhida pela Upside Magazine entre as “Hot
100” empresas do ano;

Selecionada pela Business.com, de Shoth Florida como uma das “50 Empresas para
Acompanhar”;

A Latin Trade Magazine o escolheu como o melhor site da internet;

- 2001: O eBay escolheu o MercadoLivre como s6cio para a América Latina;
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- 2002: A Business Software Alliance concedeu ao MercadoLivre o prémio “Campedes On
Line 2002”;

- 2004: Premio Mate.ar de Ouro, melhor site da Argentina.

Premio Mate.ar de Prata, categoria Comércio Eletronico.

Premio Amauta de Ouro, categoria e-marketing.

Premio Info, melhor site do ano no Brasil.

- 2005: Premio AMDIA de Prata em Marketing Direto 2005 na categoria internet;

Premio Yahoo! 2005 por ser o melhor site de Comércio Eletronico no México;

Melhor empresa de B2C lojas e Comércio Eletronico no México;

Reconhecimento da Inovagdo na Internet por seu produto MercadoPago no México;

- 2006: O MercadoLivre conseguiu o décimo lugar no ranking “As Melhores Empresas para
se Trabalhar na Argentina;

O MercadoLivre.com foi uma das empresas de tecnologia selecionada para dar um
depoimento sobre a “Generacion T1”;

Marcos Galperin foi escolhido pela Revista Economia como ““a referencia do amanha”;

O MercadoLivre ganhou o premio AMAUTA de Bronze em Marketing Direto 2006;

- 2007: O MercadoLivre foi reconhecido com o premio “Renaissance Capital 2007 IPO of the
Year”;

10 melhores sites da internet de acordo com o ranking 2007,

A melhor empresa para se trabalhar na Argentina em 2007, terceiro lugar do ranking;

Premio AMAUTA de Prata ao Marketing Direto 2007.

- 2008: Premio no Brasil de Empresa que mais respeita o consumidor;

Marcos Galperin foi considerado uma das 100 personalidades com maior destaque recebendo
o premio Konex na categoria Empresario Inovador.

- 2009: 39* lugar na lista das Melhores Empresas para se trabalhar no setor de Tecnologia da
Informacdo e Telecom;

1° lugar maior nimero de mulheres empregadas;

3° lugar em maior nimero de jovens empregados;

11° lugar no ranking de empresas mais procuradas para trabalhar;

E uma das 100 empresas com melhor imagem na Argentina.

- 2010: Para NASDAQ: MELI o MercadoLivre € uma das 27 grandes marcas do futuro;
Premio Top Of Mind 2010 por esta na mente dos internautas;

Premio Top Teen por ser a mais lembrada entre os jovens de 14 a 19 anos;
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Terceira posi¢ao na categoria e-commerce;
Selo Parceiros da Satide conferido pelo Ministério da Saide por participar ativamente da

campanha de vacinagdo do virus HINI.

3.4.1.7 Beneficios para a Sociedade

A empresa MercadoLibre, Inc. gera desde sua fundacao alguns beneficios para a sociedade.

- Plataforma Mercadolivre.com: segundo dados do Instituto The Nielsen Company, mais de
40.000 pessoas na América Latina geram suas rendas através do comércio nessa plataforma;

- MercadosSécios: tem mais de 100.000 afiliados em toda a América Latina e € uma fonte de
receitas para os webmasters;

- MercadoSolidério: centenas de ONGs utilizam o MercadoLivre como parte de sua estratégia
de arrecadacdo de fundos sem custo algum.

- Workshops de capacitacao: capacitacdo de temas relacionados a questdes de informatica e
Internet com varias ONGs;

- Reciclagem: participa ativamente de programas de reciclagem de papel, garrafas PET e
equipamentos de informatica, em conjunto com varias organizacgdes sociais;

- Donativos: doa equipamentos de informética a vdrias institui¢oes;

- Palestras em Universidades: sempre participa de palestras e semindrios em universidades
com o objetivo de promover o espirito empreendedor dos jovens em temas relacionados a

marketing na internet € Comércio Eletronico.

3.4.1.8 Resultados Financeiros do Terceiro Trimestre de 2011

O volume de transacdes cresceu 51,8% no terceiro trimestre em relacdo ao mesmo
trimestre do ano anterior, alcangado US$1,3 bilhdes. Nimero de itens vendidos do terceiro
trimestre de 2011 aumentou 38,1% em relacdo ao mesmo trimestre do ano anterior, atingindo
14,4 milhdes. Receita cresceu 45,9% registrando US$ 81,6 milhdes. A tabela a seguir resume

os principais rendimentos entre 2010 e 2011.
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Tabela 4 — Rendimentos dos anos de 2010 e 2011.

Trimestre finalizado em 30 setembro (em 2010 2011 %
milhoes)

Total de usuarios cadastrados confirmados ao final 50,2 62 23,4%
do periodo

Novos usudrios cadastrados confirmados no periodo 2,8 3,6 28,1%
Volume de dinheiro transacionado US$888,1 US$1,348.3 51,8%
Quantidade de produtos vendidos 10,4 14,4 38,1%
Volume total de pagamentos (MercadoPago) USS$ 189,9 USS$ 368,5 94,1%
Quantidade total de pagamentos (MercadoPago) 1,9 3,9 103%

Fonte: www.mercadolivre.com.br

3.4.1.9 MercadoPago.com

O MercadoPago.com € uma empresa do grupo MercadoLivre, que foi fundando em
2003 e ¢ atualmente uma das maiores plataformas de pagamentos pela internet de origem
latino americana. Permite que os usudrios paguem e recebam dinheiro pela internet de forma
facil, rdpida e segura. Estd presente em seis dos 13 paises onde o MercadoLivre funciona:

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México e Venezuela.

3.4.1.9.1 Como funciona o pagamento pelo MercadoPago.com

O MercadoPago € um sistema de intermediacdo de pagamentos. Com ele vocé pode

pagar todas as suas compras efetuadas no site de maneira facil e rapida.

Figura 10 - Processo de pagamento do MercadoPago.com.

00

Fonte: www.guia.mercadolivre.com.br/mercadopago
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1) O comprador efetua o pagamento diretamente ao MercadoPago e este fica responsdvel pela
guarda do dinheiro;

2) O MercadoPago avisa que o pagamento foi efetuado e o vendedor envia o produto para o
comprador;

3) O comprador recebe o produto e verifica se estd de acordo com o que comprou. Retorna
entdo ao MercadoPago e efetua a liberacdo do dinheiro para o vendedor.

4) O vendedor recebe o dinheiro e estd finalizada a negociagao.

3.4.1.9.2 Formas de pagamentos

As formas de pagamento aceitas pelo MercadoPago sdo as mais variadas. E possivel
pagar com boleto bancério, transferéncia online Itai e Banco do Brasil ou ainda financiar suas
compras em até 18x com seu cartdo de crédito. A quantidade de parcelas pode variar de
acordo com a bandeira de seu cartdo. Na forma de pagamento parcelado o vendedor recebe o

valor total. Veja abaixo as modalidades de pagamentos e como funcionam.

Figura 11 — Formas de pagamentos do MercadoPago.com.

visaSe By @ = R 2 M 2

e Cartao de crédito: Solicitaremos os dados de seu
cartdo para pedir a autorizagdo do pagamento junto a
administradora. Vocé pode usar até cinco cartdes de
crédito cadastrados, que serao habilitados apés realizar
uma compra.

¢ Dinheiro em conta: Se vocé possui dinheiro disponivel
em sua conta MercadoPago, poderd usa-lo para pagar
suas compras.

Identificacao Instantanea

It M RMIEAR
ﬂ Boleto

o Transferéncia bancaria: Transfira o valor de sua conta
Itad, Bradesco ou Banco do Brasil para o MercadoPago. |ldentificagdo até dois dias Uteis

e Boleto Bancario: Imprima vocé mesmo o boleto através
do site MercadoPago, e realize o pagamento em até sete
dias.

Fonte: www.mercadopago.com
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3.4.1.9.3 Custos de utilizag¢do do sistema

Utilizar o sistema MercadoPago para pagar a vista € gratis e nos casos das compras

financiadas através de cartdo de crédito sdo cobrados juros, porém em ambos 0s casos O

vendedor recebe seu pagamento a vista. Segue a tabela de juros cobra pelo MercadoPago para

compras parceladas.

Figura 12 - Juros cobrados pelo MercadoPago.com para compras parceladas.

Cartao de crédito
1 parcela

3 parcelas
VISA c_ Hipercard |_: F *_')., 6 parcelas

9 parcelas
12 parcelas

0,00 %
8,99 %
12,99 %
14,99 %
15,99 %

Juros

Fonte: www.mercadopago.com

Segue a simulagdo dos juros cobrados em uma compra parcelada de R$ 100,00 (Cem

reais, parcelada até 18 vezes).

Figura 13 - Simulagdo para calculo dos juros em compra
Parcelada no MercadoPago.com.

IMeio de Pagamento Parcelas Valor Parcela

Visa, MasterCard, Hipercard,

American Express, Aura,

Diners, TX. ONLINE Banco 1 R$100,00
Do Brasil, TX.ONLINE

BRADESCO, Boleto Bancario

Visa, MasterCard, Hipercard,
American Express, Aura, 3 R$35,33
Diners

Visa, MasterCard, Hipercard,
American Express, Aura, 6 R$18,08
Diners

Visa, MasterCard, Hipercard,
American Express, Aura, 9 R$12,39
Diners

Visa, MasterCard, Hipercard,

American Express, Aura, 12 R$9,46
Diners

American Express, Aura 15 R$7,80
Aura 18 R$6,67

Fonte: www.mercadopago.com
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3.4.1.9.4 Confirme o valor do frete

E importante que o comprador ao efetuar o pagamento pelo MercadoPago nao
esquecer, quando for o caso, de informar o valor do frete. Haverd um campo especifico para

este fim.

3.4.1.9.5 Prazos de Identificacdo do pagamento

Quando o valor da compra € depositado diretamente na conta do vendedor, ou seja,
sem utilizar o MercadoPago, seu pedido é postado em até 24h apés a confirmacdo do
pagamento. Quando o pagamento € efetuado ao MercadoPago os prazos estabelecidos para
identificacdo do pagamento antes de liberar o envio do pedido atualmente sdo os seguintes:
Boleto bancério: Em até dois dias uteis
Transferéncia online: Instantaneo
Cartao de crédito: Instantaneo

Dinheiro disponivel em conta: Instantaneo
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Simulando uma compra no MercadoLivre.com

Comprar no MercadoLivre.com é muito facil, pois o site é de fécil navegacdo e
existem produtos de todas as marcas e qualidades, desde originais até os de marcas paralelas.

Para comprar, basta acessar o site www.mercadolivre.com.br e uma tela como a seguir se

abrira.

Figura 14 - P4gina inicial do MercadoLivre.com.

=
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#, Opcdes ~

i Favoritos | gl 4] Sites Sugeridos = @] Galeria do Web Slice = (3] Acer GameZone (&] Acer
52| - | < MercadoLivre Brasil - Ond... |E3 O que significa a sigla INC... | [ Medios de pagamento < ... |<> Mercadolivre Brasil - .. % |E3 Como copiar e imprimir p. i - B v (=1 de - Pagina - Seguranca~ =
Cadastre-se | Entrar | * | Meu Cadastro | Contato B
imercado;
H 4 Buscar Vender
(S Ymerca [ = Lot |
Classificados Recomendados Seus amigos no MercadoLivre
Motos e Out P— 3
olos = utres v g o eI RO 5 Curte | B 102105 curtrar, Codasire oo par ver
— oo sostam
enicos Pata <5 1o “ %
Categorias e = "
i e
=5 2 Bonecos Patati E Conjunto 2 Pistola ul nético - Vendo Boneco Et Cadastre-se
n Patata 35 Nerf Tiro Artesanal Al Nome:
- SEas RS 19990 RS 9800 RS RS 390
: - 12:x RS 1922 12x RS 947 12x RS 870 12x R§ 3770 Sobrenome:
E-mail
Mais vendidos na dltima hora E— 5
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Aliancas Feita Com  Tablet Kyr cujhpca Ct\Rmm = =
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Fonte: www.mercadolivre.com.br

A tela inicial do site Mercadolivre.com mostra os produtos mais vendidos, bem como
aqueles que estdo em promog¢do e ainda os mais recomendados. Possui uma barra de busca,
classificados e os produtos sao listados por categorias. Note que no canto direito possui o link
“Cadastre-se”.

A partir de agora serd feita uma simulacdo de uma compra no site Mercadolivre.com

para ser entendido o passo a passo de uma negociagdo através desse site.
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1° passo: Deve-se escolher o produto clicando sobre ele e aparecerdo todas

as

especificagcdes do mesmo. No exemplo abaixo a escolha foi de um boneco da dupla de

palhacos Patati e Patata. A tela apresenta: fotos do boneco, o valor a vista ou parcelado em

12

vezes, bem como a possibilidade de ver a reputa¢do do vendedor e as formas de envio. Ndo é

aconselhdvel passar para o passo seguinte que é fazer a compra sem antes dar uma olhada nas

formas de envio, na reputacdo do vendedor e nos comentérios sobre 0s mesmos.

Figura 15 — Simulac¢do da compra de um boneco do Patati e Patata.

/€ Pre Venda Bonecos Patati £ Patata Original Natal - I a Fo |
/MLB-21036140; e " tat: I-natal ~ | B |+ 2 Google o~
v | €] hitp://produto.mercadolivre.com.br/MLE-210361403-pre-v s-p p g M EIRAES Google
|
x  Google | mercado livre - *3 Pesquisar -+ | Mais > Fazerlogin &, -

% [ Q.+ MercadoLivre - Onde vocé compra e vend JEEESITET | orkut () el = YouTube [[] 23" Sao Pauo, Brzi = [ O Globo » [ Ultimo Segundo ] Jogos ~ E 61 ~ [@uoL~ E] &, Opcdes ~

< Favoritos | 53 @] Sites Sugeridos = @] Galeria do Web Slice = (5] Acer GameZane (31 Acer

28 - | & MercadoLivre Brasil - Ond... |[EJ O que significa a sigla INC... | [ Medios de pagamento e ... | PreVenda Bonecos Pat... % |[EJ Come copiar e imprimir p... M- ~ [ @ v Pagina~v Seguranca >

<0
R$ 79 ou12xR$ 77 Meios de pagamento

Produt novo
Séo Paulo (Sao Paula)
19 vendidos Ver qualificagdes

Comprar ot Fazer uma pergunta

Reputagiio do vendedor

[ ]

Meios de pagamento
60 visa o @0 Mais | K# Sua compra esta protegida Ver regras

Formas de envio

= A combinar com o vendedor

+ Pode retirar pessoalmente. Séo Paula (Sao Paulo)

€ Internet | Modo Protegido: Desativade 4y v R100% -

2" 8 2

Fonte: www.mercadolivre.com.br

e . jif 10

Se a tela for rolada um pouco mais abaixo, serdo encontradas todas as especificacdes

do produto bem como o vendedor do mesmo. Nesse caso uma loja.
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Figura 16 — Espec1flcagao do produto e loja que o comercializa.

{€ Pre Venda Bonecos Patati E Patata Original Natal - ,90 en Mer e
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Aqui vocé compra com sequranca, somas loja fisica. Todos n rodutos sio embalados e conferidos. Enviamos com nota fiscal.
—
Trabalhamos PATATI E PATATA - cada um apenas 79,90
com as
Ahelhores (envio apos 05/12 devido a grande demanda... garanta ja
marcas de:
o seu produto )

» Brinquedos

» Enxovais Descri¢do:

» Perfumes Importados Boneco Patati Azul 33cm
A ivertie h ivo; a dupla de Patati Patata é o maior o

Concluido -— = & €D Internet | Modo Protegido: Desativado v R100% v

Fonte: www.mercadolivre.com.br

Rolando a tela mais um pouco serd encontrada a forma como o produto poderd ser

entregue e possiveis simulacdes de valores.

Figura 17 — Formas de entrega.
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Garantia:
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9

Fonte: www.mercadolivre.com.br
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Mais no final da tela serd encontrado um espaco para que se facam perguntas
diretamente ao vendedor do produto. Esse espaco é de extrema importincia, uma vez que aqui
podem ser tiradas todas as dividas sobre o produto antes de adquiri-lo. E um canal de

comunicacdo entre o vendedor e o comprador.

Figura 18 — Perguntas ao vendedor.
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Fonte: www.mercadolivre.com.br

E disponibilizado também o link “Reputacdo do vendedor”, ele fica bem perto do
produto e ao clicar nele tem-se acesso ao volume de vendas que o mesmo fez, as compras

concretizadas e as ndo concretizadas, bem como sua qualificacao.
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Figura 19 — Reputagdo do vendedor.
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Como vendedor H Como comprador ‘

Reputagio atual A qualificagao & o iltimo passo de uma negociagao e consiste em
{Base; (ki1 meass)) informar & comunidade qual o grau de satisfacéo do comprador e do
| vendedor na negociacéio realizada. As qualificagbes sao realizadas por
usuérios da comunidade. O MercadoLivre ndo intervém neste processo
Total de negociagées 1026 Coma funciona o sistema de reputagdo?
Concretizadas 62%
Caniciiais 38% 7287 pontos obtidos em suas compras e vendas.

Ver produtos & venda | Yer quias

Qualificagdes

Positivas 98%
Neutras 1%
Megativas 1%

Comentérios de seus compradores

Aualifieariies 1 5 98 de BN \er Dnsitivas | Newtras | Menativas | Todas

e
& Internet | Modo Protegido: Desativado

contém ermos na pé

D

Fonte: www.mercadolivre.com.br

Rolando a tela um pouco mais abaixo encontraremos comentérios dos compradores
sobre o vendedor e o produto comercializado pelo mesmo. Essa area € muito importante, pois
aqui permite saber se o produto e o vendedor s@o bons ou ndo. No caso do produto que esta

sendo adquirido, os compradores relatam que ficaram satisfeitos tanto com o vendedor como

com o produto.

Figura 20 — Comentérios dos compradores.

& Mercadolivre Brasil - Windows Internet Explorer o S
e XS

[ https// perfil mercadolivre.com.br/ ENXOVAISGLAMOUR <[ &4 x| 28 Googt=

*J Pesquisar ~ ‘ Mais > Fazer login 9 -

x Google
YouTube [[]24° Sac Paulo. Brazil ~ [ O Globo ~ [] Ukime Segundo [fE] Joges ~ (&) G1 ~ (@ uoL ~ B 5, Opgdes ~

x [a-

i Favoritos | 53 {2 Sites Sugeridos v 2] Galeria do Web Slice v (] Acer GameZone (g]] Acer
| 5o~ ~ [ d# ~ Pagina~ Seguranca =

| < Mercadolivre Brasil [

Gomentarios de seus compradores

Apelido: [ Buscar | Qualificagdes 1a25de 500 - Ver Positivas | Neutras | Negativas | Todas

L]

m

er qualificacio realizada

e Sem com pagamento, entrega. Produto original de excelente qualidade. Recomendo.” ‘

a: Recomendo a todos no ML

ALE YUS_(3) comprou Carteira Wasc. Preta - Calvin Kiein. RS42.00

@ oM, Produto excelente. emvio imediato. Nota 10. Recomenda a todos! ™
ver qualificagiio realizada

a: Recomendo a todos no ML
JULI OLIVE. (53) comprou Calca Jeans - 44 - Les Fiids. AS46.00
onteceu da melhor maneira... vendedor super atencioso.”
Wer qualficaciic realizads
#» Réplica: Recomendo a todos no ML

MARIA LEZ(8) comprou Qculos Chioé Original..RE220.00

@  “Excelens negociagao, otima smbalagem de envio, muita rapidez nota 1000 parabens para esse vendedor recomendadissimo”
112011 - er quaificaco realizada

“+ Réplica: Recomendo a todos no ML

EMILIAFBERT...(62) comprou Bolsa Victor Huge Fex...RS680.00

& @ Internet | Modo Protegido: Desativado “a v ®100% ~

£.] Concluido, mas contém erros na pagina.

Fonte: www.mercadolivre.com.br.
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2° passo) Depois de ter escolhido o produto, olhado a reputagdo do vendedor e os
comentdrios sobre os mesmos e decidir que realmente quer adquirir o produto deve-se clicar

no link “Comprar”. Ao clicar nesse link a tela de “Confirme sua Compra” se abrira.

Figura 21 — Tela confirme sua compra.

€ 2 Bonecos Patati E Patata 35

- \g hittp:// produto. mercadolivre.com.bi/MLE-210634104-2- bonecos-p P 5-cm-original-multibrink-_JM v| = ‘ ‘,‘ x | E] Google » -
x Gox gle| Tereadoiiee |- Mais > im0 o
x |Qv MercadoLivre - Onde vocé compra e vend [ LITERTS £) SO = YouTube [[] 23" Sao Pauo. Brazi ~ [ O Globo ~ [ Ultimo Segundo [f]Jogos~ D GL ~ @ uoL~ B . Opgdes ~

55+ & MercadoLivre Brasil - Ond... [ O que significa a sigla INC... | [ Medios de pagamento e Igzsonem Patati E Pata... X ‘E Como copiar e imprimir p. - ~ [ d=m v Pagina~ Seguranca =

Confirme a sua compra

! Pata¥p: Quantidade:  Ultimo disponivel!

¥ & Nao tenho cadastro
» Cadastre-se & compre

2 Bonecos Patati E Ja sou cadastrado

Patata 35 Cm - Original E-mail ou apelido-
Mult__
R$ 1999 c/un. Senha:

Recupere a sua senha

W Lembrar-me

Confirmar a compra Sie sequre f)

& Internet | Modo Protegido: Desativado

Fonte: www.mercadolivre.com.br

3° passo) Nesse nivel, tem-se duas opcdes “Cadastre-se e compre” ou “J4 sou
cadastrado”. Caso ainda ndo seja cadastrado ao clicar na opcao “cadastre-se e compre” uma
nova tela se abrira para que seja efetuado o cadastro. Na simulacdo feita a pessoa ja possui o
cadastro, entdo basta preencher o e-mail e senha e confirmar a compra. A tela de confirmar a

compra se abrird.
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Figura 22 — Confirme sua compra.

@ Pre Venda Bonecos Patati
- \g] http://produto.mercadolivre.com.br/MLE-210361403- p, da-b pi pi ginal 1M v| = ‘ ‘r‘ X || 49 Google 25
x Gu-g|e| mercado livre + |3 Pesquisar -

% [Q ~ Mercadolivre - Onde vocé compra e vend [REEIIETE ) {8 YouTube [[] 24° Sao Pauio., Brezi = [ O Globo + [

Mais 3> Fazerlogin 9, ~

Uttime Segundo ] Jogos ~ @D GL ~ @JuoL~ B %, Opgoes ~

iy Favoritos | i3 ] Sites Sugeridos v ] Galeria do Web Slice » (&) Acer GameZone (3] Acer

55~ | & Mercadolivre Brasil - Ond... |EJ O que significa a sigla INC... | [i) Medios de pagamento e lg?raV:nda Bonecos Pat... X% ‘g Como cepiar e imprimir p. - ~ [ d=m v Pagina~ Seguranca =

Maria, confirme a sua compra
Quantidade:

w - mariialopes@yahoo.com br Usar outro e-mail ou apelido

Confirmar a compra
Pre Venda Bonecos

Patati E Patata Original
Matal
R$ 79% ciun Site seguro. [

ternet | Modo Protegido: Desativado

Fonte: www.mercadolivre.com.br

Caso ndo tenha cadastro para escolher a op¢do “Cadastre-se e compre” e serd aberta a

tela para cadastro. Para preencher os campos e estard efetuado o cadastro.

Figura 23 — Como se cadastrar no Mercadolivre.com.

fwww.mercadolivre.com.br/

Mais >> Fazerlogin &, -

x Google| mercado livre - 4 pesqisar -

x [Q~ Pesquisar {74 YouTube [ 23" Sao Paulo, Brazi v [ O Globo ¥ [ Uttimo Sequndo ) Jogos » [ GL » @ uoL~ B ®, Opgées ~

o Favoritos | <3 ] Sites Sugeridos ~ @] Galeria do Web Slice = (&) Acer GameZone (3] Acer
—‘ »

B - ~ [ d= ~ Paginav Seguranga~

‘@ Mercadolivre Brasil - Onde comprar e vender de ...

Cadastre-se

os obrigatbrios.

Sobrenome: *
E-mail: ©

Criar senha: *
Enire 6 = 20 caracteres.

Telefone: ~

uero receber novidades por e-mail.

A0 cadastrar-me, declaro que sou maior de idade = aceito 2 Poltica de
Privacidade = o= Termos e condigiies do MercadoLivre = do MercadoPago

Fonte: www.mercadolivre.com.br.
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4° passo) Depois de confirmada a compra, é hora de escolher a forma de envio e a

pagamento. Aqui pode se escolher “combinar com o vendedor” ou ja colocar o valor do frete

caso jd seja conhecido. Pode-se também escolher a forma de pagamento.

Figura 24 — Formas de envio e pagamentos.

oo |

'@ Pre Venda Bonecos Patati E Patata Original Natal - RS 790 J——
=[] ntto://produto mercadolivre.com.br/MLE-210351403- pre-v

ginal-natal-_IM [ &[4 ] x |28 Googte R
x GG‘3|E|mercadoIivre Prain sl s im0 o

x |Qv MercadoLivre - Onde vocé compra & vend| Ol (% YouTube [[] 24' Sao Padlo, Brezi ~ [@ O Globo ~ [ Ultimo Segunde [f]Jogos ~ [ G1 ~ f@juoL~ B ®, Opgdes ~

55~ | & Mercadolivre Brasil - Ond... |EJ O que significa a sigla INC... | [i) Medios de pagamento e Ig?raVenda Bonecos Pat... X% ‘E Como cepiar e imprimir p. - ~ [ d=m v Pagina~ Seguranca =

Vocé ja comprou, agora escolha a forma de envio e pagamento

Preco RS 79%0

Forma de envio: [ SEEITEAN (=]

» Voct podera informar seu endereco depois.

Meios de pagamento: & yysA terminada em 6615
Pre Venda Bonecos

Patati E Patata Original 1xR$ 79,90[~]

Natal
© Outros

Total 1xR§ 799 (RS 79%0)

Continuar

& Internet | Modo Protegido: Desativado

PT @@

Fonte: www.mercadolivre.com.br

5° passo) Aqui basta confirmar a operagdo digitando o cédigo de seguranga do cart

de crédito, confirmar a compra e aguardar que ela seja entregue.

Figura 25 — Confirmacao do pagamento.

@ Pre Venda Bonecos Patati i TRE 79 - piorer e | |
~ (&) repre br/MLB-21 pre-v P P M ~[ = [ 42| x | [ 28 Googte » 5

x 'gle | mercado livre ~ | *3 Pesquisar ~ - - Mais > Fazer login -
Google | do li >3 ‘ a
3 5 YouTube [] 24* Sso Pavio. Brasi ~ [ O Globo + [0 Uttimo Segundo ] Jogos ~ D GL - @ UoL~ B *, Opedes -

% [@ - MercadoLivre - Onde vocé compra e vend]

| & Prevenda 8anecos pat... % |3 Como copiare mprimirp.. | | %t v E) v (1 @ - Pégina < Seguranca

25+ &> Mercadolivre Brasil - Ond... E3J O que significa a sigla INC... Medios de pagamento e

Codigo da sua Visa terminda em 6615 a

o e 4
» Digite 0s 3 nimeros. =

Pre Venda Bonecos Confirmar o pagamento [RVGI=

Patati E Patata Original
Natal

Ste seguro ol

Fonte: www.mercadolivre.com.br
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O MercadoPago.com tem em seu sistema um castrado de cartdo de crédito e ja faz a
op¢ao por aquele que foi cadastrado a primeira vez que foi feita uma compra, o que ndo
impede que outros cartdes possam ser usados depois.

Logo em seguida a confirmacdo do pagamento uma mensagem serd enviado ao e-mail

cadastrado com os dados do produto.

Figura 26 — E-mail de confirmacdo de compra.

=2

& (5 niio lidos) - mariialopes - Yanoo! Mail - Windows Internet Explorer

KL ~ [ hetpe//brmgt meilyah = ? opg <[ 45| x | [#8 Googte 2 -]
x Google [ yahoo BT e s e s
x [~ N - W O ov: [T & YouTube [ 25° Sz0 Pauo. Breal ~ [3 O Globo ~ [ Ukimo Segundo [ Jogos » ()61 » UOL~ I &, Opsdes ~
e [T O b Shice ~ (8] Acer GameZone. (@] Acer

sigla INC... |[G) Medios de pagamento e 2 5 nio lidos) - mariialo... % -~ B ~ 1 dw ~ Pagina~ Seguranca v

Vocé comprou Pre Venda Bonecos Patati e Patata ORIGINAL NATAL Exibir detalhes ;"dqfiti
== A

E———

maria,
S6 falta pagar a sua compra:
1 da Bonecos Patati e Patata ORIGINAL NATAL
I: RS 79,90
adoPagoe ou com o seu vendedor.
Batista

3
Pague
G

m

Bevilaqua
araperfum@crsweb.com. br
11-2291 9528

Sao Paulo, SAO PAULO

Dicas para receber o produto

Fonte: e-mail pessoal do Yahoo mail.

Apoés esse recebimento basta esperar pela entrega do produto. No caso da compra
acima, a escolha do envio do produto foi feita pela Encomenda PAC e foi entregue dentro de
quatro dias uteis. O produto era de boa qualidade o que ndo acarretou devolugdo e sim uma
qualificagdo positiva do vendedor.

O Mercadolivre.com ainda disponibiliza uma forma de acompanhar todas as compras
que foram feitas pelo site e as que estdo com alguma pendencia. Basta clicar no link “Meu
MecadoLivre” e todas as transacoes feitas apareceram bem como vdrias dicas de como fazer

negocios através do MercadoLivre.com.
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Figura 27 — Resumo das transagoes.

—[ &[4 [ ||[28 Googte

> |3 @ nao lidos) - mariialopes.
g e
Meu WercadoLivre > Resumo I3 MARNIALOPES (maria lopes siva

rcadoLivre
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@ worcadorPago

Cobrangas

Preco Quant.  Finalizaem: Custo de Acdo

RS 10000 &

@ Internet | Modo Protegido: Desativado & -

S e o= SRS TS

Fonte: www.mercadolivre.com.br

4.2 Reclamacoes contra o site Mercadolivre.com

Como toda empresa a empresa Mercadolivre.com também tem suas falhas e ndo sdo
raras as vezes que um ou outro cliente insatisfeito recorre aos tribunais para denunciar que
pagou e nao recebeu o produto, ou que o produto nao estava de acordo com as especificacoes
do site, cadastros inexistentes, entre outros. Em anexo seguem duas agdes julgadas pelo
TIMG (Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais) e seus desfechos.

Para tentar sanar esses problemas o site mantém uma norma que € o Programa de
Protecao do Comprador no qual o mesmo € ressarcido de possiveis perdas e danos, por outro
lado existe também o Programa de Protecio ao Vendedor em caso de vendas nado
concretizadas ou ndo pagas pelo comprador o site o isenta da tarifa que deveria pagar ao
MercadoLivre.

Existe também dentro do site uma politica de maus compradores e vendedores, pois 0s
mesmo se tiverem um volume de vendas ndo concretizadas sdo negativados pelo site com ma
reputacdo e as vezes tem até seus cadastros broqueados, isso acontece quando se simula uma
compra e ndo faz o pagamento da mesma, pois prejudica o vendedor que separa o produto, o

retira do seu estoque e ndo tem a saida do mesmo.

4.3 MercadoLivre X Logistica do e-commerce

O site Mercadolivre.com é uma plataforma de Comércio Eletronico que faz o
intermédio das negociagdes entre um vendedor e um comprado presente em qualquer lugar do

planeta. O site traz em si uma logistica integrada de marketing e propaganda e sua estrutura de
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navegacdo estd entre uma das mais faceis de serem manuseadas pelos usudrios. No link
“Termos e Condicdes Gerais de Uso do Site”, encontra-se todas as normas existentes para uso
do mesmo.

Trabalha com uma estrutura de andncio que varia de valores a cada categoria. O
MercadoLivre.com ndo tem nenhum dos produtos anunciados sendo apenas responsavel pela
hospedagem e antncio dos mesmos em seu site. ~ Basta observar que em todos os itens de
venda vem sempre a frase: “MercadoLivre ndo vende este item e ndo participa em qualquer
negociacao, venda ou operacdes. Apenas limita-se a publicar antincios de seus usudrios”.

As categorias de andncio sdo: Diamante, Ouro, Plata, Bronze e Grétis e seus valores
variam conforme o tempo em que houver exposi¢do dos produtos. Abaixo segue os detalhes

da categoria Diamante.

Figura 28 — Valores de anuncio da categoria Diamante.

{2 Tarifas e Faturamento - Windows Internet. Explorer

@.\-/v =) mescadalvre.com.br, v (@] [ [x| [w R

Arquiva  Edtar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

g Favoritos | 5% [[J] Stes Sugeridos - & Obtenha mais comple... ~

55 |+ | <z Cobertura | &5 Tarifas & Faturamento x ._r,é)(it Intel Dual Core ES700 +P... - B8 | fsh ~ Pagina~ Seguranca~ Ferramentas = @@~ i
e Video &

Custos para anunciar Produtos e Outros
Anuncio Diamante
Exposicdo Maxima:

« Pdagina principal do site

e Pédgina principal da categoria

« Posicdo superior nas listas de produtos

e Duracdo de 60 dias

Tarifa de Anuncio Tarifa de Venda

Prego do produto multiplicado Tarifa Prego de venda de cada unidade Tarifa
pela quantidade anunciada

Até R$ 2.539,99 R$ 130,00 A€ RS 15,37 R$ 1,00
Entre R$ 2.600,00 e RS 8.399,99 5%* Entre R$ 15,38 e R$ 5.383,99 6.5%
R$ 8.400,00 ou mais R$ 420,00 R$ 5.384,00 ou mais R$ 350,00

€ meernet fa v B1zsn <

—_ = -
74 Iniciar cc . S T t.. | /7 DIARIC DE LM 117

Fonte: www.mercadolivre.com.br/seguro_tarifas

Quanto ao quesito transportes e distribuicdo dos produtos, como o Mercadolivre ndo é
responsavel por sua comercializagdo, também nio o é quando o assunto € transporte e
distribuicao. A logistica da distribui¢do e dos transportes dos produtos comercializados pelo
mesmo € feita pelos vendedores e compradores. Os compradores arcam com o valor da

entrega através do frete e assim sendo decidem como e quando querem receber o produto. O
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vendedor por sua vez tem a obrigacdo de postar o produto no menor espaco de tempo
possivel. O fluxo assim se processa:

1) O cliente em potencial entra no site MercadoLivre.com e escolhe o produto que deseja
comprar e a forma como o mesmo serd entregue: encomenda PAC, Sedex, retirar na prépria
loja entre outras oferecidas pelo vendedor;

2) Faz o pagamento através do MercadoPago, através das diferentes modalidades oferecidas
pelo mesmo;

3) O MercadoPago informa o pagamento ao vendedor e esse por sua vez embala e despacha o
produto através dos Correios, caso tenha sido escolhida a categoria PAC ou Sedex.

4) O cliente recebe a mercadoria e analisa se estd de acordo com as especificacdes, caso nao

esteja devolve o produto aos Correios para devolu¢do do mesmo.

4.3.1 Os Correios e a logistica da distribuicdo dos produtos do MercadoLivre.com

Os Correios s@o responsaveis por quase totalidade das entregas dos produtos feitos
pelo MercadoLivre.com e a grande maioria € feita através das encomendas PAC e Sedex por
se tratarem de valores mais baixos. Sendo assim o prazo de entrega € determinado pelo
cliente, pois se quiser receber mais rdpido pede a entrega via sedex e suas modalidades, caso
ndo tenha muita pressa em receber a mercadoria opta pela encomenda PAC, que como foi
visto anteriormente pode demorar ate seis dias e ainda sofrer outro atrasos em fungdes de
acontecimentos externos o que nao acontece com a encomenda Sedex que € entregue em até
trés dias sem atraso.

Com essa alternativa do consumidor pagar pela entrega os vendedores acabam se
eximindo dos atrasos, uma vez que € possivel rastrear o produto para saber quando o mesmo
foi postado. Ocorre entdo que basta o vendedor postar o produto imediatamente a confirmacao
do pagamento para se eximir de qualquer atraso referente a0 mesmo. Abaixo tem-se algumas

formas de envios de produtos.
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Figura 29 — Formas de envio da mercadoria.

(= Celular Motorola Ex115 Rosa Dual Chip Fm Qwerty Port Cam 3mp - RS 184,00 en MercadoLibre - Windows Internet Explorer

@_.E}v ] httpiifproduto mercadolivre com.brMLB-209104166-calular-metorola-s<1 1 5-rosa-clual-chip-Fm-querty-port-cam-3mp-_JM ~| (B [#s][x] [ vahoo |2

Arquiva  Edtar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

i Fovoritos | s [ Stes Sugerdos = 2] Obtenha mais comple... -

(2o B ” »
£8 |+ <o Cobertura ‘@Ce\u\arMutwula Exl15R... X |@Kut Intel Dual Core ES700 +P... | ‘ far - (2] @m0 - Pigina - Seguranca~ Ferramentas - @)+

Fone de ouvido ~

Ndo trabalho com retiradasl!

POSTAMOS APENAS ATRAVES DE SEDEX COM SEGURO.PRAZO DE ENTREGA 2 A 3 DIAS UTEIS APOS
APROVAGAO DO PAGAMENTO.

SAO PAULO / INTERIOR = R$ 29,00

DF/ES/MS/RS/RI/MG/SC/PR = R$ 49,00

60/BA/TO/PA/RO/PE R$ 69,00

DEMAIS CIDADES R$ 69,00

Enviamos sedex a cobrar mas é nescessario adicionar o valor de R$10,00 na
tabela acima.Obs:Mediante deposito do frete antecipado.

GARANTIA DE 3 MESES

+ Este produte possui garantia de fabricacfo de 3 meses, o mesmo ndo € coberto em caso de mau uso como riscos,

EERr i ol PP b e i

@ Irternet Gh v WAsh <
:4 Iniciar = MARA (E:) B} monografia definitiva ... T sicRAS - M T /2 Celular Motorola Ext... & PT R)= 0302

Fonte: www.mercadolivre.com.br.

Figura 30 — Formas de envio da mercadoria.

= Placa De Som 7.1 Pci Encore B Canais Dolby® / Dis - 24 Bits - RS 24,99 en MercadoLibre - Windows Internet Explorer

@_‘;}' ] httpifproduto mercadofivre, com.brMLB-2103683635-placa-de-som-71-pei-encore-8-canais-dolby-dts-24-bits-_JM ~| (B [#s][x] [ vahoo

Arquiva  Edtar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

i Fovoritos | s [ Stes Sugerdos = 2] Obtenha mais comple... -

EEF‘GCDbertuva ‘@P\aza De Som 7.1 PeiEnc... % |@Kut Intel Dual Core ES700 +P... | ‘ far - =] deh - Pigna~ Sequana - Ferramentas+ @+
TCET CEleron 35UMHZ 00 AMD KBII SUUMHZ 3
128MB RAM b |
CD-ROM Placas de Captura
Windows ® 98SE, Me, 2000, XP e Windows Vista ™, 7 Pinnacle
DirectX 8.1 acima, € necessario Pronta Entrega

= Formas de Pagamento e Envio

Temos a Pronta entrega !! Enviamos no mesmo dia da Compra !!

ENVIAMOS PARA TODO O BRASIL
Clique aqui para calculo do FRETE

Enviamos até 02 unidades por remessa.
Nédo esquecga de alterar a "quantidade™ no calculador =

Monitores + TV
de fretes caso queira mais de 01 unidade. ML iyt
2 CORREIOS CONFIANCE Pronta Entrega

FORMAS DE PAGAMENTO

O pagamento pode ser feito de 2 formas, como vocé preferir:

- Depdsito bancario/ Transferéncia Eletrénica: mais rapido, mais barato. Bancos disponiveis:
Banco do Brasil e Ital

-Mercado Pago: vocé pode pagar por boleto bancario, transferéncia ou Cartéo de Crédito. O
Mercado Livre cobra uma comissdo por isso.

~

http: e, netsery20.comfecommercefealeulo_frete.phptedg=4606&cdp=170288ma=1 @ Irternet 4a v ®imn ~
PP ore— =
+5 Iniciar o

Fonte: www.mercadolivre.com.br
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Figura 31 — Formas de envio da mercadoria.

{Z Capa Tpu Premium + Pelicula Para Samsung Gt 16712 Duos Tv - RS 24,90 en Mercadolibre - Windows Internet Explorer.

=3 i = [+
@.\w/v 3 mercadolivre. com.br, v & [4| x| [w
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() m mantendo-o protegido da maloria de danos causados No USO cotidiano, & 0 Protege com eficacia Contra IMpactos, Y
il 8 sujeiras, umidades, suor, alimentos, & muitos mais. ¥
PAGAMENTO A UISTA NO BOLETO
3 ™,
DEPOSITO BANCARIO  # vist \
ﬁ: BANCO DO \
ltau Ca’l BRASIL ‘
N \
' FORMAS DE ENVIO ' I(— l( | | J |
| J o~
©SED. ' . : \
b of CORREIOS
—— - N— il
COMPRA SEGURA mav:m [
-
Permanega fino: Tudo isso sem aumentar muito a expessura do Samsung GT 16712 Duos TV. Uma protegdo suave que 3
Conclido & € meernet fa v B1zsn <

—
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Fonte: www.mercadolivre.com.br.

Figura 32 — Formas de envio da mercadoria.
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Como exposto nas figuras, sdo oferecidas as vdrias modalidades de entrega dos

produtos, bastando para tal que o cliente escolha a que mais lhe convém e como os Correios é
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uma das empresas de transportes mais confidveis do Brasil a distribui¢do dos produtos ndo
tem se tornado um problema para os compradores do MercadoLivre.com, desde que os
vendedores postem a mercadoria em tempo habil.

Conforme foi visto no decorrer da pesquisa, varios fatores devem ser observados para
que uma plataforma de Comércio Eletronico funcione adequadamente, entre elas, ser um site
de facil manuseio e pela simulacdo de compra feita pode ser percebido que fazer uma compra
no MercadoLivre.com € facil e rapido, bastando para tal um cadastro, a escolha do produto e o
pagamento. Nesse quesito pode-se dizer que o site funciona bem.

Outro fator importante € o fator confianca dos clientes no site de compras, que é
primordial, pois sem a mesma o negocio tende ao fracasso. O site MercadoLivre.com através
de sua plataforma tenta oferecer aos consumidores o maximo de confianca possivel de que
podem fazer uma compra tranquila, mas como possui varios tipos de clientes espalhados por
todo o pais torna-se dificil ter controle de toda e situacdo e por isso reclamagdes acontecem e
certamente vao acontecer sempre, pois sempre haverd alguém insatisfeito em alguma parte,
seja pela mercadoria ndo ser da forma como esperava que fosse, seja porque houve demora na
entrega, seja porque o vendedor demorou a postar o produto. Visto que terceirizar a entrega
dos produtos e deixar que os clientes escolham a forma de entrega que mais lhes convém nao
exime o site de reclamacdes sobre o tempo de entrega, mesmo nao sendo este responsavel
direto pela mesma, da mesma forma que dizer que sé anuncia e que ndo participa das
transagdes feitas também nado tira do mesmo a responsabilidade de tentar sanar as falhas
existentes para se tornar um site de intermediacdes de compras confidvel e assim fazer jus a

sua missao.
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5 CONCLUSAO

Verifica-se no decorrer dessa pesquisa que a logistica desde os periodos de grandes
guerras tem sido essencial na estrutura organizacional das institui¢des e que nas ultimas
décadas tem sido essencial para as organizacdes comerciais, pois a mesma possui ferramentas
que integram as diversas dreas fazendo com que o todo funcione de forma adequada e em
harmonia entre si.

Percebe-se que a logistica estd cada vez mais presente na vida das pessoas e que tudo o
que se faz atualmente na verdade envolve logistica seja no quesito implementar, planejar ou
gerenciar e o simples atos de acessar um site de Comércio Eletronico e fazer uma compra e
esperar pela mesma trds e si processos logisticos extremamente implementados, pois se um
deles falhar toda a cadeia tende ao fracasso.

Observa-se que a logistica do e-commerce tem possibilitado que as pessoas comprem
cada vez mais através dos sites de Comércio Eletronico e com a confianga de que terdo suas
mercadorias entregues.

Conclui-se entdo que o MercadoLivre como um dos maiores sites de Comércio
Eletronico da America Latina traz em si a aplicacdo das ferramentas da logistica em suas
estruturas de modo a garantir um servigo de qualidade aos seus vendedores e compradores,
porém destaca-se que essas ferramentas precisam ainda ser melhoradas quando se trata do
setor “melhor qualidade dos vendedores”, pois ainda tem-se reclamacdes quanto ao fato dos
mesmos nao enviarem os produtos aos seus clientes. Quanto melhor os vendedores, melhor a
imagem da empresa, uma vez que para os clientes, o MercadoLivre € a empresa.

Quanto ao setor de distribui¢do e transportes dos produtos vendidos cabe ao cliente
analisar e escolher o que mais lhe convém, uma vez que seri 0 mesmo quem arcard com OS

custos.
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ANEXOS*

1 Indenizacao: Cadastro em internet
22/03/2011 - Indeniza¢io: Cadastro em internet

A 15 Camara Civel do Tribunal de Justi¢ca de Minas Gerais (TJMG) condenou a empresa Mercadolivre.com Atividades
Internet Ltda. a indenizar, em R$ 10 mil, uma pessoa que foi cadastrada no site, por um terceiro, como vendedor de celular e
que acabou tendo que prestar informacdes para a Policia Civil de Minas Gerais em decorréncia de um pedido de compra pago

e ndo entregue a um consumidor, em Sao Jodo d’el Rei.

P.C. conta que, em novembro de 2009, teve que prestar depoimento a Policia Civil porque estava sendo investigado por
crimes supostamente cometidos por ele no site www.mercadolivre.com.br. Ele alega que um consumidor “teria sido vitima de
um golpe realizado por P.C., que teria lhe vendido um aparelho celular, mas néo lhe teria enviado o aparelho, objeto da

negociacdo, embora tivesse sido remunerado pela compra”.

P.C. afirma que “que nunca celebrou tal negécio e néio possui cadastro na prestadora de servigos. Jamais adquiriu ou vendeu
ualquer produto através do site mercadolivre.com.br e desconhece qualquer vinculo juridico com essa empresa”. E verificou
1 duto at do sit dol bred h I! ! d . E fi
ve, na i “seu . . N . 6 .. uta, L.
e, na internet, “seu nome é sempre ligado a pratica desses crimes, é dado como pessoa de péssima conduta, falsario e

perigoso, o que ndo se coaduna com a realidade”.

A empresa Mercadolivre alega que “atua como mero agente aproximador em que os diversos vendedores podem expor seus
produtos em uma ‘vitrine’ virtual”. E que “ndo é responsavel pelo efetivo cumprimento das obrigacdes assumidas pelos
usudrios nas operagdes”. A empresa ainda afirma que “n#o se responsabiliza pelos produtos/servigos oferecidos pelos

usudrios e pela veracidade dos dados pessoais por eles inseridos em seus cadastros”.

O juiz da comarca de Sao Jodo d’el Rei julgou improcedente o pedido. Mas o relator do recurso, desembargador Tibtircio
Marques, entendeu que o site Mercalivre ndo provou que P.C. contratou os seus servicos e que, portanto, ndo poderia utilizar
0 seu nome no site e efetuar andncio de venda de aparelhos celulares e que como o site “é remunerado pela concretizagdo da

venda, o mesmo tem o dever de verificar se a pessoa cadastrada realmente existe e ird vender o produto”.

Como o site “lucra pela venda dos produtos, deve arcar com as responsabilidades advindas do exercicio de sua atividade

empresarial, principalmente considerando que o mesmo disponibiliza um sistema fragil que possibilita a fraude”, afirma o

* Fonte: www.tjmg.jus.br/noticias. Data do acesso: 22/03/2011 e 03/05/2011
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relator. “O mero fato do nome de P.C. estar veiculado na internet como um ladrdo, golpista, por si sé maculam a sua honra

objetiva e subjetiva”, conclui.

Com estes argumentos condenou a empresa Mercadolivre a indenizar P.C., em R$ 10 mil, pelos danos morais sofridos. Os

desembargadores Tiago Pinto e Antdnio Bispo concordaram com o relator.

Assessoria de Comunicacao Institucional - Ascom
TJMG - Unidade Raja
(31) 3299-4622

ascom.raja@tjmg.jus.br
Processo n°: 0002975-77.2010.8.13.0625

2 Site é isento de indenizar usuario
03/05/2011 - Site é isento de indenizar usuario

A 15° Camara Civel do Tribunal de Justi¢a de Minas Gerais (TJMG) confirmou uma decisdo do juiz da 2* Vara Civel da
comarca de Juiz de Fora, Luiz Guilherme Marques, relacionada a compra e venda de produtos via internet. O processo tratava
da venda de um computador por meio do site Mercado Livre, pela modalidade chamada de “mercado pago”. Por essa forma
de negociagdo, o vendedor anuncia o produto e, assim que o comprador efetua o pagamento, o site envia ao ofertante um e-
mail avisando que a mercadoria foi paga e, portanto, o produto pode ser encaminhado para entrega. Segundo a decisdo dos

magistrados, é responsabilidade do vendedor conferir se o pagamento foi efetuado antes de enviar o produto.

Segundo o processo, R.A.F. se interessou em vender seu computador, via internet, pelo site Mercado Livre. No dia 3 de
junho de 2008, o aposentado abriu uma conta no site e anunciou um computador, no valor de R$ 8 mil, e um rablet grifico,
por R$ 1 mil. Ele optou pela modalidade “mercado pago”. Nove dias apds a abertura da conta, R.A.F. recebeu um e-mail
dizendo que a mercadoria j4 havia sido vendida. Em 16 de junho, recebeu outro e-mail avisando que o dinheiro j4 havia sido

depositado, o que o levou a enviar a mercadoria para o comprador, D.S., em Jaboatdo dos Guararapes, em Pernambuco.

Ap6s o envio, o aposentado esperou até trés meses para receber o dinheiro, o que néo ocorreu. Ao entrar em contato com o
site Mercado Livre, foi informado de que a conta do comprador havia sido cancelada por reclamagdes de outras pessoas € que

se tratava de uma fraude. Além disso, o site informou que o e-mail recebido por R.A.F. era falso.

Negligéncia

O vendedor, entdo, ajuizou uma acdo pleiteando indenizacdo, sob o argumento de que o site teria sido responsével pelo
prejuizo. Este, por sua vez, alegou que, além do e-mail enviado para avisar sobre o pagamento, disponibiliza para o usudrio a
conta e orienta que seja verificado o saldo antes do envio da mercadoria. O site argumentou que houve negligéncia do usudrio

ao nao conferir o pagamento.

O juiz Luiz Guilherme Marques entendeu que o aposentado foi negligente ao enviar a mercadoria sem verificar se ela
realmente tinha sido paga. O mesmo entendimento teve o relator do recurso impetrado pelo aposentado no TIMG,
desembargador Tiburcio Marques. Em seu voto, o magistrado destacou que, no caso em questio, a empresa intermediou, via

internet, a venda do computador do aposentado. Para ele, como R.A.F. foi previamente informado de que tinha o dever de
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conferir se o valor havia sido depositado e o ndo o fez, deve arcar com sua negligéncia.

Segundo o desembargador, a empresa ndo teve culpa pelo evento danoso. “Assim, como a culpa é de terceiro (o fraudador) e
do consumidor, a empresa nio tem o dever de indenizar os prejuizos”, afirmou. Mesmo entendimento tiveram os

desembargadores Tiago Pinto e Antdnio Bispo, que acompanharam o relator em seu voto.

Assessoria de Comunicacao Institucional
Ascom TJMG - Unidade Raja Gabaglia
(31) 3299-4625

ascom.raja@tjmg.jus.br

Processo n°: 1.0145-08-474582-0/001
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Botucatu, 5 de dezembro de 2011.

Mara Silvia Marcello

De acordo:

Prof. Especialista Evandro Marcio de Oliveira
Orientador

Prof(a). Ms. Bernadete Rossi B. Fantin
Coordenador (a) do Curso de Logistica e Transportes
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