UNIVERSIDADE FEDERAL DO TOCANTINS
CAMPUS UNIVERSITARIO DE ARAGUATNA
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM LOGISTICA

ALEXIA KAROLINE PEREIRA VIANA

FLUXO DE MERCADORIAS NO E-COMMERCE: Um estudo de caso da loja virtual
Charld 22 da cidade de Araguaina-TO

ARAGUAINA
2019



ALEXIA KAROLINE PEREIRA VIANA

FLUXO DE MERCADORIAS NO E-COMMERCE: Um estudo de caso da loja virtual
Charl6 22 da cidade de Araguaina-TO

Trabalho de Conclusdo de Curso, na
modalidade de artigo, apresentado a
Universidade Federal do Tocantins
(UFT) - Campus Universitario de
Araguaina para a obtencdo do titulo de
Tecnodlogo em Logistica, sob a orientagéo
da Professora Especialista Marcia Thiely
de Macedo.

ARAGUAINA

2019



Dados Internacionais de Catalogacio na Publicacio (CIP)
Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Tocantins

v61l4f Viana, Alexia Karoline Pereira .
FLUXO DE MERCADORIAS NO E-COMMERCE: Um estudo de caso da
loja virtual Charlé 22 da cidade de Araguaina-TO . / Alexia Karoline Pereira
Viana. — Araguaina, TO, 2019.

21 £

Artigo de Graduagéo - Universidade Federal do Tocantins — Campus
Universitario de Araguaina - Curso de Logistica, 2019.

Orientadora : Marcia Thiely de Macedo

1. E-commerce. 2. Recebimento de mercadorias. 3. Envio de mercadonas. 4.
Loja Virtual. I. Titulo

CDD 6585

TODOS OS DIREITOS RESERVADOS — A reprodugéo total ou parcial, de qualquer
forma ou por qualquer meio deste documento € autorizado desde que citada a fonte.
A wviolagdo dos direitos do autor (Lein® 9.610/98) € crime estabelecido pelo artigo 184
do Codigo Penal.

Elaborado pelo sistema de geracio automitica de ficha catalogriafica da UFT com os
dados fornecidos pelo(a) autor(a).



ALEXIA KAROLINE PEREIRA VIANA

FLUXO DE MERCADORIAS NO E-COMMERCE: Um estudo de caso da loja virtual
Charlé 22 da cidade de Araguaina-TO

Trabalho de Conclusio de Curso, na
modalidade de artigo. apresentado a
Universidade Federal do Tocantins
(UFT). Campus Universitario  de
Araguaina para a obteng¢do de titulo de
Tecnologo em Logistica, e aprovado em
sua forma final pelo orientador e pela
Banca Examinadora.

Data da aprovagio: Q4 /12, /%019

Banca examinadora:

3 6L4.L L Mﬁ(LAK’
Orientadora: krol'a. Esp. Marcia Thiely de Macedo- Universidade Federal do Tocantins (UFT)

MembrofJ)Profa. Ma. Giane Lourdes Alves de Souza Figuciredo-Uni"&rsidadc Federal do
Tocantins (UFT)

ol =
ifva Souza- Universidade Federal do Tocantins (UFT)

Membro: Pr



FLUXO DE MERCADORIAS NO E-COMMERCE: Um estudo de caso da loja virtual
Charl6 22 da cidade de Araguaina-TO
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RESUMO

O e-commerce faz parte da realidade da sociedade moderna e da evolucao da sociedade, é em
grande parte, por causa do nimero de internautas e por comodidade. Diante desse crescimento
promissor faz-se necessario compreender alguns fatores que influenciam nas empresas virtuais.
Desse modo, o presente estudo teve como objetivo geral analisar os processos e procedimentos
do fluxo logistico de mercadorias via e-commerce em uma empresa de cosméticos do municipio
de Araguaina-TO. A abordagem utilizada foi qualitativa adotando como procedimento o estudo
de caso. Quanto ao instrumento utilizado na coleta de dados foi a entrevista semiestruturada. O
resultado da pesquisa compreendeu-se que o0 processo de recebimento e envio de mercadoria
sdo decisivos para uma empresa garantir suas vendas e também no poder de decisdo das
compras dos clientes.

Palavras chaves: E-commerce. Fluxo de mercadoria. Cosméticos.

ABSTRACT

E-commerce is part of the reality of modern society and the evolution of society, it is largely
because of the number of Internet users and for convenience. Given this promising growth, it
is necessary to understand some factors that influence virtual companies. Thus, the present
study aimed to analyze the processes and procedures of the logistics flow of goods via e-
commerce in a cosmetics company in the city of Araguaina-TO. The approach used was
qualitative, adopting the case study as a procedure. As for the instrument used in data collection
was the semi-structured interview. The result of the research was understood that the process
of receiving and sending goods are decisive for a company to guarantee its sales and also in the
decision making power of customers' purchases.

Keywords: E-commerce. Commodity flow. Cosmetics
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento dos meios tecnoldgicos revolucionou o comércio tradicional, tanto
pelo aumento da producdo como pela facilidade da comunicagdo entre empresas e
consumidores. Nesse sentido, o advento da internet e o processo de globalizacao contribuiram
para 0 aparecimento de novas formas de negdcios, sendo um desses modelos o0 e-commerce, no
qual as transagcdes comerciais acontecem por meio da internet sem a necessidade do contato

fisico entre empresa e cliente.

Diante dessa facilidade, constata-se que esse novo modelo comercial se aplica ao estilo
de vida agitada das pessoas nos dias atuais, pois a maioria tem uma rotina sobrecarregada,
dividindo o seu dia a dia entre: trabalho, estudo, familia, entre outras coisas. Com isso, sobra
pouco tempo para visitar uma loja ou um shopping. Desse modo, as compras online podem

facilitar a rotina das pessoas, gerando conforto e até economia para elas.

Diante da comodidade oferecida pelas compras online e da evolucdo desse ramo
comercial dentro e fora do Brasil, faz-se necessario que as empresas desse setor desenvolvam
estratégias para conquistar clientes e otimizar as vendas. Nessa perspectiva, alguns fatores
devem ser levados em conta na busca de atender bem sua clientela, um deles esta relacionado
a forma como a loja virtual realiza a entrega de seus produtos aos clientes e recebimento de
mercadorias pelos fornecedores. Essa prerrogativa serviu de base para a inquietacdo desta
pesquisa que traz como questionamento: como sdo 0s processos e procedimentos do fluxo

logistico de mercadoria da loja virtual Charlé 22?

Nesse sentido o presente estudo justifica-se pela busca em compreender a importancia
do fluxo de mercadoria para o desempenho das vendas da loja virtual de cosméticos de
Araguaina-TO e as estratégias utilizadas para reduzir o tempo de entrega do produto ao cliente,
visto que o recebimento de mercadoria e o envio delas até aos clientes sao fatores decisivos que

influenciam nas vendas de uma loja virtual.

O objetivo da pesquisa € analisar os processos e procedimentos do fluxo logistico de
mercadoria utilizados para recebimento e venda de mercadoria via e-commerce da empresa de
cosméticos Charlé 22 da cidade de Araguaina-TO, pois o processo de logistica para e-commerce
é de fundamental importancia no desempenho das vendas online. Para atender a finalidade do
estudo foi realizada uma entrevista semiestruturada, que teve como objetivos especificos

identificar os processos e procedimentos no fluxo logistico de mercadorias no e-commerce;



descrever as estratégias de envio de mercadorias e por fim, analisar o fluxo de mercadoria da

loja de cosmético virtual.

O processo logistico de recebimento e envio de mercadoria, pode ser um complicador
para 0 bom desempenho das vendas de uma loja virtual, caso o processo de envio e entrega do
produto ndo dé certo. Dessa maneira, torna-se relevante a temética abordada pela importancia
que um sistema logistico bem planejado favorece a distribuicdo correta das mercadorias
estabelecendo um relacionamento positivo entre a empresa e o cliente, além de contribuir para

a reducdo dos custos.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 E-commerce

As transagdes online que acontecem por meio da internet sdo chamadas de comércio
eletrbnico ou e-commerce e podem ser caracterizadas como estratégias de marketing usadas por
pequenos empreendedores ou empresas para expandirem o0s negdcios. Segundo Almeida,
Brendle e Spinola (2014, p.134) “e-commerce, comércio eletrdnico ou comércio virtual sdo o0s
nomes dados ao tipo de transacdo comercial feita especificamente por meio de um equipamento
eletronico”. Nesse viés, as transacdes virtuais sdo acessiveis a grande parcela da populacéo,
pois qualquer pessoa com um aparelho celular conectado a internet tem acesso ao um grande

mix de produtos, podendo optar pela melhor proposta e preco.

Com tamanha abertura, essas plataformas virtuais de compra extrapolam as fronteiras
do mercado convencional e conseguem atingir um numero maior de clientes através das
plataformas digitais disponiveis na internet. Lenhagui (2016, p. 12) enfatiza que o conceito de
e-commerce vai mais além, pois segundo o autor, “[...] 0 comércio eletrdnico, engloba em seu
conceito além de vendas por websites, a venda realizada por meio de e-mails, telemarketing,

mensagens instantaneas ou redes sociais”.

De acordo com Mendes (2013) a propagacdo desse tipo de mercado deve-se ao
crescimento do nimero de usuarios que utilizam a internet e passam a ter confianca ao realizar
uma compra pela web. A quantidade de pessoas que dispdem de aparelhos eletrdnicos como:
computadores e celulares, as quais utilizam esses equipamentos para terem acesso a bens e
servigos atraveés da internet somada ao aumento progressivo de sites de vendas sédo fatores que
indicam a evolugdo do e-commerce a cada ano. Esse pressuposto é confirmado por Silva et al

(2017) que traz a ideia que enquanto outros setores ndo estdo atingindo bons resultados na



economia do pais, em contrapartida 0 e-commerce estd em crescente processo de expansao.
Diante do crescimento do e-commerce, consequentemente, ocorre 0 aumento do faturamento

nesse ramo comercial o que é constatado pelo grafico na figura 1.

Figura 1: Grafico do Crescimento do faturamento das vendas do e-commerce em bilhdes
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Os dados apresentados foram extraidos do relatério WebShoppers (2019) da Ebit
Nielsen Company, os quais indicam que o Brasil faturou com o e-commerce R$53, 2 bilhdes
no ano de 2018 com 123 milhdes de pedidos. Observa-se ainda que durante os oito anos (2011-
2018) o aumento da receita de cada ano foi superior ao do ano anterior. Esse faturamento
elevado demonstra o interesse dos brasileiros pelas compras via web, bem como o crescimento
continuo das vendas realizadas pelo comércio eletrdnico e a contribuicdo desse setor para o
avanc¢o da economia do pais.

O crescimento das compras online e, por conseguinte o alto faturamento acontece em
virtude das vantagens oferecidas pelo e-commerce na busca de agradar os consumidores, uma
vez que existem fatores que sdo decisivos para satisfacdo das necessidades dos mesmos. Para
Aquino e Campos (2010) a qualidade dos produtos ofertados, a seguranca e privacidade das
informacdes dos clientes sdo primordiais para garantir a fidelidade destes ao site de compras.
Filipini (2014) acrescenta ainda que a facilidade de navegacdo nos websites influencia a deciséo
de compra do cliente, tais requisitos poderdo também ser decisivos para um consumidor indicar
a loja virtual para outra pessoa.

Outro atrativo é o frete gratis, as pessoas estdo sempre buscando economizar em
qualquer transacdo comercial, acrescenta-se ainda a possibilidade de rastreamento da

mercadoria e 0 cumprimento do prazo de entrega. Ja para Silva e Queiroz (2019, p.7) “o



parcelamento das compras dos produtos foi outro aspecto que alavancou esse comercio, [...]”
pelo fato da divisdo da compra em varias parcelas atrai clientes que ndo podem pagar o valor
total da mercadoria de uma s vez.

Embora o comércio eletrénico venha registrando crescimento a cada ano, 0 mesmo
apresenta algumas desvantagens, as quais precisam ser amenizadas em relacdo ao comercio
tradicional. Miller (2013) relata sobre alguns riscos para 0s consumidores, mostra-se como uma
desvantagem em relacdo as compras que se baseiam apenas por foto, impossibilitando ao cliente
0 tocar nos produtos avaliando a qualidade dos mesmos. 1sso desmotiva alguns consumidores
que deixam de comprar através de lojas virtuais. A autora aponta a devolucao das mercadorias
como sendo um outro ponto fraco do e-commerce em virtude da dificuldade apresentada por
alguns sites de compras na hora de devolver um produto.

Em relacdo aos produtos mais vendidos no Brasil e, por conseguinte, mais procurados
pelas pessoas no comércio eletrénico, na figura 2 a seguir expressa em forma de porcentagem

os pedidos das mercadorias por categoria, tomando como referéncia o ano de 2018.

Figura 2: Grafico do crescimento de pedidos em categorias de ticket médio baixo
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Fonte: E-Bit (2019)

Ao interpretar as informacgdes contidas na figura 2, nota-se que perfumaria e 0s
cosmeéticos sdo os produtos que estdo na lideranga nas vendas do comércio eletronico. O
Webshoppers n° 39 da E-bit Company Nielsen relata que a alta no aumento do nimero de
pedidos de 2018 foi em decorréncia, principalmente da elevacdo dos pedidos das seguintes
categorias: Perfumaria e Cosmeéticos, as quais registraram um aumento de 6,8% em relacdo ao

ano de 2017, com isso foram as categorias que mais cresceram com porcentagem de 51%. Esse



crescimento pode ser decorrente do aumento dos consumidores, principalmente do sexo
feminino, que estdo mais preocupados esteticamente com o corpo, logo buscam por produtos

que melhorem a aparéncia.

Em segundo lugar, estdo as categorias: informéatica com 27%, posteriormente, alimentos
e bebidas registrando 23%. O nimero de pessoas que utilizam computadores, notebooks e
outros objetos ligados a essa area cresceu bastante nos ultimos anos, e isso, impulsiona as
vendas online desses produtos, sendo que o cliente pode encontrar em alguns sites de compras
uma diversidade de aparelhos tecnolégicos. Por sua vez, os alimentos e bebidas aumentaram o
namero de pedidos, seja em parte pelo estilo atual de vida das pessoas que optam por comprar
alimentos prontos ou também pelo lancamento de varias empresas que vendem comidas e

bebidas pela internet.

Os investimentos de algumas empresas online em propagandas e o oferecimento de
descontos promocionais nos produtos para casa e decoracdo podem ser indicadores do
crescimento de 16% nessa categoria. Os produtos ligados ao esporte e lazer e eletrdnicos
atingiram ambos uma alta de pedidos de 10%. Os eletrodomésticos atingiram 8% no ranking
de pedidos o que pode ser explicado pelo fato das pessoas ainda terem receio ao comprarem um
produto dessa natureza sem poder avalia-lo presencialmente, ja a categoria moda e acessorios
cresceu as vendas em 6%, também registrando alta nos pedidos se comparado ao ano de 2017.
A partir disso, pode-se afirmar que a plataforma e-commerce vem consolidando suas vendas

em diferentes setores da economia demonstrando um publico-alvo variado.

Portanto, o registro da elevacdo do numero de pedidos, conforme dados do Relatorio da
Webshoppers em anos distintos indicam que o comércio eletrdnico vem conquistando seu
espaco significativamente e indica um aumento da taxa de crescimento para 0 ano em vigéncia.
Hé& expectativas quanto ao crescimento do e-commerce nos anos posteriores no pais, tendo em
vista que esse mercado esta atrelado ao desenvolvimento tecnolégico que cresce a cada dia.
Silva e Marques (2016) relatam que a busca incessante das empresas pelo sucesso contribui
para a evolucdo do comércio eletrénico pois essas organizacOes utilizardo suas lojas virtuais

para atrair clientes.

Em relacdo as transagdes comercias que acontecem pela web existem varios tipos,
dentre eles estdo o B2B (Business to Business), o B2C (Business to Consumer) e o ser C2C

(Consumer to Consumer). O quadro a seguir exemplifica como ocorrem esses trés modelos.
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Quadro 1: Tipos de e-commerce

Tipo de e-commerce Caracteristicas
Nessa categoria as transacdes virtuais de compras ou
B2B - Business to Business servigos acontecem de empresa para empresa.

“Sdo transacOes de compras, vendas de produtos ou
servicos realizados entre empresas com O
consumidor final por meio da internet” (Couto e
B2C - Business to Consumer Silva e Marques; 2016,.p.18). Nessa modalidade, o
cliente tem acesso a varias informagdes e maior
disponibilidade de sites sobre o produto que pretende
comprar.

C2C-Consumer to Consumer Comércio eletronico entre consumidores de forma
direta tais como: Mercado Livre, Web e outros.
Fonte: Adaptado (Almeida, Brendle e Spinola (2014).

De acordo a literatura, 0 B2B é uma ferramenta que muitas empresas utilizam, pois a
mesma acontece até mesmo pelo envio de um e-mail. Um exemplo desse tipo de transacéao € o
mercado eletrénico de empresa com empresa. Em relacdo ao B2C, é considerado o tipo de e-
commerce mais comum e também, o que pode garantir melhor a fidelizacdo do cliente. Um
leildo através da internet, no qual a transacdo acontece entre consumidores € um exemplo do
modelo C2C, isto é, uma pessoa fisica oferta um determinado objeto e outra pessoa fisica realiza

a compra do mesmo.

2.2 Processos e procedimentos para fluxo de mercadorias

A distribuicdo de mercadorias precisa ocorrer de forma alinhada de modo que o
recebimento e o envio de mercadorias acontecam garantindo agilidade nas entregas e menos
custos nos processos. Um bom processo logistico torna-se um diferencial para uma empresa na
competividade de mercado, assim, uma organizacdo que busque o sucesso deve ter controle
sobre a entrada e saida de mercadorias e a administracdo de recursos e materiais para que nao

faltem e nem sobrem materiais no estoque.

Dessa forma, o recebimento de mercadoria do fornecedor é uma das etapas mais
importantes do processo de distribuicdo de produtos. De acordo Gimenes et. al. (2017, p.3) “a
funcdo basica do recebimento de materiais é assegurar que o produto entregue esteja em
conformidade com as especificagfes constantes no pedido de compra, como descri¢do do
produto, quantidade e data da entrega”. Através da figura 3 a seguir é possivel analisar todo o

processo de recebimento.
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Figura 3: Fluxograma sobre recebimento e organizagéo de materiais do fornecedor.
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Fonte: Gimenes et al (2017).

Como demonstrado no fluxograma o processo de recebimento inicia-se com a chegada
de mercadorias nos armazéns das empresas, logo com os produtos recebidos ocorre a
verificacdo da quantidade dos volumes e a conferéncia dos itens, 0s quais devem estar de acordo
com a nota fiscal e conter informacdes como: especificacdes dos materiais, prego, data de
compra, entre outras coisas que devem estar compativeis com a nota do pedido (HOFFMANN,
2010).

Ap0s a verificacdo dos produtos no ato da entrega, caso seja constatadas divergéncias
de qualquer natureza entre os produtos recebidos e o pedido de compra a empresa podera fazer
a devolucgéo antes do descarregamento dos mesmos (RODRIGUES, 2003). Nesse caso, aplica-
se 0 processo de logistica reversa, ou seja, € quando a mercadoria com avarias volta ao
fornecedor, cabendo a0 mesmo arcar com as despesas de devolucéo, inclusive o transporte.

A armazenagem dos produtos em local correto, refere-se a utilizagdo de ambientes
fisicos que facilita a movimentacdo interna de pessoal no depdsito e a reducdo de custos
logisticos (SAMPAIOQ, 2015). Na Gltima etapa do recebimento é realizado o controle da entrada
e saida das mercadorias através do lancamento das informacdes no sistema que possibilita uma
maior integracéo entre os setores da empresa.

Outro processo do fluxo de mercadoria é a expedi¢do. Desse modo, as atividades que
ocorrem no processo de expedicdo sdo voltadas para a verificagdo e carregamento dos
transportes, pois € nessa etapa que as mercadorias sdo encaminhadas aos clientes ou as

empresas. A figura 4 demonstra toda a movimentacao dos produtos durante a expedicao.
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Figura 4: Fluxograma das etapas do processo de expedicao.
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Fonte: Horn (2015).
Percebe-se que antes de serem transportados 0s materiais passam por uma inspegéo, na

qual se observa mercadorias que sdo identificadas improprias 0s “rejeitos” para a empresa,
retornando aos fabricantes e aquelas que correspondem aos requisitos apresentados na ordem
de pedido sdo liberadas para a préxima etapa, que é o empacotamento, esta fase é de
fundamental importancia, tomar os devidos cuidados com o envio e a embalagem dos produtos
a fim de evitar avarias e 0 aumento de custos (COSTA, 2017).

Por outro lado, um empacotamento adequado atentando-se para o0 uso de embalagens
apropriadas ao tamanho e as especificagdes dos materiais, possibilitam maior seguranca quanto
a qualidade dos mesmos e aproveitamento do espaco fisico dos caminhdes ou outro meio de
carga. O planejamento em relacdo ao espaco com instalacGes e equipamentos de estocagem
adequados é necessario para a otimizagdo dos lucros e prote¢do dos produtos. Nesse sentido,
Costa (2017) reforca que a expedicao ndo pode acontecer de forma negligente para ndo invalidar
outras etapas do processo de envio de mercadorias.

Na formagdo de cargas ocorre a emissdo de pedidos no prazo, a pesagem e a
identificacdo dos materiais com etiquetas, sendo esses critérios indispenséveis para garantir a
entrega dos produtos aos clientes de modo eficiente. Arnold (1999) reforca que a pesagem e a
contagem das mercadorias Sdo necessarias para estabelecer comparacdo com o que foi
solicitado no pedido de compra. Ja no faturamento a atencéo € dada a emisséo de notas fiscais

e pagamento da carga.
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Conduzir pontualmente os pedidos urgentes e realizar avaliagdo frequentemente para
mensurar a satisfacdo do cliente séo tarefas da expedicdo que contribuem para a melhoria do
processo (WEIDE, 2016). Todo processo e etapas de envio de mercadoria precisam ser
acompanhados e monitorados para evitar eventuais problemas nos procedimentos, quando o

fluxo é feito de forma correta e utilizado o tempo correto gera fatores de satisfacdo dos clientes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A escolha pela empresa, Charl6 22, deu-se por ser bastante divulgadas em redes sociais
e ter aspectos a serem estudados quanto ao fluxo logistico de mercadorias no meio eletronico.
Para realizacdo do estudo utilizou-se a forma descritiva que buscou explicar os procedimentos
de recebimento de mercadorias dos fornecedores, organizacdo, exposicdo e 0 envio de
mercadorias para o cliente final, a pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno, ou o estabelecimento de relacBes entre variaveis
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Utilizou-se ainda a abordagem qualitativa, na qual os dados numéricos de determinado
fato ndo recebem atencéo, pois a mesma da maior énfase a interpretacdo do objeto. Dentre as
principais caracteristicas desse tipo de pesquisa, tem-se “objetivacdo do fendmeno;
hierarquizacdo das acdes de descrever, compreender, explicar, precisdo das relacbes entre o
global e o local em determinado fenémeno; observéncia das diferengas entre o mundo social e
o mundo natural” (GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p.32). Tendo como preocupagdo a
observacao quanto aos dados e informac@es coletadas junto a proprietaria da loja virtual, sendo
possivel a partir deste a organizacdo e esquematizacdo dos fluxos de mercadoria da loja
estudada.

Para coleta de dados utilizou-se a entrevista estruturada. Conforme Prodanov e Freitas
(2013, p.106) “As entrevistas podem ter o carater exploratério ou ser de coleta de informagdes”.
Com base nessa orientacdo, a entrevista foi constituida com 14 (quatorze) questdes, além disso,
houve a preocupacédo na elaboracdo das questdes da entrevista para que fossem objetivas e
claras visando a obtencao de dados precisos em relacdo ao funcionamento da loja e-commerce
e 0 processo de recebimento e envio de mercadorias da mesma.

Com a finalidade de atingir os objetivos da pesquisa adotou-se como procedimento o
estudo de caso que segundo Yin (2001) e a estratégia escolhida ao se examinarem
acontecimentos contemporaneos, mas quando ndo se podem manipular comportamentos
relevantes. Nesse enfoque, € necessario que o pesquisador tenha capacidade de observacao para
compreender dos fatos ocorridos quanto ao estudo, ja que ndo € possivel mudar a realidade
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encontrada, mas sim, confrontd-la com outras situacdes e teorias que abordem o problema em

estudo.

4 APRESENTACAO DE DADOS

Os dados coletados da pesquisa revelam a organizacao da loja virtual Charlé 22 quanto

aos processos e procedimentos logisticos utilizados para recebimento e envio de mercadoria via

e-commerce e também oferece outras informacGes consideradas relevantes para uma empresa

virtual. O quadro 2 demonstra as questdes da entrevista aplicada com as respectivas respostas

fornecidas pela empresa.

Quadro 2: Respostas da entrevista

PERGUNTAS

RESPOSTAS

1) Quanto tempo a loja estd no mercado?

1a?2anos

2) Porque optou por utilizar o e-commerce?

Porque todo mundo hoje esta ligado no mundo virtual, em
todos os lugares, as pessoas estdo nos seus celulares,
sempre & procura de oportunidades. Hoje 50 milhges de
brasileiros compram na internet e estudos mostram que
daqui 5 anos, outros 50 milhdes também estardo fazendo
suas primeiras compras virtuais. E um novo mundo cheio
de oportunidades para serem exploradas.

3) Que tipo de transporte é utilizado para envio da
mercadoria?

Frota propria, Correios, Onibus e Vans

4) Como vocé considera a prestacao de servigos dos
transportes?

Correios, muito demorado e caro.
Onibus e Vans, bons e rapidos.

5) Vocé utiliza diferentes transportadoras para Né&o
regides diferentes?
6) Quem paga o valor do frete? Cliente,

7) Vocé oferece frete gratis?

Somente em campanhas especiais como dia das maes e
em vendas realizadas na cidade de Araguaina acima de
R$ 30, 00 etc.

8) Qual tempo estabelecido para entrega do produto
ao cliente?

Até 10:00 horas da manhd, produto entregue no dia em
Araguaina.

Pedidos no site até 12:00 horas, despachados as 17:00
horas.

controle de mercadorias enviadas aos clientes?

9)Na sua empresa é utilizado a opcao de rastreio de | Sim
mercadoria?

10) A empresa utiliza planilhas ou algum sistema Sim
para controle de recebimento de mercadorias?

11) A loja utiliza planilhas ou algum sistema para Sim

12) Como ¢ feita a venda das mercadorias?

Site, Whatsapp, Instagram e Facebook.

13) Quando o cliente efetua a compra em quantos
dias a mercadoria é postada para envio?

No mesmo dia.

14) Quais sdo as formas de pagamento?

Cartdo, Transferéncia bancaria e Dinheiro.

Fonte: dados da pesquisa
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As informagbes da entrevista contidas no quadro 2 revelam aspectos interessantes
quanto ao planejamento logistico da loja virtual Charld 22. Através delas constatou-se que
apesar da loja virtual esta ha pouco tempo atuando no mercado, ja possui uma boa organizacéo
em relacdo ao envio e recebimento de mercadoria, visto que a mesma tem a preocupacéo de
trabalha com diferentes meios de transportes para distribuicdo das mercadorias (correios, frota
propria, 6nibus e vans). Tal fato favorece a empresa, pois assim, é garantida a disponibilidade
dos produtos para os clientes.

Verificou-se que a loja virtual oferece frete gratis em campanhas especiais, como: dia
das maes e natal e também para consumidores de Araguaina que compram acima de trinta reais.
Esse aspecto exerce uma funcdo importante nas vendas, pois quando a compra €
reconhecidamente uma compra por impulso, o frete gréatis influencia o processo decisério do
consumidor e acaba causando elevacédo nas vendas (E-Bit, 2019).

Outro ponto também observado é que a loja utiliza a op¢do de rastreio de mercadorias
enviadas via correio, que € de fundamental importancia para que a empresa acompanhe toda a
rota dos produtos e tenha a possibilidade de monitorar ocorréncias que podem resultar em atraso
nas entregas.

Para Pinto (2016) a rastreabilidade € um mecanismo de diferenciacdo que garante a
seguranca e a qualidade das mercadorias, sendo assim, essa ferramenta possibilita a satisfagdo
tanto do consumidor como da empresa, tendo em vista que o cliente sente-se mais otimista com
a qualidade dos servicos oferecidos em relacdo a entrega das mercadorias e a organizacao ganha

a fidelizacdo deste ao site de compra.

4.1 Processos e procedimentos logisticos da loja virtual

Diante dos dados coletados a partir da entrevista foi possivel esquematizar as
informac0es atraves dos fluxogramas nas figuras 5 e 6. Essa organizacao possibilita uma maior
organizacdo dos dados coletados e também facilita a interpretacdo dos mesmos. O fluxograma
na figura 5 foi desenvolvido com base no processo de recebimento de mercadoria realizado pela

loja virtual estudada.
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Figura 5: Fluxograma de procedimento de recebimento de mercadoria para o e-commerce
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Fonte: dados da pesquisa

O processo logistico inicia-se com a chegada das mercadorias fornecidas por dois
fornecedores de Goiania e S&o Paulo, 0 que representa vantagens para a loja, tendo em vista,
gue a mesma pode atender a demanda de pedidos, tendo duas possibilidades de fornecedores
evitando a falta de mercadoria para os clientes.

Outra etapa importante no processo de recebimento de mercadoria da loja estudada €
quanto ao transporte, ou seja, os fornecedores da empresa em questdo apresentam um
diferencial ao transportar os produtos. Como se observa, as mercadorias da fabrica de Goiania
sdo transportadas por 6nibus, sendo esta uma op¢do mais vantajosa para a empresa, pois
segundo a proprietaria a mercadoria sé passa dois dias para chegar a cidade e € mais barato o
frete. Em relagdo as mercadorias recebidas de Séo Paulo, sdo transportadas por uma
transportadora e 0 prazo de entrega € em torno de cinco dias. Conforme a empresa, esta forma
de transportar a mercadoria € um meio muito caro, mas que apesar disso, esse tipo de transporte
tem um custo menor que os servi¢os oferecidos pelos Correios.

Ao receber os produtos a empresa 0s armazena em um showroom, espago usado para
exibir as mercadorias, ja que se trata de uma loja virtual e ndo fisica. Em seguida, é realizada a
precificacdo, processo de definicdo do valor de cada produto. A entrevistada revelou que as
vezes a loja faz a precificagdo antes da chegada das mercadorias, 0 que acontece geralmente,
quando se depara com atrasos na entrega dos produtos. Depois da definicdo dos precos, as
mercadorias sdo expostas no site da loja virtual, a0 mesmo tempo, acontece a divulgacdo nas
redes sociais: Instagram e Facebook, ainda € utilizado como ferramenta de comunicagdo o

WhatsApp para exibir os produtos aos clientes.
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Figura 6: Fluxograma de procedimento de envio de mercadoria do e-commerce
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O fluxograma na figura 6 evidencia todo o trajeto de envio de mercadoria até chegar ao

Fonte: Dados da pesquisa

consumidor final realizado pela loja virtual Charlé 22. Todo esse processo se inicia com 0
acesso do cliente a plataforma virtual da loja efetuando uma compra, a qual pode ser quitada
através de diferentes formas de pagamento: transferéncia bancéria, cartdo de crédito com
parcelamento da compra e pagamento a vista. A disponibilizacdo dessas op¢Oes garante que a
empresa Charl6 22 alcance uma clientela maior conquistando consumidores de varias classes
sociais.

Apbs a efetuacdo do pagamento, acontece a separacdo das mercadorias que é feita de
acordo com cada pedido e com total atengdo para ndo ocorrer o envio de produtos errados para
o consumidor final. Ja no envio da mercadoria até a residéncia dos clientes ha diferenca na
forma de transporte utilizado para a entrega dos produtos aos consumidores residentes em
Araguaina e aqueles que moram em outras cidades. A entrega da mercadoria para os clientes
de Araguaina ocorre pelo transporte proprio da loja, ou seja, uma motocicleta é usada na entrega
dos itens e o valor do frete nas compras acima de R$ 30,00 néo é cobrado taxa de entrega, nas
compras abaixo desse valor é cobrada apenas uma taxa de R$ 2,00.

Em relagdo as compras efetuadas por pessoas de outros municipios, as mesmas sao
transportadas pelos correios, em que ha a cobranca de uma taxa do frete. Foi relatado que o
transporte de mercadorias por esse vies acontece atraso na entrega, o que leva a desisténcia das

compras por parte de muitos clientes, sendo que em um Unico més, 0 numero de desisténcia
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registrado foi de cinquenta pedidos. Um ponto positivo dos correios é que o mesmo oferece aos
clientes a possibilidade de rastreamento durante todo o percurso das mercadorias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como finalidade analisar o fluxo logistico de mercadorias da loja
virtual de cosmético Charld 22 de Araguaina-TO, buscou-se compreender a importancia desse
processo na otimizacéo do recebimento de mercadorias e das vendas. Os dados obtidos atraves
da pesquisa demonstraram que a loja virtual em estudo dispde de um bom planejamento
logistico no processo de recebimento de mercadorias, ja que a mesma possui dois fornecedores,
um de S&o Paulo e outro de Goiania, ambos com meios diferentes de transportar os produtos, o
que de certa forma, evita que a loja e-commerce fique sem mercadoria para exposi¢do em seu
Showroom.

Tratando-se de um e-commerce, tanto o recebimento como o envio de mercadoria no
prazo determinado sdo fatores impulsionadores no aumento das vendas. Nesse contexto,
identificou-se que a empresa utilizou como estratégias relacionadas ao envio de mercadoria: o
frete gratis a partir de determinado valor da compra e a cobranca de uma taxa baixa de frete
para consumidores de Araguaina, o que torna um atrativo para conquistar mais clientes.

Em contrapartida, os dados da pesquisa revelaram que o atraso na entrega da mercadoria
pelo correio e a cobranca de uma taxa de frete maior causa impactos negativos nas vendas,
contribuindo para um grande nimero de desisténcia das compras pela internet. O estudo revelou
ainda, que dentre as alternativas (0nibus, transportadora e correios) usadas no transporte de
mercadorias tanto do recebimento quanto do envio, os correios apresentam altos custos e atraso
nas entregas, 0 que impacta diretamente a experiéncia de compra e a fidelizacdo do cliente,
esses fatores também contribuem para a queda das vendas.

Portanto, no que se refere ao questionamento central da pesquisa, foi observado os
processos e procedimentos do fluxo logistico de mercadoria da loja virtual de cosméticos
Charld 22, foi possivel notar que uma empresa precisa ter um bom planejamento nessa area,
tendo em vista, que a correta administracdo dos processos logisticos garante maior eficiéncia
dos servicos e qualidade das entregas, o que tem um grande impacto na satisfacdo dos clientes.

Enfim, uma empresa e-commerce ao planejar o fluxo de mercadoria precisa ter
conhecimento a respeito da cadeia logistica a fim de reduzir custos e garantir qualidade e
agilidade nos servicos prestados. Portanto, o empreendedor ter4 a possibilidade de criar
mecanismos para melhorar o processo de entrega dos seus produtos. Recomenda-se para futuras
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pesquisas realizar a investigacdo sobre o impacto do custo de frete para a lucratividade de uma

empresa e-commerce através de uma analise com um maior nimero de empresas.
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