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RESUMO

Visando a importancia da logistica para um modelo de negdcios conhecido como e-commerce
ou comércio eletronico, a qual a entrega ¢ uma das principais atividades chaves e que permite
intensificar o contato/relagdo com o cliente, ¢ essencial gerir os custos que impactam
diretamente no lucro obtido. Sob essa 6tica, este estudo buscou propor um modelo de Custo
Total de Propriedade (TCO) aplicado a servicos de fretes para um e-commerce da regidao de
Chapec6 — Santa Catarina. Para alcangar esse objetivo, a pesquisa caracterizou-se como uma
pesquisa aplicada de abordagem qualitativa, que usou para os devidos fins de pesquisa
descritiva, sendo considerado um estudo de caso e uma pesquisa bibliografica. Para coletar os
dados, usou-se dos meios de entrevista semiestruturada com os socios e colaboradores, assim
como de pesquisa documental, utilizando os dados fornecidos pela empesa estudada e pelas
tabelas de fretes das transportadoras analisadas. Outro fator relevante para a metodologia foi o
desenvolvimento de um modelo de Custo Total de Propriedade (TCO) aplicado a fretes com
base nas teorias existentes. A andlise foi feita através da técnica de andlise de conteudo e
também dos resultados obtidos da aplicacio do modelo de TCO elaborado em tabelas
comparativas. Com a aplicacdo do TCO, os resultados alcangados proporcionaram uma visao
mais ampla e destacada dos custos envolvidos no processo da empresa estudada para contratar
uma transportadora, salientando nos resultados que o valor pago de frete em muitos casos nao
¢ um fator decisivo. Em vista disso, conclui-se a necessidade de observar os processos
presentes durante a contratagdo de servigo e a utilizagdo de uma ferramenta que auxilie nesse
processo, esse estudo conseguiu atingir o objetivo de validar e propor um modelo de TCO
aplicado a servicos de fretes.

Palavras-chave: Comércio eletronico. Logistica. Custo Total de Propriedade. Fretes.



ABSTRACT

Aiming at the importance of logistics for a business model known as e-commerce, to which
delivery is one of the main key activities and that allows to intensify the contact / relationship
with the customer, it is essential to manage costs that directly impact on the obtained profit.
From this perspective, this study sought to propose a Total Cost of Ownership (TCO) model
applied to logistics delivery services for an e-commerce in the region of Chapec6 - Santa
Catarina. To achieve this goal, the research was characterized as an applied research of
qualitative approach, which was used for the purposes of descriptive research, being
considered a case study and a bibliographical research. In order to collect the data, we used
the means of semi-structured interview with the partners and collaborators, as well as
documentary research, using the data provided by the company studied and the freight tables
of the carriers analyzed. Another relevant factor for the methodology was the development of
a Total Cost of Ownership (TCO) model applied to delivery logistics based on existing
theories. The analysis was done through the technique of content analysis and also the results
obtained from the application of the TCO model elaborated in comparative tables. With the
application of the TCO, the results obtained gave a broader and more prominent view of the
costs involved in the process of the company studied to hire a carrier, stressing in the results
that the amount paid freight in many cases is not a decisive factor. Therefore, it is concluded
that there is a need to observe the processes present during the contracting of services and the
use of a tool that helps in this process, this study was able to reach the objective of validating
and proposing a TCO model applied to delivery logistics.

Keywords: Electronic commerce. Logistics. Total Cost of Ownership. Freights.
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1 INTRODUCAO

A Logistica teve seu desenvolvimento acentuado apds a segunda guerra mundial, com
as industrias em ascensdo, Gongalves (2010) relata que ap6s esse periodo a logistica passou a
abranger e comportar toda a organizacao, tendo que ser pensada estrategicamente, pois €
responsavel pelo planejamento do deslocamento que a matéria-prima fara até a entrega ao
cliente final. Novaes (2007) afirma que a logistica ¢ o ato de planejar, processar e controlar as
operagdes ¢ movimentagdes de materiais, sendo uma chave poderosa se pensada de forma
estratégica, devido a sua multiplicidade, e formas de se moldurar, torna-se um diferencial no
mercado competitivo.

Vale ressaltar que a logistica abrange muito mais do que apenas o tradicionalmente
conhecido transporte de mercadorias (DIAS, 2010), esta se divide na administracdo de
materiais e transporte, mas precisa ser planejada em todos os aspectos. Christopher (2011)
complementa que ¢ necessario pensa-la de forma a manter a qualidade dos servigos prestados,
pois toda a movimentagao realizada dentro de uma organizacao ¢ considerada logistica, desde
o processamento do pedido a defini¢do da rota, se tornando uma chave essencial para
diminui¢ao de custos.

No entanto, ha de se observar, conforme Bowersox et al. (2014), que a logistica possui
suas areas definidas que incluem o processamento do pedido, a selecdo de modais, escolha da
frota, processos de armazenagem, os tipos de embalagem a serem utilizadas para cada
produto, e de que forma os produtos pds consumo e pds venda vao retornar para as
organizagdes, conhecida como Logistica Reversa, além de outras atividades especificadas.

Sendo assim, desenhando o papel da logistica, e combinando com seu papel dentro de
uma organizagdo, percebe-se o envolvimento dos 4 Ps do Marketing: produto, preco, praca e
promocdo (LAS CASAS, 2007), que definem a forma de como o produto serd apresentado ao
consumidor, seja pela embalagem e o design, os custos envolvidos, suas formas de
distribuicao e a praga, que engloba o e-commerce, € as promogdes que serdo realizadas para
promover o produto em si. Contudo, vale abordar que com o avango tecnoldgico as
atualizacdes forcaram a logistica e o marketing a se adequarem conforme a realidade
(BERTAGLIA, 2016).

A tecnologia aumentou o poder do consumidor, como apontado por Gabriel (2010),
reinventando o processo para chegar até este e conquista-lo, assim as empresas tiveram a
necessidade de atingi-lo através dessas tecnologias, € criar uma nova experiéncia para esse

consumidor. Em vista disso, conforme Teixeira (2015), buscou-se uma forma de atender o
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consumidor também através da tecnologia, e logo as empresas passaram a utilizar o e-
commerce para atingir um maior numero de pessoas.

Mas do que se trata esse novo modelo de negocio? O e-commerce, abordado por
Marques (2017, p. 2), ¢ classificado como uma transagdo comercial, na qual se utiliza
computadores, tablets, smartphones para realizar essa interacdo, que se tem o potencial de
virar uma transacdo, implicando na transferéncia de dados, entre o cliente e a empresa, esses
dados sao transformados em informagdes para estruturar planos de ag¢ao a fim de reter clientes
e criar defensores da marca.

Logo, o foco deixou de ser o produto e passou a ser o cliente, a atender suas
necessidades e corresponder as suas expectativas, conforme Kotler (2017), para que se possa
converter o consumidor em um defensor da marca. Ambos os autores reiteram a importancia
de se ter um planejamento de contetido para atingir o segmento especifico de cliente, assim
como estar atento aos canais de comunicacdo, e interpretar corretamente as opinides dos
clientes, seja este satisfeito, com elogios e conteudo positivo, seja este insatisfeito, com
contetido negativo sobre a marca, além de se preocupar em atingir o consumidor que nunca
comprou, mas, no entanto, interagem e falam da empresa.

Por conseguinte, Kotler (2017) coloca a integracao dos canais como um fator decisivo
para haver conversao de potenciais compradores em clientes, levando em consideracao desde
o aspecto da pagina do e-commerce até a entrega final do produto. Nesse quesito que entra a
influéncia da logistica, como apontado na pesquisa realizada pelo Ebit (2017), o comércio
eletronico tem expandido cada vez mais, gerando uma quantidade de dados que ao serem
analisados apontam em uma logistica que necessita de adequagdes para atender essa geragao
de consumidores online.

Esse fato, enfatizado por Bertaglia (2016), gera consequéncias sobre a gestdo dos
processos do fornecedor ao cliente, pois mesmo sendo um comércio eletronico, as atividades
bases da logistica ainda precisam ser planejadas e realizadas, como o controle de estoque, que
devido a carga fracionada e a clientes “desconhecidos” nao se tem certeza do tipo de produto,
quantidade, modelo, e entre outras variaveis que serdo selecionadas, redu¢do de entregas,
malha rodovidria, rotas, embalagem para entrega devido as distancias, e entre outros fatores.

Outro aspecto relevante para o tipo de e-commerce, trata das alteragdes que a logistica
teve que passar para atender esse novo modelo de negocio, o qual exige prazos diferenciados
tanto para expedi¢do de produto e entrega, quanto para quantidade e localidade dos itens
transportados, nesse modelo a diferenca ¢ a demanda imprevisivel que dificulta um pouco a

operacdo (NOVAES, 2007). Esse aspecto influencia diretamente no e-commerce estudado,
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visto que a empresa Beta tem as caracteristicas de um e-commerce, mas também atua como
um marketplace, utilizando sellers que fornecem seus produtos a mesma.

Considerando o modelo de negocio da empresa Beta, e as caracteristicas expostas por
Novaes (2007) sobre a logistica no e-commerce, os custos que as operacdes logisticas tém
afetam diretamente os resultados da empresa, muitas vezes podendo causar prejuizo. A
escolha de uma transportadora terceirizada implica na realiza¢do de cotagdes € uma analise
profunda para solucionar e sanar as necessidades do e-commerce a um prego justo. Por isso ¢
importante a gestdo dos custos logisticos, e para essa pesquisa, a fim de gerir melhor esses
custos utilizou-se 0 modelo do Custo Total de Propriedade (TCO) aplicado a servigos.

O TCO ¢ uma metodologia, também considerada uma ferramenta, utilizada para
comparar custos da aquisicdo de um produto, contemplando em seu calculo custos muitas
vezes desconsiderados no dia a dia (PARKHI, 2013). Existem dois modelos dessa
metodologia que podem ser adotados, exemplificados por Ellram (1994), o primeiro modelo é
dividido em trés partes e considera todos os custos envolvidos nas operagdes para a aquisi¢ao
do produto, os custos pré-transacionais, transacionais e pos-transacionais, o segundo modelo
se baseia nas atividades chaves que envolvem as fungdes do setor de compras.

Desse modo, considerando os impactos que os custos logisticos podem causar em uma
organizagdo, principalmente em um e-commerce, € sua representatividade sobre os custos
totais, ¢ importante avaliar as opcdes disponiveis para atender o mercado imprevisivel desse
modelo de negocio, com o intuito de minimizar esses custos e, ndo apenas absorvé-los nas
operagdes, e obter uma correlacdo entre custo beneficio de cada empresa, avaliando aspectos
quantitativos e também qualitativos, buscou-se responder o seguinte problema de pesquisa:
De que maneira o método de Custo Total de Propriedade pode contribuir com a gestao
dos custos de servicos de fretes a fim de ter-se uma escolha mais assertiva para o e-

commerce estudado?

1.1 OBJETIVOS

Visando nortear um rumo, Markoni e Lakatos (2010) colocam que para se ter bons
resultados dentro de uma pesquisa, € necessario a definicao de objetivos, a fim de saber o que

se pretende alcancar e tornando o problema conhecido.
1.1.1 Objetivo Geral

Propor um modelo de Custo Total de Propriedade (TCO) aplicado a servigos de fretes

para um e-commerce da regido de Chapeco6 — SC.
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1.1.2 Objetivos especificos

a) Descrever e compreender o atual processo feito pela empresa estudada
para a contratacao de transporte.

b) Avaliar os modelos existentes nas literaturas sobre Custo Total de
Propriedade — TCO.

C) Validar o modelo de TCO desenvolvido especificamente para servigos

de frete com base na teoria ja existente.

1.2 JUSTIFICATIVA

A logistica ¢ uma area fundamental dentro de uma organizagdo, tendo seu inicio no
transporte da matéria prima até o estoque, a movimentagdo desses materiais no setor de
producdo, como serd feita a armazenagem dos produtos acabados, controle de pedido,
controle de estoque, expedigdo, quais as principais caracteristicas da transportadora para levar
o produto até o consumidor, e entre muitas outras atividades que tem sua importancia. O foco
deste trabalho busca propor um método de custeio, que ¢ voltado para o setor de compras, o
Custo Total de Propriedade (TCO), aplicado a é4rea de servigos de fretes, transporte
terceirizado, a fim de avaliar qual transportadora oferece o melhor custo beneficio para um e-
commerce.

Este tema tem relevancia na area devido a se ter pouca investigacdo no cenario
académico que apontem este método para essa situacdo, levando em consideragdo o impacto
que os custos de transporte apresentam sobre o total dos custos logisticos, cerca de 60%, para
um e-commerce que depende de transportes terceirizados, e visando a forma como o varejo
fisico esta migrando para este tipo de modelo de comercializagdo, ¢ fundamental ter uma
ferramenta que possa contribuir para ndo apenas diminuir esse custo de transporte, mas que a
organizagao consiga verificar qual transportadora atende os requisitos necessarios.

Levando em consideragcdo a relevancia da logistica para a organizagdo, € que esta
impacta diretamente, ndo s6 na redugao de custos, como em todas as areas da organizacao,
compreender o processo da tecnologia (BERTAGLIA, 2016) e como esta afeta as operagdes ¢
de extrema importancia para manter uma vantagem competitiva no comércio eletronico e
estar um passo a frente da concorréncia, além de se ter um quesito chave para conquistar o
consumidor final. Assim, ao analisar separadamente os custos pré-transacionais, transacionais

e pos-transacionais de uma transportadora, através do método de custeio TCO, se terd um
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visdo clara de qual possui o melhor custo beneficio para um e-commerce considerando-se
aspectos importantes e relevantes.

Além disso, para o meio académico, este trabalho visa validar o modelo do TCO
aplicado a servigos de fretes, considerando que ndo foram encontradas pesquisas na area, esse
estudo poderd contribuir com informagdes e possibilitando que outros estudos possam ser

feitos a partir deste, estimulando os académicos a prosseguir com a pesquisa.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho é composto no primeiro capitulo pela introdugdo, que aborda os aspectos
do trabalho, os objetivos que norteiam a pesquisa, a justificativa, e a estrutura do trabalho.
Logo apods vém o referencial tedrico, abordando sobre os quatro grandes temas: Logistica;
Marketing; Comércio eletronico e Custo Total de Propriedade. Apds o referencial, o terceiro
capitulo trata sobre a metodologia empregada para atingir os objetivos desta pesquisa ¢ a
forma de analisar os dados, seguido pelo resultado obtido, que inclui o modelo proposto
aplicado a servico de fretes, e a andlise dos dados apresentando a compara¢do das

transportadoras selecionadas, e por fim, as consideragdes finais e as referéncias.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serd apresentada a teoria sobre os temas relevantes para o estudo
proposto, visando maior compreensao da teoria para poder aplica-la. Serd abordado a revisao
sistematica da literatura, as variaveis da logistica, como estoques, transportes,
armazenamento, embalagem, ¢ a logistica reversa, os canais de marketing e os 4P’s, e sobre

os dois temas centrais que este trabalho se fundamenta, o e-commerce ¢ o método de Custo

Total de Propriedade (TCO).

2.1 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

A revisdo sistematica tem sua importincia para obter-se respaldo da pesquisa,
Sampaio e Mancini (2006) enfatizam que com isso hd um conjunto de evidéncias que
complementam e contribuem para a busca do tema, gerando uma consciéncia critica para
abordar o tema, criando variaveis relevantes para a pesquisa, com palavras-chaves, defini¢ao
de critérios, assim consegue-se integrar informagdes tendo uma visdo ampla sobre o tema
proposto e em quais areas ha caréncia. Os autores (2006, p. 85) ponderam que antes de fazer
uma revisao sdo necessarios trés pontos: “Definir o objetivo da revisdo, identificar a literatura
e selecionar os estudos possiveis de serem incluidos.” dessa forma se obtém um foco maior no
objeto de estudo.

Para a elaboragdo de uma revisdo sistematica, Sampaio e Macini (2006), assim como
Cochrane Handbook (1997, apud Rother 2007), destacam sete passos a serem seguidos para
se ter bons resultados, sdo eles:

1) Elaborag¢do da pergunta, a fim de se ter melhores resultados, deve se ter uma

pergunta bem definida e clara sobre o tema.

2) Localizagdo para a pesquisa, de forma a se ter maior respaldo e confianca.

3) Avaliacdo critica dos resultados, com a formulagdo de critérios para a pesquisa.
4) Coleta de dados, visualizando a forma como foi feita.

5) Andlise e apresentacdo dos dados agrupando os artigos em temas propostos

para facilitar a divulgacdo do tema.

6) Interpretacdo dos dados para aprimorar e validar o problema de pesquisa.
7) Aprimoramento e atualizacdo da revisdo para se ter maior interagdo com a
atualidade.

Visando tais etapas, esta revisdo tem o objetivo de responder a pergunta: como a

logistica tem impactado o e-commerce? A fim de encontrar respaldo para prosseguir com o
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estudo. Entre os dias 22 de agosto ¢ 23 de setembro de 2018, realizou-se esta pesquisa no
Portal de Periddicos Capes. Para a obtencdo de resultados mais especificos, utilizaram-se os
seguintes critérios de: Revisado por pares, Idioma em portugués, e, também, feita a leitura dos
titulos selecionados e seus resumos para uma maior aderéncia ao tema proposto. O Quadro 1

apresenta os dados da pesquisa realizada.

Quadro 1 - Dados da Revisdo Sistematica

Palavras Total de Total de Total de Total de
chaves artigos sem critério. | artigos  revisados | artigos com critério | artigos
por pares. de idioma em | selecionados apods
Portugués. leitura do resumo e
introdugao.
Logistica e 204 134 50 2
comércio online
Logistica e 26 17 - 0
loja virtual
Logistica e 3 - - 1
Internet
E- 101 52 29 2
commerce € entrega
Logistica 26 17 13 0
tradicional e e-
commerce
Totais 360 220 92 5

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Ap0s ser realizada a andlise, os artigos foram separados em trés grupos: Importancia
da Logistica para o e-commerce, com dois artigos; Desempenho da Logistica sobre o e-
commerce, com dois artigos; € Motivos de compra através da infernet, um artigo.

Algumas consideracdes antes de abordar os temas propostos. Devido a atualidade do
assunto abordado ainda existem poucas pesquisas académicas, necessitando de maiores
contribui¢des na area. Apesar da selecao de cinco artigos, ndo se obteve um que desenvolve-
se 0 assunto sobre a pergunta problema, ou que realizasse um comparativo sobre modelo
tradicional da logistica e como essas praticas estdo ocorrendo no cenario atual, até mesmo um
que trouxesse a proposta do modelo de TCO aplicado a servigos de fretes.

O primeiro tema, Importancia da Logistica para o e-commerce, engloba dois artigos
com os respectivos titulos: A importancia da logistica para o comércio eletronico: Um estudo

de caso, dos autores, Silva et al. (2014), e Logistica reversa no comércio eletronico: um
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estudo de caso, dos autores Araujo et al. (2013). Nessa esfera, Silva et al. (2014) apontou em
seus resultados e analise a importancia da logistica para o comércio eletronico, garantindo
adesdo a marca e confianga. Assim, visando a competitividade e a satisfacao do cliente, as
empresas estudadas, possuem centros de distribuicao (CD’s), para melhor abranger a amparar
a logistica, conforme exemplificado pelos autores. Mas, “A logistica do comércio eletronico
demanda diferentes praticas operacionais a fim de atender as necessidades desse tipo de
consumidor” (ARAUJO; et al., 2013, p. 304), buscando renovar-se conforme as praticas
adotadas. No artigo de Araujo et al. (2013), abordou-se o autor McCullough, 1999, que
realiza um comparativo entre Logistica Tradicional e Logistica do Comércio Eletronico,
sendo usado na fundamentagdo tedrica deste trabalho, porém ¢ feito brevemente uma
abordagem sobre este tema, focando na parte de logistica reversa para o e-commerce.

O segundo tema, desempenho da logistica, conta com dois artigos com os titulos:
Adaptagdo Da Metaheuristicas Grasp como alternativa para melhorar o desempenho da
logistica aplicada ao e-commerce, dos autores Zanetti, Mardcco e Campos Jr (2014), e A
logistica no comércio eletronico B2C: Um estudo nacional multicasos, dos autores
Scandiuzzi, Oliveira e Araujo (2011). Nesta esfera, Zanetti, Marocco e Campos Jr (2014, p.
331), obtiveram como resultado que o desempenho da logistica “compromete o atendimento
ao cliente de forma satisfatoria, impactando no despacho das mercadorias, nos prazos de
entrega, na interrup¢ao de processos produtivos.”, assim foi necessario identificar novas rotas
para atender as demandas e melhorar o desempenho da entrega. No entanto, Scandiuzzi,
Oliveira e Aratjo (2011) trazem o desempenho focado em dois ambitos da logistica, o
controle de estoque e o ressuprimento da cadeia, além da entrega. Além da contribuicao do
estudo de caso, os autores trouxeram o contetido de Fleury e Monteiro (2000), autores de
importante influéncia para este trabalho, que também fazem um comparativo entre a logistica
tradicional e a logistica do e-commerce.

Nestes artigos notou-se uma necessidade de estudar todas areas que a logistica aborda,
desde o processamento de um pedido até a entrega final ao cliente, relacionando-se a
importancia desta para o e-commerce ¢ medindo um nivel de desempenho, de que forma
alterou-se a logistica tradicional. E nesse aspecto, o terceiro artigo com o titulo: Resolveram
meu problema, porém nao compro mais! Por que os consumidores ndo desejam voltar a fazer
negocios em lojas on-line? Dos autores Almeida et al. (2015), constaram que 86% dos
consumidores ndo voltariam a fazer negdcios online por questdes de logistica, como atrasos
na entrega, atrasos na logistica reversa, e extravio de mercadorias, assim como uma demora

entre a realizagdo da compra e o processamento do pedido, que ocasionava em uma entrega
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tardia gerando vérios transtornos. Dessa forma, cada vez mais as empresas precisardo dar
aten¢do especial a gestdo da logistica dentro das organizagdes, seja loja fisica ou virtual, com

um enfoque, principalmente, no e-commerce.

2.2 LOGISTICA

Desde os primordios a logistica existe, porém alguns fatores relevantes a tornaram
uma estratégia organizacional, como aponta Gongalves (2010, p. 342), ao evidenciar o papel
da logistica desde a época da caca, na qual o homem precisava transportar, devido aos locais
de caca serem longe do local onde o grupo estava, e armazenar a carne que cagava, evitando
que esta viesse a estragar.

As guerras também influenciaram seu papel e sua evolucdo, sendo utilizada como um
apoio. Seu conceito estava diretamente ligado com as operagdes militares, na qual Gongalves
(2010, p. 342) retrata seu inicio no periodo de 401 a.c na Grécia, como “[...] uma atividade
militar voltada para a obtengdo, manuten¢do e transporte de materiais, pessoas equipamentos
militares.” Dessa forma buscava-se suprir as necessidades do exército, levando os
suprimentos necessarios, de maneira organizada e sistematizada.

Novaes (2007) comenta que em periodos de guerra a logistica era um suporte para as
operagdes militares, no qual se tinha um grupo logistico de militares que trabalhavam
possibilitando a entrega, na hora certa, de municdes e equipamentos, suprimentos, € apoio
médico para os campos de batalha. Assim, os generais comegavam a coordenar seus fluxos, e
suas tropas, através de uma estratégia militar.

As guerras, apontadas por Christopher (2011), tiveram um impacto para a logistica,
principalmente a Guerra da Independéncia norte-americana. Nesse caso havia uma
dependéncia do exército britanico na América pela Inglaterra para ser abastecido, as questdes
logisticas foram fatores determinantes para o resultado final, devido ha se ter doze mil tropas
no exterior, € as tropas terem a necessidade de estar preparadas com alimentacdo e
equipamentos, contudo, uma organiza¢do que abastecesse as tropas foi desenvolvida apenas
depois de 1781, tendo uma agdo tardia para a vitéria dessa Guerra.

Nessa fase, apos a Segunda Guerra Mundial, observou-se a influéncia das tropas
europeias na questdo logistica, 0 modo como se organizavam, e como era feita a distribui¢ao
dos materiais necessarios, nessa €poca o conceito de logistica passou a ser estratégico
(CHRISTOPHER, 2011), logo comecou a ser considerado um elemento-chave dentro das
industrias, passando a ter sua evolucdo conforme a necessidade de cada época (NOVAES,

2007). A Segunda Guerra Mundial exigiu das industrias a producao de artefatos bélicos e
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outros materiais necessarios para as tropas, assim ocorreu uma busca por tecnologia para
atender a essas demandas com mais assertividade (GONCALVES, 2010).

Outro acontecimento importante para a definicdo da logistica foi a Revolucdo
Industrial, a qual trouxe uma perspectiva, conforme Gongalves (2010), de producao em
grande escala e expansdo de mercado, e com a inclusio de novas tecnologias que
proporcionaram o transporte a longas distdncias. Novaes (2007, p. 40) complementa que
“Apo6s a guerra, a industria procurou preencher importantes lacunas de demandas existentes
no mercado consumidor (automoveis, eletrodomésticos, bebidas), aproveitando a capacidade
ociosa e os novos processos de producao em série”.

Nessa fase, a industria trouxe varios aspectos de caracterizagdo para a logistica, em um
primeiro momento, os estoques eram considerados elementos-chaves, conforme Figura 1,
devido a falta de sistemas sofisticados e tecnologia, e sempre eram controlados. (NOVAES,

2007)

Figura 1 - Primeira fase da logistica

CENTRO DE
MANUFATURA DISTRIBUICAO VAREJISTA

ESTOQUE ESTOQUE ESTOQUE

Subsistemas otimizados
separadamente, com estoques
servindo de pulmao

Fonte: Novaes (2007, p. 42)

Logo apds, o transporte dessas mercadorias se tornou o diferencial, e as industrias
passaram a procurar formas de diminuir os custos envolvendo a cadeia produtiva, conforme
apontado por Novaes (2007), e complementado por Gongalves (2010) como consequéncia da
producao em grande escala que trouxe a otimizagao dos processos. Assim a logistica passa a

ser, junto com a globalizagdo, uma atividade-chave e estratégica para as organizagoes.
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Dessa forma, analisa-se a evolucdo do papel da logistica, conforme cada periodo da
histéria, um processo importante para compreender o conceito da logistica, seja por
necessidade, ou por influéncia dos meios onde esta inserida. “Nesse crescimento exacerbado,
a logistica centrou-se na busca da eficiéncia maxima, procurando reduzir os tempos e
permitindo dar maior flexibilidade nas opera¢des nacionais e internacionais a0 menor custo
possivel.” (GONCALVES, 2010, p. 345). Apesar do grande impacto da logistica na historia,
Christopher (2011, p.2) enfatiza que apenas recentemente “as organizacdes empresariais
reconheceram o impacto vital que a gestdo de logistica pode ter na conquista de vantagem
competitiva.”. Alguns autores, Quadro 2, abordam a sua visdo sobre a definicao de logistica e

de quais conceitos a envolve.

Quadro 2 - Definigdes e conceitos sobre logistica

Defini¢des/Conceitos Autor

“A logistica refere-se a responsabilidade de projetar e administrar sistemas
para controlar o transporte € a localizagdo geografica dos estoques de | Bowersox ef al.. (2014, p. 32)
matérias-primas, de produtos em processo e acabados pelo menor custo

total.”

“A logistica é em esséncia uma orientagio e uma estrutura de
planejamento que visam criar um unico plano para o fluxo de produtos e | Christopher (2011, p. 3)

informagdes por meio de um negdcio.”

“A logistica compde-se de dois principais subsistemas de atividades:
Administragdo de Materiais e Transporte/Distribuicdo Fisica, cada qual )
) Dias (2010, p. 2)
envolvendo o controle da movimentacdo e a coordenagdo demanda-

suprimento.”

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

A vista disso, Christopher (2011) expde que ha logistica em todos os ambitos de uma
organizagdo, desde a matéria-prima até a entrega ao consumidor, formando um elo entre as
cadeias, com o intuito de satisfazer as necessidades dos clientes coordenando as atividades
através do menor custo possivel sem perder a qualidade “[...] a logistica deve ser administrada
como um esforco integrado para atingir a satisfacdo do cliente pelo menor custo total. A
logistica realizada dessa maneira gera valor.” (BOWERSOX et al.. (2014, p. 33)

Dias (2010, p.1) observa que “A logistica engloba o suprimento de materiais e

componentes, a movimentacdo e o controle de produtos e o apoio ao esfor¢o de vendas dos



24

produtos finais, até a colocagdo do produto acabado para o consumidor.” Assim Novaes
(2007, p.36) complementa com a Figura 2, observando que o processo inicia-se com um
planejamento de como sera feito, e passa por uma elaboracdo e consequentemente para a
operagdo, no entanto, deve-se se ter um monitoramento e controle desses processos, a fim de

evitar futuros problemas e custos elevados.

Figura 2 - Elementos basicos da logistica

Processo de
planejar, operar, controlar

W

Fluxo de Armazenagem

Matéria- prima

Do ponto
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Produtosacabados
Informagdes

Dinheiro

De forma econdmica, Satisfazendo as

necessidades e

eficiente e efetiva A
preferéncias

dos clientes

Fonte: Novaes (2007)

Outro aspecto relevante sdo as atividades resultantes da logistica, estas se dividem em
atividades-chaves e atividades de suporte. Dias (2010) expde que as atividades chaves se
dividem em quatro: Padrdes de servigco ao cliente, relacionadas a logistica; Transportes, no
qual precisa se pensar de forma estratégica sobre a selegcdo de modal, roteiros e custos;
Administragdo de estoques, tarefa importante para controle; e Fluxo de informacgdes e
processamento de pedidos, de forma a integras os estoques e a forma de transporte. As
atividades de apoio englobam o manuseio do produto como: Armazenagem; Manuseio de
materiais; Embalagem protetora; Compras; Programacdo da producdo; e Manutencao de

informagdo sobre o processo.
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2.2.1 Estoques

O estoque ¢ uma parte da logistica a qual precisa ser avaliada conforme a necessidade
de cada organizacdo, Bertaglia (2016) confere a perspectiva de cada empresa para a
elaboragdo do estoque, Bowersox et al. (2014) complementa que essas necessidades
dependem da rede de instalagdes, o espago disposto, € qual a intengdo com os consumidores,
seja para atingir uma rede maior seja para ter o produto estocado a fim de atingir demandas
oscilantes.

O estoque tem algumas funcionalidades além de estocar materiais, permite a
especializacdo geografica, o desacoplamento, o equilibrio entre a oferta e a demanda, assim
como ¢ uma protecdo contra as incertezas (BOWERSOX ET AL., 2014). Pode ser dividido,
exposto por Bertaglia (2016), como: estoque de antecipagdo; estoque de sazonalidade; estoque
de flutuagdo ou seguranca; estoque por tamanho de lote ou estoque de ciclo; estoque de
protecao; estoque em transito ou estoque no canal de distribuicao.

Desse modo, o “estoque ¢ um ativo atual que deve oferecer retorno sobre o capital
investido. O retorno sobre investimentos em estoque € o lucro marginal sobre vendas que nao
ocorreria sem o estoque.”, conforme exposto por Bowersox et al. (2014, p. 162), no entanto,
Bertaglia (2016) ressalta que se deve ter cuidado com o estoque, justamente por ser sindnimo
de material parada, que ndo se pode agregar ao valor final do produto, tornando-se oneroso e
ocupando um espaco dentro da organizacdo que poderia ser utilizado para outro processo,
além de correr o risco de se tornarem obsoletos, caso ndo seja feita a gestdo adequada.

Dias (2010) relata que ha uma divergéncia sobre a administracdo de estoques, apesar
de ser uma das pegas chaves fundamentais dentro de uma organizagdo, pode vir a se tornar um
grande problema caso nao seja gerenciado com atencao. Devido a sua caracteristica, o estoque
tem a necessidade de ser constantemente avaliado (BERTAGLIA, 2016), pois decorre deste a
distribui¢do de matéria-prima para a produg@o e o controle por parte do setor de vendas para
que ndo falte o produto final. Caso haja um investimento de capital superior ao necessario,
haverd um desequilibrio financeiro ocasionando um custo alto para a organizagao.

Assim, Bowersox et al. (2014) apontam que sdo necessdrias estratégias para a
utiliza¢do dos estoques, seja para atender a demanda com o minimo de utilizagdo de estoque,
seja para suprir as atividades de producdo. Bertaglia (2016) fomenta que a formacgdo de
estoque ocorre quando ha uma oferta maior que a demanda, ou seja, se tem uma concentragao
de produtos para pouca venda, podendo reverter esse cendrio através do aumenta da demanda,

0 que tem a possibilidade de acabar com os estoques.



26

E importante avaliar a forma de gerir os estoques, pois, conforme Bowersox et al.
aborda, se trata de uma parte fundamental de todo o processo e que ¢ caracterizado como de
alto risco, acarretando um alto impacto para toda a cadeia de suprimentos. Isso ocorre por sua
influencia dentro dos processos, um estoque baixo ou um estoque alto pode desencadear
diversas situagdes, dentre estas, a falta de matéria prima para a produgao, ou a falta de produto
acabado que implica no atraso da entrega, perda de clientes e sua insatisfagdo, assim como ser
fator decisivo para nao vender, essa auséncia de gestdo causara impactos nos custos da
empresa, seja de produto estocado, ou de atrasos na producdo, ociosidade e entre outros
(BOWERSOX Etal., 2014).

Dias (2010) salienta que para a administracdo do estoque € necessario ter uma
previsao da demanda, para ter uma expectativa de quantos produtos serdo vendidos, qual tipo
de produto, assim a organizacdo tem uma base para comprometer os estoques. Logo,
Gongalves (2010) acrescenta que ao se ter essas projecoes bem definidas, e adotadas as
estratégias, ha a chance de se ter um ganho para as empresas. Assim, “quanto maior o
investimento em estoque, tanto maior sera o comprometimento e a responsabilidade de cada
departamento. Para a geréncia financeira, a minimizagdo dos estoques ¢ uma das metas

prioritarias.” (DIAS, 2010, p.15)
2.2.2 Transportes

O transporte dentro da logistica ¢ uma das atividades chaves, conforme apontada por
Gongalves (2010), que se torna uma parte fundamental de todo o processo, por ser um aspecto
visivel e percebido pelos clientes, seja a matéria-prima que vém do fornecedor, seja a entrega
do produto até a casa do consumidor final, esse aspecto ressaltado por Bowersox et al. (2014)
traz uma nova preocupagao dentro das organizagdes, a qual se faz necessario um profissional
na area responsavel por dois motivos: a sua importancia dentro da organizagdo e os custos
envolvidos, considerando que este ultimo fator representa na maioria dos casos, a maior
despesa logistica, que se ndo controlados podem se tornar onerosos.

H4, basicamente, duas formas de realizar o transporte dentro da organizacdo
(BOWERSOX ET AL., 2014), a primeira ¢ de forma particular, na qual as empresas t€ém sua
propria frota para realizar o transporte, a segunda ¢ de forma terceirizada, seja através de
contratos com especialistas, ou contratos com diferentes transportadoras variando conforme o
tipo de carga ou produto. Assim, Bowersox et al. (2014) complementa que para avaliar o
desempenho do transporte, o administrador deve olhar para trés pontos: os custos, o

tempo/velocidade, e a regularidade/consisténcia.
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Um fato abordado na literatura consiste que o comprometimento das despesas com
transporte ultrapassa 60% dos gastos com logistica (BOWERSOX ET AL., 2014), ou 2/3 dos
custos logisticos, (GONCALVES, 2010) dessa forma, hd uma necessidade de cuidar e avaliar
0s aspectos sobre as formas de se realizar o transporte. O gestor responsavel por essa area
precisa analisar a forma mais vidvel para se realizar o transporte, seja por frota propria, ou por
empresas contratadas, assim como a combinagao destes.

Dias (2010) enfatiza que hd vérios modos de se executar o transporte dentro das
organizagdes, justamente por existir varias formas de realiza-lo, o autor as classifica em trés
grandes grupos: Transporte Terrestre; Transporte Aéreo; e Transporte Aquavidrio.
Complementando, Bowersox et al. (2014) e Gongalves (2010) apontam para a importancia da
escolha de um modal para a realizacdo do transporte, este modal se divide em cinco categorias
basicas de transporte: Rodovidrio; Ferroviario; Aquaviario ou Hidrovidrio; Aéreo; e
Dutoviario.

Contudo, antes de se realizar a escolha de um modal, faz-se necessario a avaliacao de
alguns topicos, dentre estes, conforme abordado por Gongalves (2010), a disponibilidade de
cada modal, e qual a caracteristica do produto/carga a ser transportado, podendo direcionar o
transporte interligando alguns modais, como aéreo e rodoviario, ou aquaviario e ferroviario.

Uma informacao importante revela que:

No Brasil, o modal rodoviario é aquele que detém o maior indice de utilizagdo. Com
56,5%, o transporte brasileiro ocorre por vias rodoviarias, com 26,8%, por vias
ferroviarias, em sua maioria no transporte de minério e grdos. O transporte
aquaviario representa 12,8%, enquanto que o dutoviario, 3,9% (especialmente em
face do transporte de dleo pela Petrobras) (GONCALVES, 2010, p. 348)

Sobre o modal rodoviario, Bertaglia (2016) salienta que dos cinco apresentados, este ¢
o mais independente, justamente por se ter uma maior extensdo de sua malha, e ter maior
flexibilidade, podendo alcangar curtas, médias e longas distancias, permitindo coletas e
entregas ponto a ponto. Este modal permite uma atuagdo com os outros modais, seja em
pontos de embarque e desembarque, ou translado. Contudo, o custo do frete ¢ uma
desvantagem que cria oportunidades dos outros modais serem mais competitivos. Porém,
Novaes (2007, p. 245) expressa que devido a este modal “[...] alcangar praticamente qualquer
ponto do territorio nacional, com excecdo de locais muito remotos, 0s quais, por sua propria
natureza, ndo tém expressdo econdmica para demandar esse tipo de servigo.” se obtém uma
grande vantagem sobre os outros.

O modal ferroviario ¢ definido por Bertaglia (2016, p. 282) “[...] como um modo de

transporte para grandes volumes, com valor unitirio baixo, sem urgéncia de entrega e
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terminais fixos”, com a diferenca do rodovidrio sobre sua flexibilidade, afinal, ndo permite
uma coleta e entrega ponto a ponto devido as suas caracteristicas. Outro fator ressaltado por
Novaes (2007) ¢ a capacidade de carga, destinado atualmente para graos e minério, €
eficiéncia em consumo de combustivel, permitindo diluir os custos do transporte conforme se
aumenta a distancia. No entanto, hd de se cuidar dos custos fixos de uma ferrovia, apontados
pelo autor como “conservacdo da via permanente, operacao dos terminais de carga e descarga,
operagdo das estagdes, alimentacdo de energia no caso de via eletrificada etc.” (NOVAES,
2007, p. 246).

O modal aquaviario comporta os transportes realizados pela agua, seja natural ou
artificial (NOVAES, 2007), sendo considerado um dos transportes mais antigos, como
mencionado por Bertaglia (2016), e se separa por dois tipos: o fluvial, aqueles realizados
através de rios e canais, considerados domésticos; e o maritimo, aqueles realizados através da
costeira ou pelo oceano. O autor complementa que este modal possui um aspecto favoravel na
relacdo de consumo de energia/tonelada transportada, obtendo vantagem sobre o ferroviario.

A globalizacdo permitiu que o modal aéreo ganhasse mais importancia e destaque
dentro da logistica, conforme exposto por Novaes (2007), permitindo que atingisse maiores
distancias com maior confiabilidade de prazo e entrega, assim como seguranca e agilidade.
Bertaglia (2016, p. 285) acrescenta que “O transporte aéreo ¢ uma modalidade mais utilizada
para produtos que tém alto valor, como equipamentos eletronicos € maquinas de precisao, em
virtude de alto custo nele envolvido.”, assim como, exposto por Novaes (2007), permite
transportar cargas pesadas com um prazo de entrega menor, além de se ter indices baixos de
prejuizos, incluindo avarias e extravios das cargas. No entanto, este modal ainda necessita de
transporte combinado, sendo na grande maioria dos casos o rodovidrio, para atingir
determinados locais (BERTAGLIA, 2016, p. 285).

O ultimo modal apontado ¢ o dutovidrio, o qual realiza a movimentacdo de gases,
liquidos, graos e minérios através de tubulagdes/dutos, Bertaglia (2016) ressalta que neste
modal h4d uma grande preocupacio com a realizacdo de testes, para verificar se ha vazamentos
de algum tipo, sendo necessario monitorar esses dutos justamente por passarem por oceanos,

rios, lagos e montanhas, e se ter um grande risco de contaminag¢do devido ao seu conteudo.
2.2.2.1 Fretes

Adotar uma frota propria ou terceirizar o servigo ¢ uma decisdo que precisa ser
avaliada do ponto de vista estratégico da organizacao, levando em considerag@o os custos que

envolvem as distintas operagdes e o seu impacto no processo final. Os custos de transportes
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dentro de uma organizacdo, caso ndo seja elaborado com precisdo, ¢ considerado o que possui
maior impacto nos custos logisticos, tendo uma necessidade de ser avaliado com maior
cuidado (GRANT, 2013).

Apo6s ter definido um meio de transporte, adequado conforme a realidade de cada
empresa ha a necessidade de definir quem ird fazer, a empresa criard uma propria frota ou
precisara de servigos de terceiros? Nesse caso, Viana (2011) recomenda que, caso ndo seja
possivel adotar uma frota, a empresa busque solucdes de transporte com terceiros na
contratagdo de fretes, o autor ressalta a importdncia do transporte em toda a cadeia de
suprimentos, “¢ o setor em que o tempo torna-se mais curto entre a colocacdo de uma

encomenda, sua producdo e seu uso, motivo pelo qual deve ser efetuado no menor prazo

possivel e ao menor custo.” (VIANA, 2011, p. 367).

2.22.1.1 Terceirizagdo de Transporte

Uma grande questdo que impacta na tomada de decisdo € o tipo de transporte que sera
feito, frota propria ou terceirizada, assim, alguns autores abordam os aspectos relevantes para
a escolha de uma transportadora. Bertaglia (2016, p. 126) salienta que “Tanto a terceirizagao
de produtos como a de servigos, hoje um realidade impulsionada pela economia globalizada,
deixaram de ser apenas uma teoria para transformar-se em uma pratica de muitas empresas,
independente do seu porte.”, esse fato se justifica, pois as organizagdes cada vez mais estao
em busca de vantagem competitiva, ao terceirizar o transporte a empresa pode focar sua
aten¢do em sua principal funcdo, com a oportunidade de reduzir custos e aumentar o tempo
para realizar a sua atividade principal.

Gomes e Ribeiro (2004, p. 102) salientam que, no caso da organizagdao optar por uma
frota propria, precisa levar em consideragdo que “a atividade de transporte deve ser
consequéncia do principal negdcio da empresa para que seja qualificado como tal.”. Caso nao
seja possivel, e opte-se por contratar servicos de transporte, ¢ necessario avaliar alguns
aspectos, conforme Ballou (2012) e Grant (2013) apontam, visto que a organizagdao deseja
maximizar o seu servico principal e minimizar o impacto dos custos logisticos na operacao.

Ballou (2012) destaca alguns fatores que vao além dos custos de transporte ou do
desempenho que a transportadora apresenta, neste caso, outros aspectos que podem ser
essenciais para a contratacdo do servigo varia conforme a realidade de cada empresa, estes
podem ser a flexibilidade do operador para buscar mercadorias na empresa, a concessao de

crédito ou a rigidez para prazos de pagamento, um bom atendimento que compreenda as
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necessidades da empresa, e até mesmo a afinidade.

Outros requisitos que podem ser avaliados sobre a transportadora sdo algumas
caracteristicas a respeito do transporte, que muitas vezes podem nao condizer com a realidade
da empresa e a sua necessidade, esses requisitos, apontados por Grant (2013, p.88), sdo:

- A cobertura geografica da transportadora;

- O volume, peso, valor e tipo de mercadorias que a transportadora pode

manusear;

- Quaisquer limites de consignagdo, carga e dimensao;

- A importancia de sua consignagdo para a transportadora;

- Tempo de transito porta a porta;

- A confiabilidade da transportadora versus o risco;

- O preco para escoamento, distdncia, tempo e o custo por ‘unidade’

movimentada;

- A frequéncia do servigo ¢ a flexibilidade da programagao;

- A faixa e as opg¢des dos servigos da transportadora, incluindo o uso de

tecnologia;

- Qualquer manuseio intermediario e/ou rotas alternativas;

- Quaisquer aspectos ambientais externos.

Buscando sanar uma necessidade, e avaliando esses requisitos, a empresa terd uma

direcdo para seguir e podera escolher uma transportadora.

22212 Tipos de fretes

Definido o modal e a transportadora, Ballou (2012) aponta a importancia de atentar-se
para o frete, levando em consideracao os motivos que levaram até o contrato desse servigo. A
exemplo, o autor menciona sobre a negociagao de fretes com a transportadora, apesar de ser
uma atividade que demanda tempo, existem varidveis que podem trazer beneficios e ajudar
nessa negociacdo, visto que os fretes disponiveis e apresentados pelas empresas sdo valores
médios que tem a flexibilidade de ser alterado conforme o poder de barganha de quem a
contrata.

A forma como frete ¢ calculado baseia-se na relagdo do peso ou do volume, no entanto
vai variar conforme o tipo de carga se ¢ unitizada ou fracionada, conforme Caxito et al.
(2014), sendo assim havera taxas conforme cada tipo de item, seja pela mercadoria ter um
valor alto, seguros rodoviarios obrigatdrios, taxas de expediente, ou valor adicional para

embalagem ou coleta do produto. Ballou (2012, p. 121) destaca que esses custos dos servigos
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adicionais incluem “recolher cargas na origem, entrega no destino final, seguros ou
preparagdo e acondicionamento das mercadorias para transporte” sendo incluidos no valor
final do frete.

O frete pode ser classificado de duas formas, sendo Free on Board (FOB), que
significa Livre a bordo, ou Cost, Insurance and Freight (CIF), que significa Custo, seguro e
frete. Dias (2010) salienta a importancia de saber a diferenga entre os tipos de frete para nao
escolher uma opcao errada para a empresa, € assim evitar alguns transtornos futuros. O autor
destaca que no frete FOB o valor do transporte ndo estd incluso no prego final enquanto que
no CIF ha a inclusdo deste prego.

Novaes (2007) complementa que no Pre¢o FOB a empresa ou pessoa fisica que
comprou determinado lote ou produto ¢ responsavel pela contratacdo de um transporte, ou
seja, tem a responsabilidade de pagar o valor do transporte e contratar um servigo, assim
como de fazer a retirada da mercadoria. No CIF a responsabilidade total ¢ do fornecedor,
quem vendeu o produto/lote, nesse caso “o prego da mercadoria ja inclui o frete, sendo o
fornecedor responsavel pela sua entrega no armazém do cliente.” (NOVAES, 2007, p. 226).
Dessa forma, ¢ necessario fazer uma avaliagdo da empresa e a atual necessidade para definir

qual o frete a ser optado, levando em consideragdo o tipo de comércio.

2.2.3 Armazenamento

4

O armazenamento ¢ o local no qual os estoques sdo manejados, Dias (2010) os
categoriza como armazém, depdsito, ou o almoxarifado, e se dedica a combinacao de cargas e
transportes internos, sem ter a op¢ao de separd-los. Bowersox et al. (2014) explica que o
armazenamento se diferencia conforme cada tipo de situacdo, um exemplo exposto ¢ o
deposito que pode ser utilizado para armazenar estoques, porém, visto de outro angulo, nota-
se que o depdsito constitui uma fungdo de combinar estoques para suprir as necessidades dos
clientes, seja na flexibilidade da organizacdo para obten¢do da matéria-prima, posicionando o
deposito de uma forma estratégica seja para transferéncia de produtos na hora do transporte.

Bertaglia (2016, p. 172) aponta que “O processo de armazenagem ocorre quando algo
¢ guardado para uso ou transporte futuro. Corresponde a retirar o produto das zonas de
recebimento [...] e transferi-lo para local apropriado, mantendo-o ali até que seja
demandado.”, dessa forma, ocorre a necessidade de verificar o tempo que o produto precisa
ficar armazenado, evitando que ocorram custos sobre a operacdo (BOWERSOX ET AL,

2014).



32

O armazenamento permite maior flexibilidade dentro das organizagdes, e a tecnologia
da informacgao proporciona essa integragcdo, conforme Bowersox et al. (2014), permitindo que
se saiba onde esta determinado produto, € em qual local, levando em consideragdo as grandes
empresas a tecnologia permite localizar exatamente o produto necessario, com uma
organizagdo especifica, podendo atender a demanda do cliente. Bertaglia (2016, p. 172)
menciona alguns subprocessos da armazenagem, para se ter um aproveitamento que impacta
diretamente nos custos € nos processos:

a) Definicao do local interno: O produto precisa ser armazenado em um lugar fisico

especifico;

b) Unitiza¢do: acoplar uma sequéncia de produtos menores até formar uma carga

maior que pode ser movimentada sem a necessidade de fracionar, facilitando a

movimentagao e o transporte.

¢) Movimentagdo: se trata do modo como o produto recebido vai ser armazenado,

pode ocorrer de diversas formas dentro da organizagdo, através de empilhadeiras,

guindastes, tubulagdes, pontes rolantes e carrinhos hidraulicos.

d) Acomodagdo: Apods ser feita a movimentagdo, o produto deve ser acomodado no

armazém.

e) Controle de estoque: O controle de estoque ndo € uma sequencia apds a

acomodacao, este deve ser feito a cada entrada e saida de produto/material.
2.2.4 Embalagem

A embalagem permite proteger o produto durante o processo de movimentagdo e
armazenagem, garantindo que este ndo seja danificado caso ocorra alguma falha, e ainda
permite identificar o produto dentro da embalagem, dessa forma ha uma maior facilidade na
hora de realizar o transporte, agrupando os produtos por tipo e unitizando-os (BOWERSOX
ET AL, 2014). Las Casas (2012, p. 263) define que “a embalagem ¢ o invélucro protetor do
produto. Além de protegé-lo contra os danos materiais que o ambiente pode proporcionar, ¢
uma poderosa ferramenta de comunicagao”.

Bowersox ef al. (2014) apontam os dois aspectos da embalagem que absorve tanto o
lado do marketing na atracdo do consumidor com o produto, tanto o lado da logistica, no
ambito logistico a embalagem deve ser pensada de forma a facilitar tanto a estocagem quanto
a movimentacdo, assim como evitar danos devido ao manuseio, permitindo agrupar uma
grande quantidade de produtos facilitando o manuseio, garantindo a unitizagdo da carga. O

autor caracteriza a utilidade da embalagem diretamente na produtividade da organizagdo, pois
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todas as operacdes logisticas sdo afetadas por esta, Dias (2010) complementa que as
embalagens mais utilizadas na logistica sdo: Caixa de papeldo; Tambores; Fardos; e
Recipientes plasticos.

A embalagem possui cinco aspectos importantes (LAS CASAS, 2012), sdo eles:
identificacdo, que permite a identificagdo da marca e passa credibilidade ao consumidor;
conteudo e prote¢do, permitem o manuseio do produto sem que haja avarias; conveniéncia,
que seja de facil manuseio na hora da estocagem e transporte, assim como na exposi¢ao do
produto nas gondolas; apelo ao consumidor, incentivando através de suas caracteristicas o
estimulo ao consumidor para adquirir o produto, seja pelas cores, seja pelas formas; e
economia, ter um custo beneficio o qual seja de qualidade e ainda sim o custo ndo impactar

excessivamente no produto final.
2.2.5 Logistica Reversa

A logistica reversa, abordada por Caxito (2011), trata de retornar o produto que ja
chegou até o consumidor final para a cadeia de produgdo, esse processo liga os
fornecedores/organizacdes com seus clientes. Deste modo, a logistica reversa (LEITE, 2009)
permite o planejamento e controle do retorno de produtos de pés venda, que tiveram algum
problema como defeito, troca, avarias e entre outros, ou de poés consumo, como exemplo os
galdes d’agua vazios ou o casco que retorna até a fabrica para o reuso, sendo assim, se
pensado de forma estratégica, agrega valor no ambito econdmico, ecologico, melhora a
imagem corporativa, € entre outros.

Caxito (2011) complementa que a logistica reversa se desmembra em produtos de pds
venda e em produtos de pos-consumo, como destacado anteriormente. Assim, permite-se
pensar de forma estratégica no conceito deste tipo de logistica, de forma a considerar os
impactos ambientais, a diminui¢do dos custos, o reaproveitamento de embalagens e entre

outros motivos.

2.3 OS CANAIS DE MARKETING

O Marketing tem em sua esséncia a comercializacdo ganhando for¢a na década de
1950, apos a segunda guerra mundial, em que ocorreu uma mudanga no quesito oferta e
demanda, uma vez que a procura de produtos se tornava menor que a oferta oferecida,
nascendo assim a concorréncia e transformando o mercado em algo complexo (LAS CASAS,

2012). Lima (2007) argumenta que com essa diferenga de comportamento, juntamente com os
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avancos das tecnologias, as preocupacgdes dos executivos se ampliaram, ja ndo bastava vender,
era necessario saber para quem, como e o que vender.

Dessa forma, pensando de forma estratégica, exposto por Gabriel (2010), as
organizagdes se apropriam do composto de marketing, visando defini-la como uma
ferramenta estratégica para se pensar no todo de um processo. O composto de marketing
inclui os 4 Ps: Produto; Prego; Praca; e Promogdo. Kotler e Armstrong (2007, p. 42) definem
o mix de marketing como o “conjunto de ferramentas de marketing taticas e controlaveis que a
empresa combina para produzir a resposta que deseja no mercado-alvo”, ou seja, o mix refere-
se a tudo aquilo que a empresa pode fazer para influenciar a demanda de seu produto. Estes
quatro fatores estdo ligados diretamente, ou seja, as decisdes tomadas em qualquer um deles
afetardo de forma positiva ou negativa os demais.

A seguir sera abordado os tdpicos explicitando cada fator, para se obter maior

compreensdo do assunto.
2.3.1 Produto

O produto ¢ “aquilo que satisfaz a necessidade ou desejo” (GABRIEL, 2010, p. 42),
ou “referem-se a um conjunto de caracteristicas e beneficios na forma de bens, servicos,
ideias e pessoas que tem a capacidade de satisfazer necessidades e desejos de clientes”
(LIMA, 2007, p.55). Para Kotler e Armstrong (2007), produto corresponde a combinagdo de
bens e servigos que a empresa dispde ao mercado-alvo, sendo algo que pode ser oferecido a
um mercado para apreciagdo, aquisi¢dao, uso ou consumo e que pode satisfazer um desejo ou
uma necessidade.

O produto ¢ desenvolvido com as caracteristicas de beneficiar e resolver determinado
problema em certa situa¢do, como Lima (2007) exemplifica, o cliente ndo compra inseticida,
mas um ambiente livre de insetos. Las Casas (2012) complementa que as caracteristicas
determinam o que ¢ o produto, € o que foi adicionado ao mesmo, ja os beneficios € o que as
caracteristicas proporcionam ao consumidor quando compram e utilizam o produto. Os
autores abordam que o produto possui trés aspectos a serem avaliados, que ndo dependem
uma das outras, mas possuem influéncia sobre o resultado final: o produto; a marca; e a
embalagem.

Esses aspectos compreendem cada processo do produto até o consumidor, Gabriel
(2010) expde que o aspecto do produto engloba suas caracteristicas fisicas e varidveis
relacionadas ao produto, como confiabilidade, seguranca e durabilidade, entre outras

caracteristicas. A marca destaca a forma como o consumidor vai diferenciar o produto de
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outros semelhantes, e criar a consciéncia da marca a fim de se ter maior adesdo. Por fim, a
embalagem que, de acordo com Gabriel (2010) caracteriza a protecdo do produto desde a
armazenagem até a efetuagdo da compra, tendo o papel de protecdo, facilitar o uso, e a

atratividade para ganhar a atencao do consumidor final.
2.3.2 Preco

O prego, segundo Lima (2007) tem um importante papel na posi¢ao de estratégia do
produto no mercado, além de influenciar nos niveis de vendas, visto que ¢ uma das primeiras
consideragdes que o consumidor faz ao decidir comprar, entretanto, ndo é uma tarefa facil
atingir o preco ideal, deve-se levando em consideragdo: os objetivos de fixacdo de prego, os
critérios de precificacdo, demanda, relacdo preco/qualidade e a definicdo da estratégia
competitiva. Gabriel (2010) aponta que essa varidvel ¢ uma forma de troca, que gera retorno
para a empresa, mas também tem o impacto de definir a participagdo de mercado da
organizagdo e a margem de lucro.

Las Casas (2012) afirma que o preco ¢ o unico elemento dos 4P’s que tras retorno
monetario, ou seja, a receita, os outros trés sdo classificados como custos, e também o
considera o mais facil a ser ajustado ou modificado, o autor apresenta a visdo que ao definir
0s precos a organizacao busca estabelecer objetivos, tais como maximizagdo de lucro, fatia de
mercado e lideranca de qualidade. Outro ponto abordado por Kotler e Armstrong (2007) sobre
0 preco, ¢ que este se refere a quantia em dinheiro que os clientes necessitam pagar para
adquirir o produto, sendo composto por: prego de tabela, concessdes, descontos, prazo de

pagamento e condi¢des de financiamento.
2.3.3 Praca

Lima (2007) aborda que a praga ou canais de distribuicao tratam de tornar o produto
disponivel através de um conjunto de organizagdes interdependentes, visando a confiabilidade
e a velocidade tanto da distribuicdo fisica de bens de consumo, através de atacados e varejos,
quanto a prestacdo de servigos. Gabriel (2010) caracteriza a praga como um ambiente
responsavel pela troca entre o produto e o valor ofertado por ele.

Conforme Las Casas (2012) menciona a praca ¢ uma decisao tatica de marketing, uma
ferramenta que auxilia os fabricantes em seu contato com seus consumidores, permitindo que
os consumidores obtenham o produto no tempo mais desejavel. Visando que o cliente possa

consumir o produto ou servi¢o, segundo Lima (2007), ¢ necessario que o fornecedor ou
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prestador de servigo esteja disponivel aos seus clientes quando e onde seja de facil acesso ao
consumidor.

Outro fator apontado por Gabriel (2010) incluiu os canais digitais e a tecnologia no
ambito da praca, se tornando um modo mais rapido de atingir o consumidor, assim se tem um
leque maior de oportunidades, seja para a comercializagdo, incluindo e-commerce e mercados
digitais, ou para a integracdo dos mercados tradicionais aos modelos digitais, a fim de se

obter vantagem competitiva e atingir um numero maior de consumidores.
2.3.4 Promogao

O tultimo P do mix de marketing vem de promogao, citado também como atividades de
comunicag¢do, tem como objetivo exercer influéncia, por informar aos clientes em potencial
sobre o produto e convencé-los a compra (KOTLER, 2001), ou também de, conforme exposto
por Gabriel (2010, p. 50) “promogao tem a fungdo de fazer com que o publico alvo conhega a
existéncia do produto e o seu posicionamento.”.

A promocdo permite a venda dos produtos e promove o mix através da propaganda,
publicidade, relagdes publicas entre outras. A promocdo faz o elo de linguagem entre o
fabricante e o consumidor (KOTLER, 2001), possibilitando diversas formas de divulgacao do
produto, da marca e da empresa através de varios canais, seja as redes sociais € internet,
outdoors, radio, televisdo, jornais e/ou revistas do segmento. Kotler (2001) salienta que
através disto que o cliente ird conhecer o produto com suas caracteristicas, quais os beneficios
que ele terd ao adquirir o mesmo e o posicionamento da empresa frente ao mercado, além de
poder agregar ao cliente experiéncias fisicas e emocionais de forma positiva, que o tornarao
um cliente fiel.

Os autores (KELLER e KOTLER, 2006), afirmam que as principais ferramentas do
Composto Promog¢do sdo: venda pessoal, promog¢do de vendas, propaganda, e relagdes
publicas. Gabriel (2010, p. 50) acrescenta a ferramenta do Marketing direto, e as define como:

- Propaganda: Utilizada para propagar uma mensagem ao publico-alvo.

- Promogao de Vendas: Utilizada para incentivar a experimentagao e o relacionamento
com o publico-alvo.

- Marketing direto: Utilizada para construir relacionamento de duas vias com o
publico-alvo.

- Relagdes publicas: Utilizado para fortalecer (ou recuperar) a imagem e reputacao de

marca/produto.
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- Venda Pessoal: Utilizada para construir relacionamento pessoal e proximo entre
empresa-publico.
ApoOs a compreensao do composto, faz-se necessario aprofundar o P de praca,

direcionando para os canais digitais, especificamente o e-commerce.

2.4 E-COMMERCE

“Hoje vivemos em um mundo totalmente novo. A estrutura de poder esta passando por
mudangas drasticas. A internet, que trouxe conectividade e transparéncia as nossas vidas, tem
sido em grande parte responsavel por essas transformacgdes.” (KOTLER, 2017, p. 17). A
tecnologia e os dispositivos mdveis permitiu ao consumidor ditar regras no mercado, se
tornando mais consciente de suas agdes e exigindo novas posturas das organizagdes, Kotler
(2017) expde que o consumidor ndo estd mais esperando, devido a sua rotina agitada, estdo
cada vez mais exigindo mercadorias de qualidade, a um prego justo, e com o menor tempo de

entrega. O autor complementa que:

A conectividade nos fez questionar muitas teorias dominantes e grandes
pressupostos que haviamos aprendido sobre consumidor, produto e gestdo da marca.
Ela diminui de forma significativa os custos de interacdo entre empresas,
funciondrios, parceiros de canal, clientes e outras partes envolvidas. Isso, por sua
vez, reduz as barreiras de entrada em novos mercados, permite o desenvolvimento
simultaneo de produtos e abrevia o tempo necessario para a constru¢do da marca.
(KOTLER, 2017, p. 35)

Além disso, permite que os consumidores tenham em maos um dispositivo que auxilia
na busca e na veracidade de fatos sobre as empresas, sobre os produtos, € sobre precos,
criando um comparativo para a tomada de decisdao (KOTLER, 2017). Dessa forma, de acordo
com Mendonga (2016), houve a necessidade das organizagdes migrarem suas atividades além
do ambiente fisico, que ¢ restringido pela localidade e regido, passando a utilizar a internet
como canal de distribui¢do, assim ha a oportunidade de até mesmo os microempreendedores
divulgarem seus produtos de forma pratica e rapida.

O comércio eletronico, ou conhecido também como e-commerce, teve seu avango com
a tecnologia, permitindo que produtos como carros, casas, decoracdes, livros, até mesmo
artigos de luxo como obras de arte, fossem ofertados com mais facilidade em um ambiente
pratico e seguro (MENDONCA, 2016). Teixeira (2015) aborda que devido ao avancgo
tecnologico as geragdes de consumidores estdo se tornando cada vez mais adeptas deste tipo
de comércio, podendo comparar precos online e as melhores op¢des com apenas uma

pesquisa na internet, deste modo surgem cada vez mais tipos diferentes de negocios no
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comércio eletrdnico, que permite ao consumidor comprar a qualquer hora do dia e em
qualquer lugar.

Dentro do comércio eletronico existem varias combinagdes de relagdes, apontadas por
Mendonga (2016), dentre estas se destaca dois grupos: os que tém origem na empresa; € oS
que t€m origem no consumidor. As de origem na empresa sao:

- De empresa para empresa, mais popularmente conhecido como Business to

Business (B2B), trata da relacdo entre empresas, o comércio deriva através de redes

privadas.

- De empresa para consumidor, mais popularmente conhecida como Business to

Consumer (B2C), foco deste trabalho, o B2C ¢ a relacdo de transagdes entre mercado,

fabricantes, varejos, e distribuidores, ao consumidor.

- Negocios para empregados, mais popularmente conhecido como Business to

employee (B2E), trata-se do comércio realizado da empresa com a oferta de produtos a

precos menores para seus colabores.

- Negocios para governo, mais popularmente conhecido como Business to

Government (B2QG), trata da relagdo de venda de uma organizacdo para o governo.

As de origem no consumidor sado:

- Consumidor para a empresa, mais popularmente conhecido como Consumer to

Business (C2B), nesse subgrupo ha uma inversao de posturas, na qual o consumidor

oferta seus produtos para as organizagoes.

- Consumidor para consumidor, mais popularmente conhecido como Consumer

to Consumer (C2C), devido a evolucao da internet, consumidores passaram a ofertar

seus produtos através de sites como mercado livre, para outros consumidores, seja

produtos usados, ou novos. (MENDONCA, 2016)

Apesar de suas caracteristicas, ¢ importante ressaltar ¢ importante ressaltar que dentro
deste universo, ainda existe outro modelo de negécios: o marketplace. Em muitas vezes o e-
commerce poderd estar inserido dentro de um marketplace. Conforme abordado pela Hub2b
(2018), uma integradora de e-commerce com marketplace, e por Pessin (2016), existem pelo
menos cinco diferencas entre os dois modelos, enquanto o primeiro ¢ voltado mais para uma
loja virtual ao qual o empreendedor ¢ responsavel por todo o processo, desde a aparéncia do
site, ao processamento dos pedidos, o segundo ¢ como um shopping virtual, ao qual ja existe
um responsavel pelo marketing, processamento de informacgdes e entre outros, € o consumidor

tera acesso a uma gama de lojas acessando apenas uma pagina.
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O marketplace ¢ uma plataforma a qual um e-commerce pode expor seus produtos,
contudo existem formas de avaliagdo ao qual o usudrio precisa se adequar, como indicadores
de expedicao, de entrega, de atendimento, e de reclamacgdes, além de outros, esses indicadores
dependem de cada marketplace e permitem que o e-commerce tenha atribuido a si uma nota,
um ranking, ao qual serd destacado ao consumidor antes de realizar a compra. Essas notas
podem contribuir para aumentar o nimero de vendas e permitir que o comércio eletronico se
destaque (GUIMARAES, 2016).

Outro ponto crucial de diferenga ¢ o fator de divulgacdo, exposto por Filgueiras
(2018), ao qual estando em um e-commerce o empresario tem a responsabilidade de investir e
ampliar o trafego em sua loja virtual, enquanto que no marketplace a plataforma ¢ responsavel
por efetuar isso, permitindo que mais clientes conhegam os produtos que sao disponibilizados,
contudo, para oferecer esse servigo ¢ descontada uma comissao de cada venda, que varia
conforme a categoria, entre 10% a 16%.

Desse modo, ¢ necessario avaliar quais as opgdes disponiveis e a necessidade de cada
negocio para adaptar-se a uma realidade, verificando qual o modelo com mais beneficios, ¢
sempre importante salientar que em cada um existe a relagdo entre pontos positivos e

negativos que precisam ser consideradas.

2.4.1 Historico do e-commerce no Brasil

O comércio eletronico tem sido fortalecido com o crescimento de pessoas que
acessam a internet, e conforme esse tipo de negocio expande-se muitas pesquisas estdo sendo
realizadas na area para maior conhecimento, dentre estas empresas responsaveis por este tipo
de pesquisa, destacam-se: A Ebit; a ABCOMM; e a Neomove.

A Ebit realiza pesquisas online que direcionam tanto para os consumidores, analisando
e ranqueando as empresas que t€ém comércio online, quanto para as empresas, verificando os
habitos dos consumidores, o perfil destes e suas preferéncias, além de fornecer certificados de
confianga.

A Associacao Brasileira de Comércio Eletronico (ABCOMM) permite aos comércios
eletronicos terem um representante € um protetor, proporcionando a troca de informacdes
entre empresarios e instituicdes de ensino, como também representa-los junto aos o6rgdos
publicos.

A Neomove ¢ uma empresa de consultoria que desenvolveu NeoAtlas, um software de

inteligéncia que cruza os dados de e-commerce e os analisa de forma a auxiliar empresarios na
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tomada de decisdo dentro das areas de: Logistica, Marketing, Vendas e Compras, a fim de
identificar oportunidades para as empresas cresceram.

A Ebit divulgou em 2018 o Webshoppers, o maior relatorio sobre comércio eletronico
do Brasil, que direciona os empresarios ¢ fornece informagdes sobre o cendario atual do e-
commerce. A Neomove, através do Neoatlas, publicou em 2017 um estudo consolidado sobre
0 e-commerce trazendo informagdes sobre os consumidores, perfil, poder aquisitivo, indice de
compra, a influéncia dos fretes para a efetivacdo de uma compra e outros indicadores. E por
fim, a ABCOMM publicou em 2015 uma pesquisa sobre a logistica no comércio eletronico
avaliando os fatores de armazenagem, transportes € manuseio.

No relatorio Webshoppers da Ebit (2018) revela que devido ao acesso a internet esta
sendo cada vez mais expandido, e os smartphones cada vez mais acessiveis, os consumidores
estdo migrando para o comércio eletronico justamente pela praticidade e agilidade. Assim, em
2018 houve um crescimento de 7,6% de consumidores comprando pelo comércio digital,
conforme a Figura 3, ou seja, no primeiro semestre de 2018 27,4 milhdes de pessoas
efetuaram uma compra online, esse fato revela que, apesar de no modo geral oscilar e
apresentar uma quer, se comparado entre 2015 e 2016 que teve um aumento de 31,1%, ainda

ha prospecc¢ao de novos consumidores.

Figura 3 - Crescimento dos consumidores online ativos
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Fonte: Ebit Webshoppers (2018)

Para melhor visualizacdo, a Ebit (2018) e a Neomove (2017), publicaram o perfil dos
consumidores. De acordo com o relatorio da Neomove, em 2017, o género dos consumidores
estava dividido, conforme Figura 4, revelando que 50,4% era publico feminino, e 48,70%
publico masculino. A faixa etdria com maior significancia, deste publico foi a de 25 a 34 anos

com 37%, ¢ 35 a 44 anos com 23%.
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Figura 4 - Género dos consumidores em 2017

@ 50,4%  49,6% ﬂ

21,30% 48, 70%
EM 2018 EM 2018

Fonte: Neomove (2017, p. 10)

Contudo, conforme a pesquisa do Ebit realizada no primeiro semestre de 2018, o perfil
dos consumidores ndo apresentou muita diferenga, mantendo a divisdo de 51,5% de género
feminino, e 48,5% de género masculino, porém teve uma inversdo da faixa etaria dos
consumidores, sendo 37,8% com idade entre 35 a 49 anos, e apenas 23,4% com idade entre 25

a 34 anos, conforme Figura 5.

Figura 5 - Perfil do consumidor pela Pesquisa Ebit

PERFIL DOS COMPRADORES NO 1° SEMESTRE DE 2018

GENERO FAIXA ETARIA

o e 000

Feminino Masculing . .
At Entre 25 Entra 35 Acima de

517 50’0% 50'0% 24 anos edanos  eddanos 49 anos
w7 799 233% 377% 310%
1518 51 5% 48{5%

o% 5% 50w 7= 100%

wie 849, 234% 378% 304%

IDADE MEDIA (ANOS)

=T 1518
Messe T semestre de 2018 tivemos maior & idade média do consumidor brasileiro
participacao do pdblico feminino nas compras permanece em 43 anocs, devido a entrada de
do comeércio eletrdnico. noves consumidores com idade mais reduzida.

Fonte: Ebit (2018)



42

Os consumidores da pesquisa, em sua maioria, estdo enquadrados na classe social C,
seguida pela classe D e E, possuindo uma renda mensal de R$ 6475,00, conforme a Figura 06,
esse fato reflete diretamente nas formas de pagamento do comércio eletronico. Considerando
as estratégias das empresas em oferecer frete gratuito, topico que sera abordado no proximo
titulo, os consumidores realizaram mais compras onlines, ¢ as formas de pagamentos
variaram, mas manteve-se um crescimento pela opcdo de pagamento a vista, diminuindo a
média de parcelamento de 3,3 em 2017 para 3,1, além do pagamento em boleto e cartdo de
débito. O relatério da Neoatlas (2017) apontou um total de 62% das compras pagas com o

cartdao de crédito.

Figura 6 - Classe social dos consumidores
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Fonte: Ebit (2018)

No Brasil, o faturamento do comércio eletronico ultrapassou no primeiro semestre de
2018 R$ 23,6 bilhdes, esse faturamento tem uma linha de crescimento desde 2011, neste ano
o faturamento alcangou R$ 8,4 bilhoes, tal fato condiz com a teoria abordada, justificando o

comportamento do consumidor (EBIT, 2018).
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Sob esse aspecto, nota-se que cada vez mais os consumidores brasileiros estdo
absorvendo o mercado online, seja pelo conforto, pela agilidade, ou rapidez, um dos aspectos
que aborda essa informacao, exposto pela Figura 7, sdo os setores com maior faturamento. Os
consumidores estdo adquirindo pacotes de turismo completos, com viagens, hotéis, e
locomogdo e em 2017 foi desembolsado um total de R$ 31,5 bilhdes circulando por este setor.

Outro ramo que se destaca ¢ o B2C com R$ 47,7 bilhdes, esse nlimero representa as
transacOes realizadas na compra de produtos novos, que incluem tecnologia, livraria,
confeccdo, jogos e entre outros, e o setor B2C ou C2C de produtos usados ou novos, que
apresentou um faturamento de R$ 25,7 bilhdes e o setor que envolve a comercializagdo de

ingressos que arrecadou R$ 3,7 bilhdes no mesmo periodo.

Figura 7 - Parametro geral do E-commerce
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Fonte: Ebit (2018)

Desse modo, compreendendo algumas caracteristicas do e-commerce e o perfil de

quem os utiliza é possivel montar um plano de a¢do para as operagdes serem mais fluidas,
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para maior compreensdo no proximo topico serd abordado sobre os aspectos da logistica no

comércio eletronico.

2.5 A LOGISTICA NO COMERCIO ELETRONICO

“A logistica ¢ um dos pontos mais importantes para o planejamento e operagdo de um
e-commerce, uma vez que pode afetar diretamente o resultado financeiro da empresa, além do
grau de satisfacdo e fidelizacao dos consumidores.” (EBIT, 2018, p. 28). Sob esses aspectos, o
relatorio do Ebit (2018), aborda que dentro da logistica do e-commerce encontra-se os itens
estudados anteriormente que compdem a logistica, sendo o transporte um processo que
precisa ser constantemente avaliado diante o comércio eletronico, devido a variaveis como o
valor do frete, o prazo e as condi¢des com que esses produtos sdo entregues, e principalmente
apos o recebimento do produto, sdo fatores que pesam na hora do consumidor finalizar a
compra.

A ABComm (2015) reitera a importancia da logistica diante esse novo mercado, que
enfrenta novos desafios a cada loja virtual brasileira que entra no ramo. Desta forma, provoca
uma instabilidade e aumenta a competitividade no setor, que precisa estar constantemente em
busca de novas solugdes para satisfazer a demanda em todo o pais. Este fato ¢ abordado pelo
Ebit (2018) em sua pesquisa, demonstrando que este crescimento gera problemas logisticos
como valores de frete e prazos de entregas para atender tal demanda. Um aspecto que se deve
levar em consideracdo ¢ a propor¢do de como o comércio eletronico esta atingindo as regides

do pais (Figura 8), provocando esse novo modo de pensar a logistica.

Figura 8 - Regides com maior pretensdo de vendas
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Todas as regides apresentaram crescimento em
vendas, porém a que teve o melhor desempenho
foi o Sul com alta de 24% em relag3o a 2017,

Fonte: Ebit (2018)

Desse modo, a ABComm (2015) preocupada com a interacdo da logistica neste ramo,
realizou uma pesquisa sobre a Logistica no e-commerce Brasileiro, a qual abordou-se os
aspectos da armazenagem, transporte € o manuseio. Sobre a armazenagem (Figura 9), a
pesquisa relatou que, de 2013 para 2015, houve um grande nimero do aumento de comércios
eletronicos que adquiriram a armazenagem propria, esse fato aponta que as empresas estao
buscando maior vantagem competitiva dentro do ramo, ao garantir com a armazenagem
propria uma reducdo de custos e uma forma mais certeira de controle sobre as operacdes de
entrada e saida. No entanto, a ABComm (2015) aborda que as empresas que possuam
armazenagem terceirizada em outros estados garantem incentivos fiscais por nao ser

necessario transportar de uma estado a outro.
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Figura 9- Armazenagem
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Fonte: ABComm (2015)

Outra perspectiva abordada dentro da pesquisa ¢ a relacdo da composi¢do dos custos,
observando a armazenagem, transporte e manuseio, conforme a Figura 10, ¢ nota-se que as
variaveis do transporte ainda compdem o maior gasto, especificamente relacionados a frete,
que em sua maioria € paga pelas empresas, custo, seguro e frete (CIF - Cost, Insurance and

Freight), ao adotar a estratégia de frete gratis para o consumidor.

Figura 10 - Composi¢do dos custos logisticos

Qual a participacao dos custos logisticos no seu negocio?
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Fonte: ABComm (2015)

No que tange o transporte, o relatorio da ABComm (2015) apresentou a forma com
que as empresas estdo realizando o transporte do produto até o consumidor final. Mensurou-se
que 10,9% possuiam frotas proprias para a realizacdo da entrega, 42,7% utilizavam servigos

de transportadoras privadas, e a maior massa, 87,5%, utilizavam os Correios para essa
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logistica. No entanto, o Ebit Webshoppers (2018) expde um dado relevante sobre as entregas
realizadas pelos correios (Figura 11), que exibe de forma visivel o descontentamento do
cliente com servigos prestados de acompanhamento do pedido, entrega no prazo, manuseio €

envio dos pedidos, destacando os correios com o menor nivel de satisfagao.

Figura 11 - Nivel de satisfagao com o servico de entrega
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Fonte: Ebit (2018)

Outro dado destacado pela ABComm (2015) € que 44,8% dos consumidores avaliaram
o servigo dos Correios como razoavel devido aos atrasos na entrega e na qualidade do
atendimento; alguns ainda observaram a demora e o mau atendimento, assim como a falta de
seguranc¢a com a entrega do produto, ou seja, se 0 mesmo chegara em boas condigdes.

Com relagdo ao frete gratis, as empresas tém adotado esta medida buscando
incrementar as vendas, atraindo clientes com esse beneficio e garantindo o mesmo adquira, e
outro motivo elencado para as organizacdes oferecerem frete gratis, 34,6%, ¢ que o
concorrente oferece, gerando uma competitividade maior (ABCOMM, 2015).

Galheigo (2017, p. 52) em entrevista para a NeoAtlas, apontou que “A porcentagem
do Frete sobre as vendas ¢ um bom indicador que esta diretamente ligado a taxa de conversao
e abandono de carrinho, quanto menor ¢ a porcentagem do frete sobre as vendas, mais os

clientes tem incentivo para completar a compra.”, dessa forma, a NeoAtlas (2017) elencou



(Figura 12), os ramos que oferecem frete gratis destacando

Brinquedos (56%); Calgados e acessorios (52,2%);

Figura 12 - Ramos que oferecem frete gratis
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(57.4%);

No entanto, apesar do consumidor ter a vantagem do frete gratis, esse valor precisa ser

pago por alguém na cadeia produtiva, seja o fabricante, o atacadista, o varejista ou a

transportadora. Novaes (2007) comenta sobre as dificuldades e os desafios logisticos com a

entrada do e-commerce, destacando algumas diferengas com a logistica tradicional, conforme

a comparacao do Quadro 3.

Quadro 3 - Principais diferencas na logistica

Caracteristicas Logistica Tradicional | Logistica e-commerce
Manuseio Caixas, palets, lotes Unidade
Entrega 24 a 72 horas Imediato
Demanda Previsivel Imprevisivel

Fonte: Adaptado de Novaes, 2007. (p.93)

O primeiro quadrante revela a nova forma de comercializacdo, a qual o cliente ndo ¢

apenas um varejista, que tem a necessidade de adquirir maiores quantidades do produto, mas

sim o comércio B2C que atende diretamente o consumidor final, que muitas vezes tem a

inten¢do de comprar apenas uma pega, entdo dessa forma passa a ter uma logistica baseada

em unidades, e ndo em lotes especificos. O processo de compra permite a venda de um item
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para qualquer lugar, no entanto ainda exige os mesmos equipamentos que seriam utilizados
para uma operac¢ao tradicional.

Outro ponto relevante com a inser¢ao do comércio online que provocou mudangas no
modo de pensar a logistica ¢ a necessidade de readequar o tempo (NOVAES, 2007). A
internet modificou a sensibilidade dos consumidores sobre o tempo necessario para uma
entrega, esse aspecto da entrega imediata se tornard cada vez mais intrinseco ao modelo de e-
commerce justamente pelas caracteristicas que lhe ¢ atribuida, venda online, sem a
necessidade de sair de casa, e entre outros (BERTAGLIA, 2016).

Novaes (2007) complementa que o terceiro quadrante ¢ o que possui mais impacto
sobre essas variaveis, ao disponibilizar os produtos diretamente para o consumidor, a empresa
esta abrindo mao da certeza de uma demanda esperada, como ocorre em locais fisicos, e vai
para uma imprevisibilidade. Essa demanda imprevisivel pode provocar problemas com a
logistica, incluindo atrasos de entregas, falta de produto em estoque causando erros no
processamento de pedidos, consumidores revoltados, € uma imagem negativa da empresa que
ndo respeita o cliente.

Desse modo, Novaes (2007) completa que ao optar pelo comércio eletronico ¢
fundamental ter tragado politicas para o sistema logistico que condizem com a nova realidade,
para que a empresa consiga atender a demanda imprevisivel, processar os pedidos, levando
em consideracdo que em sua maioria serao unidades, ter capacidade para entregar em todo o

territdrio no menor tempo possivel, e entre outros fatores apresentados.

2.6 CUSTO TOTAL DE PROPRIEDADE - TCO

Neste topico sera abordado a metodologia do Coust Total of Ownership (TCO),
conhecido também como Custo Total de Propriedade, e para posterior compreensdo da
metodologia, sera abordado além do conceito dessa ferramenta os modelos existentes do
TCO, quais os beneficios que oferece para a organizacao que o usa, e as dificuldades

presentes na ferramenta.
2.6.1 Conceito

As organizagdes possuem diversos custos referentes aos processos de produgdo ou a
atividade chave da empresa, levando esse ponto em consideragdo, Parkhi (2013) sintetiza que
as organizacdes estdo cada vez mais adotando a estratégia de terceirizar servicos, a fim de
focar suas energias em atividades essenciais para a empresa, as atividades principais, que vao

gerar um retorno ou uma vantagem competitiva. Desse modo, levando em consideragdao a
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necessidade de gerenciar os custos para obter uma vantagem competitiva, Ellram (1993)
expode uma ferramenta que analisa o custo de uma compra.

Os processos que envolvem a compra de um produto muitas vezes ndo sao
contabilizados, ou levados em consideragdo, para calcular o valor total da aquisicdo de um
bem, sob essa perspectiva, Ellram (1993) elucida a importancia de se usar a ferramenta TCO,
pois este modelo apresenta duas caracteristicas importantes para realizar a compra de um
bem. A primeira caracteristica ¢ a qualificagdo dos custos, levando em consideragao custos
muitas vezes considerados indiferentes ou at¢ mesmo que ndo sdo considerados. A segunda
caracteristica ¢ que esse modelo envolve em seus célculos o custo do ciclo de vida do bem
adquirido, incluindo gastos com manutengdo, reparos, obsolescéncia e entre outros que se
encaixam (ELLRAM, 1993).

A fim de reduzir custos evitaveis, o TCO ¢ amplamente utilizado para a andlise de
compras ou que envolvam a cadeia de suprimentos de modo geral, conforme exposto por
Parkhi (2013), desse modo, ao ponderar todos os custos e ser implementado de forma correta,
a organizagao obtém uma ferramenta voltada para a administragao estratégica. Ellram e Siferd
(1998, p. 56, tradugdo nossa) conceituam TCO como “uma ferramenta de compra e filosofia
que visa entender o custo relevante de comprar um determinado bem ou servigo de um
determinado fornecedor.”, assim, ndo se considera apenas o pre¢o pago pelo bem ou servigo,
mas também outros custos envolvidos em sua aplicagdo, que vao desde os primeiros contatos
com o fornecedor até o descarte do bem adquirido.

Além de fazer um levantamento dos custos envolvidos para a aquisicdo de um bem, o
TCO auxilia na tomada de decisdo para a escolha de um fornecedor que atenda as
caracteristicas da empresa, assim como permite que a administracao estratégica visualize os
custos diretos e indiretos associados ao processo de produgdo e permita tomar uma decisdo
assertiva sobre qual atividade, item, processo pode ser otimizado, por conseguinte se tem uma
tomada de decisdo e um alinhamento estratégico pautado em uma ferramenta confiavel e
eficiente (PARKHI, 2013).

Outro aspecto abordado por Ellram (1994, p. 172, traducdo nossa) sdo os usos que a
utilizagdo do TCO pode proporcionar para quem o aplica, esses usos foram baseados em 9
estudos de caso:

- Suporte para a sele¢ao de fornecedores: Solicitagdo de proposta, cotacdo e/ ou

lance;

- Premiar fornecedores por desempenho excelente;

- Promover melhorias aos fornecedores, identificando prioridades;
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- Planejar o desempenho futuro do fornecedor;

- Medir o desempenho continuo do fornecedor;

- Fornecer dados para negociacdes

- Previsao de desempenho de novo item com base em dados historicos

- Concentrar recursos nas compras "importantes"

- Comparar o desempenho do fornecedor (benchmark) com os outros, ao longo

do tempo;

- Apoiar os esforcos da alianga estratégica

- Redugdo da base de fornecimento / decisdes de alocagdo de volume

O modelo do TCO permite avaliar aspectos ndo apenas de decisdo de compra, como
também serve de base e modelo comparativo para melhorar os processos dentro e fora da
organizagdo, verificando os detalhes e adaptando o processo produtivo conforme a
necessidade, conforme apontado por Parkhi (2013), no entanto, deve-se se atentar para os dois
modelos do TCO a fim de calcular corretamente e ter resultados positivos, para que as
escolhas e separacdo dos custos sejam eficazes, ha modelos que auxiliam na determinagdo dos

custos mais relevantes nas atividades apontados no proximo topico.
2.6.2 Modelos do TCO

Para utilizar essa ferramenta, ¢ importante conhecer o seu método e sua aplicagdo,
assim os erros serdo minimizados, sob esse ponto de vista, Ellram e Siferd (1998) apontam
duas formas de utilizar a ferramenta do TCO, esses modelos se baseiam em duas fungdes, a
primeira se baseia nas atividades que envolvem o setor de compras, a segunda ¢ focar o TCO
em todos os custos envolvidos para realizar uma compra, considerando a vida util do produto
a ser adquirido, além de outros fatores.

O primeiro modelo leva em consideracdo seis aspectos que fazem parte de uma
compra (ELLRAM; SIFERD, 1998):

1. Preco da compra, ou, no caso, do produto.

2. Qualidade do produto.

3. Entrega, custo da entrega, valor do frete.

4. Comunicagdo com os fornecedores e o tempo disposto para isso.

5. Servigo e tempo de instalacao

6. Administragao

O TCO utiliza uma lista de custos, muitas vezes ignorados pela organizacdo, que

podem ou ndo ser criticos para o célculo, Parkhi (2013, p. 11, traducao nossa) esclarece que
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para esta métrica ¢ fundamental observar e considerar “o custo de recebimento, inspecao,
armazenamento, manuseio, sucata, garantias, servico de campo, vendas perdidas, logistica
reversa e custos de fim de vida util”, desse modo o calculo engloba todas as situagdes que

podem gerar custos adicionais ao processo de compra, Figura 13.

Figura 13 - Elementos de custos para o TCO

Preco de compra

Custo de Aquisicao
Custo

Total de ) @

Custo de uso

@

- Custo de fim de vida

Fonte: Adaptado de Parkhi (2013).

O modelo exposto por Parkhi (2013) ¢ semelhante ao exposto por Ellram (1993), no
entanto hé alguns termos e etapas que divergem. A Figura 13, exposta anteriormente, destaca
as etapas mencionadas por Parkhi (2013) para a realizacdo do TCO, a autora o divide em
quatro partes ou quadrantes a serem analisados:

- A primeira parte envolve o preco de compra, dentro desse bloco ¢ envolvido o
custo do material direto, a mdo de obra direta utilizada, despesas gerais com o
processo € entre outros que sejam pertinentes a composi¢ao do preco de compra.
- A segunda, a terceira e a quarta parte sdo custos internos da organizagao,
muitas vezes desconsiderados, mas que precisam ser observados de perto. O primeiro
quadrante, Custo de Aquisi¢do, diz respeito aos custos que ocorrem durante a obtencao
at¢ o primeiro uso, estdo incluidos nessa etapa o custo de frete, descarte de
embalagem, seguros, armazenagem, entrega, honorarios de técnicos responsaveis pela
instala¢dao do produto, e entre outros.

- A terceira etapa € sobre o Custo de uso, dentro deste quadrante estao incluidos

os custos ocasionados desde o primeiro uso do produto até o fim de sua vida util,

sendo esses: energia utilizada, custo do suporte e manutengdo, o refugo, a inspe¢do
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final, perda de produtividade, problemas que envolvam garantias, ¢ devolucdes, entre
outros custos durante seu uso.

- A quarta etapa ¢ sobre os Custos de fim de vida util, o produto quando ndo ¢
mais util precisa ser descartado de alguma forma, e a forma como sera descartado
precisa ser considerada, pois € um custo que a empresa arca, seja 0 modo de descarte,

reciclagem, destruicao, reformas ou revendas.

O modelo apresenta por Ellram (1993) apresenta maiores detalhes sobre as etapas
consideradas no TCO, os custos considerados abrangem todo o processo de aquisi¢ao e uso do
produto/servigo utilizado, ao fazer esse estudo utilizando a ferramenta do TCO ¢ possivel ver
claramente e comparar os custos que cada fornecedor realmente cobra, nao apenas o prego do
produto ou servico em si, dessa forma a organiza¢do consegue ter um relatério comparativo
das opg¢des, podendo se certificar das vantagens que a aquisi¢ao pode trazer. A autora tras esse
modelo dividido em trés partes, os custos pré-transacionais, transacionais, ¢ pos-transacionais,

conforme Figura 14.



Figura 14 - Elementos do modelo de TCO

CUSTO TOTAL
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Componentes Pré-transacionais

1 Identificar as necessidades

2 Investigar fontes

3 Qualificar fontes

4 Adicionando fornecedor a sistemas mnternos

5_Educando:
¢  fomecedor em operacio de empresas
¢  firma na operaciio de fornecedores

¥

DE
PROPRIEDADE

Fonte: Adaptado de Ellram (1993)

Componentes Transacionais

1 Preco

2 Realizacio do pedido/preparacio
3 Entrega/transporte

4 Tarifas/taxas
5.Cobranca/pagamento

6 Inspecio

7 Devolugio de pecas
8.Acompanhamento e correcio

Componentes Pas-transacionais
1 .Parada de linha
2 Produtos acabados defeituosos rejettados antes da

venda

3 Falhas de campo

4 Reparos/substituicdes em campo

5.Boa vontade do cliente/reputacio da empresa
6.custo de reparo das pecas

7. custo de manutencio e reparos

Os custos pré-transacionais, ocorrem quando a empresa come¢a a definir as

necessidades dos produtos a serem adquiridos, além de definir o produto a empresa também

precisa escolher o fornecedor, em muitos casos o custo para selecionar novos fornecedores ¢

negligenciado devido as caracteristicas da operagdo, no entanto, um novo fornecedor precisa

ser inteirado dos costumes da empresa contratante, isso pode gerar desconforto, retrabalho e
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entre outros, além disso, nesta etapa, conforme Ellram (1993, p. 7, tradugdo nossa), ¢ incluido
“[...] todos os custos incorridos a partir do momento em que qualquer pessoa dentro da
empresa comega a pensar € a investigar a possibilidade de comprar um item, até, mas nao
incluindo, a colocacao do pedido.”.

Para os custos transacionais, expostos pela autora (1993), sdo considerados aqueles
envolvidos durante o uso do produto/servigo adquirido, para essa etapa podem ser onerosos: o
acompanhamento do pedido, a logistica em si levando em consideragdo o prego com o frete e
armazenagem, recebimento do produto, e o preco pago ao fornecedor pelo item, ou seja, nessa
etapa estdo os custos ligados diretamente com a aquisi¢do do produto ou servigo. Essa etapa,
usualmente, ¢ mais explorada pelas empresas, visto que ¢ incluido o prego pago do item, e
acompanhada mais de perto de forma intuitiva, desconsiderando os custos pré e pos-
transacionais.

Os custos pods-transacionais devem ter atengdo especial, segundo Ellram (1993) e
Ellram e Siferd (1998), pois muitas vezes sdo desconsiderados pelas empresas que nao
aplicam o TCO por ocorrerem muito tempo depois da aquisicdo do produto. Essa etapa
envolve os custos de atividades de reparo, troca e descarte, ou seja, todo custo ocorrido apds o
item estar em uso na organizacao, isso a curto ou longo prazo. “A ocorréncia real de custos
pos-transacao pode ocorrer logo apds o recebimento do pedido, ou anos depois, quando o item
comprado estiver em uso ou for modificado, consertado ou descartado.” (ELLRAM, 1993, p.
7, tradugdo nossa), incluindo também custos com manutengdo, sendo de rotina ou esporadica,
falta de uso e outros problemas semelhantes.

Dessa forma, como explicado por Parkhi (2013), o TCO ¢ uma ferramenta que possui
uma aplicabilidade mais demorada, visto todos os itens que considera para realizar o célculo,
no entanto oferece resultados importantes para aumentar a vantagem competitiva da
organiza¢do através de uma avaliacdo de desempenho, formando uma estrutura comparativa
de fornecedores, Ellram (1994) reitera que o TCO possibilita uma tomada de decisdo mais
assertiva e com uma base concreta, sendo um modelo para suporte de melhorias continuas na

organizagao.
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3 METODOLOGIA

Para uma maior confiabilidade na pesquisa, Gil (2010) recomenda a classificacao das
etapas de como sera feita, assim tem-se uma reducdo do tempo, pois os meios ja estdo
definidos e a obtengdo de resultados mais seguros. A metodologia permite um direcionamento
para o trabalho a ser realizado, norteando o pesquisador de forma a atingir os objetivos
(GONSALVES, 2007), expandindo os caminhos que deverdo ser percorridos, apontados por
Andrade (2017). Assim, Markoni e Lakatos (2010), salientam que ao definir o rumo, o
pesquisador tem maior seguranca e economia de tempo a fim de evitar erros, delimitando sua
pesquisa conforme seus objetivos.

Neste capitulo serd apresentado o delineamento da pesquisa, seguido pela amostra e
sujeitos da pesquisa, a forma como sera feita a coleta de dados, e por fim 0 modo como sera

analisado os dados obtidos.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa, exposta por Andrade (2017), visa solucionar um problema através de
procedimentos metodoldgicos cientificos, além de se ter um procedimento sistematico que
busca explicar ou compreender os fatos ocorridos em uma determinada situagdo (BARROS;
LEHFELD, 2012).

Dessa forma, Andrade (2017) expde que a pesquisa se desmembra em quatro, a
pesquisa pura, estratégica, aplicada e experimental. Para este estudo aplica-se a pesquisa
aplicada. Andrade (2017) trds que a pesquisa aplicada tem a proposta de encontrar solugdes
para problemas concretos, e Gil (2010, p. 27) complementa que esse tipo de pesquisa estd
voltado “a aquisicdo de conhecimentos com vistas a aplicacdo numa situagdo especifica.”.
Nesse aspecto, conforme Barros e Lehfeld (2012, p. 34) observam, a pesquisa aplicada ocorre
“[...] quando o pesquisador ¢ movido pela necessidade de conhecer, para a aplicagdo imediata
de seus resultados. Contribui para fins praticos.”.

Este estudo tem uma abordagem qualitativa, devido as suas caracteristicas finais.
Gonsalves (2007, p. 69) justifica que a pesquisa qualitativa tem sua aten¢do voltada para a
“compreensdo, com a interpretacdo do fendmeno, considerando o significado que os outros
ddo as suas praticas, o que impde ao pesquisador uma abordagem hermenéutica.”, Souza,
Fialho e Otoni (2007) complementam que esse tipo de abordagem ¢ feito indutivamente,
tendo foco nos processos e quais os significados mais representativos.

Apollinario (2012) tras que nesta abordagem ha interagdes sociais e ndo ha condi¢des

de se generalizar, desse modo “A interpretagdo dos fenomenos e a atribuicao de significados
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sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa.” (SOUZA; FIALHO: OTANI, 2007, p. 40), e
permite ao pesquisador liberdade para interpretar os dados, ndo sendo necessario o uso de
analises estatisticas.

Quanto aos fins ¢ considerada uma pesquisa descritiva, pois busca percorrer todo o
processo de andlise dos dados sem a interferéncia ou manipulagdo do pesquisador
(ANDRADE, 2017), descrevendo uma realidade, expostos por Gonsalves (2007, p. 67) que
“objetiva descrever as caracteristicas de um objeto de estudo.”, assim como descrever as
caracteristicas de uma determinada populagdo, ou uma relagcdo entre as variaveis expostas
(GIL, 2010). Andrade (2017) ressalta que ¢ necessario ter uma padroniza¢do na coleta de
dados para esse tipo de pesquisa.

Quanto aos meios, se caracteriza como pesquisa bibliografica e estudo de caso. A
pesquisa bibliografica, de acordo com Gonsalves (2007), pretende correlacionar os dados
encontrados em artigos, livros, e outros, com o intuito de se ter uma visdo ampla sobre o tema
explorado. Marconi e Lakatos (2010, p. 166) complementam que “A pesquisa bibliografica,
ou de fontes secunddrias, abrange toda a bibliografia ja tornada ptblica em relagcdo ao tema de
estudo”.

O estudo de caso permite ao pesquisador ir mais a fundo sobre um determinado
assunto ou caso especifico de uma organizacao ou populagdo, “consiste no estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento” (GIL, 2010, p. 37). Souza, Fialho e Otani (2007) complementam que o estudo
de caso além de fornecer informagdes necessdrias e garantir um conhecimento mais
detalhado, passa por um processo de andlise e, posteriormente, por uma interpretacdo do caso.

Dessa forma, Roesch (2010, p. 202) ressalta que, para a Administragdo, esse tipo de
pesquisa visa “(a) casos para o ensino; (b) casos que se destinam a relatar praticas de
organizagdes ou oferecer alternativas de politicas; e (c) casos que buscam contribuir para o

avango do conhecimento na area.”, enquanto que Gil (2010, p.38) aborda esses propositos

como:
a) Explorar situagdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos;
b) Preservar o carater unitario do objeto estudado;
C) Descrever a situacdo do contexto em que estd sendo feita determinada
investigacao;
d) Formular hipdteses ou desenvolver teorias;
e) Explicar as varidveis causais de determinado fendomeno em situagdes muito

complexas que nao possibilitam a utilizacao de levantamentos e experimentos.
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Sendo assim, para essa pesquisa o estudo de caso teve como propdsito o item c
apresentado por Gil (2010), para posteriormente compara-lo a teoria, e o item ¢ de Roesch

(2010), voltado para trazer mais informagdes sobre o tema estudado.

3.2 AMOSTRA E SUJEITOS DA PESQUISA

A amostra de uma determinada populagdo ¢ importante para conseguir maior
representatividade, no entanto precisa haver um método para selecionar uma representagao
dessa populagdo, de acordo com Appolindrio (2011), sendo assim essa amostra se torna um
subconjunto do universo, como apontado por Marconi e Lakatos (2002)

Dessa forma, conforme Appolinario (2012), os sujeitos definidos para esta pesquisa
sdo categorizados na amostragem nao probabilistica por conveniéncia, que destaca que a
participagdo destes no estudo varia conforme a disponibilidade de cada um. “Trata-se de uma
forma de amostragem bastante utilizada, principalmente em func¢do de sua praticidade.”
(APPOLINARIO, 2012, p. 135), ou de acordo com a conveniéncia ou a facilidade do
pesquisador para acessar os sujeitos, como destaca Appolinario (2011).

Para este estudo, os sujeitos da pesquisa se dividiram em dois grupos, a empresa
estudada: para maior compreensdo dos processos; € quatro empresas de transporte
terceirizado: para obter informagdes sobre o frete e realizar a aplica¢do da ferramenta TCO.

Os sujeitos da empresa analisada se enquadram nos seguintes critérios:

a) Ser responsavel pelo setor de logistica da empresa para maior compreensao dos
processos;
b) Ter conhecimento sobre os processos de contratacdo de transporte terceirizado

realizados pela empresa conveniente com este projeto;
C) Fazer parte da diretoria/geréncia da empresa para maior compreensao da area

de atuacao;

Para as empresas de transporte terceirizado foram adotados os seguintes critérios:

a) Ter ponto de coleta na regido de Chapeco-SC;

b) Realizar entregas de CNPJ para CPF (B2C);

C) Fazer entregas para fora do estado de Santa Catarina;
d) Ter tido algum vinculo com a empresa estudada.

e) Ou por acessibilidade.
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3.3 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Esta pesquisa utilizou para coleta de dados a entrevista e a pesquisa documental.
Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 178) “A entrevista ¢ um encontro entre duas pessoas, a
fim de que uma delas obtenha informagdes a respeito de um determinado assunto, mediante
uma conversagdo de natureza profissional.”, para este fim caracterizou-se como
semiestruturada e com perguntas abertas, Gil (2010) salienta que a entrevista com perguntas
abertas sdo aquelas “com questdes e sequéncia predeterminadas, mas com ampla liberdade
para responder”, assim o entrevistado consegue expor maiores detalhes e o entrevistador tem
a possibilidade de fazer perguntas além das que estdo presentes no roteiro, conduzindo a
entrevista para a direcdo que deseja (MARCONI; LAKATOS, 2010).

A pesquisa documental assemelha-se muito com a pesquisa bibliografica, no entanto,
como Gil (2010) destaca, mas no segundo caso o material ¢ proveniente de forma interna da
organiza¢do, ¢ had diferencas na forma de coleta de dados, nas fontes disponiveis para o
recurso. Marconi e Lakatos (2010) trazem que essa forma de coleta ¢ feita em documentos,
seja estes escritos ou nao.

Para caracterizar a pesquisa documental, faz-se uso de ‘“documentos de arquivos
publicos ou privados, documentos pessoais como cartas, diarios fotografias, gravagdes,
documentos de empresas e instituigdes como oficios, memorandos, relatorio de atividades,
dados estatisticos, etc.” conforme exposto por Souza, Fialho e Otani (2007, p. 41). No campo
da Administragdo, a pesquisa documental, independente de sua natureza, faz uso de
documentos especificos de organizacdes, expostos por Roesch (2010, p. 165) como sendo:
“relatorios anuais da organizagdo, materiais utilizados em relagdes publicas, declaragdes sobre
a sua missdo, politicas de marketing e de recursos humanos, documentos legais” e entre
outros disponiveis internamente. Dessa forma, ao aliar a pesquisa documental com a
entrevista, o pesquisador consegue complementar a analise.

Esta pesquisa utilizou arquivos particulares, de instituigdes de ordem privada,
definidas por Marconi e Lakatos (2010, p. 160.) como “[...] bancos, empresas, sindicatos,
partidos politicos, escolas, igrejas associagdes e outros, onde se encontram registros, oficios,
correspondéncia, atas, memoriais, programas, comunicados etc.”.

Sendo assim, realizou-se uma entrevista semiestruturada com o soécio da empresa
responsavel pelo setor de logistica, Apéndice A, para conhecer mais a fundo sobre a historia
da organizagdo, quais os processos de logistica fundamentais para o funcionamento, assim

como os custos envolvidos, levantando também os atuais procedimentos para a contratagao e
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utilizagdo de transportadoras terceirizadas, quais as transportadoras mais utilizadas, os
produtos que mais tem saida e se ha dificuldades de usar o servigo terceirizado.

Em um segundo momento, realizou-se a pesquisa documental e coleta dos dados sobre
os fretes e processos realizados pelas empresas de transportes terceirizados, avaliando os
fatores do atendimento, contratagdo de servigo, tabelas de frete, tipos de embalagem e entre

outros aspectos.

3.4 ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS

A andlise e interpretacdo dos dados permite uma relagdo com a fundamentacdo ja
exposta e com os dados obtidos, dessa forma a pesquisa consegue ter maior confiabilidade,
Gil (2010, p. 113) salienta que “o processo de andlise envolve diversos procedimentos:
codificacdo das respostas, tabulacdo dos dados e célculos estatisticos.”, sendo fundamental
defini-los para se ter um padrao.

Considerando o carater qualitativo desta pesquisa, € os tipos de coleta de dados, por
entrevista e pesquisa documental, hd uma grande quantidade de informagdes que precisam ser
transformadas em dados, os quais precisam ser catalogados por tipo e origem, para depois
conseguir interpreta-los conforme os materiais na area ja existentes (ROESCH, 2010, p. 169).
Para a andlise dos dados coletados, conforme Appolinario (2011, p. 161), optou-se pela
andlise de contetido, que “Tem por finalidade basica a busca do significado de materiais
textuais, sejam elas artigos de revistas, prontuarios de pacientes de um hospital seja a
transcricao de entrevistas realizadas com sujeitos, individual ou coletivamente.”

Para a analise dos dados foi feita a transcri¢ao das informagdes obtidas em entrevista,
através do método de andlise de contetido, explicado por Appolinario (2012), destacando
pontos relevantes para se atingir os objetivos propostos. Além da utilizagdo da ferramenta
TCO para a analise dos dados obtidos, explicado anteriormente, que para este estudo visa
comparar os servigos oferecidos por 4 transportadoras, visando aspectos pré-transacionais,

transacionais e pds-transacionais.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo apresentam-se os resultados obtidos da pesquisa realizada, a fim de se
ter maior compreensdo do processo utilizado para alcangar os objetivos desejados, este
dividiu-se da seguinte forma: Modelo do TCO; Caracterizagdo da empresa; Processo de
logistica atual; Descricdo dos seis produtos utilizados para essa pesquisa; Especificagdo e
restricdes das Transportadoras selecionadas para posterior comparacao; Aplicagdo do modelo
TCO para servicos para cada produto; Comparagdo dos resultados obtidos e Andlise

qualitativa.

4.1 MODELO DE TCO APLICADO A FRETES

Esse modelo foi desenvolvido e baseado a partir do modelo de TCO proposto pela
Ellram (1993), exposto na fundamentagdo. Devido a ser um modelo aplicado ao setor de
compras e apenas uma pequena parte deste ser destinado a logistica, houve-se a necessidade
de desenvolver um modelo que fosse replicado a logistica de entrega de forma a comparar as
opgoes de transportes, caracterizado como servigos e nao produto.

Sendo assim, realizou-se pesquisas no Portal de Periddicos Capes para encontrar
referéncias do modelo de TCO aplicado a servigos de fretes, no entanto, ndo foi encontrado
nenhum estudo publicado em portugués que apontasse para esse tipo especifico, relacionado a
logistica e entregas, apenas voltados para o setor de compras e aquisi¢do de produtos ou de
caminhdes para integrar a frota, contudo, para essa pesquisa, ¢ necessario um modelo que
compare o servico de transportes terceirizados, tendo a necessidade de avaliar aspectos que
nao sao tipicos de um produto, como exemplo a depreciacao, rentabilidade, e entre outros.

O modelo da Ellram (1993), mencionado por Parkhi (2013) também, é composto por
trés etapas, com algumas diferengas entre si. Estes modelos incluem os custos pré-
transacionais, ou custo de utiliza¢do, que ocorrem antes de sua materializacao, antes de ter o
produto em maos, seja transformado ou pronto. Os custos transacionais, ou custo de
utilizagdo, que envolvem o processo de transformacgao ou utilizagdo do produto. E por fim, os
custos pos-transacionais, ou custos de fim de vida, esses custos incluem os processos que
envolvem o produto apds ser entregue ao consumidor final, seja por seu destino apos seu uso,
como a logistica reversa do mesmo, os custos adicionais que pode obter, e entre outros,

Analisando esses aspectos, elaborou-se um modelo de TCO para servigos, Figura 15,
por meio destes mencionados, além de entrevista com os colaboradores da empresa estudada a
fim de compreender os processos da logistica e avaliar quais sdo os aspectos € os custos mais

relevantes para essas operagoes.
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Figura 15 - Modelo TCO aplicado a Servigos (Frete)
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Os custos incluidos no pré-transacional sdo calculados com base no fator tempo x
salario, o tempo despendido pelo funcionario para realizar essas atividades. Visto que a
negociagdo e a cotacdo do frete ¢ uma parte fundamental para fechar o contrato entre empresa

e transportadora, os custos pré-transacionais do TCO para servigos sao:

a) Contato com a empresa: Esse item, considerando os aspectos apresentados por
Ellram (1993) e Parkhi (2013), exposto também por Ellram e Siferd (1998), que
caracterizam a etapa pré-transacional, para esse modelo aplicado em servigos levou-se
em consideracdo o tempo necessario entre o primeiro contato com a empresa até o
pedido de coleta. Como destacado em entrevista com o sécio A, muitas vezes o
contato com o setor responsavel para realizar a coleta demora, isso inclui chamadas
em espera, transferéncia de ligacdes, entre outras situagdes que ocorrem antes de pedir

a coleta, assim como a necessidade de separar documentos e enviad-los por e-mail antes
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do contato, cotacdes de fretes, e pagamentos antecipados. Para mensurar esse item,
usa-se a relagdo tempo x salario do colaborador responsavel por essa fungao.

b) Solicitar coleta: Este topico aborda o processo finalizado e os valores incluidos
para finaliza-lo, levando em consideragao gastos com ligacdo, internet, e transporte,
sendo mensurado pelo tempo despendido pelo colaborador e o custo de cada aspecto

analisado.

Os custos incluidos no topico transacional levam em consideragdo as agdes realizadas
desde a solicitacdo da coleta até a entrega final ao cliente, estas estdo relacionadas diretamente
com o servico principal ofertado pela transportadora, com base na fundamentagdo explicada
por Ellram e Siferd (1998), que pode ser analisado como as caracteristicas de um produto,

mas em sua esséncia de servigo. Os custos transacionais para esse modelo sdo:

a) Embalagem: Os custos referentes a embalagem podem variar de transportadora
para transportadora, algumas exigem especificacdes diferentes como uma embalagem
reforcada, o uso de plastico bolha para evitar extravios, uma caixa reforcada e entre
outros, sendo assim o custo para o envio pode variar, levando em consideracdo que
esse custo da embalagem ¢ bancado pelo remetente.

b) Coleta: Neste item se enquadra dois tipos de coleta, o tempo que uma coleta
demora a ser feita e o valor cobrado para essa coleta. No primeiro caso, levando em
consideragdo os aspectos de um e-commerce comentados por Teixeira (2015), o tempo
em que o produto € coletado e expedido afeta diretamente o grau de satisfacdo do
cliente, no entanto, esse quesito ndo pode ser mensurado rapidamente, por isso sera
considerado o valor de 1% ao dia sobre o valor do produto em casos onde ndo ha
cobranga para coletar, o segundo caso, onde ha cobranga para coletar, o valor cobrado
afeta diretamente no lucro da empresa, sendo mensurado e inserido o custo no modelo
do TCO.

c) Valor do Frete: O valor do frete € o preco propriamente cobrado pelo
transporte para levar a mercadoria de um determinado ponto x até o destino final y.
Esse valor varia conforme a transportadora e apresenta uma relevancia significativa
para a escolha da transportadora. Cada uma avalia sua tabela de frete e de transporte
de acordo com as dimensdes do produto transportado, peso e altura, ou pelo volume
que ocupa na carga total. Dentro do frete estdo embutidos os valores de impostos,

cobrados pelas transportadoras, 0 mesmo se aplica para as tarifas, algumas empresas
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terceirizadas de transporte cobram as tarifas, sejam de pedagio sejam as taxas de
transporte entre um estado para o outro, essas tarifas também estdo embutidas no valor
do frete. Outro valor embutido no valor do frete ¢ o seguro que as transportadoras
contratam para garantir que os extravios de mercadorias ndo causem mais prejuizos.

d) Avarias/Extravio de mercadoria: Mercadorias extraviadas ou avariadas podem
ser um transtorno para todos os envolvidos, remetente, transportadora e destinatario,
assim como ter consequéncias irreparaveis. Para mensurar esse topico ¢ necessario
avaliar o custo de produto avariado ou extraviado, dessa forma podendo contabiliza-lo.
O impacto que um produto danificado causa ao chegar na casa do cliente ndo pode ser
mensurado, mas o processo envolvido para soluciond-lo pode. Nesse caso, sera
avaliado o valor da mercadoria, caso exista.

e) Bonus/Ressarcimento: Ao ser comprovado o erro da transportadora, € o
destinatario verificar a avaria no momento da entrega e fazer a devolugdo deste com a
descrigdo do problema encontrado na Nota Fiscal, ¢ possivel receber um
bonus/ressarcimento da transportadora, levando em consideragao o valor do custo do
produto, esse item € o unico que tem a caracteristica de diminuir o valor do custo final
do TCO.

f) Rastreamento: Neste item entra os valores pagos para se ter um servigo de
rastreamento mais qualificado que condiz com as necessidades da empresa, avaliando
pelo lado qualitativo o rastreamento ¢ de suma importancia para o destinatario, que
estd fazendo uma compra online e necessita saber onde sua mercadoria se encontra.
Caso nao seja cobrado um valor para obter o rastreamento de modo féacil, utiliza-se o
valor tempo x salario que o colaborador toma para rastrear cada envio.

) Logistica Reversa: Um produto avariado precisa ser substituido, e muitas vezes
o custo dessa logistica reversa ndo ¢ considerado pelos empresarios, no entanto, esse
custo pode representar uma parcela significativa ao impactar diretamente no lucro. E
importante avaliar o valor do frete a ser pago, se a transportadora sera responsavel por

esse frete, ou se havera descontos.

Dessa forma, conforme Ellram (1994) e Parkhi (2013) se chega a ultima fase, os
custos que envolvem o pds-transacional, ou seja, 0s custos que aconteceram apos a entrega do
produto ao cliente. Levando em consideracdo esse aspecto, e as caracteristicas de um e-

commerce, € importante analisar esses dois aspectos pOs-transacionais:



65

a) Confirma¢do de entrega: Muitas transportadoras possuem sites de
rastreamento, mas ha a necessidade de dispor tempo para entrar no site € pesquisar
qual a situacdo da mercadoria enviada. A confirmagdo de entrega, para um e-
commerce ¢ fundamental para evitar retrabalhos, € assim os colaboradores dedicarem
tempo a outras questdes de logistica e processamento de pedidos. Desse modo,
também utiliza-se a forma de tempo x salario.

b) Custo do produto com defeito: Neste item contabilizam-se os valores gastos
com a reposi¢do de produto e o retrabalho para que a mercadoria seja entregue ao

cliente.

Por conseguinte, somam-se todos esses custos envolvidos durante a opera¢do desse
servico, e verifica qual a transportadora que apresenta o menor custo, lembrando que o menor

valor de frete muita vezes ndo significa o menor custo no método do TCO.

4.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Para o presente estudo, buscou-se uma empresa da cidade de Chapecd atuante no
mercado de comércio eletronico, a empresa escolhida aceitou ser estudada e cedeu o espago
para realizar a pesquisa, contudo optou por manter sua razao social em sigilo. Em vista disso,
para o presente estudo, optou-se por chama-la de Empresa Beta, respeitando a escolha da
empresa estudada.

A empresa Beta foi fundada em margo de 2018 na cidade de Chapec6-SC, formada por
dois socios com uma vasta experiéncia em gestdo de empresas, o so6cio A possui formagio em
administragdo, e também realiza consultorias para empresas de diversos setores. O socio B ¢
formado em Direito, e tem uma vasta experiéncia com diversas empresas, além dos socios a
empresa Beta também conta com uma equipe de operagdes que estd alinhada para que tudo
ocorra sem transtornos, assim como busca sempre investir em tecnologia de ponta para que o
e-commerce funcione de forma eficiente.

A empresa Beta ¢ um e-commerce que atua como um marketplace, dessa forma reune
em seu site empresas que prezam pela qualidade e solidez, garantindo uma transagao
confidvel tanto para o consumidor quanto para o fornecedor, nomeados como sellers no
ambito do comércio eletronico. Além de contar com o proprio marketplace, a empresa

também utiliza a plataforma da B2W digital, que se trata de um marketplace, um grupo que
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integra a Americanas.com, Americanas empresas, Submarino ¢ Magazine Luiza, e também a
plataforma do Mercado Livre.

Por se tratar de e-commerce, como mencionado por autores como Teixeira (2015) e
Kotler (2017), a gestao das entregas deve ser de acordo com a personalidade desse tipo de
consumidor, ha a necessidade de uma entrega rapida e com qualidade, assim, os marketplaces
que a empresa Beta utiliza possuem um prazo de expedigdo entre 24 até 48 horas, exceto
moveis e produtos que exigem producdao sob encomenda, como colares personalizados e
sofas. O ndo cumprimento desse prazo de expedicdo tem como consequéncia a queda de
indices de reputagdo de entrega, isso provoca a desconfianga dos clientes para finalizar a
compra, assim como a queda do ranking de posicionamento de vendas e perda da posicao de
primeiros produtos na op¢ao de venda.

Além disso, a empresa Beta conta com uma equipe que garante a eficiéncia do
processo de vendas, realizando as atividades necessarias para que ndo se tenha nenhum
problema, as fun¢des vao desde o cadastro do produto na plataforma e sua integragdo com os
demais marketplaces, o processo de separagdo e entrega dos produtos, o relacionamento com
os sellers e o suporte ao consumidor. Assim os sellers que optam por utilizar esse
marketplace tem a vantagem de nao precisar se preocupar com detalhes que ndo sdo
pertinentes as suas atividades chaves.

A empresa Beta trabalha com diversos produtos em seu marketplace, os seus produtos
estdo separados no sife conforme as categorias: Bercos, Moveis para Bebés, Casa, Moveis,
Decoragdo, Agro, Industria e Comércio. Estes variam desde alimenticios, como propolis e
mel, até produtos para casa, como esséncias, sofas, decoragdes e outros. Para atender todos
esses produtos, este e-commerce conta com um total de 30 sellers que os fornecem. Vale
ressaltar que em algumas vendas, como a categoria de moéveis, por exemplo, necessitam de
um prazo de producdo, no entanto, a grande maioria dos produtos oferecidos ¢ a pronta
entrega.

Em seu site, a empresa Beta também fornece ao consumidor final os termos de Politica
de privacidade e reembolso, ao qual garante ao consumidor a privacidade e a seguranca dos
dados fornecidos para a compra, os quais ficam em sigilo absoluto. Para trocas ou devolugdes
o consumidor tem um prazo de sete dias, a partir do momento em que recebe o produto, para
devolvé-lo por qualquer motivo, assim como a empresa Beta tem até 30 dias para verificar a

situagdo e dar um parecer para casos com avarias.

4.3 PROCESSO DE LOGISTICA ATUAL
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Para melhor compreensdo do atual processo realizado pela empresa para executar e
controlar as fases da logistica existentes optou-se por separa-las em etapas descritas a seguir:

Etapa 1 - Cadastro do pedido: O novo pedido ¢ processado na plataforma da empresa
Beta, apos ter o status do pedido alterado para pagamento aprovado ¢ realizado o cadastro
deste para posterior envio do pedido ao seller responsavel que fard a separacdo do produto
vendido.

Etapa 2 - Contato com seller: Apods o cadastro do pedido na plataforma e o langamento
deste, ha a necessidade de verificar com o seller qual o prazo de faturamento para agendar a
coleta, leva-se em consideragdo o prazo de expedi¢do fornecido pelo marketplace.

Etapa 3 — Realizar a cotacdo: Para esta etapa, sdo selecionadas as transportadoras
parceiras e enviado as dimensdes do produto vendido para cotagdo. O critério para a
contratagao desse servico ¢ o menor valor do frete e o tempo para coleta, assim seleciona-se a
transportadora que atenda esses requisitos e prossegue-se para a etapa seguinte.

Etapa 4 — Solicitar coleta: Apds, ha a necessidade de verificar com a transportadora a
possibilidade de coleta. Devido a localizagao de cada seller, que se localizam em varios
pontos na regido oeste de Santa Catarina, ha dias especificos para realiza-la, em algumas
regides, como Nova Erechim e Pinhalzinho, as coletas sdo feitas apenas nas segundas, quartas
e sextas-feiras. Sendo assim, ¢ de extrema importancia ter definido os dias de coleta de cada
transportadora para cada regido, a fim de evitar atrasos na expedicao.

Etapa 5 — Observar prazo de expedi¢ao: Feito o pedido de coleta, ¢ necessario se
atentar ao prazo de expedigdo para evitar atrasos e queda nos indices. Esse controle ¢é
fundamental, pois € necessario manter um contato entre o seller, sobre o processamento do
pedido, e a transportadora sobre a coleta.

Etapa 6 — Conferir se a mercadoria foi coletada/expedida: Caso a mercadoria ja tenha
sido coletada, ¢ realizada a confirmagdo da expedicdo nos marketplaces, assim o cliente ¢
informado sobre qual a transportadora utilizada para o envio, o codigo de rastreamento € a
previsao de entrega.

Etapa 7 — Verificar a expedigdo: Assim como ¢ preciso conferir a coleta da
mercadoria, também ¢ indispensavel confirmar a expedicdo da mercadoria, pois, em alguns
casos, o pacote pode ser esquecido no centro de distribuicdo e ocorrer o extravio da
mercadoria, como relatado pelo s6cio A sobre alguns casos que ocorreram.

Etapa 8 — Prevenir possiveis problemas de transporte: Essa etapa estd presente em
todas as outras etapas mencionadas, se trata de, com base em experiéncias passadas, evitar os

mesmos erros para que o processo de logistica ocorra sem maiores problemas.
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Etapa 9 — Rastrear mercadorias expedidas: Apods a expedicao do produto, ¢ feito o
rastreio da mercadoria a fim de evitar possiveis desvios ou demoras na entrega. Desse modo, a
empresa Beta tem maior controle sobre o status de cada pedido e pode acompanhar as
entregas realizadas de modo a ir para a etapa 10.

Etapa 10 — Concluir a entrega do pedido: Confirmada a entrega do produto ao cliente,
a equipe responsavel pela logistica registra a entrega nos marketplaces envolvidos, ¢ a
responsabilidade ¢ transferida para a equipe encarregada pela contabilidade, assim como o
codigo do pedido para contabilizar os custos envolvidos com o transporte.

Devido as caracteristicas do comércio eletrdonico, reitera-se os comentarios da
ABComm (2015) e do Ebit (2018), a logistica ¢ de total importancia para esse tipo de
comércio, devido ao perfil dos clientes e suas exigéncias, precisa-se ter uma boa gestdo do
processamento dos pedidos, assim como a expedi¢cdo dentro do prazo e de maneira mais
eficiente, por meio de um suporte aos consumidores de modo a evitar cancelamento ou

devolugdo da compra.

4.4 PRODUTOS

Neste topico abordou-se os seis produtos mais vendidos na empresa Beta, de acordo
com a entrevista do socio A, ao qual se considerou um periodo de seis meses, entre novembro
de 2018 e abril de 2019. Dessa forma, esses produtos foram utilizados para fazer as cotagdes

usando suas dimensdes para posterior comparagdo entre transportadoras.
4.4.1 Produto A

O produto A ¢ um Conjunto sextavado juvenil, Figura 16, que possui uma mesa

central, seis carteiras trapezoidais compostas por mais seis cadeiras.
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Figura 16 - Produto A

Fonte: Empresa Beta (2019)

Esse produto custa R$ 1493,95 (mil quatrocentos ¢ noventa e trés reais ¢ noventa e
cinco centavos) para o consumidor final, em suas especificagdes constam que sua estrutura ¢
metalica e possui refor¢os nos pés das carteiras, e também que em sua fabricacdo ¢ utilizada a
solda especial MIG, que utiliza um processo por arco elétrico. As carteiras possuem espago
para armazenar os livros € um tampo de MDF com 15 mm de espessura e revestido em
formica colorida. Além disso, o0 jogo conta com uma mesa central oitava que possui bordas
arredondadas e acabamentos com ponteiras em polipropileno de alta resisténcia com o intuito
de manter a qualidade do material. As pecas metalicas passam por um tratamento de anti-
ferrugem antes de serem transformados, e também ¢ adicionado uma camada de pintura epoxi
p6 poliéster para evitar qualquer problema com o produto. As dimensdes deste produto para

fins de cota¢do sdo: 1,30 x 1,30 x 0,68 cm, com um peso de 48 kg.

4.4.2 Produto B

O produto B ¢ um fogdao de mesa com 4 bocas, Figura 17, modelo Apolo, com tampa

de vidro na cor preto.
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Figura 17 - Produto B

Fonte: Empresa Beta (2019)

Este produto tem o valor de venda de R$ 178,67 (cento e setenta e oito reais e sessenta
e sete centavos.). Por ndo ter necessidade de ser acoplada a nenhuma mesa ou suporte, este
fogdo € ideal para ser utilizado em 4reas de festas ou até mesmo em campings. Tem um alto
desempenho, apesar de ser uma pega compacta, pois possui trempes encaixadas, queimadores
esmaltados e quatro bocas com acendimento manual. Este produto proporciona maior
praticidade e agilidade na hora de cozinhar devido as suas caracteristicas e cuidados na hora
de ser produzido. As dimensdes deste produto para fins de cotagdo sdo: 0,60 x 0,60 x 0,30 cm,

com peso de sete quilos.

4.4.3 Produto C

O produto C ¢ uma cabeceira para cama Box Queen, Figura 18, que possui 160 cm na

cor vermelha.
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Figura 18- Produto C

Fonte: Empresa Beta (2019)

Este produto custa ao consumidor R$ 371,80 (trezentos e setenta € um reais e oitenta
centavos). Esta cabeceira tem como matéria prima uma madeira maci¢a de eucalipto tratada
proveniente de reflorestamento, tem acabamento em tecido aveludado com detalhes de botao
de strass garantindo uma peca com um toque de elegancia e sofisticagdo, assim como possui
os pés/suporte também em madeira, este produto possui duas hastes metéalicas para fixar a
cabeceira na parede e posteriormente ser encaixada na cama. Para fins de cotagdo, as

dimensdes deste produto sdo: 1,60 x 0,08 x 1,35¢cm, com um peso de 25 kg.

4.4.4 ProdutoD

O produto D ¢ um sofa retratil, Figura 19, com quatro lugares, o sofd também ¢

reclinavel, e ¢ do modelo Safira na cor Preta, com 2,60 m de comprimento.
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Figura 19 - Produto D

Fonte: Empresa Beta (2019)

r

Este produto ¢ vendido por R$ 3360,50 (trés mil e trezentos e sessenta reais ¢
cinquenta centavos). Como suas principais caracteristicas este sofa possui como estrutura a
madeira de eucalipto, espuma soft com densidade 30 nos assentos e nos bragos, um tecido de
veludo preto, os encostos sao forrados com fibra 100% siliconada, € mola Bonel nos assentos,
a qual garante uma durabilidade maior do produto. Essas caracteristicas também mantém o
charme e a elegancia da pega, além de uma 6tima qualidade que garante o maior conforto para
quem o adquire e espago de sobra para utiliza-lo, este sofd conta também com pés em MDF
laqueado na cor tabaco e os rodizios em silicone. Para fins de cotagdo, este produto tem as

seguintes dimensdes: 2,60 x 1,17 x 0,99 cm, e um peso de 99 kg.

4.4.5 Produto E

O produto E ¢ uma cadeira Xangai, Figura 20, em madeira maci¢a com o assento em

Palha.
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Figura 20 - Produto E

Fonte: Empresa Beta (2019)

Este produto custa para o consumidor final R$ 509,40 (quinhentos e nove reais e
quarenta centavos) a unidade. A cadeira Xangai possui madeira macica de Jequitibd em sua
estrutura, e um revestimento de palha para o assento, dessa forma o produto apresenta 6tima
qualidade, alta resisténcia, e maior durabilidade, além de serem extremamente confortaveis,
estas cadeiras possuem um estilo classico com um toque de elegancia que favorecem o
ambiente em que sdo colocadas. Para fins de cotagdo as dimensdes deste produto sdo: 0,52 x
0,49 x 0,89 cm, com peso de seis quilos por unidade. Além das dimensdes, para anélise de

cotagdo, serao utilizadas duas unidades desta cadeira.

4.4.6 Produto F

O produto F, ultimo produto utilizado para esta pesquisa, ¢ o fogdo quatro Bocas,
Figura 21, da linha Iris Glass. Ao contrario do produto B, esse fogdo possui o corpo e

necessita de um espaco para ser instalado.
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Figura 21 - Produto F

realce

Fonte: Empresa Beta (2019)

O valor de venda deste produto ¢ R$ 875,31 (Oitocentos e setenta e cinco reais e trinta
e um centavos). Este fogdo tem um sistema de esmaltacdo Italiana ClearTec que garante a
conservagao do produto e sua durabilidade, o tampo ¢ de vidro temperado com seis (06) mm
de espessura, possui trempes individuais reforcadas assim como a base do queimador ¢
esmaltado, essas caracteristicas garantem um produto com elegancia ao mesmo tempo que
tem uma qualidade incomparavel. Este produto também possui outros recursos que agregam
em sua caracteristica, como acendimento automatico total, luz no forno e queimadores
encaixados bloqueando a entrada de residuos permitindo que se faga uma limpeza mais facil e
pratica. Para fins de cotagdo, utilizou-se as seguintes dimensdes: 0,70 x 0,55 x 1,00 cm, e o

peso de 26 kg.
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4.5 TRANSPORTADORAS

Os custos das operagdes logisticas refletem diretamente no valor do produto para um
comércio eletronico, esses custos sao repassados ao consumidor final como o valor do frete, e
muitas vezes pode implicar na desisténcia da compra, como mencionado por Galheigo (2017)
em entrevista para o NeoAtlas (2017). A Ebit (2018) destacou sobre a influéncia e a
importancia da logistica para um comércio eletronico, a qual verifica-se o valor pago pelo
frete, o prazo de entrega, as condi¢cdes do produto no ato da entrega, e entre outros fatores
relevantes.

Salientado a necessidade de uma logistica adequada para esse tipo de comércio, a
selecdo das transportadoras seguiu as caracteristicas propostas na metodologia. Foram
selecionadas quatro transportadoras da regido de Chapeco, das quais trés destas ja possuiam
algum vinculo com a empresa Beta, ¢ uma que ndo possuia nenhum vinculo, mas que se
encaixa nas outras caracteristicas.

Na pesquisa publicada pela ABComm (2015) pode-se notar o comportamento dos
comércios eletronicos em relagdo a gestdo dos transportes, estes comprometeram cerca de
62,6% dos seus custos com a logistica, assim como 42,7% dos pesquisados utilizaram
transportadoras privadas, e outros 87,5% fizeram uso dos Correios para enviar suas postagens.
Em vista disso, na sele¢dao das transportadoras, notou-se certa dificuldade em conseguir mais
opgoes de transportadoras privadas, visto que o modelo de negocio da empresa Beta exige
caracteristicas como: Entrega de CNPJ para CPF, ou seja, de pessoa juridica para pessoa
fisica; transporte de mercadorias fracionadas, assim como possui produtos com medidas
maiores que 140 centimetros, o que dificulta a contratagao.

A transportadora A ¢ uma empresa publica federal que cerca de 87,5% dos comércios
eletronicos utilizam (ABCOMM, 2015), no entanto 44% dos consumidores que tiveram suas
entregas feitas por essa transportadora estdo descontentes com os servigos prestados,
conforme a pesquisa da ABComm (2015) e da Ebit (2018), seja pelo atraso na atualiza¢ao dos
status de rastreio, seja pelo valor cobrado pelo frete, ou pelo estado da mercadoria no
momento da entrega, entre outros detalhes. Essa transportadora possui algumas restri¢cdes para

a empresa Beta que dificultam o transporte:

- Para itens acima de 70 centimetros ¢ incluida uma taxa especial na cobranca do
frete, 0 que aumenta esse custo;

- Nao transportam itens com dimensdo maior que 110 cm;
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A transportadora B ¢ uma transportadora privada que possui uma relagdo com a
empresa Beta de 11 meses, e realiza a coleta para algumas regides especificas. Em entrevista
com o sOcio A, mencionou-se que para a contratacdo e negociagdo, levou cerca de duas
semanas até ter-se uma resposta e a defini¢cdo da tabela de fretes. A transportadora B também

possui algumas restrigoes:

- Nao transportam itens acima de 150 cm;
- Itens com vidragaria sd3o desconsiderados para seguro de avarias de transporte,

pois a transportadora ndo assume o risco;

A transportadora C também ¢ uma transportadora privada, sua relacdo com a empresa
Beta existe hd um ano. Esta empresa ¢ um aglomerado de transportadoras que atende todo o
territorio do Brasil, possui sete transportadoras cadastradas, cada uma ¢é responsavel por uma
area/regido especifica. E uma das poucas transportadoras utilizadas pela empresa Beta que
ndo limita o transporte do produto por sua dimensdo, atende a demanda de produtos maiores

de 150 cm. No entanto, ainda dispde algumas restrigoes:

- Realiza a coleta na regido apenas em dias especificos;
- Itens com vidragaria sdo desconsiderados para seguro de avarias de transporte,

visto que a transportadora ndo assume o risco;

A transportadora D, contatada em abril de 2019, engloba filiais em todo o Brasil e
oferece uma malha rodovidria extensa, o contato feito com a transportadora ocorreu sem
maiores interferéncias e houve uma troca de informacgdes uteis. Porém, notou-se algumas

restri¢des por parte da transportadora:

- Nao possui seguro contra avarias, e exige um termo de isencdo de
responsabilidade antes de transportar;

- Nao transporta estofados;

Para andlise do modelo do TCO, buscou-se as regides com maiores entregas feitas pela
empresa Beta nos ultimos seis meses, entre novembro de 2018 e abril de 2019, e constatou-se

as regides de: Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Minas Gerais, que pertencem a regido sudeste do
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Brasil, esse fato corrobora com o apresentado pelo Ebit (2018) que aponta que 61,2% das

vendas sdo efetuadas para a regido sudeste do Brasil.

4.6 RESULTADO DO MODELO PROPOSTO DE TCO PARA SERVICOS

O modelo do TCO para servicos foi aplicado nos seis produtos apresentados, e cada
produto foi simulado que seria entregue em trés regides, as com maiores indices de venda:
Sao Paulo, Rio de Janeiro e Minas Gerais. A coleta de dados apresentou algumas limitagdes,
devido as caracteristicas do e-commerce e dos produtos transportados, em sua maioria eram
estofados, por isso trabalhou-se com quatro transportadoras que estavam disponiveis para a

pesquisa. Seguem os resultados:
4.6.1 Produto A

Ao avaliar os aspectos e dimensdes do produto A, nota-se que para envia-lo por
transportadora este ocupa um volume maior, além de exigir maior quantidade de volume, um
total de quatro volumes para envia-lo, outro fator que influencia na hora do transporte desse
item € o seu peso, as transportadoras consideram: peso x medida x volume e valor da Nota
Fiscal (NF) para calcular o frete. Desse modo, obteve-se os seguintes resultados do produto A

para a regido de Sao Paulo (SP), Tabela 1.

Tabela 1- TCO do produto A entrega em Sao Paulo

. . - Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE SA0 PAULO dora A dora B dora C dora D
,L', E g @ Contato com a empresa - 6,55 1,88 2,25
A ES Solicitar coleta - 4.69 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) - 21.60 21.60 50,40
-3 Coleta - 35.00 29.88 14,94
_g Jalor do frete - 102.00 165.09 430.05
E Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
5 Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - 2.81 4.68 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
- E g " Confirmacéo de entrega - 3.75 5.25 0,94
& g8 Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 176,40 231,38 503,64

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Para o primeiro aspecto, Contato com a empresa, incluido como um custo pré-
transacional, considerou o tempo disposto pelo colaborador para perguntar sobre cotagdes de
frete, dias de coleta na regido necessaria, envio de documentos para a coleta, envio de e-mails

entre outras agdes. Nesse caso, a transportadora A nao realiza entrega deste produto devido as
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suas dimensdes. Para as outras transportadoras, foi considerado o tempo necessario para
realizar essa fun¢do e multiplicado pelo valor da hora do colaborador. Para esta atividade, o
valor da hora do trabalho, no caso 60 minutos, considerado é de R$ 11,24 (onze reais e vinte e
quatro centavos), € o tempo gasto respectivamente para cada transportadora ¢ de: 30 minutos;
10 minutos; 12 minutos.

O segundo aspecto ¢ solicitar coleta, este também ¢ calculado da mesma forma que o
anterior, buscou-se o tempo gasto para solicitar a coleta até ter a confirmagdo de que esta
agendada, o produto A precisa ser coletado em Pinhalzinho, nesse caso as coletas sdo
realizadas apenas de segunda, quarta e sexta-feira. O tempo gasto para cada transportadora ¢é
de: 25 minutos; 16 minutos; 20 minutos. Essas diferencas acontecem porque algumas
transportadoras solicitam o deposito do valor da coleta antes de realiza-la, e nesses casos
envolvem mais de dois colaboradores da empresa Beta.

Sobre os topicos transacionais, a embalagem ¢ um ponto que difere de transportadora
para transportadora. A transportadora D exige embalagens refor¢adas, e apenas transporta a
mercadoria se o remetente assinar um termo que a dispensa da responsabilidade de avarias,
por isso uma das exigéncias sdo caixas de madeira, mas caso ndo seja possivel, o minimo
aceito sdo caixas de papeldo duplas e o uso de plastico bolha. Para calcular a embalagem,
utilizou-se as informacdes ja existentes desses valores, € em outros casos o valor do metro da
embalagem usado para as dimensdes deste produto, e deve-se atentar para a quantidade de
volumes, para esse produto, quatro.

Para a coleta, considerou um caso especifico para cada transportadora. No caso da
transportadora B, o valor cobrado ¢ fixo de R$ 35,00, a transportadora C ¢ D ndo cobram para
coletar mercadorias, no entanto, como registro de documentos da empresa, ha alguns atrasos
para realizar a coleta, por isso, concebeu-se o valor de 1% sobre o pre¢o do produto coletado
por dia para calcular esse valor. Afinal, a demora na coleta pode implicar em atrasos na
entrega, insatisfacdao do cliente e até mesmo cancelamento de vendas, por isso ¢ fundamental
uma coleta e envio de mercadoria de forma rapida, em até 24 horas.

Para o valor do frete utilizou-se o valor cobrado pelas transportadoras para realizar a
atividade, esse valor, como visto na tabela, pode variar entre 60% a 320%, contudo, ¢
importante atentar-se para um detalhe que a metodologia do TCO oferece, como mencionado
por Ellram (1993), muitas vezes o produto (nesse caso ¢ frete) que tem o menor preco nem
sempre ¢ o que terd o menor custo final. Por isso a aplicagdo do TCO ¢ de fundamental
importancia, pois além de considerar os precos aponta qual possui o maior custo beneficio

para a organizagdo, € muitas vezes nao € o frete com o menor valor.
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No quesito de Avarias/Extravio de mercadorias e Bonus/Ressarcimento nio se
considerou nenhum valor por ndo haver situacdes desse tipo com os produtos aqui
apresentados, mas o Bonus/Ressarcimento ¢ uma conta que diminuiria o valor final do TCO
por ser um desconto dado e nao pago, no entanto € relevante mencionar qual o plano de acao

de cada transportadora para a situacdo de avarias/extravios:

- A transportadora A, ao ser constatado a avaria no produto, abre um chamado
para averiguar a situagdo e respondem em até 20 dias, se for positivo o bonus ¢ dado
na proxima fatura como desconto.

- A transportadora B, ao ser constatado a avaria no produto, abre um
procedimento com prazo de sete dias, formaliza a avaria, e apds a constata¢do positiva
a empresa Beta emite uma NF cobrando a transportadora, e esta ressarce o valor do
produto, em caso de haver necessidade de reenvio da mercadoria para o cliente o frete
nao ¢ cobrado.

- Transportadora C, apresenta o mesmo procedimento da transportadora B, no
entanto ha uma demora de 30 dias para analise e resposta, além disso a transportadora
ressarce o valor da NF enviada e do frete cobrado.

- A transportadora D ndo cobre avarias de transporte e exige que o remetente
assine um documento que a isente da responsabilidade, contudo, sobre extravios,
roubos e sinistros ha total indenizagdo do valor da NF apresentada para transporte, € a

resposta vem em 15 dias.

Sobre a questdo do rastreamento, todos os dias se faz a conferéncia dos produtos
enviados e qual a localizagdo destes, por isso para calcular esse ponto utilizou-se o tempo
empregue para essa fun¢do e o valor da hora do colaborador, e acompanhou-se durante dois
meses a rotina para ter-se uma média mais precisa e coesa. Para cada transportadora,
lembrando que o sistema de cada transportadora pode facilitar ou dificultar esse processo, foi
gasto respectivamente: 15 minutos, 25 minutos, 7 minutos. Salienta-se que a transportadora C,
devido a ser um aglomerado de transportadoras, possui um sistema que muitas vezes
apresenta instabilidade e nesses casos ¢ necessario ligar na transportadora para localizar a
mercadoria, esse fato toma tempo do colaborador.

No aspecto da logistica reversa, também ndo foi considerado valor por ndo haver
registros dos produtos utilizados, mas o procedimento para cada empresa ¢ cobrar o valor

pago pelo frete com a diferenga de 5% a 10%. Por isso, quando hé extravios e avarias, ¢
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crucial considerar o valor pago pela logistica reversa, que em muitas vezes ¢ superior ao valor
do produto.

Sobre o topico pos-transacional, a confirmagao de entrega também consome tempo do
colaborador, dessa forma utilizou-se o fator tempo x saldrio para calcular o valor de cada
transportadora. Salienta-se a demora da transportadora C em atualizar o sistema, o que
ocasiona um atraso em conseguir verificar se a mercadoria foi entregue ao destinatario, ao
contrario da transportadora D que permite ‘favoritar’ o codigo pesquisado no site de rastreio a
fim de localizar mais rdpido a entrega. O tempo gasto para cada uma respectivamente foi: 20
minutos; 28 minutos; 5 minutos.

Sobre o custo do produto com defeito diz respeito sobre o valor pago para obter mais
um produto e reenviar, contabilizando para essa conta o custo cobrado do produto, nao o valor
integral pago pelo consumidor.

Dessa forma, ao analisar os resultados do TCO para a regido de Sdo Paulo do produto
A, nota-se que a transportadora B apresenta o melhor resultado com um custo final de R$
176,40, levando-se em consideragdao ndo apenas o valor do frete como a influéncia da mao de
obra utilizada para realizar as outras atividades. Tendo uma variagdo das outras
transportadoras de 30% a 185%, se tornando a op¢do mais viavel para o envio. No entanto,

nota-se que o padrdo nao se repete com o envio para Minas Gerais, conforme Tabela 2.

Tabela 2- TCO do produto A entrega em Minas Gerais

< _ Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE MINAS GERAIS dora A dora B dora C dora D
" E g . Contato com a empresa - 6.55 1.88 2,25
& £33  |Solicitar coleta ; 4.60 3,00 3.75
Embalagem (Condigdes para entrega) - 21.60 21.60 50.40
-4 Coleta - 35.00 29.88 14,94
_E WValor do frete - 250.00 145,93 647.47
E Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - 2.81 4.68 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
é g g = Confirmacio de entrega - 3.75 5.25 0.94
A E5 Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 324,40 212,22 721,06

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

No caso do envio para Minas Gerais, a transportadora que apresenta o menor custo ¢ a
transportadora C, salienta-se novamente, que o menor frete ndo justifica o menor custo
apresentado pelo TCO. Nota-se que o prego pago pelo frete sobre o custo total equivale a

45,43% de diferenga, esse valor muitas vezes ¢ desconsiderado pela empresa por tratar-se de
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um custo presente no salario do colaborador. E necessario refor¢ar que o TCO ndo diminui
custos, se trata de uma ferramenta que permite visualizar onde os recursos estdo sendo
alocados dentro da organizagdo e comparar qual op¢do ¢ a menos onerosa, € no caso do
servico de fretes a influéncia do colaborador para realizar as atividades de contratacdo e
controle ¢ vital, e representa cerca de 7% do valor total.

Ao analisar mais a fundo os resultados obtidos, percebe-se que para o transporte do
produto A para a regido de Minas Gerais, a transportadora que apresenta maior viabilidade ¢ a
transportadora C, contudo, para a regido de Sdo Paulo a transportadora mais vidvel ¢ a
Transportadora B, isso ocorre devido as caracteristicas de cada uma, sendo o valor do frete o
maior responsavel por essa diferenca, hd uma diferenca de 71,31% da transportadora C para a
B e de 343,69% entre a transportadora B e a transportadora D. Sobre esse aspecto, percebe-se

que o comportamento se altera quando envolve a regido de Rio de Janeiro, conforme Tabela

3.

Tabela 3 - TCO do produto A entrega no Rio de Janeiro

= g Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE RIO JANEIRO dora A dora B dora C dora D
- E % - Contato com a empresa - 6.55 1,88 2,25
& £33 |Solicitar coleta - 4,69 3,00 3,75
Embalagem (CondicBes para entrega) - 21,60 21,60 50,40
Z Coleta - 35,00 29,88 14,94
S Valor do frete - 171,00 179,00 509.88
E Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
§ Bénus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - 2,81 5,62 131
Custos da Logistica reversa - - -
- g g - Confirmacio de entrega - 3,75 525 0,94
£ Es5” Custo do produto com defeito - - -
CUSTO TOTAL (RS) 245,40 246,22 583,47

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

O envio do produto A para a regido do Rio de Janeiro sofre algumas influéncias da
regido, devido aos niumeros de assaltos, existem dias especificos para a entrega e € necessario
o auxilio de uma escolta, por isso se trata de uma regido a qual muitas transportadoras nao
oferecem servigos. Apesar desse detalhe, os resultados da transportadora B e da
transportadora C sdo bem préximos, no entanto, a transportadora C apresenta um sistema de
rastreamento mais lento para a regido do Rio de Janeiro, esta atualiza os status com alguns
dias de demora, e em muitos casos leva o colaborador da empresa Beta a ligar para a
transportadora para localizar o volume. Por conta deste detalhe, o mais sensato ¢ avaliar a

escolha da transportadora com pontos qualitativos, apontados no final deste trabalho.
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Para os custos que envolvem o rastreamento para a aplicagdao deste TCO considerou-se
o tempo de apenas um dia de trabalho, todavia, o rastreamento ¢ uma atividade que precisa ser
feita diariamente, desse modo, o tempo de entrega influencia diretamente nesse ponto, por
i1sso o ideal € calcular esse valor com base no tempo de entrega para cada regido. Para esse
trabalho optou-se por ndo registrar esse aspecto devido a falta de informacdes e
acompanhamento, pois algumas transportadoras ainda ndo foram utilizadas para fazer essa
entrega com esse produto.

Em registros da empresa Beta, consta que o produto A foi vendido para Sdo Paulo e
para Minas Gerais e nos dois casos a empresa enviou-os pela transportadora C. Conforme o
TCO, a op¢do mais viavel para S3o Paulo ¢ a transportadora B, mas pela empresa Beta
desconhecer todos os custos envolvidos, enviou-os pela transportadora C, sendo que poderia
economizar cerca de 32% nos custos. Para Minas Gerais, enviou o produto A pela

transportadora com o menor custo. E para o Rio de Janeiro ainda ndo constam envios.
4.6.2 Produto B

O produto B ¢ um dos produtos com mais saida, por se tratar de um produto com
dimensdes menores, uma transportadora destacou-se como a que possui o melhor custo
beneficio para todas as regides. Mas, lembrando de suas dimensdes, por se tratar de um
produto com menos de 70 centimetros de comprimento, os marketplaces emitem diretamente
a etiqueta pelos correios, dessa forma ndo hd um controle sobre por qual transportadora
enviar, no entanto, quando as vendas ocorrem diretamente pelo marketplace da empresa Beta,
¢ possivel escolher a op¢do mais viavel. Para Sao Paulo a melhor opg¢do ¢ a transportadora C,

Tabela 4.

Tabela 4 - TCO do produto B entrega em Sao Paulo

~ . Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE SAO PAULO dora A dora B dora C dora D
o E g @ Contato com a empresa 3.75 6,55 1,88 2.25
& E57" [Solicitar coleta 1.81 4,69 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) 8.10 6.60 6.60 8.40
‘=2 Coleta 0.89 35.00 3.57 1,79
E Valor do frete 143.06 28,95 27.30 86,54
E Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento 095 2.81 4.68 1.31
- Custos da Logistica reversa - - - -
é 2 E » |Confirmacdo de entrega 1,31 3,75 5,25 0,94
& £ 7 |Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 159,87 88,35 52,28 104,98

Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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Em registros da empresa, consta que o produto B, para a regido de Sao Paulo, ja foi
enviado pelas transportadoras A, B e C, contata-se que a transportadora A ¢ a mais utilizada
para esse percurso, porém, observa-se que a mesma ¢ a que revela o maior custo de todas,
com um total de 205,80% a mais do que a transportadora C, a que obteve o menor custo.
Repara-se também que a transportadora B ¢ C oferecem valores de frete similares, mas o
custo final tem quase 70% de diferenca, e estd diretamente ligada ao valor cobrado para a
coleta. Esses detalhes apontam que as dimensdes de um produto impactam diretamente na

sele¢do de um transporte, como no proximo resultado, conforme Tabela 5.

Tabela 5 - TCO do produto B entrega em Minas Gerais

- Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE MINAS GERAIS dora A dora B dora C dora D
- E g = |Contato com a empresa 3,75 6,55 1,88 2,25
& E5 7 |Solicitar coleta 1,81 4,69 3,00 3,75
Embalagem (Condicdes para entrega) 8.10 5,40 5,40 12,60
= Coleta 0,89 35,00 3,57 1,79
S Valor do frete 76,32 65,30 58,22 110,00
g Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
E Bénus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento 0,95 2.81 4,68 1,31
Custos da Logistica reversa - - - -
" E § » |Confirmacio de entrega 1.31 3.75 5.25 0.94
£ £33 |Custodo produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 93,13 123,50 82,00 132,64

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

No caso para a Regido de Minas Gerais, a posi¢do das transportadoras muda. A
transportadora C ainda se mantém como a melhor opcao, mas a transportadora A fica com o
segundo lugar, seguido da transportadora B e D. Os registros da empresa Beta apontam que
para essa regido utilizou-se apenas a transportadora A, contudo a transportadora C foi
classificou-se com o melhor resultado. Apesar de ser o mesmo produto, a regido impacta
diretamente na transportadora a escolher, todavia, os resultados para a regido de Minas Gerais
apontam para a mesma transportadora. Este cenario se altera quando se trata da regido do Rio

de Janeiro (Tabela 6).
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REGIAO DE RIO JANEIRO Transporta | Transporta Transpm"ta Transporta
dora A dora B dora C dora D
q', ; % » |Contato com a empresa 3.75 6.55 1,88 2,25
& £°5 " [Solicitar coleta 1.81 4.69 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) 8.10 5.40 5.40 12.60
¥ Coleta 0.89 35.00 3.57 14,94
_a Valor do frete 160,47 35.61 41.00 §3.26
§ Awvarias/Extravio de mercadorias - - - -
é Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento 0.95 2.81 5.62 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
» g g . |Confirmagdo de entrega 1.31 3.75 5.25 0.94
A £8 "  |Custodo produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 177,28 93,81 65,72 119,08

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O produto B apresenta como melhor op¢do a transportadora C com um custo total de

R$65,72, entretanto, em historico da empresa estudada consta apenas o envio pela
transportadora A, a qual hd uma diferenca de 169,75% por cada produto enviado. Apesar da
transportadora A utilizar o0 menor tempo para atividades que envolvam o colaborador, ainda
assim possui o maior frete, resultando no maior custo total entre as transportadoras para a
regido do Rio de Janeiro.

Pode-se perceber que, nos casos onde o produto ¢ menor, hd maior possibilidade de
este ser enviado pela transportadora A, entretanto, esse fato revela que conforme as dimensodes
algumas regides podem ser mais favoraveis para umas transportadoras do que para outras,

como no caso do proximo produto apresentado.
4.6.3 Produto C

O produto C possui caracteristicas especificas para o caso apresentado, suas
dimensdes ultrapassam 150 centimetros, devido a isso a transportadora A e B ndo fazem o
transporte do produto, deste modo ndo adquiriu-se os dados, logo ndo foram incluidas na
analise. Assim, utilizou-se apenas a transportadora C e D, conforme Tabela 7, para o quadro

comparativo.
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Tabela 7 - TCO do produto C entrega em Sao Paulo

REGIAO DE SAO PAULO Transporta | Transporta Transpol.'ta Transporta
dora A dora B dora C dora D
é E g @ Contato com a empresa - - 1,88 2,25
A S5 Solicitar coleta - - 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) - - 8.40 12.60
-2 Coleta - - 7.44 72
E Valor do frete - - 66.70 98.13
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bénus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - - 4.68 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
é ; g @ Confirmacio de entrega - - 5.25 0.94
A £8 Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 0,00 0,00 97.34 122,70

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A transportadora D, como mencionado anteriormente, ainda ndo realizou um
transporte, os dados obtidos foram por meio de uma simulagdo em contato com a
transportadora, enquanto que a transportadora C ja possui um histérico com a empresa Beta.
Sendo a transportadora D uma entrante no mercado de e-commerce e uma possivel aliada da
empresa estudada, ¢ importante avaliar quais os beneficios que a transportadora D oferece
além das que ja atendem a empresa.

Como ja apontado, a transportadora D possui um valor de frete acima do padrao
oferecido pelas que ja atuam com a Beta. O produto C por ndo ocupar muito volume dentro
do transporte alcangou o menor frete pela transportadora D dos que ja foram apontados, o
sistema de rastreamento desta também ¢ um ponto positivo por facilitar o rastreamento e
salvar os codigos desejados, sendo assim, em longo prazo reduziria o tempo dos
colaboradores para essa atividade em 257,25%, em um prazo de 30 dias equivaleria a R$
101,10, um tempo e valor que pode ser usado para ir a busca de novas transportadoras. A

mesma analise pode ser feita para Minas Gerais, conforme Tabela 8.
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Tabela 8 - TCO do produto C entrega em Minas Gerais

REGIAO DE MINAS GERAIS Transporta | Transporta Tr:mspm"ta Transporta
dora A dora B dora C dora D
0 i «» [Contato com a empresa - - 1.88 2.25
» E 5" [Solicitar coleta - - 3,00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) - - 8.40 12.60
-4 Coleta - - 7.44 -
_a Valor do frete - - 92.84 128.83
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
:é Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - - 4,68 1,31
Custos da Logistica reversa - - - -
w P » |Confirmacio de entrega - - 5.25 0.94
& 2 6.4 ;
A RS Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 0,00 0,00 123,48 147,43

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O caso do produto C para Minas Gerais mantém alguns padrdes, com a diferenca de
26,78% no valor do frete. Para essa regido, as transportadoras mostram um valor maior de
frete, isso se caracteriza pela distdncia, mas também pela baldeacdo. Em muitos casos,
conforme conversado com os representantes das transportadoras analisadas, as mercadorias
vao até um centro de distribui¢do de Sao Paulo ou Rio de Janeiro, e depois partem até Belo
Horizonte - MG em outro centro de distribui¢do até ir para a rota de entrega.

Avaliando o produto C, percebe-se que a diferenga de valor entre as transportadoras
nao chega a 20%, nesses casos, a empresa Beta precisa avaliar qual a transportadora que exibe
maior vantagem qualitativa e que traga maiores beneficios. Um dos modelos da
transportadora D para captar clientes ¢ a tabela de descontos conforme o aumento de
transportes, a vista disso, a empresa Beta pode optar por escolher a transportadora D em vista
do desconto progressivo.

J4 no caso do envio para o Rio de Janeiro, o sistema de rastreamento ¢ um empecilho,
se para a regido de Sdo Paulo e Minas Gerais a diferen¢a da atividade para o colaborador ¢
257,25%, para o Rio de Janeiro é 329,01%, em um prazo de 30 dias daria o equivalente a R$

129,30 de diferenga no custo final, conforme Tabela 9.
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REGIAO DE RIO JANEIRO Transporta | Transporta Transpol.*ta Transporta
dora A dora B dora C dora D
q, ; g @ Contato com a empresa - - 1.88 2.25
A £05 Solicitar coleta - - 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) - - 8.40 12.60
-Z Coleta - - 7.44 14.94
_5 Valor do frete - - 68.10 08,38
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Boénus Ressarcimento - - -
= Rastreamento - - 5.62 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
" g g » |Confirmacéo de entrega - - 5,25 0.94
A g5 "~ |Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 0,00 0,00 99,68 134,17

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em todos os casos apresentados para o produto C a transportadora utilizada pela
empresa Beta foi a transportadora C, tendo a possibilidade de aperfeicoar o servigo de
rastreamento, a transportadora D seria uma boa opc¢do, ja que a diferenga do prego do frete
fica entre 20% a 35%. Ao tomar conhecimento desses custos invisiveis, algumas providéncias
podem ser tomadas, a empresa pode focar o tempo em atividades mais produtivas e essenciais

para a esta.
4.6.4 ProdutoD

O produto D revelou uma situacdo inusitada a qual a empresa Beta passa ao vender um
estofado. Em conformidade com entrevistas feitas com os representantes das transportadoras,
das 10 selecionadas para utilizar como referéncia no modelo de TCO, sete ndo realizavam
transportes para estofados, inclusive a transportadora D, e devido as dimensdes do sofd e de
seu volume a transportadora A ¢ B ndo fizeram a cotagdo para este produto, logo tem-se
apenas a transportadora C como base, conforme Tabela 10. As outras duas transportadoras
que realizaram a cotagdo para o produto D ndo atendiam as especifidades exigidas do e-

commerce € por isso foram desclassificadas da pesquisa.
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x . - Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE SA0 PAULO dora A dora B dora C dora D
,L', ; g @ Contato com a empresa - - 1.88 -
& £38 Solicitar coleta - - 3.00 -
Embalagem (Condicdes para entrega) - - 24.30 -
-z Coleta - - 33.61 -
_a Valor do frete - - 540,00 -
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - - 4.68 -
Custos da Logistica reversa - - - -
w % 2 , |Confirmagdo de entrega - - 525 -
o B o4 -
A 5D Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 0,00 0,00 612,71 0,00
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O frete para este produto ¢ relativamente alto, devido as suas caracteristicas e

metragem, que ultrapassa 3m?, esse fator provoca um aumento significativo nesse custo, €

muitas vezes os marketplaces ofertam um frete ao consumidor que nao condiz com a

realidade do transporte, desse modo a empresa Beta em muitos casos tem um prejuizo de

181,25%, de acordo com dados obtidos na empresa. Outra situagdo analisada ocorreu com um

frete para Minas Gerais, conforme Tabela 11.

Tabela 11 - TCO do produto D entrega em Minas Gerais

x B Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
N RAI
REGIAO DE MINAS GE S dora A dora B dora C dora D
- % 2 » |Contato com a empresa - - 1.88 -
- o Q- .
& &3 Solicitar coleta - - 3.00 -
Embalagem (Condicdes para entrega) - - 24.30 -
-z Coleta - - 33.61 -
_g Valor do frete - - 632.00 -
§ Avarias/Extravio de mercadoriag - - - -
g Bénus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - - 4.68 -
Custos da Logistica reversa - - - -
w2 2 , |Confirmacio de entrega - - 5.25 -
& 5 6.4 -
A =28 Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 0,00 0,00 702,83 0,00
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Foi realizada algumas cotagdes para a entrega do produto D no més de maio, os precos

variaram entre R$ 632,00, R$ 953,50 ¢ R$3.200,00, conforme feita cotagdo, € nesse caso a

transportadora C ainda ficou entre as mais vidveis para se enviar o produto ao oferecer o

melhor custo e o melhor tempo de entrega, variando de sete a 10 dias para essa regido. Outro
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ponto observado ¢ que apesar de destinos diferentes, a transportadora C ndo varia muito o

valor do frete entre Sdo Paulo e Rio de Janeiro, e mantém um valor préximo (Tabela 12).

Tabela 12 - TCO do produto D entrega no Rio de Janeiro

. : Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE RIO JANEIRO dora A dora B dora C dora D

,l', E g P Contato com a empresa - - 1.88 -
~EB Solicitar coleta - - 3.00 -
Embalagem (Condicdes para entrega) - - 24.30 -
-z Coleta - - 33.61 -
_a Valor do frete - - 576.56 -
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - - 5.62 -
Custos da Logistica reversa - - - -
" E 2 . |Confirmagio de entrega - - 5.25 -
A £ '3~ [Custo do produto com defeito - - - -

CUSTO TOTAL (RS) 0,00 0,00 650,21 0,00

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A diferenga de frete entre essas duas regides ¢ de 6,12%, e o tempo varia entre 4 a 5
dias para entrega. Desse modo, ao avaliar a situagdo do produto D, salienta-se que o TCO ¢
um método comparativo e ressalta a importancia de se ter mais opgdes para o quadro
comparativo, recomenda-se que a empresa Beta busque outras opcdes para realizar esse
transporte, visto que ¢ um custo alto e pode provocar prejuizos, at¢ mesmo a desvantagem

para oferecer esse produto em seus marketplaces.
4.6.5 Produto E

O produto E geralmente ¢ vendido entre quatro a seis unidades, contudo, para fins de
comparagao, optou-se por utilizar a venda de apenas duas unidades. Por se tratar de modvel,
acontece o mesmo caso que dos estofados, algumas transportadoras da regido ndo fazem o
translado dessa categoria. Outro ponto interessante para esse produto, ¢ a regido onde precisa
ser coletado, Nova Erechim, e devido a isso existem dias especificos para se fazer a coleta, a
mesma situagdo que incide em outros produtos, em consequéncia deste fato, as coletas desse
produto sempre ocorrem ap6s dois dias do registro do pedido, ndo sendo possivel ser coletado

antes. Os resultados obtidos para a regido de Sao Paulo seguem conforme Tabela 13.
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Tabela 13 - TCO do produto E entrega em Sao Paulo

. x - Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE SAO PAULO dora A dora B dora C dora D
0 ; 2 . |Contato com a empresa 3.75 6.55 1.88 2,25
A £ ‘3™ [Solicitar coleta 1.81 4,69 3.00 3.75
Embalagem (Condictes para entrega) 10,20 10,20 10.20 19.80
=2 Coleta 5.09 35.00 20,38 10,19
_a Valor do frete 142.00 50.00 5542 187.89
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
E Bénus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento 0.95 2.81 4.68 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
" ; 2 . |Confirmacio de entrega 1,31 3.75 5.25 0.94
a g 3~ [Custo do produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 165,11 113,00 100,80 226,13

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

De acordo com a tabela, a transportadora que apresenta maior viabilidade para Sao
Paulo ¢ a C, apesar de ter apenas 12% de diferenca da transportadora B, para essa situagao, ¢
pertinente a empresa elencar alguns pontos fundamentais para o transporte como prazo de
entrega, atendimento, e qualidade da entrega, nesse quesito se enquadra as condi¢des do
produto, reclamagdes sobre o transporte, atrasos, € entre outros. Outro aspecto que também
chama a aten¢do ¢ a facilidade para o rastreamento pela transportadora A e pela
transportadora D, a qual resulta-se em um periodo de 30 dias uma reducdo de
aproximadamente até 394% de tempo com a atividade de rastreamento, mas esse aspecto nao
¢ tdo representativo quanto o valor pago pelo frete.

Em registros da empresa Beta, esse produto foi enviado em sua grande maioria pela
transportadora C, contudo, apenas considerou-se o valor do frete para a analise, desse modo

ndo se pode dizer se a escolha foi baseada levando em consideragdo os fatores elencados.

Apesar disso, para a regido de Minas Gerais, esse cendrio se altera, vide Tabela 14.
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. : Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE MINAS GERAIS dora A dora B dora C doraD
w E g » |Contato com a empresa 3.75 6.55 1.88 2.25
& &5 |[Solicitar coleta 1.81 4,69 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) 10,20 10.20 10.20 19.80
% Coleta 5.09 35.00 20,38 10,19
_a Valor do frete 235,00 116,00 145,93 271.2
E Avarias/Extravio de mercadorias - - -
= Bonus Ressarcimento - - -
= Rastreamento 0.95 2,81 4.68 1,31
Custos da Logistica reversa - - -
- E 2 ., |Confirmagio de entrega 1.31 3.75 5,25 0.94
x 3" |Custodo produto com defeito - - -
CUSTO TOTAL (RS) 254,36 172,45 189,43 307,27

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O envio desses volumes para a regido de Minas Gerais ¢ mais vantajoso pela
transportadora B, o valor do frete ¢ menor, € o tempo despendido para rastreamento também ¢
menor que o da transportadora C, cerca de 67%, dessa forma, a transportadora que manifesta
0 maior custo € a D, visto que exige padroes de embalagens mais reforcadas, e também que
nao cobre por avarias de transporte. A transportadora A apesar de ter um sistema mais rapido
de rastreamento, devido aos cddigos padronizados, o valor pago pelo frete ¢ mais alto e as
condi¢des de entrega mais lentas, ndo tendo como parar um transporte ou o cliente ligar na
transportadora para combinar entrega, podendo voltar a mercadoria para o remetente, como
registrado em algumas situacdes pela empresa Beta.

Nesse caso, a empresa ainda ndo enviou o produto E para a regido de Minas Gerais,
mas caso ocorra a venda do produto E para essa regido a empresa ja possui um parametro ao
qual se basear, e pode escolher a op¢ao que indica o melhor custo beneficio, nesse caso a
transportadora B. Para a regido do Rio de Janeiro, hd o resultado parecido entre duas
transportadoras, Tabela 15, em muitos casos as mesmas evidenciaram valores proximos, por
isso ¢ interessante avaliar cada varidvel e utilizar aspectos qualitativos para poder comparar de

forma mais assertiva.
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Tabela 15 - TCO do produto E entrega no Rio de Janeiro

= - Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE RIO JANEIRO dora A dora B dora C dora D
0 g 2 ., |Contato com a empresa 3.75 6.55 1.88 2,25
& £3 7 [Solicitar coleta 1.81 4.69 3.00 3.75
Embalagem (Condigdes para entrega) 10.20 10.20 10.20 19.80
2 Coleta 5.09 35.00 20.38 10.19
_a Valor do frete 186.00 77,00 80.75 211,00
E Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento 0.95 2.81 5.62 1.31
Custos da Logistica reversa - - -
- g 3 » |Confirmacio de entrega 1.31 3.75 5,25 0.94
g = 3" |Custodo produto com defeito - - -
CUSTO TOTAL (RS) 209,11 140,00 136,07 249,24

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Nesta circunstancia, o produto E apresenta resultados semelhantes, apesar da
transportadora B possuir o menor frete, diferenga de 16,56%, nota-se que devido ao valor
cobrado para a coleta hd um aumento consideravel de seu custo total, ultrapassando 2,89% da
transportadora C, o melhor custo. Em documentos disponibilizados pela empresa, verificou-se
que a transportadora utilizada para pedidos com o produto E e para o Rio de Janeiro foi a

transportadora C, a op¢ao mais viavel.
4.6.6 Produto F

As caracteristicas deste produto se assemelham com o produto B anteriormente
apresentado, ¢ o mesmo seller que o disponibiliza, e possui algumas caracteristicas
semelhantes, apesar de ser um fogdo de chdo ao invés de mesa. Em virtude de suas
dimensdes, a transportadora A ndo realiza o transporte deste produto, assim ¢ possivel

realizar a cotacdo para posterior comparagao da transportadora B, C e D (Tabela 16).



Tabela 16 - TCO do produto F entrega em Sao Paulo

93

P = - Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE SAQ PAULO dora A dora B dora C dora D
,L', E g = Contato com a cmpresa - 6.55 1.88 2.25
[ Solicitar coleta - 4.6 3.00 3.75
Embalagem (Condicdes para entrega) - 10.20 10.20 16.80
8 Coleta - 35.00 25.00 14.94
5 Valor do frete - 125.83 107.15 163.29
g Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - 2,81 4.68 1.31
Custos da Logistica reversa - - -
- g 3 » |Confirmacio de entrega - 3.75 5.25 0.94
& £ 3" |Custodo produto com defeito - - -
CUSTO TOTAL (RS) 188,83 157.16 203.28

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para a regido de Sao Paulo, a transportadora que revela o melhor custo beneficio ¢ a
transportadora C, o valor do frete influenciou de forma significativa para se obter um valor
menor, apesar de ndo haver uma diferenca tdo discrepante, tendo uma média de 20% a 30%
entre os valores finais, a diferenca entre a transportadora B e D ¢ de 7,65%, essa porcentagem
pequena pode ser amenizada com alguns aspectos que sdo fundamentais para um bom
relacionamento entre transportadora e o pagador do frete.

Nos casos estudados da empresa Beta, verificou-se que os produtos F enviados para a
regido de Sdo Paulo foram enviados pela transportadora C, mas € necessario atentar-se para
um detalhe que ocorre com esse produto quando enviado por essa transportadora, hd um frete
adicional de R$ 25,00 para realizar a coleta, devido a sua localizagdo, Maravilha - SC, e pelas
suas dimensoes, contudo, apesar desse valor para a coleta a transportadora C ainda ¢ a op¢ao

mais assertiva. O mesmo caso se repete para Minas Gerais, conforme Tabela 17.
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< — Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE MINAS GERAIS dora A dora B dora C dora D
,L', g g @ Contato com a empresa - 6.55 1.88 2.25
A £°3 Solicitar coleta - 4.69 3.00 3.75
Embalagem (Condig@es para entrega) - 10,20 10,20 12.60
2 Coleta - 35.00 25.00 14,94
_E Valor do frete - 174.00 158.90 231.76
E Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Bonus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - 2.81 4.68 1.31
Custos da Logistica reversa - - - -
- g g . |Confirmagio de entrega - 3.75 5.25 0.94
& E 3" |Custodo produto com defeito - - - -
CUSTO TOTAL (RS) 230,45 207,03 265,30
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O valor de frete mais destoante ¢ o da transportadora D, com um valor cerca de 45%

mais oneroso, tendo no final uma diferenga no custo total de 28,15%. Em registros da

empresa, ainda ndo foi enviado o produto F para essa regido, por isso, para as proximas

vendas a empresa ja obtém um conhecimento prévio de qual transportadora oferece melhor

custo beneficio, que no caso apresentado ¢ a transportadora C, assim como para o Rio de

Janeiro (Tabela 18).

Tabela 18 - TCO do produto F entrega no Rio de Janeiro

% - Transporta | Transporta | Transporta | Transporta
REGIAO DE RIO JANEIRO dora A dora B dora C doraD
b g 2 . |Contato com a empresa - 6.55 1,88 2.25
& £-8 [Solicitar coleta - 4.69 3,00 3.75
Embalagem (Condigdes para entrega) - 10,20 10.20 12.60
2 Coleta - 35.00 25.00 14,94
_a Valor do frete - 193.56 130.40 184,35
§ Avarias/Extravio de mercadorias - - - -
g Boénus Ressarcimento - - - -
= Rastreamento - 2.81 5,62 1.31
Custos da Logistica reversa - - -
" ; g , |Confirmacio de entrega - 3.75 5.25 0.94
& £ 5" |Custo do produto com defeito - - -
CUSTO TOTAL (RS) 256,56 181,35 220,14
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para a regido do Rio de Janeiro a empresa Beta ja utilizou a transportadora C, mais

vidvel, e a transportadora B, mais onerosa. Percebe-se que de uma regido para a outra, ha um

aumento significativo de 15% que pode se repetir em alguns casos e em outros ndo. E

importante estudar esse comportamento, para evitar um aumento desfavoravel nesses valores.
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Assim como, observar qual transportadora oferece beneficios extras, como suporte para
avarias, coleta com prazo de 24 horas, e entre outros.

O transporte para o Rio de Janeiro permite experiéncias do modelo de transporte. A
transportadora C para essa regido possui um sistema de rastreamento precario, que demora
cerca de dois a cinco dias para atualizar, podendo atrasar a confirmacao de entrega, mesmo o
produto ja estando entregue, essa falta de informacao desencadeia problemas de controle,
reclamagdes no site da empresa, ligacoes desnecessarias, todas essas situagdes devem ser
consideradas antes de realizar a contratagdo de um frete, por isso a ferramenta do TCO ¢
fundamental para permitir que o responsavel veja essas situagdes convertidas em custo, pois o

tempo despendido para estas ¢ um tempo que poderia ser focado em outra atividade.

4.7 AVALIACAO GERAL DO TCO

Ap6s a aplicagdo do modelo de TCO para servigos, obteve-se o resultado da opgao
mais vidvel para cada situagdo, conforme Tabela 19. Isso permite visualizar de uma maneira
objetiva os impactos de cada transportadora dentro da organizacao, e, principalmente, para o
e-commerce estudado. Durante entrevista com as transportadoras para verificar se estas
atendiam os requisitos, percebeu-se certo receio de algumas para atender um e-commerce,
conforme Novaes (2007) aponta, devido as caracteristicas apresentadas: Diversificacdo de
produtos; entregas fracionadas; demanda imprevisivel; tempo; estilo de coleta e entrega (porta
a porta). Todas essas caracteristicas provocam uma incerteza para as empresas terceirizadas

de transporte, e muitas, segundo contato, preferem nao atender a esse novo nicho.
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Tabela 19 - Ranking das transportadoras apds aplicagao do TCO

PRODUTO A PRODUTO B PRODUTO C PRODUTO D PRODUTOE PRODUTO F
SAD PAULO
SR B C C C C C
SAD PAULO
22 LUGAR > E L : E -
SAD PAULO
32 LUGAR B E - : 2 L
sAO PAULO
42 LUGAR : 2 - : E -
MINAS GERAIS
e C C C C B C
MINAS GERAIS
22 LUGAR £ 2 v : 5 =
MINAS GERAIS
32 LUGAR B E - : 2 =
MINAS GERAIS 5 5
42 LUGAR . - = =
RIO DE JANEIRO
TR B C C C C C
RIO DE JANEIRO
29 LUGAR ¢ B D : B D
RIO DE JANEIRO
39 LUGAR D D i ) A B
RIO DE JANEIRO i A i i 5 i
42 LUGAR

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para fins de legenda, consideraram-se as seguintes iniciais e caracteres para preencher
a tabela do ranking:

1. A: transportadora A;

ii. B: Transportadora B;

iii. C: Transportadora C;

iv. D: Transportadora D;

v. -: Nao ha;

Por meio da tabela, observa-se que a transportadora que obteve o menor custo € a
transportadora C, esta apareceu cerca de 80% no ranking como melhor op¢ao, mesmo se for
desconsiderado o item D, que por causa de suas caracteristicas ndo teve cotagdao de trés das
quatro transportadoras estudadas e selecionadas para o estudo. Por isso a pesquisa sobre o
produto a ser vendido ¢ determinante para o sucesso do transporte, sendo necessario avaliar os
riscos e verificar os requisitos para se transportar determinados produtos, visto que os
escolhidos para esta pesquisa sao os mais vendidos pela empresa Beta.

Alguns pontos a salientar que sdo relevantes para a defini¢do do ranking, devido as

caracteristicas do produto C, por causa de suas dimensdes serem maiores de 1,50 metros,
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apontou-se apenas os custos das transportadoras C e D, esse aspecto ndo possibilita uma
comparacdo efetiva, por esse motivo, recomenda-se que a empresa Beta replique esse modelo
ao conseguir uma transportadora nova que realize o frete para esse produto e aplique-o para
ter uma comparacao entre as opc¢oes disponiveis e conseguir verificar qual possui os melhores
resultados, consequentemente consegue-se reduzir os valores envolvidos.

O mesmo ocorre para o produto D, que por ultrapassar mais de 2,5 metros e ser
embalado em dois volumes, tem apenas uma transportadora que realiza o seu frete, esse fato
ndo permite realizar comparagdes, por se ter apenas uma unica op¢ao, ¢ também nao permite
aplicar a ferramenta TCO da maneira correta, em virtude disso, também, recomenda-se a
busca por mais transportadoras que ofere¢cam fretes para estofados e também para e-
commerce, pois dessa forma a empresa consegue barganhar e ter um resultado mais desejavel.

Para os produtos B e E conseguiu-se incorporar as quatro transportadoras selecionadas
o resultado permitiu uma andlise mais profunda, com um quadro mais detalhado, dessa forma
o leque de opgdes da empresa Beta é maior podendo gerenciar os custos de maneira mais
assertiva. Apesar de uma transportadora ndo atender para o produto A e F, ainda sim o
resultado foi diversificado. Contudo, recomenda-se que a empresa busque novas opcdes que
atendam os requisitos, pois o0 TCO nao delimita o nimero de comparacgdes, alids, quanto mais

opgoes tiverem melhor sera para estabelecer um ranking.
4.7.1 Analise qualitativa

A andlise qualitativa se fez necessaria devido a varios aspectos relevantes sobre o servigo de
fretes e que ndo puderam ser mensurados, esses aspectos impactam diretamente na satisfagao
do cliente e podem intervir de maneira positiva ou negativa no processo, ratifica-se desta
forma o contetido exposto anteriormente. Esta analise pode ser usada como desempate para as

situagdes onde ha resultados do Custo Total proximos.

Para conseguir um desempate justo e que leva em considera¢do a necessidade da empresa,
formulou-se uma tabela com alguns aspectos qualitativos inerentes a atuagdo de uma
transportadora e a relagdo da mesma com a empresa Beta. Esta tabela foi elaborada conforme
a realidade da empresa estudada, com o auxilio e relato dos colaboradores da empresa sobre
suas experiéncias com as transportadoras e entrevistas realizadas. Para calcular as varidveis

atribui-se uma nota para cada classificagdo:



98

- Nota de 8 a 10: Otimo

- Nota de 6 a 7,99: Bom

- Nota de 4 a 5,99: Normal
- Nota de 2 a 3,99: Ruim

- Nota de 0 a 1,99: Péssimo

Apos a atribuicao das notas, levou-se em consideracdo o numero das variaveis
qualitativas selecionadas, sendo 7, somou-se as notas obtidas para cada variavel e para cada
transportadora e dividiu-se o somatorio destas por 7, dessa forma obteve-se a classificacao

final para cada transportadora.

Tabela 20 - Resultado dos aspectos qualitativos

TRAMSPORTADORA | TRANSPORTADORA (TRANSPORTADORA | TRANSPORTADORA
i B c D
Atendimento Mormal Ruim Bom Bom
Disponibilidade L i
o Passimo Buim Mormal Mormal
para negociagdo
Confianga Mormal Ruim Bom Bom
Empenho para
solucionar Péssimo Mormal Bom Bom
problemas
CondigBes de
i Normal Bom Bom Bom
entrega
Procedimentos
para Ruim Bom Ruim Normal
avarias/extravios
Vinculo com a i
Normal Ruim Bom Bom
empresa Beta
T L BN L I ® O ® @
Classificacdo Final
o ~ i e

Fonte: elaborada pela autora (2019)

Ao ter conhecimento dos aspectos positivos e negativos de cada transportadora
utilizada, a empresa pode verificar com maior facilidade a que atende os requisitos desejados.
A classificagdo final para a transportadora A foi ruim, devido a se ter muita burocracia para
conseguir solucionar algum problema de entrega, demorar a solucionar problemas com
extravios, € ndo oferecer muitas oportunidades para negociar, na experiéncia da empresa Beta.

A transportadora B classificou-se como normal, e salienta-se a falta de disponibilidade para
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negociar, assim como o quesito confianga, por ja ter ocorrido situagdes na empresa Beta com
esta transportadora que prejudicaram a reputagdo da empresa nos marketplaces e obrigaram a
empresa ha despender um tempo e desembolsar um valor extra.

A transportadora C obteve uma classificagdo como boa, apesar de seu procedimento
para avarias ser demorado, a transportadora apresenta um bom relacionamento com a empresa
Beta, e se esforga para atender as demandas e situagdes, um aspecto negativo seria a coleta, no
caso, os dias disponiveis para a coleta, que em algumas situagcdes provoca o atraso na entrega.
E a transportadora D que também foi classificada como boa, no entanto, precisa avaliar os
custos obtidos na analise do TCO, por se tratar de uma transportadora relativamente nova na
empresa Beta sua avaliacdo precisa ser feita semanalmente.

Desse modo, a Transportadora C obteve uma classificagdo boa tanto no ranking do
TCO para servigos como no da avaliagio qualitativa. E fundamental para um e-commerce
obter um numero maior de transportadoras para futuras comparagdes, dessa forma a empresa
Beta ndo ficaria dependente de um tunico fornecedor de servigos e poderia obter maior

competitividade ao realizar as cotagdes com diferentes transportadoras.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou auxiliar o processo de contratacdo e servigo de fretes por
meio de um modelo que engloba todos os custos relevantes para que o processo acontega,
assim, a empresa estudada consegue mensura-los e colocar as prestadoras de servigos de
fretes em uma tabela comparativa, além de tomar consciéncia sobre esses custos que estavam
ocultos e que impactavam diretamente no resultado final. Desse modo, evidenciou-se a
importancia de elencar os custos presentes no processo para que a empresa tomasse
conhecimento e pudesse selecionar as transportadoras com mais critérios, aliado a analise
qualitativa que aponta os aspectos que nao puderam ser mensurados.

Para conseguir atingir o objetivo geral deste estudo, uma proposta de modelo de Custo
Total de Propriedade (TCO) aplicado a servigos de fretes para um e-commerce da regido de
Chapeco — SC, primeiro procurou-se descrever o atual processo feito pela empresa estudada
para a contratagdao de transporte, mediante entrevistas, notou-se que o principal foco para a
contratacdo de um frete ¢ o valor cobrado e o prazo para coleta, e ndo se considera o tempo
despendido pelos colaboradores e a burocracia existente para tais atividades.

Logo se fez necessario a compreensao do processo de logistica dentro da organizacgao
estudada, que foi de fundamental importancia para elaborar o modelo do TCO de acordo com
suas necessidades, assim como para analisar os aspectos qualitativos com maior relevancia e
que impactam diretamente neste estudo. Esta etapa permitiu verificar que a empresa
desconsidera os outros custos por focar apenas no valor do frete, este fato sinaliza a relevancia
da ferramenta TCO para a empresa Beta.

Com o intuito de estabelecer um modelo aplicado a servigos, pesquisou-se nas
literaturas presentes sobre os modelos de TCO, assim, encontrou-se autores que destacam sua
composi¢do em etapas distintas. O modelo escolhido para basear o proposto para este estudo
foi o elaborado pela Ellram (1993) e pela Parkhi (2013), o qual tem trés etapas, os custos pré-
transacionais, transacionais e pds-transacionais, a visto disso, incorporou-se para cada etapa o
equivalente para um servico de frete, conforme o processo estudado na empresa Beta.

Por conseguinte, obteve-se um modelo de TCO aplicado a logistica de entrega, ou
servigos de fretes, especifica para e-commerce, ao qual considerou seus aspecto, e apos isso
houve a validacdo do modelo. Para valida-lo, utilizou-se seis produtos e trés com o maior
indice de venda da empresa Beta conforme relatado pelos entrevistados e presentes na
literatura proposta, deste modo ha um respaldo para a validacao, ao aplicar o modelo do TCO

de cada produto para todas as regides. Segundo resultado, nota-se que a empresa Beta em



101

alguns produtos ainda utiliza a transportadora mais onerosa, provocando uma perda de
rentabilidade.

O resultado tanto quantitativo quanto qualitativo apontou que a transportadora C
oferece os melhores servicos no presente momento para a empresa estudada, aconselha-se
estreitar os lacos com o intuito de aumentar o poder de barganha com essa prestadora de
servigos, ¢ a transportadora D pode vir a ser uma op¢ao viavel, sem considerar apenas o
aspecto valor de frete, isso caracteriza que o valor em si do servi¢o ndo € o suficiente para
fazer uma escolha, visto que existem outros custos indiretos sobre essa operagao, podendo
levar a uma escolha mal sucedida, no entanto, apds esta andlise, a empresa Beta tem como
base os dados obtidos pelo TCO e também pela analise qualitativa, garantindo uma escolha
mais assertiva.

Assim, atendeu-se aos objetivos deste estudo seguindo estas etapas, validando o
modelo de TCO para servigos de fretes a um e-commerce, para entdo realizar a proposta deste,
visto que ¢ uma ferramenta completa para obter-se uma comparagdo entre os principais
fornecedores de servigos, sem perder os aspectos de um e-commerce.

Desse modo, como proposta para proximos estudos, recomenda-se verificar a
viabilidade de um e-commerce possuir frota propria ou utilizar servigos terceirizados através
da ferramenta TCO, assim como utilizar o TCO em um comércio tradicional que também
necessita de servicos de frete para transporte, € por fim, replicar esse modelo a outros tipos de

produtos de um e-commerce.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA SOCIO

1. Como surgiu a Empresa Beta?

2. Quais aspectos do e-commerce te chamaram a atencdo para adotar esse novo modelo
de negocio?

3. Quem ¢ o responsavel pelas questdes de logistica?

4. Quais as maiores dificuldades encontradas durante o dia a dia relacionada tanto para o
e-commerce como para a logistica?

5. Vocés conhecem o perfil de seus clientes? Qual? E de seus fornecedores?

6. Como ¢ o processo de venda, desde o fornecedor até a entrega ao cliente final? Com
foco no processo de logistica. Descrever.

7. Quantas entregas vocés realizam por més e quais os produtos com mais venda?

8. Qual a dimensao em média dos produtos vendidos? Sao produtos frageis?

9. Para quais cidades ou estados vocés mais vendem?

10. Para os pontos com maior venda, qual o tempo maximo de entrega?

11. Qual fator ¢ mais relevante para decidirem contratar uma transportadora e que seja
essencial para o cliente?

12. Atualmente quanto representa o gasto com transportes/fretes nos custos da empresa?

13. H4 uma transportadora definida para a entrega dos produtos da empresa? Ou sdo
utilizados varias empresas para realizar a entrega?

14. Houve muitas avarias nesse processo?

15. Atualmente, como ¢ feita a logistica reversa? E qual a forma menos onerosa que vocés
utilizam?

16. D& uma nota de 0 a 10 para cada transportadora de acordo com os requisitos avaliados:

Transportadora | Transportadora | Transportadora | Transportadora
A B C D
Atendimento
Disponibilidade para
negociagao
Confianga
Empenho para solucionar
problemas
Condigdes de entrega
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Procedimentos para
avarias/extravios

Vinculo com a empresa
Beta




