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Cada pedido no comércio eletrbnico é uma promessa

e acordo com o WebSho-

ppers, relatério semestral

realizado pela e-bit, o e-

-commerce no Brasil devera

crescer mais de 20% ainda
este ano, considerando que faturou R$
12,74 bilhdes apenas no primeiro semes-
tre (24% a mais em relacdo ao mesmo
periodo de 2012). O estudo também
constatou que a quantidade de pedidos
feitos via web aumentou 20%, chegando
a 35,54 milhoes.

Ja o Indice FIPE/Buscapé, mesmo
constatando uma queda de -4,59% nos
precos do e-commerce nesse periodo,
o tiquete médio de quem comprou por
meio de algum site cresceu nominal-
mente 4%, se comparado a mesma
época do ano passado, resultando em
R$ 359,49.

Este desenvolvimento é causado
pelos precos dos produtos, comodi-
dade, facilidade de comparar valores
rapidamente e maior oferta. Além disso,
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a logistica é parte mais importante do
processo, ja que garante a satisfacdo do
cliente ao entregar o produto integro
e no prazo esperado. Entretanto, os
problemas um dos problemas enfren-
tados pela logistica sdao indenizacoes
ocasionadas por avarias ou extravios
de produtos.

Além disso, 0 e-commerce ja conta
com regras juridicas, em vigor desde
maio, por meio do Decreto 7962/2013,
que regulamenta a Lei 8078/90 (de



1990!) sobre a contracdo dos servicos
de comércio eletronico no Pais. Esta
Lei determina que as empresas do ramo
devem fornecer informacoées claras a
respeito do produto, servico e fornece-
dor, assim como atender prontamente
o consumidor e respeitar seus direitos.

Para aprofundar-se sobre o as-
sunto, bem como conhecer exemplos
bem sucedidos a Revista LOGISTICA
acompanhou o 6° Encontro Estadao
PME que reuniu especialistas em Sao
Paulo (SP) para discutir os desafios
do e-commerce no Brasil. Além disso,
procurou empresas que atuam em lados
diferentes do e-commerce: a Netshoes,
que realiza vendas via site de artigos
esportivos e a Direct (empresa da Teg-
ma Gestdo Logistica), especialista em
logistica para e-commerce.

Os gargalos no Brasi
O Grupo Estado promoveu, no inicio
de setembro, 0 6° Encontro Estadao PME

no Espaco ltau de Cinema — Shopping
Bourbon, no bairro da Pompeia, Sao Paulo
(SP). O evento foi dividido em quatro mo-
dulos que trataram de temas importantes,
dedicando um mddulo para falar sobre
logistica, tecnologia e seus principais
gargalos no comércio eletronico.

Hoje, a tecnologia é um facilitador
aos processos de vendas do e-commer-
ce, ja que ha, por exemplo, servicos
de hospedagem de lojas virtuais que
cobram pequenos valores. O verdadeiro
desafio é proporcionado pelos entraves
logisticos do Brasil que atrapalham o
cumprimento dos prazos de entrega.

“Para o e-commerce é fundamental
reunir tecnologia e logistica, ja que
esta prestacao de servicos deve ser
extremamente simples. Alogistica é um
desafio importante, um acordo firmado
quando o cliente escolhe um produto,
efetua o pagamento e é informado da
data limite para entrega. Nao ha mais
fronteiras entre varejo e web. A posicao

Cada pedido é

uma promessa e

a logistica é parte
crucial para satisfazer
as expectativas

dos clientes

estratégica de logistica deve ser forte
e estar sempre preparada”, disse Enio
Garbin, executivo de smarter commerce
da IBM Brasil.

O Brasil esta bem evoluido no e-
-commerce pela maturidade, como
quantidade de lojas, disponibilidade de
tecnologia. O México, pelo tamanho da
populacdo é a grande expectativa do
e-commerce, mas ainda esta no nivel
que estavamos em 2005. “Temos op-
coes de entradas muito interessantes e

© IMAM Consultoria - Tel.: (11) 5575-1400 - Revista LOGISTICA



clientes de todos os niveis. O México e a
Colombia sdao mercados interessantes,
mas tém problemas logisticos bem mais
sérios. La o normal é aguardar até 20
dias por um produto”, observou Garbin.

O executivo continuou explicando
que a logistica ¢ o momento quando o
sonho se realiza e a eficiéncia opera-
cional é chave para sobreviver. “Hoje o
mundo esta sem fronteiras e as gran-
des empresas competem com todas as
pequenas e varias lojas quebram. Nos
EUA, o modelo é parecido com o do Bra-
sil, mas 1a existe oferta compartilhada
de frete”, completou.

Para Sandra Vaz, vice-presidente
de vendas para ecossistema e canais da
SAP, a tecnologia deve servir como meio
de proporcionar uma boa experiéncia e
atrair o cliente que, muitas vezes, visita
o site uma ou duas vezes, curte o visual,
navega pelas paginas, mas efetuar a
compra numa outra oportunidade.

“O cliente precisa ter uma experién-
cia que vai além do ato de comprar. Pri-
meiro devemos cativa-lo com tecnologia
associada a inovacao com lancamentos
e promocoes. Precisa ser eficiente,
disponibilizar mecanismos para que o
cliente faca suas compras de acordo
com seu estilo (boleto, cartao), controle
de BackOffice, logistica (gera custo, por
isso precisa ser adequado e ter frota
propria, se possivel. Lembrando que
acordo combinado nao sai caro) e plane-
jar a melhor rota (com caminhao cheio
para evitar custos extras)”, explicou
Sandra Vaz vice-presidente de vendas
para Ecossistema e Canais da SAP.

Vaz comentou, ainda, que ha pe-
quenos operadores logisticos que

UMA OPERACAO LOGISTICA PARA E-COMMERCE

atendem por regiao, o que facilita o
planejamento. “O publico jovem, por
exemplo, deseja tudo para ontem e pre-
ferem comprar pela internet. Comece
pequeno, pense grande, associe-se aos
grandes, invista tecnologia e contrate
pessoas extraordinarias”.

A mudanca na forma de ver o co-
mércio eletronico tem transformado
este mercado e 0s empresarios come-
cam a aplicar inovacoes e alternativas
parar eliminar gargalos logisticos. Para
isso, é importante manter sempre as
informacdes claras na loja virtual e
nao oferecer prazos inviaveis para o
operador logistico.

“A entrega expressa gratuita nao
existe. Nos ultimos meses, este conceito
acabou no Brasil. Fazer um pagamento
em 12 vezes sem juros é outro mito,
assim como frete expresso gratis.
O problema ndo é s6 a logistica, por
iSso é necessario que haja parcerias
e discussoes entre operadores e vare-
jistas online. O monstro da logistica é
a experiéncia do usudrio e exceléncia
operacional é provada na entrega. A

logistica reversa é cara e se ela estiver
acontecendo com muita frequéncia, sua
margem vai ficar negativa. Esse ¢ um
ponto de atencdo e deve ser evitado”,
explicou Gerson Rolim coordenador
de comités da Camara e-Net (Camara
Brasileira do Comércio Eletronico).

Logistica e e-commerce

A Netshoes foi fundada em 2000
como uma loja fisica em Sao Paulo e,
dois anos depois, comecou a trabalhar
paralelamente no comércio online.
A operacao cresceu e, em 2007, a
Netshoes fechou sete lojas fisicas
para se concentrar no e-commerce,
uma atitude considerada ousada pelo
mercado na época, mas com foco num
unico objetivo: oferecer a melhor ex-
periéncia de compra da internet. Hoje,
oferece um portfolio com mais de 38
mil produtos.

O e-commerce oferece toda a como-
didade ao consumidor de comprar de
onde ele quiser, na hora que ele quiser e
ter na tela do seu computador ou de um
celular. Por tudo isso, a operacao logisti-

Sempre cumpra o que foi pro-
metido ao cliente. Se achar que
nao conseguira, antecipe-se ao
problema e assuma o erro.

Fonte da tabela: Estadao PME

A eficiéncia operacional é apon-
tada pelos especialistas como a
chave da eficacia do comércio
eletronico.
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Tecnologia nao é mais uma bar-
reira para entrar no setor. En-
tretanto, invista de acordo com o
crescimento da empresa.



ca por tras da loja deve funcionar como
um relogio, para garantir comodidade e a
melhor experiéncia ao consumidor, com
qualidade de produto e servico.

A atuacdo da Direct, empresa que
faz parte da Tegma Gestdo Logistica, no
e-commerce é na distribuicdo fraciona-
da de encomendas expressas. A Direct
atua para os maiores sites de venda
online do Brasil. A companhia tem um
portfolio de clientes que engloba desde
varejistas online até operacgdes dedica-
das a empresas que criaram seu proprio
canal de vendas.

“Fazemos a expedicao de aproxima-
damente um milhdo de pacotes por més.
Sao 88 bases de entregas espalhadas
pelo pais, atingindo mais de mil cidades,
com capacidade para atender todas as
capitais e interior. A companhia faz a
logistica dos produtos desde a gestao
do estoque do cliente até a casa do
consumidor (B2C)”, contou Gennaro
Oddone, diretor presidente da Tegma.

A Netshoes realiza entregas em
todo o Brasil e oferece diversas mo-
dalidades de frete para seus clientes
como a entrega normal (gratuita) e
agendada. Ha também servicos pagos
de fretes mais rapidos. “Se o consu-
midor desejar contratar, a Entrega
Expressa chegara mais rapida que a
normal e esse prazo depende da loca-
lidade. Assim como a Super Expressa,
disponivel na Grande Sao Paulo e na
Grande Recife, em que é possivel
receber o produto no mesmo dia da
compra. Assim, damos opcdes para
que nossos consumidores escolham o
modelo de frete que melhor convém as
suas necessidades”, explicou Graciela
Tanaka, COO da Netshoes.

A Tanaka contou que a Netshoes
foi a primeira empresa a inserir, em
novembro de 2010, um posto avancado
dos Correios em seu Centro de Distri-
buicdo. Com essa medida, diminuiu seu
tempo de entrega e aumentou o padrao

Gennaro Oddone, diretor presidente da
Direct: “E-commerce é um segmento que
oferece enormes oportunidades”

de qualidade, importante item do pilar
relacionamento com clientes.

“Em média, a reducao foi de um dia
no processo de entrega com essa ino-
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vacao, pelo fato dos pedidos ja sairem
roteirizados de nossas instalacdes. Em
abril de 2013, inauguramos o posto
avancado dos Correios também no CD
de Recife. Olhamos atentamente as
transportadoras, pois elas sdo parte
integrante da operacao. A estrutura
logistica da Netshoes é extremamente
flexivel. Diante de diversos fatores e
caracteristicas do pedido, uma trans-
portadora é escolhida para realizar
a entrega dentro do melhor prazo e
qualidade de servigo ao consumidor”,
comentou Tanaka.

Outro diferencial é a agilidade no
processamento do pedido. Depois da
compra efetuada e o pagamento con-
firmado, o CD embala o produto em
até duas horas, gracas a um sistema
desenvolvido pela prépria Netshoes.
Essa velocidade entre a compra e
0 empacotamento é extremamente
importante, pois resulta em ganho
de tempo na entrega do produto ao
consumidor. A empresa opera seus
Centros Logisticos (Barueri e ltapevi,
em Sao Paulo e Recife, em Pernanmbu-
Co0) e a Unica ponta que nao é prépria
sdo as transportadoras.

“Vale destacar nosso cuidado com
os horarios de corte. Nao deixamos 0s
produtos ‘dormirem’ em nosso CD, se
existir a possibilidade de serem des-
pachados no mesmo dia. A Netshoes
mantém uma area de supply chain que
realiza um controle rigoroso em toda
a cadeia, desde os parceiros. Sempre
consideramos os picos de crescimento
das principais datas do varejo - como
Natal, Black Friday e Dia dos Pais.
Assim, conquistamos expertise para
desenvolver novos projetos, ja em
andamento, para suprir as demandas
destes grandes eventos esportivos
que serao realizados no Brasil nos
proximos anos. Estamos sempre nos

FATURAMENTO ANUAL DO E-COMMERCE
NO BRASIL (bilhdes de R$)
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Fonte: e-bit

preparando para um crescimento
sustentavel”, revela Tanaka.

A Direct utiliza como ferramenta
padrdo em seu armazém um WMS
(“warehouse management system”,
sistema de gerenciamento de arma-
zém). No entanto, recentemente imple-
mentou também um sistema de estei-
ras automatizadas de ultima geracao
na planta da Direct, em Barueri (SP).
“0O sistema, chamado de CrossBelt
Sorter, aumentou a agilidade de rece-
bimento e despacho de produtos, que
sao automaticamente enviados para
as rampas de expedicao e embarque”,
disse Oddone.

O mercado do e-commerce

brasileiro
Segundo Oddone, o mercado
de e-commerce vem crescendo nos

Mercado brasileiro tem caracteristicas que
incentivam crescimento do e-commerce
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ultimos cinco anos a taxas anuais
de 30%. E um segmento que oferece
enormes oportunidades, justificando
investimentos para fortalecer ainda
mais a carteira de clientes e ampliar
a presenca de operacoes em diversas
regides do pais.

“Omercado brasileiro tem caracte-
risticas que auxiliam o crescimento do
e-commerce. O consumidor enfrenta
problemas de mobilidade (transito,
tempo) nas grandes cidades para
comprar e, as vezes, é necessario ir
a diversas lojas para encontrar um
determinado produto. Nao faz mais
sentido ir até um shopping center, ficar
no transito e pagar o estacionamento,
se voce pode ter um servico de quali-
dade e receber sua compra em casa
com comodidade, comprando por meio
de e-commerce de alta qualidade e
reputacado. Ja no interior, muitas vezes,
ha um portfolio restrito de produtos”,
explicou Tanaka.

A executiva observou que os brasi-
leiros sao conectados, 0s jovens estao



cada vez mais utilizando lojas virtuais e
vemos uma demanda crescente por agi-
lidade e qualidade nos servigos das em-
presas. “Por ser um mercado recente, ha
muito para se crescer no e-commerce e
diversos potenciais a serem explorados.
A Netshoes é um desses cases, pois foi
pioneira em 2002 ao oferecer artigos
esportivos pela internet e onze anos
depois registrou um faturamento de
R$1,2 bilhdao”, completou.

“Por ser recente, o e-commerce
brasileiro ainda esta desenvolvendo
sua visdo de longo prazo, ou seja, ha
empresas que nao estao estruturadas
com fundamentos de criacdo de valor
e longevidade. Por exemplo, oferecer
frete gratis para um curtissimo pra-
zo de entrega em qualquer lugar do
Brasil nao é um modelo sustentdvel.
E necessario que alguém pague por
essa velocidade e, muitas vezes, nao é
salutar para a empresa e nem para os
parceiros logisticos”, alerta Tanaka.

Logistica reversa

A logistica reversa se torna ne-
cessaria em algumas situacoes, de-
pendendo da iniciativa do cliente ou
da empresa. Ha situacées quando a
empresa cria um planejamento para
recolher produtos obsoletos para
que sejam reciclados, desmontados
ou destinados a um fim apropriado.
Outro caso, por exemplo, pode ser
a devolucao de um item adquirido e
que nao atendeu as necessidades ou
expectativas do cliente. Nesse caso, De
acordo com o artigo 49 do Codigo de
Defesa do Consumidor, o cliente pode
desistir da compra e devolver o pro-
duto dentro de um prazo uma semana.

“A Direct é responsavel por algu-
mas operacoes de logistica reversa,
principalmente para clientes que
atuam nos setores de cosméticos e
eletronicos. A companhia faz o geren-
ciamento do retorno das mercadorias
distribuidas no Brasil e, porventura,
na posterior devolucdo dos produtos
aos clientes”, comentou Oddone.

Graciela Tanaka, COO da Netshoes: “Nao
deixamos os produtos ‘dormirem’ em
nosso CD”

ANetshoes oferece a primeira troca
gratuita para seus clientes, para troca
do modelo do produto ou do tamanho,
por exemplo. Para solicitar a troca, o
cliente pode acessar a loja e utilizar o
sistema de troca disponivel pelo site,
sem nenhuma interacao humana, ou se
preferir pode entrar em contato com a
Central de Relacionamento em um dos
N0ssos canais disponiveis.

“No nosso sistema de troca, o
cliente pode, ainda, optar por receber
um novo produto, no caso de trocar
por outro tamanho, ou receber um
vale-compra para utilizacao posterior
onde ele podera comprar outro item
totalmente diferente. Com a solicitacao
da troca concluida, coletamos o produ-
to por meio de um parceiro logistico ou
o cliente pode optar por postar em uma
agéncia dos Correios, lembrando que a
Netshoes pagara a postagem na primei-
ra troca. Assim sendo, precisamos ter
uma logistica reversa apurada. A area
responsavel pela triagem dos produtos
processa as trocas no mesmo dia em
que recebemos os itens da transpor-
tadora e realiza a liberacdao dos novos
produtos, do vale-compra ou a devolu-
¢do do valor pago, no caso da devolucao

ry

do pedido”, contou Tanaka. {
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