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“Se o conhecimento pode criar problemas, ndo € através da ignorancia que podemos
soluciona-lo.” (Isaac Asimov)
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RESUMO

z

O comércio eletronico, atualmente, é considerado um importante canal de compras e
vendas de produtos, com crescimento anual de 40% no Brasil. Um dos principais motores
para tal resultado € a logistica, que compreende toda a movimenta¢do dos produtos dentro
do armazém e dele até o cliente — ela € fundamental, porque € nela que se encontra o
sucesso ou o fracasso no cumprimento de prazos de entregas prometidos aos seus
consumidores, ponto decisivo para garantir a fidelidade junto a uma marca virtual. Este
trabalho busca compreender a evolu¢do do comércio eletronico no Brasil e dos desafios
logisticos que este novo segmento de mercado enfrentou e ainda enfrenta. Aqui €
apresentado desde o conceito da cadeia de suprimentos, que visa garantir disponibilidade
em estoque na hora certa, até processos especificos para atender a demanda de periodos
de grandes picos de venda.

Palavras-chave: Comércio eletronico. Logistica. Desafio.



ABSTRACT

E-commerce has become an important channel for product supplying — sales and buying

— presenting an average yearly growth of 40% in Brazil. One of the main pillars that
support this result is logistics, a concept that includes all transportation of products inside
the warehouse and from it to the client — which makes it even more crucial: on logistics
depends the success or failure of keeping the time within the dead line and guaranteeing
the clients™ fidelity towards a virtual brand. This paper is the result of an attempt of
comprehending the evolution of e-commerce in Brazil and the logistical challenges that
this new market segment faced and is still facing today. It presents the whole act of
selling online from the aspect of logistics, from the concept of supply chain — that aims to
guarantee availability of products —, until specific processes to support the demand on
high sales seasons.

Key-words: E-commerce. Logistics. Challenges.
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1 INTRODUCAO

1.1 JUSTIFICATIVA PARA O TEMA

O comércio eletronico tem constituido um novo e bem sucedido modelo de negdcios a partir
do crescimento da Internet nos anos 90. Mesmo com o estouro de uma bolha de
supervalorizacdo deste novo segmento no inicio dos anos 2000, o e-commerce continua
apresentando crescimento forte e constante, consolidando esta nova forma de fazer negdcios.
Especialmente no comércio B2C, isto €, na negociacdo de uma empresa para o consumidor
final no varejo, o grande nimero de pedidos pequenos, a alta diversidade de itens a venda e a
demanda instdvel obrigou as empresas pontocom, como sio chamadas as que operam no
mercado virtual, a adotarem um processo logistico diferenciado, totalmente renovado e com
mais controle. O conceito de logistica tornou-se amplamente aceito, especialmente a partir da
década de 80, e hoje ja € reconhecida a necessidade de projetar e administrar o sistema
logistico como um todo, com a finalidade de alcancar resultados cada vez melhores nos
processos de planejamento e administracdo de uma organizacdo. Diz-se que a logistica € o
diferencial na competitividade empresarial (SILVA, 2000), e isto se aplica perfeitamente ao
comércio eletronico, uma vez que o produto adquirido numa loja virtual estd longe do cliente
e a logistica € a atividade que diminui a distincia entre a produ¢do e a demanda (BALLOU,

1993).

Quando as empresas de e-commerce no Brasil comecaram a destacar-se no mercado, muitos
estudos e pesquisas foram feitos nesta drea, inclusive na parte da logistica. Entretanto, apds o
estouro da bolha e a consolidacio de algumas empresas neste setor, ji ndo sao mais
encontrados grandes estudos, especialmente voltados para a logistica, e, como este € um
segmento que tem crescido cerca de 40% ao ano no Brasil, o que era verdade no inicio dos
anos 2000 j& n3o € mais a realidade de hoje. Assim, este estudo busca apontar os desafios

iniciais e atuais da logistica no comércio eletronico.

Este trabalho busca compreender a evolugdo do comércio eletronico no Brasil e dos desafios
logisticos que este novo segmento de mercado enfrentou e ainda enfrenta. Aqui € apresentado
desde o conceito da cadeia de suprimentos, que visa garantir disponibilidade em estoque na
hora certa, até processos especificos para atender a demanda de periodos de grandes picos de

venda.



1.2 MATERIAIS E METODOS

Os estudos exploratorios realizam-se normalmente quando o objetivo € examinar um tema ou
problema de investigagdo pouco estudado ou que nado tenha sido abordado anteriormente,
buscando compreender situagdes em que a pratica se antecipa a teoria (HOPPEN, 1997 apud
LUCIANO 2003). Este trabalho é de natureza exploratdria, uma vez que o tema escolhido ndo
possui literatura atualizada a respeito das condi¢des atuais do processo logistico do comércio
eletronico no Brasil, e ndo se tem conhecimento de que os desafios aqui abordados tenham
sido estudados e resolvidos na pritica da mesma forma como escrita na literatura. Para este
documento foram utilizados documentos (livros, teses, artigos) e estudos de caso como
procedimentos metodolégicos. A utilizagdo de mais de uma técnica de coleta de dados vem no

sentido de possibilitar uma triangula¢do dos dados.

A localizacdo de artigos, teses e livros foi feita de janeiro de 2010 a junho de 2011, em
bibliotecas e na Internet, em especial no site de buscas Google Académico. J4 os estudos de
caso vieram da experi€éncia adquirida no trabalho de desenvolvimento e manutenc¢do de
sistemas voltados especificamente para o comércio eletrOnico, tanto para a parte comercial

como para a logistica.

1.3 RESULTADOS

A natureza do trabalho permitiu avaliar o crescimento e evolucdo do e-commerce e dos seus
processos logisticos. O primeiro capitulo apresenta a justificativa para este trabalho, como
também a metodologia usada e os resultados alcangados. O segundo capitulo apresenta os
conceitos e a evolugdo da logistica, bem como sua o uso da tecnologia da informagdo para
controlar seus processos. O terceiro capitulo aborda o comércio eletrdnico, em particular no
mercado brasileiro. Apresenta conceitos, evolucdo, estatisticas e levanta tendéncias para o
futuro. O quarto capitulo une os temas dos dois capitulos anteriores, logistica e e-commerce,
como eles estdo ligados e quais os desafios enfrentados. Aqui também ¢ apresentada a
evolucdo dos desafios da logistica, acompanhando o crescimento do mercado eletronico no
Brasil. No quinto capitulo sdo apresentadas as conclusdes deste trabalho. Ao final, sdo
apresentados como apéndices um glossario com os principais termos na logistica, e outro com

os principais conceitos do e-commerce.



2 CONCEITOS DE LOGISTICA

2.1  DEFINICOES E EVOLUCAO DA LOGISTICA

A logistica tem se mostrado, desde o inicio dos anos 90, o fator diferencial na competitividade
empresarial (SILVA, 2000). Para SIEBRA (2000), citado por SILVA (2000), ela é apontada

como a ultima barreira gerencial a ser explorada:

Na década de 80 a logistica foi identificada como elemento de diferenciagao,
ou a ultima barreira gerencial a ser explorada, o ponto nevrilgico das
empresas em busca de uma vantagem competitiva sustentdvel. Ou seja, todas
as melhorias da producdo pareciam implantadas, era a hora de otimizar os
custos da logistica que ,,envolve a operagdo da cadeia de suprimentos e dos
relacionamentos entre as empresas.

Para entender a importancia da logistica nas empresas, antes € preciso conhecer os conceitos
que moldam a logistica atual. BALLOU (1993) conceitua logistica focalizando-a como a
atividade que diminui a distancia entre a producdo e a demanda, incluindo na defini¢do a
transmissdo de informacgdo, além do fluxo de produtos e servicos. Também se diz que a
logistica € o processo de gerenciar estrategicamente a aquisicdo, movimentacao e
armazenagem de materiais, pecas e produtos acabados, através da organizacdo e de seus
canais de suprimentos e distribui¢do, com o objetivo de maximizar a lucratividade presente e
futura, através do atendimento dos pedidos a baixo custo (CHRISTOPHER, 1997 apud
SILVA, 2000). Esta é uma defini¢do mais ampla, que tem sido mais utilizada pelas empresas

nas altimas décadas.

Efetivamente, verifica-se que antes da década de 50 ndo havia um conceito de logistica
aplicada a empresa. Até entdo, as empresas utilizavam as atividades logisticas de forma
isolada, separando-as por drea funcional — armazenamento, transporte ¢ manuseio. SILVA
(2000), citando BOWERSOX (1996), diz que a combinacdo de trés fatores fez com que as
praticas logisticas sofressem profundas mudancas apds a década de 50, levando as empresas a
adotarem o uso integrado das atividades logisticas: desenvolvimento da tecnologia, pressdao
pelo aumento nos lucros e a explicitacdo do custo de estoque. A explicitacdo do custo de
estoque também € um fator para o surgimento de um novo conceito amplificado de logistica

nas empresas, 0 Supply Chain Management. O valor de manter materiais € mercadorias em

estoque, bem como o seu giro, passaram a ser avaliados mais profundamente, € como a



diminuicdo destes custos implicaria diretamente na lucratividade da empresa, a solucdo foi
ampliar o controle na cadeia de suprimentos (BOWERSOX, 1996). O conceito de Supply
Chain Management surgiu da necessidade de os fabricantes gerenciarem de forma eficiente o
movimento de produtos, servicos e informagdes do ponto de inicio da producdo até o
consumidor final (SILVA, 2000). A nova estratégia deixou de lado o controle total das
empresas sobre todas as atividades e passou a concentrar-se na coordenacdo das firmas
envolvidas na cadeia de suprimentos. Enquanto a Logistica Integrada representa uma
integracdo interna de atividades, o Supply Chain Management representa sua integracao
externa, pois estende a coordenacdo dos fluxos de materiais e de informacdes aos
fornecedores e ao cliente final. Em estudo citado por SILVA (2000), FIGUEIREDO (1998)

aponta as vantagens do Supply Chain Management:

A gestdo da cadeia como um todo pode proporcionar uma série de maneiras
pelas quais € possivel aumentar a produtividade e, em consequéncia,
contribuir significativamente para a reducdo de custos, assim como
identificar formas de agregar valor aos produtos.

O autor diz que os resultados deste controle sdo, em primeiro plano, estariam a reducdo de
estoques, compras mais vantajosas, a racionalizacdo de transportes, a eliminacdo de
desperdicios, etc. O valor do produto, por outro lado, seria criado mediante prazos confidveis,
atendimento no caso de emergéncias, facilidade de colocacdo de pedidos, servico pds-venda,

etc.

2.2 OPAPEL DA TECNOLOGIA DA INFORMAAO NA LOGISTICA

O avanco da Tecnologia da Informacgdo (TI) nos ultimos anos vem permitindo as empresas
executarem operagoes logisticas mais controladas, utilizando sistemas especificos de controle

e integracao.

2.2.1 ERP - Entreprise Resource Planning

A ultima década do século XX foi marcada pelo crescimento vertiginoso das implantagdes de

sistemas ERPs, impulsionado pela mudanga do paradigma administrativo de muitas empresas,

que passaram a adotar uma visao de seus negdcios através de processos.



Segundo SOUSA (2000), os sistemas ERP (enterprise resouce planning) podem ser definidos
como sistemas de informagdes integrados, normalmente adquiridos na forma de um pacote de
software comercial, com a finalidade de dar suporte a maioria das opera¢des de uma empresa.
Sao geralmente divididos em médulos que se comunicam e atualizam uma mesma base de
dados central, de modo que as informagdes sejam consistentes sem serem redundantes — os

principais médulos encontrados sdo:

- Cadastro operacional: cadastro de terceiros, itens, parametrizagdes gerais;

- Fiscal: parametrizagdes e diretrizes fiscais, relatdrios e livros fiscais;

- Venda e Distribuic¢do: andlise do pedido, expedicao, faturamento;

- Suprimentos: administra¢do de materiais, requisi¢ao, pedido e recebimento;

- Producgdo: engenharia de produto e processo, planejamento e monitoramento da producao;

- Contébil-Financeiro: contas a receber, contas a pagar, caixa & bancos, fluxo de caixa,

contabilidade.

AROZO (2003) considera a implantacdo de ERPs importante, uma vez que este possibilita a
integracdo de toda a empresa, tornando-a mais eficiente. Entretanto, ele alega que o sistema

ndo tem capacidade analitica para ajudar em decisdes de planejamento e estratégicas:

Eles (os sistemas ERPs) sdo 6timos em informar aos gerentes o que estd
acontecendo, mas ndo em informar o que deve estar acontecendo. Os
sistemas ERPs podem informar qual o nivel de estoque atual de um produto
em determinado depdsito, por exemplo, mas sdo fracos para determinar
quanto de estoque é necessdrio para se atingir um determinado nivel de
Servico.

Para auxiliar a tomada de decisdes foram criadas ferramentas analiticas — sistemas ndo
transacionais que possuem algoritmos sofisticados e andlises de cendrios (AROZO, 2003),
possibilitando aos gerentes tornar as operagdes mais eficientes e conhecer melhor os impactos
de suas decisdes estratégicas no processo de producdo. Os ERPs e os sistemas analiticos,
embora vistos muitas vezes como concorrentes, possuem uma forte interdependéncia: a
disponibilidade de dados acumulados em varios processos de organizacao no ERP ¢ utilizado
como parametros nos algoritmos dos sistemas analiticos. A implantacdo de um sistema ERP
também viabiliza o gerenciamento da cadeia de abastecimentos (Supply Chain Management),
otimizando a cadeia produtiva desde o fornecimento até a distribui¢do dos produtos, através

da administra¢do do fluxo de informagdes e do atendimento ao cliente — quando um pedido €



recebido no sistema e ndo ha disponibilidade, automaticamente uma requisi¢cdo de compra €
gerada e enviada ao fornecedor, que ji tem acordos para cumprir prazos de entregas pré-

determinados, mantendo valido o prazo de entrega de um produto, mesmo indisponivel.

2.2.2 WMS - Warehouse Management System

Além do ERP e dos sistemas analiticos, tornou-se prioritrio para empresas que apresentam
um alto nimero de entregas a fazer e receber, como as empresa de comércio eletronico, a
utilizacdo de um sistema de gerenciamento de armazéns, ou WMS — Warehouse Management
System, que pode ser considerado uma evolugdo dos sistemas de controle de enderecamento.
O WMS € um sistema de gestdo de armazéns, que otimiza todas atividades operacionais e
administrativas (fluxo de materiais e informagdes, respectivamente) dentro do processo de
armazenagem, incluindo atividades como: recebimento, enderecamento, armazenagem,
separacdo, embalagem, carregamento, expedicdo e controle de inventdrio. Ele surgiu da
necessidade de se melhorar os fluxos dentro de um armazém, depdsito ou centro de
distribuicao, tendo como resultados principais a reducido de custos, a melhoria na operacao

como um todo e um aumento do nivel do servico prestado aos clientes.

Através do seu gerenciamento de tarefas e da sua capacidade de trabalhar com equipamentos
de movimentos automatizados (como leitores de cdédigo de barra e coletores), o WMS
consegue atender a nova tendéncia do mercado, em especial no e-commerce: compras em
menores lotes feitas com maior freqiiéncia e com prazo de entrega reduzido. Embora ja tenha
sido considerado um médulo do ERP (NAZARO, 1999 apud PEREIRA, 2004), 0o WMS € um
aplicativo analitico que nao faz parte do ERP, por suas naturezas distintas — enquanto este €
transacional, aquele € analitico. Ao se ter um WMS aliado a um ERP, a possibilidade de troca
de dados entre eles € maior, evitando retrabalhos (como atualizacdo de cadastros) e
automatizando interfaces (disparo de romaneios, liberagdo para faturamento, entre outros);
juntos, os dois sistemas abrangem grande parte do processo de produc¢do de organizacdes
voltadas para a venda de produtos, e nao para a produ¢dao dos mesmos. A utilizagdo correta de

um sistema de WMS fornece muitos beneficios logisticos (PEREIRA, 2004), entre eles:

- Erros reduzidos;
- Melhor acuracidade do inventario;

- Maior produtividade



- Papelada de trabalho reduzida;
- Melhor utilizacdo do espaco do depdsito;
- Melhor controle de carga de trabalho;

- Melhor gerenciamento de mao-de-obra.



3 E-COMMERCE

Desde que o uso comercial da Internet foi autorizado nos Estados Unidos em 1995, o
comércio eletronico tem sido apontado como uma inovagdo radical, capaz de revolucionar
mercados e organizacdes. (TIGRE; DEDRICK, 2003). Para a total compreensdo desta
evolucdo na forma de comprar e vender produtos, € preciso antes conceituar o que € o
comércio eletronico — existem varias defini¢des, com enfoque e profundidade diferentes. Para
KALAKOTA; WHINSTON (1997) o comércio eletronico pode ser definido sob vérias

formas, de acordo com diferentes perspectivas:

- Comunicacdo: entrega de informagao, produtos, servicos ou pagamentos via linha telefonica,
redes de computadores ou outros meios;

- Processos de negdcios: aplicagdo de tecnologia na direcdo de automacgdo de transacdes de
negocios e fluxos de trabalho;

- Servigos: ferramenta que permite cortar custos, a0 mesmo tempo em que se aumenta a
qualidade e a velocidade de entrega;

- On-line: capacidade de compra e venda de produtos e informacdo na Internet e outros

servigos on-line.

Na definicdo de ZWASS (1996), citado por LUCIANO; TESTA; FREITAS (2003), o e-
commerce € o compartilhamento de informacdes do negdcio, manutencdo de relacdes de
negdcios e condugdo de transagdes por meio de redes de telecomunicacao. CHOI, STAHL e
WHINSTON (1997) confirmaram que a tecnologia estd transformando muitos aspectos dos
modelos de negdcios e atividades do mercado e, por isto, propdem uma definicdo mais ampla:
“comércio eletronico € o uso de meios eletronicos e tecnologias para conduzir o comércio,

incluindo interagdes dentro da empresa, entre empresas € da empresa com consumidores”.

ALBERTIN (1999) diz que

Comércio eletronico € a realizacdo de toda a cadeia de valor dos processos
de negdcio em um ambiente eletrdnico, por meio da aplicagdo intensa das
tecnologias de comunicagdo e de informacgdo, atendendo aos objetivos do
negacio.
Desta forma, ¢ uma ferramenta que permite reduzir os custos administrativos e o tempo do
ciclo fabricar-vender-comprar, agilizar processos de negdcios e aperfeicoar o relacionamento

tanto com os parceiros de negdcios quanto com os clientes. Uma definicao simplista diria que



o e-commerce € simplesmente a troca de bens e servigos por pagamento na Internet — esta
visdo, entretanto, ndo compreende as vantagens competitivas resultantes da associacdo dos
participantes das cadeias de suprimentos e de valor; neste sentido, o comércio eletronico
engloba qualquer atividade comercial que ocorra diretamente entre uma empresa, Seus
parceiros ou clientes, por meio de computacdo e comunicacdo (LUCIANO; TESTA;
FREITAS, 2003). De fato, hoje o comércio eletronico apresenta diversas modalidades, a

saber:

- B2B (Business to Business), modelo de negdécio composto por empresas que utilizam a
Internet como ambiente transacional. Envolve os portais verticais, que buscam atrair para um
mesmo local todos os participantes de uma cadeia produtiva, e que realizam, por exemplo,
leildes reversos, onde uma empresa apresenta uma demanda ao mercado e aguarda ofertas de
possiveis fornecedores. (FLEURY, 2000).

- B2C — Business to Consumer, € o comércio eletronico efetuado diretamente entre a empresa
produtora ou prestadora de servicos e o consumidor final. Nesta modalidade, sites
comercializam produtos em pequenas quantidades (varejo) para um individuo ou grupo de
individuos.

- C2C - Consumer to Consumer, modalidade que envolve sifes que intermedeiam transagcoes
entre duas pessoas fisicas. Os casos mais comuns sdo os sites de leildes, onde qualquer pessoa
interessada em negociar algum bem ou servico pode disponibilizar informacdes sobre o
mesmo, incluindo preco inicial e forma de envio aos possiveis interessados, que devem dar
lances para adquiri-los, até a finalizacdo do leildo — neste caso, o maior lance ganha a
negociacdo. Estes sites também costumam oferecer a possibilidade do usudrio incluir um
produto a um preco fixo, para ser comercializado com um outro usudrio sem que haja
negociacao.

- G2C — Government to Consumer, relagdo comercial pela Internet entre governo (estadual,
federal ou municipal) e consumidores, como por exemplo, o pagamento via Internet de
impostos, multas e tarifas publicas.

- G2B - Government to Business, relacdo de negdécios pela Internet entre governo e empresas
como, por exemplo, compras feitas para o Estado através da Internet através de pregodes e

licitacdes, tomada de precos, etc.
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3.1 EVOLUCAO

Esta ampla gama de conceitos existe porque, embora considerado um meio de
comercializacdo ainda recente, o comércio eletronico ja tem uma histéria com eventos

marcantes, que alteraram a economia mundial na ultima década.

No Brasil, o e-commerce iniciou-se em 1999, com a entrada de diversas empresas no mercado
— muitas delas amparadas por redes fisicas de varejo, como o site Amélia.com, ligada ao
Grupo Pao de Acucar ou a Americanas.com, das Lojas Americanas S.A. A explosdo de
empresas no mercado virtual, no Brasil e no mundo, ficou conhecida como “Bolha da
Internet”, um fendomeno de supervalorizacdo das empresas pontocom e suas acdes — que eram
operadas em uma nova bolsa de valores, criada especialmente para o ramo, conhecida como
Nasdaq (National Association of Securities Dealers Automated Quotation, ou Sistema
Automatizado de Cotacdes da Associacdo Nacional de Corretoras de Valores. (ALVES,

2001).

Em 2000, a bolha estourou: o Nasdaq sofreu fortes quedas sucessivas, que ficaram conhecidas
como “o crash do Nasdaq” (gréfico 3.1), atingindo em menos de um ano um declinio de 50%
em relacdo ao seu recorde (BOLANO; CASTANEDA, 2002) — foi o fim de centenas de
pequenas empresas virtuais que iniciavam suas operagdes e também de organizacdes maiores,
mas que nao tinham estrutura tecnoldgica e logistica para enfrentar a crise. As empresas mais
bem preparadas, no entanto, passaram por esta oscilagdo praticamente ilesas, solidificando sua
imagem e fidelizando seus clientes. Embora a bolha hoje se sindnimo de fracasso, ela foi

essencial para o desenvolvimento de novas tecnologias e para a populariza¢do da Internet.
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Grafico 3.1- Crash do Nasdaq em 2000.

10 Marco

Fonte: Adam Hamilton (Em http://www.janelanaweb.com/crise/hamilton.html#caixal)

3.2  ESTATISTICAS

Ap6s o estouro da bolha, em 2000, o comércio eletronico estabeleceu-se, e passou a
apresentar, um crescimento alto e constante do comércio eletronico ao longo dos anos — cerca
de 40% ao ano. Este crescimento vem junto com a popularizagdo da Internet, como mostra a

tabela abaixo.



Tabela 3.1 — Quantidade de pessoas conectadas a Web no Brasil.

Numero de

meses

Set/2001
Nov/2000

Dez/1989

Dez/1998
Dez/1997
Jul/1997

Fonte: www.e-commerce.org.br

12,04

9,84
6,79

2,35
1,30
1,15

7.1%

1.4%

0,8%
0,7

947% Nielsen NetRatings
756% Nielsen NetRatings
ok 5&%%&?2;3
104% iDC
13% Brazilian ISC
- Brazilian I1SC
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De 2000 a 2005, o comércio eletronico cresceu em todos os sentidos: no numero de

consumidores (tabela 3.3), faturamento (tabela 3.4), diversidade de itens mais vendidos

(tabela 3.5) e também no valor médio do pedido (ticket médio), que em 2005 chegou a R$

272,00, maior média ja alcancgada.

Tabela 3.2 — Quantidade de e-consumidores no Brasil.

Fonte: e-Bit empresa
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Tabela 3.3 — Faturamento anual do e-commerce.

Ano Faturamento Variacao

milthoes

_________________ e

T T ey Sy S

R$ 1.180 milthdes 39%
AL s
1 >
Fonte: E-bit Empresa
Tabela 3.4 — Produtos mais vendidos no varejo on-line no Brasil.
2005 21% 18% 9% 8% 7% 37%
2004 26% 24% - 7,2% 6% -
2003 32% 26% - 3.3% 4,7% -

Fonte: E-Bit Empresa

33  APLICACOES

No inicio da utilizagdo da Internet para fins comerciais, vender era a Unica experiéncia em
comércio eletronico (AMOR, 2000). Aos poucos, com o refinamento das técnicas e estruturas
de venda pela Internet, a acdo de vender foi aprimorada, dando origem a diferentes aplicacdes

do comércio eletronico:

- e-procurement: € a automacao da compra de matéria prima e bens e servigos ndo-produtivos,
os chamados bens MRO (Manuten¢do, Reparo e Operagdes), tais como material de escritorio

e de informatica (AMOR, 2000).

Os beneficios para os compradores sdao a agilidade e dinamismo das compras, reducao
expressiva de custos, menos burocracia, decisdes de compra mais rédpidas (FRANCO, 2001).

Para os vendedores, as vantagens sdo a ampliagdo da carteira de clientes, maior exposi¢ao
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através da Internet e reducdo de custos na administracio de vendas (RAYPORT e
JAWORSKI, 2001). O e-procurement funciona como um leildo reverso entre empresas
previamente cadastradas, que agiliza e barateia o processo de aquisi¢io de bens. E o processo
ideal para organizagdes que sofrem de longos ciclos de requisicdo, possuem muitos
fornecedores, alto custo de processamento de pedidos e alta carga administrativa dos

profissionais de compras. (LUCIANO; GREGIANI; FREITAS, 2003)

- e-learning: é também conhecido como educagdo a distancia através da Internet. O objetivo
do e-learning é fazer com que o conhecimento esteja facilmente acessivel (de qualquer
computador ligado a Internet, a qualquer hora do dia) para um grande niimero de pessoas, de
forma constante e continua (AMOR, 2000).

- e-banking: é uma agéncia bancdria eletronica, fornecendo servicos bancdrios sem uma
agéncia fisica (OLIVEIRA et al, 2001) e um dos mais bem sucedidos negdcios on-line, pois
possibilita que os clientes de um determinado banco facam uma série de operacdes em suas

contas bancarias a distdncia (AMOR, 2000).

- e-gambling: s@0 os cassinos eletronicos, com apostas reais em dinheiro (cartdo de crédito ou
débito). Segundo AMOR (2000), o e-gambling é um dos negdcios mais rentdveis da Internet.
A grande asticia do e-gambling é contornar a ilegalidade do jogo em alguns paises,
armazenando o site em um pais que autoriza o jogo, mas podendo ser acessado e utilizado por

pessoas de qualquer pais (FRANCO, 2001).

- e-auctioning: sdo os leildes virtuais, que ganharam uma nova dimensao na Internet. Nos
leildes tradicionais, os lances sdo limitados a certo nimero de pessoas, além da necessidade
do deslocamento fisico até o local onde se realiza o leildao. Através do e-auctioning, os leildes

tornaram-se mais acessiveis, mais democrdticas e mais rapidos (AMOR, 2000).

Além das citadas acima, ha ainda outras categorias de menor expressdo, como o e-directories
(catdlogos eletronicos), e-franchising (franquias eletronicas), e-trade (compra eletronica de
acoes), e-engineering (desenvolvimento colaborativo de projetos), e-drugs (farmécias on-

line), entre outras (OLIVEIRA et al 2001 citando AMOR, 2000; FRANCO, 2001).
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3.4  POTENCIALIDADES, VANTAGENS E DESAFIOS

No comércio eletronico, a natureza global da tecnologia, o baixo custo, a interatividade, o
alcance de milhares de pessoas 24 horas por dia, sete dias por semana, tudo isto resulta em
muitos beneficios potenciais, tanto para as organizacdes, como para os individuos e a
sociedade (TURBAN et al., 1999 apud LUCIANO, TESTA e FREITAS, 2003). Para as
organizacoes, os beneficios sao (TURBAN et al., 1999; TREPPER, 2000; AFUAH e TUCCI,
2001, citados por LUCIANO; TESTA; FREITAS, 2003):

- Baixo investimento de capital, permitindo a uma empresa obter mais facilmente clientes e
melhores fornecedores e parceiros;

- Reducdo de custos para criagdo, processamento, armazenamento, distribuicao e recuperagao
de bens baseados na informacgao;

- Possibilidade de expansiao do mercado regional para nacional e internacional;

- Novas maneiras de gerenciar as cadeias de suprimento e de valor;

- Automatizagao do fluxo de negdcios e de informagdes na empresa;

- Reducdo de custos para a implementacdo produtos ou servigos que propiciem grande

vantagem competitiva.

Para os consumidores, o e-commerce traz os seguintes beneficios (TURBAN et al., 1999;
TREPPER, 2000; AFUAH e TUCCI, 2001, citados por LUCIANO; TESTA; FREITAS,
2003):

- Flexibilidade de horario e local de compra;

- Alta disponibilidade e variedade de produtos e servicos;

- Possibilidade de entrega em qualquer lugar, inclusive para envio de presentes a terceiros;

- Compra de produtos digitais (musicas, ingressos, recarga de celular, etc.), com entrega

praticamente instantanea.

Ja para a sociedade, os principais beneficios sdo (TURBAN et al., 1999; REPPER, 2000;
AFUAH; TUCCI, 2001, citados por LUCIANO; TESTA; FREITAS, 2003):

- Maior igualdade de acesso a informagao e ao conhecimento;

- Alta disponibilidade de produtos e servigos por empresas, em qualquer parte do mundo;
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- Eliminacdo de barreiras regionais.

Apesar dos beneficios citados, o e-commerce ainda tem desafios a serem transpassados.
Alguns deles relacionados ao préprio ambiente da Internet, onde se encontra, e outros

especificos do segmento:

- Privacidade: € preciso manter a privacidade que o usudrio deve ter, sem perder qualidade de
atendimento e usabilidade que ele espera encontrar;

- Seguranca: embora jia ndo seja um grande problema como no inicio das operacdes
eletronicas, muitas pessoas ainda sentem-se inseguras em comprar utilizando o cartdo de
crédito, temendo possivel interceptacdo dos seus dados pessoais e financeiros durante a
transacdo;

- Entrega de produtos: a entrega precisa ser rdpida e por um custo compativel, e chegar ao seu
destino em bom estado — e caso isto ndo ocorra, a troca ou devolucao deve ser feita sem

complicagdes para o cliente.

Os beneficios e riscos citados acima podem variar de intensidade, de acordo com a
organizacdo (LUCIANO; FREITAS, 2003). Na verdade, se uma empresa que deseja atuar no
comércio eletrdnico se mantiver atenta aos desafios aqui apontados, a probabilidade de
alcancar o sucesso € muito maior, dado os indices de crescimento favordveis que este

segmento tem apresentado.

3.5 TENDENCIAS PARA O FUTURO

Como o comércio eletronico € um segmento novo, acredita-se que ainda hd muito a ser
explorado neste setor. Algumas tendéncias ja podem ser vislumbradas hoje, como por

exemplo:

a) Lideranca de vendas em poucas empresas

Segundo pesquisa realizada em 2005 pela a empresa eBit, trés lojas virtuais (Americanas.com,
Submarino e Shoptime) dominam juntas mais de 60% do mercado varejista on-line — e no
final deste mesmo ano foi anunciada a compra da Shoptime pela Americanas.com,

aumentando ainda mais a concentra¢do neste setor, e apontando a tendéncia da existéncia de
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superlojas nos préoximos ano, que supostamente possuem o melhor produto com o melhor

atendimento e, por conta disto, mantém a lideranca no mercado.

b) Venda de Produtos Virtuais

Um segmento que continuara crescendo no comércio eletronico € a venda de produtos virtuais
— agregados de informacdo que possuem significado e nao precisam de suporte fisico para ser
enviados do produtor ao consumidor (AMORIM; SANTOS; DORNELAS, 2004), como por
exemplo: musica digital, recarga de celular, garantia estendida, softwares, fotos e outros. Seu
crescimento € uma forte tendéncia, pois sua venda ndo necessita de grande estrutura de

atendimento e também ndo influencia na expedicao fisica (possivel gargalo logistico).

c¢) Apoio de lojas fisicas para atendimento dos pedidos

Empresas que possuem lojas fisicas e virtuais tendem a permitir um apoio entre os estoques
das lojas e o centro de distribui¢do do segmento eletrdnico, para que um supra o outro na
indisponibilidade de um produto. Este € um processo particularmente dificil de ser
sistematizado, uma vez que normalmente hd um aplicativo para as lojas fisicas e um outro
para a loja virtual, e este apoio requer “conversacdo” on-line dos dois sistemas. As principais
vantagens deste apoio sdo: atendimento de pedidos mesmo com itens indisponiveis no

armazém e diminui¢do do valor de estoque.

d) Participagdo em eventos

As grandes lojas virtuais, como Americanas.com e Submarino, t€ém se apresentado em eventos
“fisicos”, a fim de reforcar a marca. Neste ano de 2006 a Americanas.com esteve presente na
Bienal do Livro, tendo apresentado um bom faturamento no evento. A Submarino, por sua
vez, esteve em um evento de planejamento de casamento em uma loja da alta sociedade, para
promover o seu sistema de lista de casamento. Estas participacdes estdo ligadas nao somente
ao faturamento direto relacionado aos eventos, mas também — e principalmente — ao refor¢o
da marca junto ao publico. Por ser uma estratégia ainda muito recente, nao existem ndmeros
para identificar os resultados desta acdo de marketing, mas acredita-se que o fortalecimento

da marca no comércio eletronico é um dos pilares para o sucesso de uma empresa, uma vez
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que a fidelidade de um cliente no comércio virtual é sempre mais significativa do que no

mercado tradicional.
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4 RELACOES ENTRE A LOGISTICA, A ECONOMIA E O COMERCIO
VAREJISTA

A logistica é entendida como o canal ou elo do produtor, dos bens e servigos, ao consumidor
final. O ineficiente gerenciamento estratégico dos fluxos de materiais e das informacdes eleva
os custos de transacao, tornando o custo do processo uma desvantagem competitiva, causando
perdas aos diferentes elos da cadeia. Os custos logisticos sdo um fator-chave para estimular o
comércio, sobretudo entre regides de um mesmo pais pelo fato de que os custos de produgdo
podem mais do que compensar os custos logisticos necessdrios para o transporte entre as
regides. O ambiente em que as empresas operam no inicio do século XXI é complexo e
competitivo. Dessa forma, elas sdo compelidas a buscar a diferenciacdo e o estabelecimento
de vantagens competitivas em relagdo aos seus concorrentes. Embora com objetivos
diferenciados, um ponto comum pode ser observado, a saber, a opcdo pela aplicacdo da
logistica, que deve ser entendida como o gerenciamento estratégico dos fluxos de materiais e
das informacdes correlatas para levar, de forma eficiente e eficaz, os produtos de uma origem

a um destino.

A globalizacao, a mudanga no comportamento dos consumidores, a reduc¢do do ciclo de vida
dos produtos e o enfraquecimento das marcas exigem que as organizacdes adquiram e
desenvolvam novas competéncias para conquistar e manter clientes. As vantagens e
diferenciais competitivos sdao cada vez mais efémeros. Rapidez e flexibilidade tornam-se
obrigatérias. No processo de modernizacdo da economia brasileira (Governo Collor, 1990-
1992) observou-se que as empresas passaram a competir do portdo para dentro e o grande
desafio a partir dos anos 2000 passou a ser competir do portdo para fora. O conhecimento em
logistica ajuda na melhoria de processos operacionais e estratégicos das empresas, a medida
que a primeira se ocupa da tecnologia, pois esta atua na integracao da cadeia, nos controles e
na automacdo das atividades, e quanto mais avanc¢a, mais mudangas acontecem, surgindo

assim uma maior necessidade de capacitacdo.

Em 1985, Michael Porter langca o livro “Competitive Advantage — The value chain” onde
utiliza os termos vantagem competitiva e cadeia de valor. O conceito de cadeia de valor tem
por objetivo auxiliar no gerenciamento do negdcio com vistas ao desenvolvimento de uma

vantagem competitiva de mercado.
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A cadeia de valor é, de acordo com Porter (apud REAES, 2003, p.8), um
instrumento de andlise das atividades da empresa como fontes de vantagem
competitiva.[...] a cadeia desagrega uma empresa nas suas atividades de importancia
estratégica e dessa forma torna possivel compreender as fontes de custos e as
oportunidades de diferenciacéo.

Pegar o original

A gestdo do processo logistico torna-se um diferencial competitivo, pois com o passar dos
tempos os consumidores passam a ser mais exigentes com relacdo a qualidade dos produtos,
tempo de producdo e ciclo de vida dos produtos, prazo de entrega e mais recentemente, com o
indice de inovagdes tecnoldgicas incorporados aos produtos. O conceito de vantagem
competitiva reflete a situagdo em que uma empresa consegue criar, para seus compradores,
um valor que ultrapassa o custo de fabricacdo. Neste sentido, o valor passa a ser percebido
como utilidade, ou mesmo significa aquilo que os compradores estdo dispostos a pagar, por
determinado bem ou servico, e o valor superior decorre de oferecer um bem igual a
concorréncia a um preco inferior ou, no caso de ser mais caro, ter havido o acréscimo de um
beneficio exclusivo. Assim, hd dois tipos basicos de vantagem competitiva: lideranca por

custo ou por diferenciacao.

As vantagens competitivas tradicionais, trabalhadas na economia industrial dos modelos
“estrutura-conduta-desempenho”, como “barreiras a entrada” para empresas entrantes no
mercado (concorrentes) tais como: economia de escala, protecdo através de patentes,
necessidade de aprendizagem, entre outros, podem ou devem ser substituidas ou
incrementadas por novas vantagens, ou diferenciagdes, como a customizacao dos produtos, a
reducdo dos seus ciclos de vida, globalizacdo etc. “A implementa¢do de novos conceitos
logisticos, sobretudo o servigo ao cliente, e 0 uso mais intensivo de tecnologia da informacao

podem significar um importante diferencial”. (PORTER apud REAES, 2003, p. 8)

Neste sentido as empresas que buscam aumentar a sua participacdo no mercado, através do
desenvolvimento de vantagens competitivas “via competéncia logistica” desfrutam de uma
posicdo diferenciada, causam uma barreira a entrada de outras empresas neste mercado,
dificuldades estas que acabam por se tornarem permanentes, o que atrai a preferéncia do
cliente. Assim, a logistica permite desenvolver estratégias para a reducdo de custos e o
aumento do nivel de servico ofertado ao cliente. Como essas duas condicdes, isoladamente ou

em conjunto, possibilitam o estabelecimento de diferenciais competitivos, justifica-se que este
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seja o caminho escolhido por um nimero crescente de empresas para buscar vantagens sobre

a concorréncia.

4.1.1 O PAPEL DA LOGISTICA NA ECONOMIA

A logistica contribui para o Produto Interno Bruto a medida que representa eficiéncia e
eficdcia: a eficiéncia ocorre a medida que € uma das despesas mais importantes da economia
dos negécios e diz-se da causa que obra e produz efeito certo. E eficaz quando seu
desempenho produz bons resultados ou seja, o efeito desejado. A logistica acrescenta valor,
na forma de utilidade temporal e espacial. A utilidade, em termos econdmicos, representa o
valor que um determinado bem tem a medida que contribui a satisfacdo de uma necessidade

especifica do consumidor e assume os seguintes componentes:

- de forma: processo de formar fisicamente o produto final;

- de posse: tornar a posse possivel;

- de tempo: é valor acrescentado pela existéncia do produto quando este é necessario, no
periodo de tempo/prazo adequado as demandas do consumidor:

- de espaco: colocar o bem disponivel onde este € necessério.

Partindo-se do pressuposto que o processo logistico € visto como um sistema que liga as
empresas com seus clientes e fornecedores, o fluxo de informacdes sobre os clientes, na forma
de previsdes e ordens, € refinado pelo planejamento na producio especifica e objetivos de
compras. Como materiais e produtos sdo comprados, um fluxo de valor adicionado € iniciado
quando resulta na transferéncia da propriedade do produto acabado ou in natura para o
cliente. Assim, o processo logistico € visto em termos de dois fatores inter-relacionados: fluxo
de valor agregado — estoque, e fluxo de informagdes requeridas. O primeiro preocupa-se com
a otimizacdo dos fluxos somente dentro da organizacdo, e o segundo ndo considera a

integracdo interna suficiente.

42 A LOGISTICA COMO FUNDAMENTO PARA O COMERCIO

A logistica comecou a ser utilizada pelas empresas e foi definida como um modelo de anélise
e administracdo integradas, que permite otimizar o fluxo de materiais, desde sua fonte

primdria até a colocacdo nos pontos-de-venda como produto final. Com esse enfoque,
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N

estendeu-se a industria, tendo como parceria as empresas atacadistas/distribuidoras e as
empresas varejistas. O enfoque logistico teve como influéncia priméria o setor atacadista, que
reconhecido pelas industrias como um parceiro comercial, no que tange a distribui¢ao
otimizada de seus produtos, oferece recursos para possibilitar que alcancem clientes

localizados em lugares distantes dentro do pais.

Em escala global sistemas logisticos eficientes formam as bases para o comércio e a
manutencdo de um alto padrao de vida nos paises desenvolvidos. As vezes certa regido detém
uma vantagem sobre as demais no que diz respeito a alguma especialidade produtiva. Um
sistema logistico eficiente permite uma regido geogréfica explorar suas vantagens inerentes
pela especializagdo de seus esfor¢os produtivos naqueles produtos que ela tem vantagens.
Estas resultam em exportacdes desses produtos a outras regides, a medida que o custo do pais
(custos logisticos e de produgdo) e a qualidade desse produto sejam competitivos com

produtos de qualquer outra regido.

Custos logisticos s@o um fator-chave para estimular o comércio. O comércio entre paises e
entre regides de um mesmo pais € frequentemente determinado pelo fato de que diferencas
nos custos de producao podem mais do que compensar os custos logisticos necessarios para o
transporte entre as regides. Quanto maior e mais sofisticado for seu desenvolvimento, e
quanto menores forem as necessidades de movimentagdes e armazenagens, mais facil serd a
troca de mercadorias e maior a especializacdio do trabalho. Neste sentido, sem tal

desenvolvimento, o comércio, perecerd e/ou nao ocorrera.

A logistica € influenciada diretamente pelos custos associados a suas atividades. Entre os
fatores que influem para o aumento ou redugdo de custos podem ser citados: o aumento da
competi¢do internacional, as alteragdes populacionais, a crescente escassez de recursos € a
atratividade cada vez maior da mao-de-obra no Terceiro Mundo. O aumento do comércio
internacional indica que a especializacdo do trabalho continua acontecendo numa escala
mundial (BALLOU, 1993). As operagdes logisticas de uma empresa sao divididas em trés
categorias: distribuicdo fisica, suporte industrial e compras e formam uma unidade
operacional de logistica de uma empresa (logistica de abastecimento, logistica de planta e
logistica de distribuicdo). O processo de administra¢do, quanto a distribuicdo fisica com
movimentos de produtos aos clientes, € visto como o tépico final no canal de marketing. Em

geral, cada sistema liga em conjunto as industrias, atacadistas e varejistas no canal de
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marketing, que ao fornecerem produtos s@o avaliadas como um aspecto integral do processo
de marketing. A logistica empresarial € um assunto que influi na gestdo empresarial, pois
mostra como a administracdo de uma empresa pode tornar-se cada vez mais eficaz e eficiente
nos servicos de distribuicdo a seus clientes e consumidores, levando em consideracao
planejamento, organizagdo e controle efetivos para as atividades de movimentacido e
armazenagem que visam facilitar o fluxo de produtos. A prépria definicdo de gestdo de
estoques evidencia seus objetivos, que sdo planejar os estoques, as quantidades de materiais
que entram e saem, as épocas em que ocorrem as entradas e saidas, o tempo em que decorre
entre essas épocas e os pontos de pedido de materiais. Quanto aos reflexos da logistica na
economia, a mais evidente relacdo estd na tentativa das empresas manterem suas estratégias
competitivas, influindo na criacdo de vantagens de mercado interno e externo, aumento de
vendas, melhorias de qualidade, produtividade, entre outros o que acarreta em aumento da

producdo por hora/homem.
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5 DESAFIOS LOGISTICOS DO E-COMMERCE

Assim como o comércio eletronico evoluiu muito rdpido desde o inicio, os desafios da
logistica para este segmento também foram se alterando, a fim de adaptar-se ao crescimento
acelerado deste mercado. Até o estouro da bolha da Internet, muitos problemas relacionados a
logistica do e-commerce estavam no atendimento do pedido e no crescimento do setor
logistico inferior ao do novo mercado (MANUEL, 2003). Encontra-se muita literatura a
respeito deste momento, destacando o SCM — Supply Chain Management — como a solugdo

para os problemas encontrados neste novo segmento.

5.1 DIFERENCAS ENTRE A LOGISTICA TRADICIONAL E A LOGISTICA DO E-
COMMERCE

Em estudo realizado em 2000, FLEURY e MONTEIRO estabeleceram distingdes entre a
logistica tradicional e a logistica de e-commerce, mostradas na tabela 4.1 adiante. A partir

dela, € possivel identificar os desafios deste novo segmento.

Tabela 5.1 — Comparacio entre atividades logisticas tradicionais de do e-commerce

Logistica Logistica
Tradicional do ewmmmarm

kﬁ%@ﬁﬁ?&% 0

Bﬁ%ﬁﬁgm fm p@di@n wﬁ?‘%@%ﬁi?’%ﬁﬁ% Altaments disperso
Demanda Estével e constants Incerta e fﬁ:ﬁgmﬁﬁi&iﬁ&

Nesta pesquisa, os autores verificaram que algumas publicacdes nos Estados Unidos
indicavam uma forte tendéncia das empresas deste setor de concentrarem suas atengdes no
desenvolvimento de sites, com énfase na confiabilidade (para fidelizar os clientes) € no
marketing, “relegando a segundo plano os esforcos para a criacdo de estruturas logisticas
adequadas aos desafios apresentados”. O fato é que o centro de distribuicio do comércio
eletrobnico ndo funciona com os mesmos pressupostos logisticos dos demais armazéns,
voltados para industria ou atendimento do atacado, mas como uma loja de varejo — o que
sempre foi a meta de uma loja virtual. Assim, o armazém atende grande quantidade de

pequenos pedidos, que nao podem ser expedidos em péletes, e possui alta diversidade de
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itens, justificando a altera¢do na forma de buscar os produtos: ao invés de fazer viagens por
pedidos, sdo feitas viagens por zona, onde cada operador vai buscar diversos itens que estao
em locais proximos, e sé depois serd feita a separacdo dos itens em pedidos, otimizando o
processo interno do armazém. Além dos pontos levantados anteriormente, AZEVEDO (2002),
citando NOVAES (2001), relata que existem outras singularidades operacionais que
pressionam as empresas de e-commerce a implementarem estratégicas logisticas diferenciadas

da logistica tradicional. Algumas destas singularidades sdo:

- Tratamento separado de um mesmo pedido nas operacdes dos centros de distribuicdo:
devido a existéncia de pedidos com itens de naturezas muito diferentes (por sua
armazenagem, manipulacdo, disponibilidade ou valor — como, por exemplo, um pedido com
uma geladeira e um CD, ou um pedido com uma joia e um pacote de fraldas), ele pode ter sua
rotina de expedi¢cdo quebrada em lotes para facilitar o procedimento.

- Exigente nivel de aceitacdo temporal de entrega por parte dos clientes: o nivel de tolerancia
do tempo de espera para a entrega de um pedido no comércio eletronico estd em torno de 24 a
120 horas, dependendo da localizacdo da entrega, dos depdsitos e centros de distribui¢cao e da
loja eletronica (nacional ou estrangeira), o que exige um planejamento logistico muito mais
dindmico nos depdsitos e centros de distribuicao, devido a grande quantidade de pedidos
pulverizados e dispersos.

- Extrema dificuldade de previsdo de demanda: muitas empresas tradicionais que colocaram
parte de seus negdcios a serem comercializados na Internet foram surpreendidas com uma
avalanche de pedidos, sobrecarregando o planejamento dos setores de expedi¢do — afinal, na
logistica tradicional a demanda é calculada com base nas vendas anteriores € na média dos
pedidos de seus clientes, que sdo conhecidos da organizacdo e tém frequéncia constante,
enquanto que na logistica eletronica a demanda € muito varidvel, com sucessivos picos em
periodos mais ou menos aleatdrios, sendo necessdrio o desenvolvimento de uma cadeia
extremamente comprometida, informada e flexivel para compatibilizar antecipadamente os
processos logisticos com as estratégias da empresa.

- Facilidade de desisténcia de um pedido por parte do cliente: existem diversos fatores que
contribuem para a desisténcia de um pedido on-line, sendo as principais delas o
arrependimento do consumidor e a falta de determinados produtos na entrega — esta ultima
ainda gera uma imagem negativa da empresa pontocom, se o item indisponivel do pedido
estava constando no site como um produto para entrega imediata. Dentro da visao logistica,

este caso geralmente ocorre quando ha defasagem de informagdes nos registros e saida do



26

z

estoque dos depdsitos e para evitar o problema € necessdrio desenvolver um sistema

integrando todos os canais de distribuicdo com o sistema dos depdsitos.

AGUILERA et al (2003) observam que, diferentemente da logistica da velha economia, com
sistemas desenvolvidos para atender ao comércio entre empresas e caracterizados por pedidos
de grande volume, normalmente com entregas paletizadas em lojas ou em centros de
distribuicdes, o processo logistico do comércio eletronico caracteriza-se por um grande
nimero de pequenos pedidos geograficamente dispersos, resultando em um alto custo de
entrega. Ainda nesta pesquisa, verificou-se que o maior gargalo no comércio eletronico nao se
encontrava na entrega fisica, mas na atividade de fullfilment, ou atendimento do pedido, que
compreende o processamento do pedido, a gestdo do estoque, a coordenacdo com oS

fornecedores e a separacao e embalagem das mercadorias (FLEURY; MONTEIRO, 2003).

5.2 OS PRIMEIROS DESAFIOS NO E-COMMERCE

Em 2001, BELIZARIO descreveu como os principais problemas da logistica do comércio

eletrdnico, entre outros:

- Existéncia de procedimentos ultrapassados de comércios, como controles, longa reten¢dao de
produtos em poder de alfandegas e regulamentagcdes que exigem documentos de papel;

- Falta de transparéncia e de regras de negdcio claras, levando a impossibilidade de prever
corretamente custos e tempo de entrega;

- Uso limitado da tecnologia de informacdo, levando a atrasos, ao alto custo e a ineficiéncias.

E fato que os desafios logisticos do comércio eletrdnico ainda sdo os mesmos, guardadas as
devidas proporg¢des de crescimento do setor — o que mudou foi a forma de lidar com o desafio:
enquanto antes se verificava defasagem nos sistemas logisticos, sem possibilidade de aumento
da eficiéncia por falta de integracdo entre os aplicativos usados para diferentes funcdes dentro
da organizacdo (AGUILERA et al, 2003), atualmente o desafio é conseguir manter a
produtividade do picking, mesmo com o aumento de pedidos e da diversidade dos itens,

especialmente em gargalos de vendas (FULLEN; LEAL, 2002), como serd visto adiante.

O raciocinio proposto era de que as organizagdes precisariam redefinir o seu servico, baseadas

no que € relevante para seus clientes, adotar as definicdes de servico deles e reinventar os
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processos de Logistica, de maneira a direciond-los para o cumprimento dessas metas de
servico (ALVES, 2000). Assim, o conceito de logistica ampliou-se, incorporando estratégias
que influenciam no projeto do produto, nas parceiras, nas aliangas e na selecdo de

fornecedores, e em outros processos vitais (GONCALVES, 2000).

A visdo defendida era de que o controle de toda a cadeia logistica era a solug@o para atender o
alto nimero de pequenos pedidos a serem entregues de forma pulverizada — e isto perdura até
hoje: o mercado eletronico fideliza seus clientes através de entregas eficientes dentro do
prazo, o que também € alcancado através do controle da cadeia de suprimentos, que garante
estoque disponivel ou facilmente reposto. Este controle € obtido ndo somente através de um
sistema de controle da cadeia de suprimentos, mas de acordos comerciais firmados entre a loja
eletronica e seus fornecedores e de um sistema integrado que contemple esta parceria, que

normalmente € tratada como uma operacao diferenciada, chamada cross-docking.

O termo cross-docking expressa o conceito de separar pedidos com os produtos recebidos no
dia, sem estocé-los, ou seja, trata-se de uma transferéncia de mercadorias diretamente entre as
docas de recebimento e expedi¢do de um armazém — dai o nome cross-docking, “entre docas”.
Essa operacdo pode ser utilizada entre uma loja virtual e um fornecedor-parceiro: quando ha
um pedido na loja virtual que ndo possui estoque, o sistema avisa automaticamente o
fornecedor, que tem prioridade em atendé-la. (DINIZ et al, 2005). O cross-docking nao é uma
operacdo exclusiva do e-commerce, mas encaixa-se perfeitamente nele, porque tem como
finalidades principais minimizar as operacdes de movimentacdo e eliminar as de estocagem.
Com isto € possivel otimizar o sistema de controle dentro dos armazéns, minimizando assim
0s custos com armazenagem, movimentacdo e transportes (DINIZ et al, 2005). Para o
comércio eletronico esta € uma solugdo interessante, devido ao crescente nimero de entregas

a serem manipuladas diariamente no centro de distribuicdo.

5.3 O DESAFIO ATUAL

Ainda assim, apenas o controle da cadeia de suprimentos e a existéncia de acordos com
fornecedores que permitam a operacdo de cross-docking nos depdsitos ndo garantem mais o
sucesso da logistica no e-commerce: com o aumento acelerado e constante do nimero de
pedidos e a crescente diversidade de itens disponiveis nas “prateleiras virtuais”, o processo

dentro do centro de distribuicdo tornou-se essencial para atender de forma eficiente (com os



28

itens corretos, € dentro do prazo estipulado) os pedidos a serem expedidos. Este processo
pode ser controlado através de um WMS especifico para comércio eletronico, um sistema de
gestdo e controle de armazéns e centros de distribuicdo, com enfoque na operagdo virtual. Os

principais objetivos deste sistema sao (DI GIORGI, 2005):

- Diminuir o prazo de atendimento de pedidos de saida, através dos seguintes procedimentos

adotados para reduzir o ciclo de atendimento:

v" Adaptacio dos processos de armazenamento e picking para cada classe de produto;

v" Escolha automadtica dos locais de estoque;

v’ Planejamento das operagdes, permitindo a adequagdo dos recursos as necessidades,
incluindo hordrio e tipo de veiculo de transporte;

v" Picking baseado em ondas (agrupamento de pedidos segundo alguns critérios logisticos,
com o objetivo de diminuir as viagens do picker no depdsito);

v’ Atribui¢do dindmica de tarefas através de coletores em radio frequéncia.

- Melhorar a qualidade do servigo aos clientes, eliminando entregas aos clientes-destinatdrios

com itens faltantes, em excesso ou trocados, utilizando as funcionalidades abaixo:

v' Identificacdo das embalagens de estoque por c6digo barras;
v’ Captura de dados através de coletores;
v" Validagdo da existéncia das quantidades dos itens quando da formagdo da onda de picking;

v" Rigido controle do embarque.

- Reduzir erros de armazenamento e picking, para garantir informagdes corretas aos demais
sistemas integrados (ERP, Loja) sobre a disponibilidade dos itens para venda, através dos
seguintes procedimentos:

v Etiquetagem das embalagens e dos locais usando cédigo de barras;

v Uso de coletores nas operacdes de armazenamento e picking, permitindo redundancias em
favor da segurancga;

v' Registro de todas as movimenta¢des com apontamento do operador responsével, ¢ data e
hora da operacao;

v’ Utilizagdo de inventérios ciclicos.
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- Melhorar a produtividade dos recursos do armazém: através de regras refinadas pelos indices
apresentados pelo sistema depois de determinado periodo, é possivel permitir que as
operagdes tornem-se automdticas, sem a necessidade de supervisores para distribuicdo e
controle de tarefas; elas passam a serem geradas pelo sistema, enfileiradas por grupo de
operadores, sequencialmente atribuidas e detalhadamente controladas pelo sistema,

permitindo o monitoramento de cada recurso.

- Reduzir erros de expedig¢do, a partir de funcionalidades que conferem ao sistema alto grau de

seguranga:

v" Confrontar pedidos de venda, em tempo real, com a distribui¢do dos itens separadas pelas
ondas de picking;
v’ Registrar a formagdo de transporte (volumes);

v’ Validar os volumes embarcados contra a programagao.

5.4.1 Natal e outras datas comemorativas

As datas comemorativas tém papel fundamental no comércio eletronico, diferentemente do
que é visto nos dos demais segmentos de distribui¢do: elas geram picos de venda, como
acontece no varejo tradicional. A tabela 4.2 abaixo mostra as vendas nas datas comemorativas

no ano de 2005:

Tabela 5.2 — Vendas em datas comemorativas em 2005.

Dia das Dia dos Dia dos Dia das
Maes Namorados Pais Criancas

23/04/05 a 28/05/05 a 30/07/05a  28/09/05a  15/11/05 a
09/05/05 13/06/05 14/08/05 12/10/05 23/12/05

Natal

Periodo

Fatwamento | RS92mi  R$865mi | RS 101mi | RS 108mi | RE4GEmMI

Produto mais CDs/DVDs CDs/DVDs CDs/DVDs CDs/DVDs CDs/DVDs
vendido 19% 24% 22% 19% 19%

Fonte: Grupo de pesquisas e-Bit

Segundo a e-Bit, empresa responsdvel por diversas estatisticas do comércio eletrdnico no

Brasil, as vendas de Natal em 2005 (periodo de 15/11 a 23/12) representou 18% do
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faturamento do ano no setor. As principais empresas ji tém passado por este pico de venda ha
mais tempo, e ao longo de cada ano € feito uma preparacdo para atender a demanda deste
periodo, que compreende desde ajustes no site onde estd a loja virtual, a fim de aceitar um
nimero maior de conexdes de usudrios, até a logistica, que € considerado um dos grandes

gargalos em periodos de alta demanda.

Durante a 7* Conferéncia Anual da ASLOG (Associag¢do Brasileira de Logistica), em 2002,
FULLEN e LEAL apresentaram um semindrio com o titulo “Gargalos No Fim de Ano no
Varejo”, trazendo o estudo de caso da loja virtual Americanas.com. Segundo os autores, a
primeira parte para resolver o problema do pico de demanda no natal é a identificagdo do

processo critico e o que deve ser feito em cada um deles, a saber:

- Recebimento: fluxo deve ser reguldvel, atenuado o pico, e o abastecimento deve ser feito
em outubro/novembro;

- Armazenamento: diretamente ligado ao recebimento;

- Picking: como a loja estd aberta 24 horas, nao € possivel regular o fluxo de saida. Assim, ha
uma demanda alta e constante, gerando intensa utiliza¢do de equipamentos no processo;

- Expedicdo: aumento nas janelas de expedicao, acelerando o “escoamento” dos pedidos.

Os autores verificaram também que a produtividade de picking (medida em itens coletados

por hora) tende a diminuir no pico de demanda, por diversos motivos:

- Utiliza¢do de mao-de-obra (operadores) tempordria, com pouca prética;
- Congestionamento (fisico e no sistema);
- Aumento da diversidade dos itens nos pedidos;

- Elevada ocupacao do armazém.

Como a operacdo do armazém ndo é dimensionada para os picos de venda, ndo haverd
investimentos em ativos (em especial coletor de radio freqiiéncia) para atender este periodo.
Por conta destas restrigdes, foi criado um método alternativo de coleta, com caracteristicas

inovadoras, que fogem do padrdo da logistica de comércio tradicional, a saber:

a) Viagem de coleta: coleta é reunido de pedidos (ndo de notas fiscais), e cada operador

(picker) faz uma viagem — a viagem € mais curta, otimizando o tempo de picking;
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b) Posicdes de picking: como ndo ha espagco para que cada item do porta pallet tenha sua
posicdo de picking, todas as posicdes passam a ser de picking;

c¢) Conferéncia: € feita durante o picking, no coletor de radio freqiiéncia;

d) Coleta com papel: sem investimento em compra e/ou aluguel de coletores, os operadores
contratados apenas para a operacdo nao usardo coletores, mas relatorios de picking emitidas

pelo sistema.

A coleta com papel nao possui a conferéncia on-line, como acontece no picking com coletor,
e isto gera maior probabilidade de erro. Por isto,ela acontece somente na zona do centro de
distribuicao de porta pallet, onde os itens sdo mais volumosos e de ficil identificagdo. Além
disto, as viagens também possuem poucos pedidos e hd conferéncia ap6s o faturamento, para

impedir erros no envio dos produtos.
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6 CONCLUSAO

A consolidagdo do comércio eletronico como canal de vendas, especialmente quando
direcionado ao consumidor final, foi feita através do alcance da fidelidade e confianca do
cliente. Para conquistar este lugar no mercado, o comércio eletronico contou com a seguranca
de suas transacOes na Internet e principalmente no cumprimento dos prazos de entrega
estabelecidos no momento da compra. Para acirrar a concorréncia neste segmento, as
empresas pontocom passaram a diminuir cada vez mais o prazo de entrega de seus produtos e
a trabalhar com um nimero de pedidos de venda didrio ilimitado, desconsiderando o tempo de
atendimento no armazém. Isto significa que o gargalo deixou de ser o processo de compra ou
o abastecimento do armazém, uma vez que apenas o que estd disponivel em estoque &
oferecido no site, e passou a ser o processo de buscar os itens dentro de um armazém cada vez
maior € com maior diversidade de itens e expedi-los em tempo para as transportadoras

poderem entrega-los ao consumidor.

Com isto, a logistica passou ser o foco do comércio eletronico, e através da utilizacdo de
sistemas especificos de movimentac¢do dentro do armazém foi possivel alcangar o sucesso da
operacdo numa loja de comércio eletronico. Portanto, conclui-se que, embora a loja seja
virtual, os seus principais desafios para obter o sucesso sdo reais e dependem da integracdo de
sistemas corporativos e de armazenagem e de uma boa equipe preparada para o crescimento
de um novo mercado, atenta as tendéncias e criativa nas solugdes de problemas até entdo

nunca vistos em outros segmentos.
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ABASTECIMENTO DIRETO - Canal de distribuicdo com a auséncia de intermedidrios
entre o produtor e o consumidor final. O produtor assume as responsabilidades que
normalmente sao repassadas a um intermedidrio. ACEITE — Documento assinado pelo
Cliente que formaliza a aprovacdo de uma cotacdo para que o fornecedor entregue um produto
ou servigo.

ACTIVITY-BASED-COSTING - ABC - Sistema de custeio que acumula custos nas
atividades desenvolvidas e utiliza Cost Drives para absorver estes custos nos produtos,
clientes, mercados ou projetos.

AD VALOREM - Taxa de seguro cobrada sobre certas tarifas de frete ou alfandegarias
proporcionais ao valor total dos produtos da operag¢ao (Nota Fiscal).

ADMINISTRACAO LOGISTICA - Processo de planejamento, implementagdo e controle
do fluxo eficiente e eficaz de matérias-primas, estoque de produtos semi-acabados, acabados e
do fluxo de informacdes a eles relativos, desde a origem até o consumo, com o propdsito de
atender aos requisitos dos clientes. ALTO GIRO - Caracteristica atribuida a um item ou
material devido a sua alta freqiiéncia de uso ou elevada utilizacdo em determinado periodo.
AOD - Acknowledgement of Delivery ou Conhecimento de Entrega.

AREA DE EXPEDICAO - E a drea demarcada nos armazéns, proxima das
rampas/plataformas de carregamento, onde os materiais que serdo embarcados/carregados sao
pré-separados e conferidos, a fim de agilizar a operacdo de carregamento.

AREA DE QUEBRA - E a drea demarcada nos armazéns, geralmente préxima da entrada,
onde as embalagens, produtos e materiais recebidos sdo desembalados, separados,
classificados e até re-embalados de acordo com o sistema ou interesse de armazenamento do
armazém/empresa.

ARMAZEM - Area destinada 2 guarda de materiais. Lugar coberto, onde os
materiais/produtos sdo recebidos, classificados, estocados e expedidos. ARRANJO FISICO -
E a arte e a ciéncia de se converter os elementos complexos e inter-relacionados da
organizacdo da manufatura, e facilidades fisicas em uma estrutura capaz de atingir os
objetivos da empresa pela otimizacdo entre a geragao de custo e a geracao de lucros.
ATENDIMENTO DO PEDIDO (ORDER FULLFILMENT) - Processo que envolve o

recebimento dos pedidos, planejamento, programacgdo e entrega dos produtos.

BACKLOG - Carteira de pedidos dos clientes, ainda ndo atendida. Pedido Pendente.
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BACKORDER - Demanda de itens, que ndo pode ser atendida por falta de estoque destes
itens. Pedido em atraso.

BATCH PICK - Separacdo em Lote.

BATCH PROCESSING - Processamento por Lotes.

BIN - Dispositivo de armazenamento dedicado para acumular pecas pequenas e em grandes
quantidades.

BLOCAGEM - Empilhamento simples sem uso de estruturas de verticaliza¢do, no qual os
paletes sdo empilhados diretamente no chao. Sistema de armazenagem onde o préprio palete é
utilizado no solo formando grandes blocos de materiais (geralmente para mercadorias com

grande giro e volume).

C.E.P — Aplicacio de métodos estatisticos para o monitoramento do processo, como por
exemplo, os grificos de controle para determinar se um processo estd sob flutuagdo
estatisticamente estdvel.

CAPACIDADE - Capacidade de um sistema de executar a funcdo para o qual foi projetado.
CAPACIDADE DE CARGA - E o peso médximo da carga que poderd ser movimentada por
uma empilhadeira, com um centro de carga especifico. CAPACIDADE LOGISTICA -
Capacidade de uma empresa em fornecer competitivamente alto nivel de servico ao cliente e
economia de custos na logistica e uma forte posi¢do de mercado devido a um sistema logistico
estruturado. Possui sete dimensdes: servico ao cliente, qualidade da logistica, canal de
distribuicao, custo baixo, disponibilidade, tempo e comunicagdo. CARGA - Produtos a
transportar ou transportados. Também pode ser a quantidade de trabalho programada em uma
fabrica, usualmente expressa em termos de horas de trabalho.

CARTEIRA DE PEDIDOS - Total dos pedidos pendentes.

CENTRO DE DISTRIBUICAO - Armazém com produtos acabados e itens de servicos,
oriundos de mais de uma fabrica e dedicados a atender mais de um mercado. Centro de
distribuicao (CD) é um armazém que tem por missdo realizar a gestdo dos estoques de
mercadorias na distribuicao fisica.As atividades englobam recepg¢do, expedi¢do, manuseio e
armazenagem de mercadorias, administracdo de informagdes, emissdo de notas fiscais,
conhecimentos de transporte e outros documentos e, em alguns casos, agregacdo de valor
intrinseco (fisico) como a colocacdo de embalagens e rétulos e a preparacdo de Kkits
comerciais.

CENTRO LOGISTICO - Centro de Distribui¢do que inclui servigos operacionais

agregando valor aos produtos e materiais que processa.
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COBERTURA MEDIA - E a indicacdo de quantas vezes o estoque se renovou durante o
periodo (n). CM = 12/Cr ou sejam os 12 meses do ano divididos pelo coeficiente de rotagao.
COD - Collect on Delivery, ou Cobranca na Entrega. Também pode ser Cash on Delivery, ou
Pagamento Contra Entrega.

CODIGO DE BARRAS - Série alternativa de barras e espacos, representando a informacgao
em codigo que poderd ser lida por leitores eletronicos. O codigo de barras destina-se a
facilitar e aprimorar a entradas de dados em um sistema de computagao.

COLETOR - ou Scanner, equipamento utilizado para a leitura 6tica de cédigos de barras.
COLETORA - Leitora 6tica (scanner em inglés) de cédigos de barras utilizada para o
reconhecimento de volumes em centros de distribuicdo. Em conjunto com um Sistema de
Radio Freqiiéncia e um Sistema de Administracio de Armazéns constitui-se numa das
principais ferramentas para operagdes de alta velocidade em centros de distribuigdo.
COMAKERSHIP/PARTNERSHIP - Estratégia dirigida ao envolvimento soliddrio dos
fornecedores nas instalacdes da empresa. Obtém-se o just in time e o free pass.
CONFERENCIA DOCUMENTAL - Verificacio da conformidade dos documentos
relativos aos materiais € componentes recebidos, a saber: Notas fiscais, manuais, certificados,
entre outros.

CONFERENCIA FISICA - Verificagdo da condicdo fisica dos materiais e produtos
recebidos quanto a integridade dos mesmos e das embalagens e quanto a conformidade em
termos de qualidade e validade.

CONFORMIDADE - Atendimento a requisitos especificados. O ndo atendimento ¢,
portanto, uma nao-conformidade.

CONSOLIDACAO DE CARGA - Técnica de abastecimento onde um caminhdo visita
todos os fornecedores todos os dias retirando as mercadorias programadas para atender a
compradora naquele dia.

CONTAGEM CICLICA - Contagem realizada rotineiramente em itens com divergéncia ou
a confirmar no estoque.

CONTAINER - Equipamento de metal no formato de uma grande caixa, que serve para o
transporte de diversos materiais, fazendo assim uma unitizacdo de cargas, que ao estarem
acondicionados no seu interior, ndo sofrem danos durante o percurso € nem em caso de
transbordo para outros modais. Sao reutilizdveis e possuem quatro tamanhos principais de 30,
25, 20 e 10 toneladas.

CONTRACT LOGISTIC - Logistica contratada. Operagao delegada ao operador logistico.
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CONTROLE DE ESTOQUES - Técnicas e atividades para se manter um determinado nivel
de estoque de itens

CROSS DOCKING - Passagem das mercadorias que chegam, rapidamente para a expedicao
destas mesmas mercadorias para os clientes. O cross-docking € um sistema no qual os bens
entram e saem de um centro de distribuicdo (CD), sem ali serem armazenados. Permite
aumentar o giro dos estoques. Pode também ser definido como o movimento simultaneo de
materiais recebidos, das docas de recebimento para as docas de expedi¢ao. CRP - Capacity
Requirements Planning.

CUSTO LOGISTICO - E a somatéria do custo do transporte, do custo de armazenagem e do

custo de manutengdo de estoque.

DDP ou DOOR TO DOOR - Delivered Duty Paid ou Entregue com Taxas Pagas.
DEMANDA - Chamamos entdo de demanda o nimero de unidades de uma certa mercadoria
ou servico que os consumidores estariam dispostos a comprar, numa certa unidade de tempo,
em condicdes explicitas de ocasido, lugar e prego.

DESOVA - Retirada dos itens de um contéiner.

DEVOLUCAO - Redespacho das mercadorias que deverio ser retornadas ao fornecedor.
DISTRIBUICAO - Atividade associada a movimentagcdo de materiais como produtos e
partes sobressalentes, deste o fabricante até o cliente final. DISTRIBUICAO FISICA —
Compreende as funcdes de faturamento, separacdo de pedidos, transporte e centros de
distribuicao.

DISTRIBUICAO REVERSA - Processo pelo qual uma empresa coleta de seus usudrios
finais os seus produtos usados, danificados ou obsoletos, além de embalagens ou partes de
seus produtos.

DOCA - interface entre a expedi¢do, e os transportes com a finalidade de facilitar o
carregamento e descarregamento de mercadorias.

DOCK-TO-STOCK TIME - tempo decorrido entre o recebimento do material na doca e a

sua disponibiliza¢ao no estoque para venda.

EAN - EUROPEAN ARTICLE NUMBERING - ASSOCIACAO INTERNACIONAL
DE E NUMERACAO DE ARTIGOS - Unido dos representantes de 12 paises europeus
(Inicialmente: European Article Numbering), sistema de codificacdo que foi projetada para

ser compativel com o sistema UPC em uso nos Estados Unidos.
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ECR - EFFICIENT CONSUMER RESPONSE - Processos desenvolvidos para se
proporcionar uma rapida resposta as exigéncias do mercado, para o desenvolvimento de
lancamento de produtos, no atendimento de pedidos, na producdo por encomenda, na
recuperacdo de falhas, na adaptacdo as mudancas do mercado, ou seja, uma administragao
flexivel.

EFICIENCIA - Porcentagem da saida real de um sistema de producdo, em relacdo a saida
esperada ou padrao nao sendo, portanto uma relagao de saida e entrada de um sistema.
EFICIENCIA DA OPERACAO - Relacio da producdo atual de um equipamento,
departamento ou fdbrica comparada com a producao planejada e padrio.

EFICIENCIA DO FLUXO - Relacdo entre o tempo necessdrio para produzir uma unidade
do produto e o tempo de atravessamento relativo. Relagdo entre o tempo operacional e a
somatodria deste tempo ao tempo de controle, de espera e de movimentacao.

ELQ - Economic Logistic Quantity ou Quantidade Logistica Econdmica. E a quantidade que
minimiza o custo logistico.

EMBALAGEM - Envoltério apropriado, aplicado diretamente ao produto, para a sua
protecdo e preservacao.

EMBARCADOR - Parte que embarca a carga, conforme mencionado no conhecimento de
transporte.

ENTREGA - Transferéncia da custdédia e cuidado de contenedor cheio ou vazio do
transportador para o consignatdrio ou seu representante legal. ESTOCAGEM DE ACESSO
CONTROLADO - Area dentro da fébrica ou do armazém que possui itens sujeitos a furtos,
onde devem ser tomadas medidas de seguranca como, por exemplo, divisdrias ou outros tipos
de enclausuradores.

ESTOCAGEM EM LOCAL ALEATORIO - Técnica de estocagem em que oS materiais
sao colocados em qualquer espaco vazio quando chegam ao local de estocagem.
ESTOCAGEM EM LOCAL FIXO - Designacdo de um local relativamente permanente
para estocagem de cada item em um armazém ou instalagdo com esta finalidade.
ESTOCAGEM POR ZONA - Mercadorias estocadas em um armazém, em grandes dreas,
em dada localizacao.

ESTOQUES - Sdo todos os bens materiais mantidos por uma organizacdo para suprir
demanda futura.

ESTOQUE DE ANTECIPACAO - Estoque formado para nivelar as flutuacdes previsiveis
na demanda, entrega ou producdo de um item especifico. ESTOQUE DE CONTINGENCIA

— Estoque mantido para cobrir potenciais situagdes de falha extraordindria no sistema.
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ESTOQUE DE PROTECAO ou HEDGE INVENTORY - E feito quando
excepcionalmente estd previsto um acontecimento que pode colocar em risco o abastecimento
normal de estoque e gerar uma quebra na produgdo e/ou vendas. Normalmente sdo greves,
problemas de novas legislagdes, periodo de negociagcao de nova tabela de precos, etc.
ESTOQUE DE SEGURANCA ou SAFETY STOCK - Quantidade mantida em estoque
para suprir nas ocasides em que a demanda € maior do que a esperada e/ou quando a oferta
para repor estoque ou de matéria-prima para fabricd-la € menor do que a esperada e/ou
quando o tempo de ressuprimento € maior que o esperado e/ou quando houver erros de
controle de estoque que levam o sistema de controle a indicar mais material do que a
existéncia efetiva. ESTOQUE EM TRANSITO - Refere-se ao tempo no qual as mercadorias
permanecem nos veiculos de transporte durante sua entrega.

ESTOQUE INATIVO - Refere-se a itens que estdo obsoletos ou que ndo tiveram saida nos
ultimos tempos. Este tempo pode variar, conforme determinagdo do préprio administrador do
estoque.

ESTOQUE MAXIMO - Refere-se a quantidade determinada previamente para que ocorra o
acionamento da parada de novos pedidos, por motivos de espago ou financeiros.

ESTOQUE MEDIO - Metade do lote médio de compra ou fabricacio, adicionado ao
estoque de seguranca.

ESTOQUE MINIMO - Refere-se a quantidade determinada previamente para que ocorra o
acionamento da solicitacio do pedido de compra. As vezes é confundido com "Estoque de
Seguranca". Também denominado "Ponto de Ressuprimento".

ESTOQUE PULMAO - Refere-se a quantidade determinada previamente e de forma
estratégica, que ainda nao foi processada. Podem ser de matéria-prima ou de produtos semi-
acabados.

ESTOQUE REGULADOR - E normalmente utilizado em empresas com virias
unidades/filiais, onde uma das unidades tem um estoque maior para suprir possiveis faltas em
outras unidades.

ESTOQUE SAZONAL - Refere-se a quantidade determinada previamente para se antecipar
a uma demanda maior que € prevista de ocorrer no futuro, fazendo com que a producio ou
consumo ndo sejam prejudicados e tenham uma regularidade.

ESTRADO - Tabuleiro de madeira ou de outros materiais que serve de base para arrumagao
de mercadorias, para serem deslocadas ou armazenadas com recursos de equipamento de

movimentacao.
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ETIQUETA - Elemento portador das informagdes a serem contidas nos produtos ou nas

embalagens.

FABRICA NEGRA — Producao totalmente automatizada, sem operarios ou iluminacao.
FACE DE SEPARACAO - E a localizagdo, num armazém, onde a separagio do pedido de
menos de um pélete € realizada.

FEFO - First to Expire, First Out. Sistema de controle de estoques em que o material que
vence primeiro deve ser utilizado primeiro.

FIFO - First In, First Out. Sistema de controle de estoques em que o material que entra
primeiro deve ser utilizado primeiro.

FILO - First In, Last Out. Sistema de controle de estoques em que o material que entra
primeiro deve ser utilizado por dltimo.

FREE PASS - Autorizagdo para que o produto do fornecedor certificado chegue diretamente
a linha, eliminando a inspecdo de recebimento.

FULFILLMENT - Atender no tempo € no prazo.

FULL PEGGING - Rastreamento completo.

GAIOLAS - Estruturas de ferro em forma de gaiola, utilizadas para armazenar materiais de
risco ou de dificil empilhamento no palete.

GARGALO ou BOTTLENECK - Uma facilidade, funcdo, departamento, ou recurso cuja
capacidade é menor do que a necessidade da demanda. Ou a instalacao, func¢io, departamento
ou recurso que impede a produgdo, pois sua capacidade € inferior ou idéntica a demanda.
GIRO DE ESTOQUE - demanda anual dividida pelo estoque médio mensal.

GIRO DE INVENTARIO - receita operacional liquida dividida pelo saldo médio do

inventério (vezes). Nimero de vezes que o estoque € renovado ao longo do ano.

ICO - Inventory Chain Optimization ou Otimiza¢do da Cadeia dos Estoques. INBOUND
LOGISTICS - Segmento da logistica empresarial, também chamada logistica de entrada, que
corresponde ao conjunto de operagdes relativas ao fluxo de materiais e informagdes desde a
fonte das matérias primas até a entrada da fabrica. E, portanto a logistica dos insumos de uma
empresa. INVENTARIO DO ESTOQUE - Conferéncia e contagens dos itens contabilmente
alocados no estoques. O inventdrio serve para informar o quanto existe no estoque fisicamente

e financeiramente.
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ITEM - Parte comprada ou manufaturada, material, semi-acabado, pré-montado ou produto

acabado.

LABELING - Etiquetagem.

LEAD TIME - Tempo decorrido entre a constatacdo de uma necessidade da emissdao de uma
ordem e o recebimento dos produtos necessitados e que compreende tempos como: tempo de
preparacao, tempo de fila, tempo de processamento, tempo de movimentacdo e transporte e
tempo de recebimento e inspecao.

LEIAUTE ou LAY-OUT - Arranjo fisico dos recursos ou centros econdomico de atividades,
como madquinas, grupos de pessoas, estacdes de trabalho, dreas de armazenamento e ilhas de
descanso.

LEIAUTE POR PROCESSO - Arranjo seqiiencial dos recursos, conforme as necessidades
de determinado produto.

LIFO - Last in, First Out. Sistema de controle de estoques em que o material que entra por
ultimo deve ser utilizado primeiro.

LOCALIZACAO EM ESTOQUE - Sistema em que todos os locais em um armazém sio
codificados para facilitar a estocagem e recuperagio do estoque. LOCALIZACAO
LOGISTICA - E a forma de identificar geograficamente armazéns, depdsitos, filiais,
veiculos, clientes, etc. As formas mais comuns sdo por coordenadas de latitude-longitude,
codigos postais (CEP no Brasil) e coordenadas lineares simples ou malha, que nada mais sao
do que se colocar um papel vegetal quadriculado sobreposto a um mapa, com numeragao das
linhas horizontais e verticais.

LOTE - Uma quantidade de um item produzida de uma vez e que, portanto apresente o

mesmo custo da producdo e mesmas especificacoes.

MATERIAL COM RISCO - Material que pode se tornar perigoso em decorréncia de
manuseio, transporte ou armazenagem inadequados.

MINI LOAD - Conceito de estocagem e separacdo em que o acesso aos materiais é feito
automaticamente, conduzindo os contenedores de estocagem para um operador. O mini load
ou transelevador pode ser totalmente automatizado utilizando-se um computador dedicado.
MOVIMENTACAO - Deslocamento de mercadorias utilizando-se UNIMOVS, e sempre

realizada com equipamentos.
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MRP - MATERIAL REQUERIMENT PLANNING - Sistema de processamento de dados
para o controle das existéncias, cadastro de produtos, programacao da produ¢do dos produtos
carga de maquinas, e controle das necessidades liquidas de matérias-primas.
NAO-CONFORMIDADE - Deficiéncia de acdo, caracteristica ou documento, exigido por
projeto ou norma técnica, que torna a qualidade de um servico ou produto inaceitdvel,
exigindo disposi¢do, acao corretiva e/ou preventiva.

NIVEL DE ESTOQUE - Quantidade de materiais que estdo realmente 2 mao no estoque
disponivel para uso.

NIVEL DE SERVICO LOGISTICO - Refere-se especificamente 2 cadeia de atividades que
atendem as vendas, geralmente se iniciando na recep¢do do pedido e terminando na entrega
do produto ao cliente e, em alguns casos, continuando com servicos ou manuten¢ao do

equipamento ou outros tipos de apoio técnico. (defini¢do de Warren Blanding).

OPERACAO - Conjunto de acdes relacionadas, capaz de efetuar alguma transformagdo em
elementos fornecidos, ou de dar lugar a criacdao de alguma coisa subdivisao de uma atividade.

OPERADOR LOGISTICO - Empresa especializada em movimentar, armazenar,
transportar, processar pedidos e controlar estoques, entre outras coisas. Fornece seus servicos
com profissionais treinados. O servico pode ser no préprio OL ou nas dependéncias do

cliente. Tudo dependera do acordo firmado.

PACKING LIST - Lista de Embalagem.

PALETE - Estrado padronizado para acomodar cargas para a formacao de UNIMOV.
PALETIZACAO - Consolidagio de diversas unidades de materiais e componentes sobre
uma plataforma de madeiras (estrado) ou outro tipo de material visando tornar mais ageis e
seguras as operacdes de manuseio, armazenagem e movimentagao através de empilhadeiras e
paleteiras reduzindo em grande parte a mao-de-obra e agilizando o processo de movimentagao
do produto.

PARETO - Constatacdo desenvolvida por Vilfredo Pareto, a respeito de que uma pequena
quantidade de itens representa a maior parte de um valor ou quantidade, podendo ser utilizado
para definir que 80% dos efeitos resultam de 20% de possiveis causas.

PATIO (YARD) - Area usada para estacionar veiculos, carregando ou descarregando
produtos.

PEDIDO MINIMO - muitas empresas estabelecem um lote minimo para aceitar uma ordem

de compra, visando economias de escala para o atendimento. Desta maneira fazem baixar os
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custos do processamento de pedidos, ja que para atender a um mesmo volume de negdcios
seria necessdrio um nimero maior de pedidos.

PERDA DE INVENTARIO - Perdas resultantes de furtos, extravios ou deterioracao.

PICK AND PACK - Area de separacdo, etiquetacio e embalamento dos pedidos dos
clientes.

PICKING - Processo de retirar produtos dos estoques, para consolidar carga para um
determinado cliente.

PICKING BY LIGHT - Este sistema concilia performance e flexibilidade conseguindo,
gracas a isso, ser um dos sistemas mais difundidos no Brasil. O picking by-light integra a
utilizacdo de esteiras rolantes, leitores Oticos e sensores com as tradicionais estruturas flow-
racks manuseadas por operadores. A boa performance deste sistema € obtida através da
disposi¢cao dos produtos ao redor dos funciondrios, que coletam apenas os produtos da sua
estacdo de trabalho, ndo precisando se locomover nem movimentar as caixas dos pedidos que
sdo transportadas de forma automadtica por meio de uma correia transportadora. Além disso,
os mostradores digitais de cada posi¢do do flow-rack indicam automaticamente o local e o
nimero de unidades que devem ser coletados, tornando desnecessdrio o picking list, o que
acelera o processo de coleta dos operadores.

PICKING DISCRETO - Cada operador coleta um pedido por vez, item a item. PICKING
POR LOTE - Cada operador coleta um grupo de pedidos de maneira conjunta.

PICKING POR ZONA - O armazém é segmentado por zonas e cada operador € associado a
uma zona.

PICKING-LINE - Area ou linha para a separagdo de pedidos na forma de embalagens de
comercializacao a partir da desagregacdo de UNIMOVS de determinados produtos.

PONTO DE CONSOLIDACAO - Area definida e delimitada onde diversos materiais
provenientes de diferentes fontes sdo reunidos de forma a seguir para o préoximo passo da
cadeia logistica.

PONTO DE EXPEDICAO - Local de onde os materiais sdo despachados. PONTO DE
PEDIDO - Nivel de controle frente ao saldo em estoque monitorado. Quando a quantidade
em estoque diminui chegando ao limite ou abaixo dele, adota-se ac@o para reabastecimento do
estoque. O ponto de pedido € determinado a partir do lead time de entrega do Fornecedor e
estoque de seguranca.

PONTO DE RECEBIMENTO - Local onde os materiais sdo recebidos.

PONTO DE RESSUPRIMENTO - Quantidade determinada para que ocorra o acionamento

da solicitagdo do Pedido de Compra. Também determinado "Estoque Minimo".
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PORTA-PALETES - Sistema de estocagem materiais que permite a verticalizagdo do
espaco util de forma seletiva, possibilitando o acesso direto a todos os itens armazenados com
o minimo de operagdes da empilhadeira. Estruturas de aco, montadas em forma de estantes,

contendo longarinas verticais e horizontais, servindo para a armazenagem de péletes.

QUANTIDADE LOGISTICA ECONOMICA - Representa a quantidade que minimiza o
custo logistico total. Significa que vocé€ deve minimizar os custos por meio da combinacao
dos custos de compra, transporte e armazenagem. QUANTIDADE MAXIMA POR
PEDIDO - Uma quantidade do pedido na qual, a principio, ndo deve ser excedida.

QUARENTENA - Periodo de tempo, originalmente quarenta dias, em que os materiais

devem permanecer separados dos demais, em reserva, aguardando liberacoes.

RASTREABILIDADE - Capacidade de recuperagdo do histérico, da aplicacio ou da
localizagdo de uma matéria-prima, componente, ou embalagem por meio de identificacdes
registradas.

REABASTECIMENTO AUTOMATICO - Sistemas automatizados para abastecer
automaticamente os estoques permitindo ao fornecedor o direito de antecipar necessidades
futuras, reduzindo estoque e ainda incrementando a disponibilidade.

REABASTECIMENTO CONTINUO — O reabastecimento continuo, uma forma de VMI
para o varejo e supermercadista, ¢ uma ferramenta que tem por finalidade repor os produtos
na gondola de forma rdpida e adequada & demanda, com os objetivos de minimizar estoques e
faltas. REABASTECIMENTO EFICIENTE - Fornecedores e varejistas trabalham juntos
para assegurar o abastecimento do produto correto, para o lugar certo, na hora certa, na
quantidade correta, da maneira mais eficiente possivel. REABASTECIMENTO
PERIODICO - Método de adicdo de necessidades para re-aprovisionar em quantidades
varidveis em intervalos de tempo regulares, mais do que quantidades iguais em intervalos de
tempo varidveis. RECEBIMENTO - Funcao da cadeia de abastecimento que envolve todas
as atividades desde a recepcdo até a liberacdo dos materiais para o estoque. Também inclui as
atividades administrativas e fiscais da documentacdo que autoriza a entrada, bem como das
que acompanha e recebe fisicamente os materiais.

RECONCILIACAO DE INVENTARIO — Comparar o estoque fisico com o registro de

estoque no sistema e efetuar os ajustes necessarios.
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REDE DE CADEIA DE ABASTECIMENTO (SUPPLY CHAIN NETWORK) -
Consiste em fornecedores, armazéns, fabricas, centros de distribuicdo e varejistas envolvidos
na movimentagao de produtos e servi¢os dos fabricantes aos clientes.

REDE DE DISTRIBUICAO - Os canais planejados de distribuicdo de estoque de uma ou
mais fontes para centros de distribuicdo ou armazéns. Um ou mais niveis podem compor a
rede.

REDE LOGISTICA COLABORATIVA — Embarcadores e transportadores coordenando as
atividades do negdécio com o uso de servigos de Internet para melhoria da lucratividade e
desempenho.

RFDC - Radiofrequency Data Communications ou Coleta de Dados por Radiofreqiiéncia.
RFID - Radiofrequency Identification Data ou Identificacio via radiofreqiiéncia E uma
expressdo generalizada para a tecnologia que utiliza comunicag¢des em radio freqii€ncia no
intercdmbio dos dados.

ROMANEIO - Relacio do contetido de uma embalagem ou contentor. Documento usado em
transporte rodovidrio, listando a carga transportada, geralmente refere-se a copias de guias de
carga.

ROTA OU PLANO DE VIAGEM - E o percurso escolhido para o transporte, por veiculos,
através de vias terrestres, rios, corredores maritimos e/ou corredores aéreos, considerando a
menor distancia, menor tempo, menor custo ou uma combinagdo destes. Tudo isto, podendo
estar conjugado com multiplas origens e destinos.

ROTEIRIZACAO - Atividade de programacdo e ordenamento de entregas, em geral

realizados através de um software especifico.

SALDO DISPONIVEL - E a quantidade fisica em estoque, ja abatendo as quantidades em
estoque que estdo reservadas.

SAZONALIDADE - Um padrio repetitivo ciclico de demanda que apresenta alguns
periodos de considerdvel elevagdo ou reducdo, geralmente devido a fatores climaticos,
culturais ou conven¢des humanas.

SCANNER - Aparelho ou sistema eletronico que converte através de leitura Otica,
informacdes codificadas em numeracao alfanumérica ou simboliza¢do em barras.

SCM - Supply Chain Management ou Gerenciamento da Cadeia de Abastecimento.
SEPARACAO AUTOMATICA - Reconhecimento eletrdnico das embalagens por tamanho
ou cédigo, permitindo que estas sejam separadas em grupo. SEPARACAO DE PEDIDOS -
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Atividade de desmonte de cargas uniformes com a finalidade de compor uma carga mista de
itens de produtos com a finalidade de atender ao pedido de um cliente.

SEPARACAO DISCRETA - ver Picking Discreto.

SEPARACAO EM LOTE - ver Picking por Lote.

SEPARACAO EM ONDA — Um sistema de separacio por pedido que divide cada mudanca
dentro de um periodo, ou pedido, durante o qual cada grupo especifico de pedidos é separado
e carregado.

SEPARACAO POR LUZ - ver Picking by Light.

SEPARACAO POR ZONA - ver Picking por Zona.

SISTEMA DINAMICO DE ESTOCAGEM - Este sistema ¢ indicado nos casos de
estocagem e movimentacdo de materiais com grande rotatividade, dentro do principio "First
in First out" (primeiro que entra, primeiro que sai). O fluxo de péletes é automatico,
movimentando-se sobre pistas de rolos ou de trilhos de roletes, por acdo da gravidade, sem
necessidade de empilhadeiras e operadores. O mesmo mantém-se numa velocidade constante,
pois sdo usados, em toda extensdo das pistas, Reguladores de Velocidade. A inclinacdo das
pistas € determinada, no projeto, em funcao das caracteristicas do palete mais sua carga.

SKU - Stock Keeping Units. Representa a unidade para a qual informacdes de venda e de
gestdo de estoque sdo mantidas. Pode ser uma unidade de consumo de um produto ou uma
caixa coletiva com diversas unidades do mesmo. Uma caixa coletiva com 20 unidades de um
determinado item (sabonete de um dado tamanho e dado perfume, por exemplo) constitui um
SKU, enquanto outra caixa com 40 unidades da mesma unidade de consumo representa um
outro SKU.

SMART TAG ou e-TAG - Etiqueta inteligente que possui um microchip capaz de armazenar
varias informagdes, como data de validade, lote de fabricacdo, descricao do produto, etc. Os
dados sdo transmitidos por meio de radiofreqiiéncia a um equipamento de leitura.

SUPPLY CHAIN - Rede de organizacdes envolvidas nos diferentes processos e atividades
anteriores que produzem valor, sob a forma de produtos e servicos nas maos do consumidor

final.

TAMANHO DE LOTE - Quantidade de um item especifico que € solicitado de uma fabrica
ou fornecedor ou emitido como quantidade padrdo para o processo de producao.

TEMPO DE ESPERA - Tempo gasto enquanto um trabalho aguarda processamento.
TEMPO DE FILA (QUEUE) — Periodo de tempo entre a chegada do material em uma

estacdo de trabalho e inicio do processamento do mesmo.
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TEMPO DE PARADA (DOWN TIME) — Tempo em que um equipamento ndo estd
disponivel para uso. Inclui tempo necessdrio para manutengdo € outros servicos necessarios.
TEMPO DE SEPARACAO (PICK TIME) — Quantidade de tempo em uma fase de
separacdo necessdria para um separador selecionar os itens, desde a colocagdo no contenedor
de separacdo até completar a transagdao com a marcagdo na lista de separacdo ou finalizando a
tarefa em um terminal de radiofreqiiéncia ou outro equipamento. Na@o inclui o tempo de
deslocamento. TEMPO DE TRANSPORTE - E o periodo compreendido entre a data de
entrega do material até a chegada do mesmo para o requisitante (destino). UNC — Unidade de
compras. Quantidade minima de multiplos que o fornecedor vende para o departamento de
compras.

UND - Unidade de distribui¢do — Quantidade minima de pegas que podem ser despachadas
pelo CD.

UNIMOYV - Unidade de movimentacdo formada por um miltiplo da UNICOM, com a

finalidade de possibilitar deslocamentos mecanizados seguros € econdomicos.

VAD - Value Added Distribution.

VALOR - O ponto em que um produto ou servigco alcanga as necessidades ou os desejos do
cliente, medido em termos de sua capacidade para comandar o preco a ele atribuido. E aquilo
que o cliente acha justo pagar.

VALORIZACAO DO ESTOQUE - Tratamento contdbil dado ao valor do estoque com o
propésito de determinar o custo dos produtos vendidos.

VAO - Em um sistema de estocagem de péletes, representa uma posicio do pélete. Em um

sistema de separacdo, representa uma posi¢ao para uma Unica unidade de estoque.

WAREHOUSE - Armazém.
WAVE PICKING - Separagado por Onda
WCS - Warehouse Control Systems ou Sistemas de Controle de Armazém.

WMS - Warehouse Management System ou Sistemas de Gerenciamento de Armazém.

ZEB - Etiquetas pré-impressas que identificam individualmente as caixas de um pélete.
ZONEAMENTO - Légica de estocagem para agrupamento de itens baseado na familia de

produtos, por tamanho, peso, velocidade, drea de estocagem ou outro critério.



50

APENDICE B — DICIONARIO DE E-COMMERCE

24x7 — Referéncia a algo que fica aberto 24 horas durante os 7 dias da semana. E o caso das

lojas no comércio eletronico.

ACESSO ou HIT - Cada vez que o servidor é acessado em busca de uma imagem, texto,
arquivo, etc. Nao confundir com visitas.

AD VIEWS — Numero de vezes que um anuncio é visto em um determinado periodo de
tempo em uma pagina de Internet.

AFILIADO - Organizacio, normalmente fornecedora dos produtos vendidos na loja virtual,
com a qual € realizado um acordo formal para a venda ou divulgacio de produtos ou servicos,
com eventual contrapartida financeira ou de bonificacdo de mercadoria.

AUDIENCIA - percentual de pessoas atingidas pelos veiculos de comunicacdo. Na Internet,

por exemplo, € o percentual de visualizagdo de uma pagina.

B2B (Business-to-Busines) — Refere-se a transagdes de negdcios realizadas entre empresas
através da Internet.

B2C (Business-to-Consumer) — Refere-se a venda de produtos feita na Internet diretamente
para o consumidor final.

BANNER - Propaganda em forma de imagem grafica utilizada na péagina da Internet.
Normalmente, possui um link direcionando para um site promocional ou que traga mais

informacdes sobre o produto mencionado na propaganda.

CADEIA DE SUPRIMENTOS (Supply Chain) — Todo o processo de aceitagdo de um
pedido de um cliente até a entrega do produto, incluindo as fontes de suprimento.

CHEQUE ELETRONICO - Tipo de transferéncia eletronica de recursos financeiros que
pode ser entregue a uma empresa on-line para depdsito em uma institui¢ao financeira on-line.
CLICK/CLIQUE - Quando o usudrio seleciona qualquer elemento da pagina, como um link
ou banner, usando a tecla do mouse.

CLICK RATE (ou click through ou click through rate) — Percentual de cliques que um
banner ou outro elemento publicitdrio gera. Para calcular o click rate, divide-se o niimero de
cliques pelo nimero de exibi¢des do banner. CLICK STREAM — Caminho percorrido pelo

Internauta ao clicar nos links de um ou mais sites.
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CPM (Custo por Mil) — forma de cdlculo para pagamento de andncios. Um determinado
valor € cobrado a cada mil vezes que um andncio € impresso na tela do computador.
CPYV (Custo por visitantes) — O valor de um antincio é dividido pela quantidade de visitantes

de um site.

DOMINIO — A marca de um negdcio na Internet.
DURACAO DA VISITA - Tempo que o usudrio fica conectado 2 Internet.

ECONET - 1. Rede de pessoas (ecology +network) interessadas em assuntos ligados a
ecologia e ambientalismo. 2. Rede de empresas de Comércio Eletronico (e-commerce +
network) que possuem sinergia e atuam de forma integrada.

EDI (Eletronic Data Interchange) — Troca de dados realizada em formato eletronico

especifico.

FAQs (Frequently Asked Questions) —Duvidas mais freqiientes dos visitantes de um site,
com a apresentacio de suas respectivas respostas. E uma forma de facilitar o trabalho dos
call-center e suportes.

FREQUENCY - Nimero de vezes que um Unico usudrio acessa uma pagina.

GROSS EXPOSURES - Termo publicitdrio que indica a quantidade total de vezes que um
anuncio € visto.

GRP (GROSS RATING POINT) - Ponto Bruto de Audiéncia. Além da soma das
audiéncias, o GRP € o nimero representativo do célculo realizado de acordo com a férmula:

audiéncia do programa x nimero de insercoes.

HOLDING - Conglomerado de empresas que operam em determinados paises ou regido.
Elas selecionam projetos que tenham capacidade de expansao internacional.
HOTSITE (ou SITELET ou MINI-SITE) — Funciona como um site comum, mas,

normalmente, é menor, mais objetivo e fica no ar apenas em um determinado periodo.

INTERNAUTA - Pessoa que navega (visita sites) na Internet.

ITEM - Descritivo do produto anunciado

KEYWORD -Palavra-chave para utilizacdo em um sistema de busca.
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LINK —Conexao entre duas pdginas ou dois sites, através de uma palavra ou figura.

LOGIN -Identificagao de um usudrio na rede solicitada por sites para servigos exclusivos ou
personalizados.

LOGOUT - Acio realizada para desconectar-se dos servicos exclusivos ou personalizados

que um site pode apresentar, através do login.

MASSA CRITICA - Quantidade de clientes ou usudrios necessdrios para viabilizar um
produto, empreendimento ou mercado.

M-COMMERCE - Comércio mével realizado através de celular

MP3 — Formato de compressdo de arquivos de som para transmissdo via Internet, hoje ja

comercializado pelo e-commerce.
NEWSLETTER(ou e-LETTER) — Noticias ou boletins enviados periodicamente por e-mail.

OPT-IN - Forma autorizada e adequada de obter enderecos de e-mail para envio de

newletters, através do consentimento do proprietdrio do e-mail.
PAGE VIEWS - Niimero total de vezes que uma pagina é visualizada pelos Internautas.

RESPONSE RATE - Nimero de vezes que um antincio recebeu um clique, sempre dividido

pela quantidade de impressdes que o mesmo recebeu.

SESSOES - Visitas realizadas a um determinado site, com pelo menos 20 minutos de

intervalo. SPAM — Envio ndo autorizado de e-mails.
TEMPO POR PESSOA -Tempo médio que cada internauta fica conectado em um endereco.

UNIQUE AUDIENCE - Numero de visitantes que acessam um site pelo menos uma vez em
um determinado periodo.

UNIQUE VISITOR - ver visitante tinico.

UNIVERSO ATIVO - Populagdo de Internautas que acessaram a web no minimo uma vez
durante o periodo de andlise.

USER SESSION —ver sessdes.
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VISITAS (ou VISITANTES) — Nimero de vezes em que um site € visitado por usudrios.
VISITANTE UNICO - Usudrio com um tnico endereco IP (nimero de identificacao de cada
computador), registrado sempre quando o mesmo acessa um endereco. Neste caso, as visitas

sdo contadas apenas uma vez para cada IP address em um determinado periodo.



