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Resumo: Este estudo apresenta uma analise da logistica e da distribuicdo de
mercadorias no municipio de Posse (GO), considerando o avan¢o do e-commerce e
os desafios estruturais que impactam a competitividade regional. A popularizacdo das
compras online no Brasil ampliou o alcance das empresas, mas evidenciou
deficiéncias na infraestrutura logistica, especialmente em municipios do interior. Em
Posse (GO), fatores como estradas inadequadas, custos elevados de transporte e
limitacbes operacionais influenciam diretamente a eficiéncia das entregas e a
satisfacdo dos consumidores. A pesquisa identificou que os principais desafios
enfrentados pelas empresas locais envolvem atrasos nas entregas, altos custos de
frete, falhas no controle de estoque, dificuldades nas devolucdes e trocas, falta de
mao de obra qualificada e atrasos de fornecedores, elementos que comprometem a
gualidade do servico logistico. A investigacdo buscou caracterizar o perfil das
empresas de logistica de e-commerce que atuam no municipio, compreender suas
dificuldades no cenario da ultima milha, analisar a percepc¢éo dos usuarios e identificar
oportunidades de melhoria. Os resultados mostram que, apesar das limitagdes, Posse
possui potencial estratégico para se consolidar como um polo regional de distribuicéo,
desde que sejam realizadas melhorias estruturais e adotadas estratégias tecnolégicas
e operacionais adequadas. Conclui-se que fortalecer a logistica local pode impulsionar
o desenvolvimento econdmico sustentavel, aumentar a competitividade das empresas
e aprimorar os servi¢os oferecidos a populacao.

Palavras-chave: Logistica; Distribuicdo de Mercadorias; E-commerce; Infraestrutura;
Desafios Operacionais; Custos de Frete; Desenvolvimento Regional.

Abstract: This study presents an analysis of the logistics and distribution of goods in
the municipality of Posse (GO), considering the growth of e-commerce and the
structural challenges that impact regional competitiveness. The popularization of
online shopping in Brazil has expanded the reach of companies, but has highlighted
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deficiencies in logistics infrastructure, especially in inland municipalities. In Posse
(GO), factors such as inconvenient roads, high transportation costs, and operational
limitations directly influence the efficiency of deliveries and consumer satisfaction. The
research understands that the main challenges faced by local companies involve
delivery delays, high freight costs, failures in inventory control, difficulties in returns
and exchanges, lack of manpower, and supplier commitments and delays elements
that compromise the quality of the logistics service. The investigation sought to
characterize the profile of e-commerce logistics companies operating in the
municipality, understand their difficulties in the last-mile scenario, analyze user
perception, and identify opportunities for improvement. The results show that, despite
limitations, Posse has strategic potential to consolidate itself as a regional distribution
hub, provided that structural improvements and technological and operational training
are implemented. It is concluded that strengthening local logistics can contribute to
sustainable economic development, increase the competitiveness of companies, and
improve services offered to the population.

Keywords: Logistics; Goods Distribution; E-commerce; Infrastructure; Operational
Challenges; Freight Costs; Regional Development

1. INTRODUCAO

A logistica e a distribuicdo de mercadorias desempenham um papel
estratégico no desenvolvimento econdmico regional, especialmente em localidades
como Posse (GO), onde os desafios de infraestrutura ainda séo significativos.
Segundo Pereira, Pontel e Silva (2021), o comércio eletrbnico, apesar de ser uma
modalidade relativamente recente no Brasil, tem se consolidado como um dos
principais meios de compra utilizados pelos consumidores. A expansdo das lojas
virtuais facilitou a compra de produtos sem deslocamento, ampliando o alcance das
empresas e transformando os habitos de consumo.

A deficiéncia na infraestrutura logistica diminui a competitividade das
empresas e aumenta os custos ao consumidor. Com 0 avango do e-commerce em
Goias, torna-se essencial avaliar se a infraestrutura dos municipios do interior
consegue acompanhar essa expansao. Com isso, a escolha da cidade de Posse - Go
para analise por sua localizacdo estratégica e pelo potencial de se tornar um polo
regional de distribuicédo, caso os desafios logisticos sejam superados. De acordo com
Leal Junior, Gongalves e Quintella (2024), a estruturagdo organizada para inserir a
empresa no mercado digital pode gerar ganhos no aproveitamento dos recursos
tecnoldgicos. Além disso, entender os impactos da logistica na cadeia de suprimentos

e propor solugdes praticas fortalece as empresas, atrai investimentos, gera empregos
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e contribui para o desenvolvimento sustentavel da regido.

A presente investigacao tem como problema central compreender como as
empresas de entrega de produtos de e-commerce do municipio de Posse (GO) podem
melhorar suas estratégias logisticas diante os desafios do cenéario das operacdes
locais. Segundo Leal Junior, Gongalves e Quintella (2023), o crescimento do e-
commerce impacta diretamente a capacidade de transporte das empresas, sobretudo
em regibes com infraestrutura insuficiente, onde estradas inadequadas e custos
logisticos elevados reduzem a eficiéncia das entregas.

Nesse contexto, a logistica se torna essencial para a competitividade local e
para o atendimento das demandas dos consumidores. Assim, analisar a realidade
logistica de Posse (GO) permite identificar suas limitacbes e potencialidades,
fornecendo subsidios para aprimorar as operacdes de distribuicdo e fortalecer o
comércio eletrénico, contribuindo para o desenvolvimento econémico da regido.

Desta forma, o objetivo central desta pesquisa é: analisar a infraestrutura da
distribuicdo logistica das empresas de entrega de mercadorias do e-commerce no
municipio de Posse (GO) e seus desafios e oportunidades de negdécios. Para isto,
foram definidos o0s seguintes objetivos especificos: a) Caracterizar o perfil
organizacional das empresas de logistica de e-commerce situadas no municipio; b)
Identificar os principais desafios logisticos enfrentados pelas transportadoras de e-
commerce (operadoras de ultima milha) que atuam no municipio de Posse (GO); c)
apresentar as oportunidades inerentes da atuacao destas empresas para os clientes
locais e as oportunidades percebidas pelos seus gestores; d) Analisar os desafios dos
servicos prestados por estas empresas de distribuicdo a partir da percepcdo dos
usuarios locais; e, e€) Propor estratégias e solucdes para melhorar a infraestrutura
logistica e as operacdes de distribuicdo de mercadorias em Posse (GO)

As préximas secOes da presente pesquisa estdo estruturadas da seguinte
forma: referencial tedrico, provendo a discussdo teérica em torno do campo da
logistica do e-commerce. Em seguida a secao dos Procedimentos Metodolégicos,
secado onde séo descritos 0s passos de construcéo e andlise dos dados desta pesuisa,
e, ha sequéncia, a secdo do Estudo de Caso, onde sdo apresentados o perfil das
empresas pesquisas e 0s resultados a partir da pesquisa de campo. ApOs sao

apresentadas as considerag0es finais do trabalho.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Aimportancia da Logistica para a Estruturacdo do E-commerce

Para compreender a relevancia da logistica na estruturagéo do e-commerce,
€ essencial, antes de tudo, definir o que se entende por logistica na atualidade.
Tradicionalmente, a palavra logistica era associada apenas ao transporte e
armazenamento de mercadorias. No entanto, com o0 avan¢o das tecnologias da
informacdo e da area de transportes, da globalizacdo e da complexidade dos
mercados do século XXI, o conceito foi se ampliando e ganhando novas dimensdes.

Segundo Galdino (2023, p. 03), “atualmente é possivel ver que a logistica se
tornou muito importante e ampla nos negocios, possibilitando entregas rapidas e
eficientes, custos e transporte diferenciado.” Essa afirmagao evidencia como a
logistica deixou de ser apenas um setor operacional para se tornar uma area
estratégica fundamental nas empresas. A eficiéncia nas entregas e a gestéo
diferenciada dos custos de transporte sdo essenciais para aumentar a competitividade
no mercado, melhorar a experiéncia do cliente e garantir a sustentabilidade dos
negocios. Dessa forma, a logistica se posiciona como um diferencial que pode
determinar o sucesso ou fracasso das organizacoes.

Atualmente, a logistica € entendida como um processo estratégico que
envolve o planejamento, a execucao e o controle eficiente do fluxo e da armazenagem
de produtos, servicos e informacgdes, desde o ponto de origem até o consumidor final,
com o objetivo de atender as exigéncias do cliente de maneira eficaz e com o menor

custo possivel.

A logistica contemporanea, entendida como a nova racionalidade produtiva para a

otimizacdo do processo de globalizacdo, € a base para a movimentacdo de
mercadorias e produtos no tempo e no espago, com exigéncias especificas
projetadas pelo Estado e pelas empresas (Policarpo, 2024, p. 68).

Policarpo (2024, p. 68) evidencia como a logistica contemporanea transcende
a simples movimentacdo de mercadorias, assumindo o papel de uma racionalidade
produtiva fundamental para a dinamica da globalizacdo. Do ponto de vista da
Administragdo, essa perspectiva é essencial para compreender como os fluxos
logisticos se articulam com as estratégias empresariais e com as politicas estatais, de

modo a otimizar processos, reduzir custos e ampliar a competitividade.



Ao apontar que a logistica opera com diretrizes especificas que sé&o
projetadas pelos agentes empresariais e pelo Estado (Policarpo, 2024). O autor
ressalta a interdependéncia entre os setores publico e privado na construcao de redes
eficientes, o que reforca a importancia do planejamento logistico e da gestédo
estratégica para o desenvolvimento territorial e econdmico. Assim, para o
administrador, compreender essa logica significa entender como decisdes logisticas
impactam diretamente nos resultados organizacionais, na inser¢cdo dos paises no
mercado global, e ainda, na prépria satisfacdo dos clientes.

Nesse sentido, a logistica contemporanea esta fortemente integrada ao
conceito de cadeia de suprimentos (ou supply chain), que se refere a rede interligada,
coesa e de alto desempenho, entre empresas, pessoas, tecnologias, atividades e
recursos envolvidos na producéo e entrega de um produto ou servico (Stadtler, 2014).

N&o obstante, o crescimento continuo das atividades logisticas esta
diretamente ligado, dentre outros fatores, a expansao do comércio eletrénico (e-

commerce). Por isto, cabe definir que o e-commerce:

(...) € um modelo de negécio que utiliza a internet, onde pode ser feito por via
WhatsApp, sites, aplicativos e entre outros meios. O e-commerce ou Comércio
eletrénico é, atualmente, uma forma de negdcio em que os consumidores, clientes
ou usuarios acessam enderecos eletrénicos ou plataformas on-line, para realizar
transag0es, troca de informagfes e dados de maneira eficaz e especifica (Silva et
al, 2019).

Silva et al. (2019) destacam o papel central do e-commerce como um modelo
de negdcio adaptado as transformacdes digitais contemporaneas. No campo da
Administracéo, especialmente nas areas de marketing, logistica e gestao estratégica,
compreender o funcionamento do comércio eletrénico é essencial para atender as
novas demandas do mercado e ao comportamento do consumidor moderno. Ao
utilizar multiplas plataformas digitais como WhatsApp, sites e aplicativos o e-
commerce amplia o alcance das empresas, facilita a comunicacéo direta com o cliente
e permite a realizacéo de transacdes em tempo real. Além disso, o0 modelo promove
uma gestdo mais agil de dados, essencial para a tomada de decisdes baseada em
métricas e performance. Portanto, o comércio eletrdnico ndo € apenas uma tendéncia,
mas uma necessidade para a sustentabilidade e inovacdo dos negocios em um
cenario altamente competitivo e digitalizado.

De acordo com Santos (2022), a pandemia de COVID-19 gerou impactos

significativos no setor empresarial, exigindo que muitos empreendedores



reformulassem suas estratégias de vendas. Diante desse cenario desafiador, 0
investimento em e-commerce e acdes de marketing digital tornou-se uma alternativa
essencial para manter a competitividade e alcancar os consumidores em isolamento.
Essa reestruturacdo estratégica reforca a importancia da adaptabilidade dos negécios
frente a crises, destacando a digitalizacdo como um caminho viavel para a
sustentabilidade empresarial.

Segundo Anjos (2024), o panorama do e-commerce no periodo pés-pandemia
revela transformagbes significativas no comportamento do consumidor e nas
estratégias das empresas. A partir da analise de relatérios da Webshoppers?, observa-
se que, entre 2021 e 2023, houve um crescimento expressivo no numero de
consumidores digitais, destacando-se a influéncia do frete gratuito como fator decisivo
nas compras, além da popularizacao de praticas como lives de vendas. Regides como
o0 Sudeste lideraram o faturamento, enquanto outras, como o Nordeste e o Centro-
Oeste, mostraram potencial de expansao. No entanto, apesar de recordes em vendas,
a partir de 2022 comecaram a surgir sinais de estabilidade e até mesmo
desaceleracdo na quantidade de pedidos, embora o nimero de compradores online
tenha se mantido estavel.

Santos (2024) afirma que o periodo da pandemia do COVID-19 promoveu
uma expansdo sem precedentes do comeércio eletrbnico, trazendo modificacbes
significativas para a interacdo entre as empresas e seus consumidores, por meio do
ambiente virtual. Essa observacdo destaca como 0 cenario pandémico serviu como
um catalisador para mudancas estruturais no mercado, exigindo das empresas uma
rapida adaptacdo tecnoldgica e estratégias digitais mais eficazes. O e-commerce
deixou de ser apenas uma alternativa e passou a ocupar um papel central nas
dindmicas de consumo e relacionamento com o cliente, exigindo inovacéo constante
e maior atencdo as novas demandas do consumidor digital.

Em Goias, o comércio eletronico tem se destacado como um dos setores mais
dindmicos da economia nos ultimos anos. Conforme os dados apontados por Santos
(2024), as transformacfes digitais e as mudancas nos habitos de consumo
impulsionaram o segmento no estado, registrando um crescimento acelerado nas

vendas online. Fatores que indicam um fortalecimento da infraestrutura digital e o

1 Webshoppers: refere-se a um relatério de dados sobre o desempenho do e-commerce brasileiro,
criado pela NielsenlQ Ebit, que utiliza pesquisas com consumidores para fornecer informacdes
estratégicas sobre o mercado online.
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aumento da confianga dos consumidores nesse tipo de transagdo. Esse avango
evidencia o potencial do mercado goiano no cenario nacional do e-commerce e revela
importantes oportunidades para empresarios e empreendedores da regido.

De acordo com a noticia publicada pelo Conselho Regional dos
Representantes Comerciais no Estado de Goias (CORE-GO), o estado de Goias
apresentou um crescimento expressivo no comercio eletrénico nos ultimos sete anos,
alcancando um aumento de 399,2% nas vendas online entre 2016 e 2023 - um salto
de R$ 1,2 bilhdo para R$ 6,2 bilhdes. Esse desempenho coloca Goias entre 0s
estados com maior expansao do setor no Brasil, superando inclusive a média nacional
de crescimento, que foi de 286,7% no mesmo periodo. Esses dados evidenciam o
fortalecimento do mercado consumidor goiano e a consolidacéo do e-commerce como
uma ferramenta estratégica para o desenvolvimento econdémico regional.

Apesar do cenario de crescimento registrado no estado de Goias, 0
levantamento da Federacdo do Comeércio de Bens, Servi¢cos e Turismo do Estado de
Sao Paulo destaca disparidades entre as regides brasileiras (Fecomercio-SP, 2017).
Enquanto Goias avanca, estados da regido Norte ainda enfrentam desafios logisticos
gue dificultam o avanco do comércio eletrénico, sobretudo, a partir dos desafios de
infraestrutura como estradas, canais de escoamento e de distribuicdo (como centros
logisticos de operacdes).

O estado de Goias demonstra um desempenho acima da média nacional no
setor de comércio eletrénico, o que reforca seu protagonismo no cenario digital
brasileiro. Como indica Santos (2024), entre os anos de 2020 e 2022 o comércio
eletrdnico goiano obteve um aumento de R$ 1,44 bilhdo de faturamento. Esse
crescimento acentuado revela ndo apenas o fortalecimento do comportamento de
consumo digital da populagéo local, mas também a capacidade de adaptacdo das
empresas locais as novas dinamicas de mercado. A expressiva expansado do e-
commerce em Goias reflete um ambiente favoravel a inovacao, ao empreendedorismo
e ao uso de tecnologias como ferramentas estratégicas para impulsionar vendas,

alcancar novos publicos e fortalecer a economia regional.

2.2 Os Sistemas de Entregas

O comércio eletrbnico brasileiro apresentou crescimento exponencial nas

tltimas décadas, impulsionado principalmente pela ampliagdo do acesso a internet,
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pela popularizagdo dos smartphones e pelo aumento da confianga dos consumidores
nas compras online. Esse desenvolvimento acompanhou a expanséo da internet e a
popularizacdo dos dispositivos méveis, sendo fortemente impulsionado pela
pandemia de COVID-19, comércio eletrdnico no Brasil teve crescimento expressivo
durante a pandemia, atingindo R$ 187 bilhdes em 2022.

Segundo dados oficiais do Ministério do Desenvolvimento, Industria,
Comércio e Servigos (MDIC) (2023) em sete anos, o valor total bruto movimentado foi
de R$ 628 bilhdes, saindo de R$ 36 bi em 2016 para R$ 187 bi em 2022. No segmento
B2C, destacam-se empresas como Magazine Luiza e Mercado Livre, Segundo o0s
autores, a popularizacdo dos negdcios on-line impulsionou a criacdo de diversas
empresas voltadas ao comércio eletronico. Muitos desses modelos se caracterizam
pela simplicidade, exigindo apenas um site e 0 acesso do consumidor a internet. Essa
estrutura possibilita que pequenos empreendimentos atuem de forma competitiva,
algo que seria mais dificil em estabelecimentos fisicos (Abling, 2023). O segmento
B2B também se adaptou, com casos como o da industria de méveis planejados. O
comeércio transfronteirico ganhou relevancia, representando 55% das compras
internacionais de brasileiros em plataformas chinesas.

Conforme noticia publicada pela Confederacdo Nacional de Dirigentes
Lojistas (CNDL, 2025), houve um significativo aumento das vendas do e-commerce
sobre a logistica brasileira. Em 2021, as compras online no pais atingiram um recorde
de mais de R\$ 161 bilhdes, representando um crescimento de 26,9% em relacdo ao
ano anterior. Esse avan¢o expressivo impulsionou também o numero de entregas, que
ultrapassou 353 milh6es. Como resultado, a logistica passou a enfrentar novos
desafios, principalmente no que diz respeito a eficiéncia, agilidade e integracdo da
cadeia de suprimentos.

A demanda por entregas mais rapidas levou empresas a investirem em
estratégias como a consolidacdao de cargas, que, segundo TOTVS (2024), é vista
como uma estratégia eficiente no transporte de mercadorias, pois permite reunir
peguenos envios em um Unico carregamento maior, utilizando um mesmo veiculo ou
container para transportar produtos de diferentes remetentes e o uso do transporte
aéreo. Além disso, o setor logistico tem se adaptado as novas exigéncias do mercado
digital, como o atendimento “on demand” e a redug&o de prazos, o que reforgca a
importancia de uma infraestrutura moderna e preparada para atender ao crescimento

continuo do comércio eletrbnico no Brasil. Somado a isso, observa-se que,

12



bY

paralelamente a consolidagédo de cargas, intensificam-se processos de parceria
logistica e terceirizacdo, ampliando o mercado de atuacdo de empresas
especializadas em entrega, como as analisadas no presente Trabalho de Concluséo.

No estudo feito por Galdino (2023), apds analise dos resultados que, a partir
da ideia de criar uma reputacdo para as empresas pesquisadas, a organizacao
responsavel desenvolveu um ranking de medalhas (bronze, prata, ouro e diamante),
em que cada nivel representa o status da empresa de acordo com a certificacdo da
NielsenlQ Ebit. Essa avaliacdo é feita com base na opinido dos consumidores,
considerando critérios como: intencdo de compra futura, cumprimento de prazos de
entrega, indicacdo da loja a amigos e comentarios deixados pelos clientes.

Com base nos dados apresentados, observa-se que a maioria das empresas
atuantes no e-commerce também possuem lojas fisicas, muitas delas com mais de 50
anos de existéncia. Isso comprova que o comeércio eletrénico alcangcou empresas de
diferentes perfis, transformando até mesmo a forma de comercializacdo em lojas
fisicas. Um aspecto interessante identificado na pesquisa é que lojas com menor
numero de avaliagdes, quando comparadas as demais, apresentam indices mais altos
de intencéo de recompra, entregas pontuais e numero razoavel de indicacdes. Isso
demonstra que empresas com muitos comentarios ndo sdo, necessariamente, as
lideres em fidelizac&o e pontualidade de entrega.

Galdino (2023) ainda destaca que foram coletadas 3.887.516 avaliacbes no
total, segundo os dados da NielsenIQ Ebit (2022). A Lojas Americanas e 0 Submarino
obtiveram cerca de 1 milh&o de avaliacbes cada. O Magazine Luiza, empresa com
forte presenca fisica e digital, aparece em destague com mais de 767 mil avaliacdes.
Ja a KaBuM!, especializada em eletrénicos e informética, contou com 349 mil
avaliacbes e segue o modelo hibrido de vendas. A C&A, com quase 200 mil
avaliacdes, superou a Riachuelo, que teve 134 mil. A Pichau Informatica, mesmo
atuando apenas no ambiente digital, obteve 128 mil avaliacbes. A Kalunga.com,
especializada em papelaria e materiais de escritorio, teve 119 mil avaliacoes.

No setor de cosméticos, a Embelleze.com teve 12 mil avaliacbes, enquanto a
Skala teve apenas 1.333 e a Salon Line 962. No que diz respeito as entregas no prazo,
todas as empresas apresentaram desempenho satisfatorio, com média de 93%. Esse
fator logistico € fundamental para a fidelizacdo do cliente e se torna um diferencial
competitivo, especialmente em um cenario de alta demanda. Mesmo empresas com

menor indice de indicacdo mantém niveis elevados de entrega pontual, reforcando a
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importancia da logistica eficiente no e-commerce (NielsenlQ Ebit, 2022).

Com base na andlise apresentada, € possivel concluir que, no comércio
eletrbnico, a fidelizacdo do cliente e a reputacdo da empresa nao estao
necessariamente ligadas ao volume de avaliagBes recebidas, mas sim a qualidade da
experiéncia proporcionada. Empresas com menor visibilidade conseguem alcancar
altos indices de intencdo de recompra e recomendacdo, demonstrando que a
confianga do consumidor pode ser conquistada por meio de um atendimento eficiente,
entregas pontuais e compromisso com o cliente. Além disso, a presenca fisica da loja,
embora ainda relevante, ndo € determinante para o sucesso no ambiente digital, o que
reforca a importancia de estratégias integradas e da exceléncia no servico prestado
como diferencial competitivo no mercado online.

Segundo noticia divulgada pela TOTVS (2024), em seu site oficial, o servico
de entrega € fundamental para o sucesso das empresas, mas enfrenta diversos
desafios que exigem uma gestdo eficiente e bem estruturada. Entre os principais
obstaculos apontados estao a gestao de estoque, que deve permitir localizar produtos
rapidamente e identificar a necessidade de reposicdo; a roteirizacao, essencial para
selecionar as melhores rotas e economizar tempo e combustivel; além da manutencéo
da frota, que deve estar sempre em boas condi¢cdes para evitar atrasos. A TOTVS
ainda destaca a importancia de utilizar o veiculo adequado para cada tipo de entrega,
especialmente em negocios com produtos variados. Esses desafios reforcam a
necessidade de planejamento, tecnologia e parcerias eficazes para garantir um
servico de entrega agil e confiavel.

Diante dos desafios destacados na noticia divulgada pela TOTVS (2025), fica
evidente que um servico de entrega eficiente vai muito além de simplesmente
transportar produtos ele exige organizacéao, tecnologia, planejamento estratégico e
mao de obra qualificada. Superar obstaculos como a roteirizacdo, a manutencéo da
frota e a gestdo de estoque € essencial para garantir a satisfacdo do cliente e a
competitividade no mercado. Portanto, investir na melhoria continua dessas etapas
logisticas ndo é apenas uma necessidade operacional, mas uma estratégia decisiva

para o sucesso de qualquer empresa.

2.3 A experiénciado consumidor no recebimento do e-commerce

Do Breviario (2025) diz que o comportamento dos consumidores é
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considerado um elemento fundamental para todo e qualquer de mercado. Isto porque
as decisdes de compra estdo fortemente relacionadas a busca por exclusividade e por
experiéncias personalizadas, Isso reforca a ideia de que, no cenério atual de
consumo, entender o comportamento do consumidor é essencial para 0 sucesso de
qualquer negdécio. Ao destacar que as decisbes de compra estdo ligadas a
exclusividade e a experiéncia personalizada, o autor aponta para uma tendéncia cada
vez mais presente: o consumidor moderno ndo busca apenas produtos ou servigos,
mas sim vivéncias Unicas que atendam as suas necessidades e desejos especificos.

Essa abordagem € especialmente relevante no comeércio eletrénico e no setor
de entregas, onde a personalizacao da jornada de compra e a agilidade na entrega se
tornam diferenciais competitivos decisivos, de acordo com os dados de De Carvalho
(2021), o processo da jornada de compra do consumidor € fortemente influenciado
pela credibilidade, pela interacdo e pelo relacionamento estabelecido, fatores que
contribuem para tornar as vendas online mais efetivas. Assim, empresas que
compreendem e se adaptam ao comportamento do consumidor conseguem nao sé
atrair, mas também fidelizar seus clientes em um mercado altamente competitivo.

Segundo noticia divulgada pela revista Exame (2021), a experiéncia do
consumidor € apontada como o principal desafio do comércio eletrénico. Com o
crescimento das compras online e consumidores cada vez mais exigentes, é essencial
gue os vendedores estejam conectados a ecossistemas que garantam o cumprimento
dos prazos e a eficiéncia na entrega dos produtos. A logistica, especialmente em um
pais de dimensdes continentais como o Brasil, representa um0 dos maiores
obstaculos para o e-commerce nacional, sobretudo para pequenas empresas. A
adocao de solucbes como o Customer Experience as a Service (CXaaS) tem sido
fundamental para oferecer experiéncias de compra impecaveis, desde a escolha dos
produtos até a entrega final, ajudando as empresas a serem mais proativas e a se
anteciparem a possiveis problemas que seus clientes possam enfrentar durante a
jornada de compra.

Em concluséo, a integracdo de estratégias que priorizem a experiéncia do
consumidor, aliada a solucdes logisticas eficientes, € crucial para 0 sucesso no
comeércio eletrbnico. Empresas que investem em tecnologias e praticas que antecipam
as necessidades dos clientes e garantem entregas rapidas e seguras tendem a se
destacar em um mercado cada vez mais competitivo e exigente.

Portanto, a logistica se apresenta como um eixo estruturante do e-commerce
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contemporaneo, especialmente diante da transformacgédo digital acelerada pela
pandemia. No contexto regional, como em Goias, a expansdo do comércio eletronico
demonstra ndo apenas uma adaptacdo tecnoldgica das empresas, mas também a
necessidade de sistemas logisticos eficientes que atendam as novas demandas dos

consumidores e sustentem o crescimento continuo desse modelo de negdcios.

2.4 Qualidade na Entrega do E-commerce

A qualidade na entrega é um dos fatores determinantes para o sucesso do e-
commerce, influenciando diretamente a satisfacdo e a fidelizagcdo dos clientes,
Andrade e Lelis (2024, p.3) falam que “A entrega de pegas equivocadas ndo apenas
gera insatisfacdo imediata, mas também compromete a confiangca do cliente, por
conseguinte, a fidelidade a marca”.

No ambiente digital, em que o consumidor ndo tem contato fisico com o
produto antes da compra, a eficiéncia na entrega representa a principal experiéncia
tangivel com a marca. Aspectos como pontualidade, integridade da mercadoria e
comunicacao transparente sobre o status do pedido sdo fundamentais para garantir a
credibilidade e a confianca no processo de compra online, como dito por Andrade e
Lelis (2024, p. 6).

A entrega pontual pode ser um diferencial competitivo, contribuindo para a
fidelizagc&o dos clientes, enquanto a falta de cumprimento dos prazos pode
resultar em insatisfacdo e reclamacdes publicas, impactando negativamente
a reputacé@o da empresa (Andrade; Lelis, 2024, p. 6).

Em cidades de porte médio, como Posse (GO), os desafios logisticos se
tornam ainda mais evidentes, pois a infraestrutura viaria limitada e a distancia dos
grandes centros de distribuicdo impactam o tempo e o custo das entregas. Nesse
contexto, a qualidade na entrega depende ndo apenas da eficiéncia interna das
empresas locais, mas também da integracdo com transportadoras regionais e
nacionais. Andrade e Lelis (2024) indicam, ainda, que a qualidade do servico de
entrega é fundamental para a satisfacéo do cliente, pois complementa a qualidade do
produto. Consumidores mais exigentes avaliam todo o processo de compra, incluindo
a entrega. Assim, um bom servigco pode ser decisivo na escolha da empresa.

O uso de tecnologias de rastreamento, sistemas de gestdao de pedidos
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Enterprise Resource Planning (ERP), como o Odoo (gratuito) e outros sistemas
pagos; adocao de parcerias logisticas estratégicas pode melhorar significativamente
o desempenho das operag6es, reduzindo falhas e atrasos. Ballou (2006) ja observava
a importancia do estabelecimento de estratégias operecionais na cadeia logistica, seja
na consolidag&o de parcerias ou terceirizacbes como acdes para promover a reducao
dos custos de transporte e, até mesmo, para ampliar a eficiéncia das rotas de entrega.

Além disso, investir na qualidade da entrega vai além do transporte em si,
envolve um planejamento logistico que contemple desde o armazenamento até o pos-
venda, pois como fito por Giacobo e Ceretta (2010, p.3) “[...] através do planejamento
logistico, a empresa deve estruturar toda sua plataforma de operacéo, definindo seus
padrdes de niveis de servicos que serdo oferecidos aos seus clientes”. O
acompanhamento das etapas da distribuicdo e o atendimento rapido a imprevistos,
como extravios ou trocas, fortalecem a imagem da empresa e aumentam a

competitividade no mercado digital.

2.5 Nivel de Satisfacédo dos Cientes

A satisfacédo do cliente no comércio eletrénico € um dos principais sinais da
gualidade do servico de entrega e da eficacia operacional das empresas. Esse
elemento atua como um termdmetro da experiéncia do consumidor, refletindo
diretamente a percepcao da marca e a lealdade do cliente. A entrega, por ser o Ultimo
ponto de contato entre o cliente e a empresa, € um momento crucial para fortalecer a
confianca e a. Nesse contexto, Faustino e Lima (2024, p. 8) afirmam que um dos
aspectos mais importantes da experiéncia de compra reside no processo de entrega,
visto como a “uUltima interagdo tangivel entre a empresa e o consumidor”. Esse
momento atende as expectativas criadas desde o inicio da compra até a entrega do
produto, sendo crucial para a construcéo da satisfacéo.

A percepcao de satisfacdo do cliente € construida a partir da comparacéo
entre o que foi prometido e o que realmente foi fornecido. Quando o servico oferecido
atende ou ultrapassa as expectativas, o resultado costuma ser favoravel. De Melo
Caires (2024, p. 44) reforgca essa conexdo ao declarar que "a satisfacdo do cliente é
resultado do processo comparativo entre a expectativa criada no momento da compra
com o que perceberam ter recebido no pés-compra, atendendo em algum nivel suas

necessidades". Portanto, aspectos como pontualidade, qualidade do produto e
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embalagem, comunicagao transparente e rastreamento eficaz sdo essenciais para
assegurar uma imagem favoravel da empresa e fortalecer a fidelidade do cliente.

Para avaliar com preciséo a satisfacdo no comércio eletrdnico, é essencial
entender como o cliente percebe a qualidade do servico prestado. Giacomel et al.
(2019) apoiam essa perspectiva ao enfatizar o Modelo baseado na Performance
Percebida, que sugere que a avaliacdo da satisfacdo pode ser obtida por meio da
analise da percepcdo de performance. Esse modelo permite identificar com mais
precisdo os pontos fortes e as deficiéncias na entrega, direcionando medidas
corretivas e fomentando melhorias constantes nas operagdes logisticas.

Ademais, a satisfacdo do cliente depende de diversos fatores que
transcendem o ato da compra ou da entrega. De Melo (2017) enfatiza que a
experiéncia positiva do cliente € fruto de cinco componentes fundamentais: qualidade
intrinseca, preco, servigo, ética e seguranga. A qualidade intrinseca avalia as
caracteristicas do produto ou servico; o custo analisa a relacdo custo-beneficio
percebida; o atendimento envolve o cumprimento rigoroso dos prazos e locais de
entrega; a moral refere-se ao bem-estar dos colaboradores, que influencia
diretamente na qualidade do atendimento; e a seguranca diz respeito a confiabilidade
e a responsabilidade nas transacdes.

Assim, a satisfacéo do cliente no comércio eletrbnico é um fenébmeno de varias
dimensdes, englobando elementos operacionais e emocionais. O cumprimento de
prazos, a entrega de produtos em boas condi¢cdes e uma comunicacao eficaz entre a
empresa e o cliente sdo fatores que tornam a experiéncia de compra uma vantagem
competitiva. Dessa forma, as empresas que apostam na exceléncia logistica e na
gualidade da entrega fortalecem sua imagem no mercado digital e ampliam sua
habilidade de conquistar a fidelidade dos clientes, assegurando sustentabilidade e

destaque em um cenario cada vez mais competitivo.

2.6 Gerenciamento de Entregas: Oportunidades e Desafios

Nos ultimos anos, o crescimento acelerado do comércio eletrénico
transformou o modo como produtos séo adquiridos e distribuidos, inclusive em cidade
de pequeno e médio porte, como Posse - Goids. Essa expansdo trouxe novas
demandas para o setor logistico, exigindo maior eficiéncia, controle e agilidade no

processo de entrega. Segundo Francisco et al. (2022) atualmente, a logistica vem
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evoluindo para acompanhar as transformacdes do mercado, incorporando novas
tecnologias que ampliam a eficiéncia e a produtividade das empresas.

Ferramentas como a Internet das Coisas (l0T) e o Big Data fazem parte desse
avanco, integrando-se ao conceito de Logistica 4.0, que moderniza e aperfeicoa 0s
processos operacionais. Entre as oportunidades, destaca — se 0 avanco tecnolégico
gue permite as empresas modernizarem seus processos logisticos. O uso de sistemas
integrados de gestéo, ferramentas de rastreamento em tempo real e o fortalecimento
de parcerias com transportadoras da regido podem ampliar a cobertura de
atendimento e contribuir para o crescimento econémico local.

De acordo com Francisco et al. (2022), a logistica moderna envolve todo o
processo de movimentacao de materiais dentro e fora da empresa, abrangendo desde
a chegada das matérias-primas, o controle de estoques e a producdao até a distribuicao
final dos produtos aos consumidores. No entanto, todas estas dimensdes possuem
desafios que precisam ser diagnosticados e gerenciados.

No contexto especifico da logistica de entregas de produtos aos clientes finais
existem desafios operacionais especificos, que vao desde a roteirizacdo até a gestao
eficiente dos prazos de entrega (Ballou 2006; Nogueira, 2016). A roteirizacao consiste
na escolha da melhor rota de transporte, de forma que reduza o tempo de transito dos
produtos, e que, segundo Ballou (2006) tem reflexo direto nos custos das operacdes
dos servicos de entrega.

ainda sao expressivos em Posse e regido. A escassez de transportadoras
atuando no municipio e a falta dos centros de distribuicdo limitam a frequéncia e
pontualidade das entregas. Segundo Francisco et al. (2022), as operacdes logisticas
sdo bastante segmentadas, abrangendo desde o recebimento até o transporte das
mercadorias, e qualquer falha ou operacdo incorreta nessa gestdo pode gerar 0s
principais problemas relacionados a entrega.

Outro obstaculo importante é a necessidade de mao de obra qualificada para
lidar com as novas tecnologias e praticas logisticas do e—commerce. Muitos novos
empreendedores apresentam dificuldade para se integrarem as plataformas digitais,
0 que restringe o alcance e a eficiéncia das operacfes de entrega. Segundo Lopes
(2019, p. 3) as atividades operacionais da logistica: “sdo bastante segmentadas,
abrangendo desde o recebimento até o transporte das mercadorias, e qualquer falha
OU operagao incorreta nessa gestao pode gerar 0s principais problemas relacionados

a entrega”. A seguir, apresenta-se uma tabela que resume as principais oportunidades
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associadas a gestao de entregas no e-commerce.

Quadro 01. Sintese das Oportunidades da Gestao de Entregas do E commerce:

Dimensdes de
Oportunidade

Impactos aos Clientes e Empresas

Referéncias

Facilidade e
Comodidade

O comércio eletrbnico proporciona praticidade e rapidez
na compra e entrega de produtos, fator que influencia de
forma relevante a decisdo de compra do consumidor.

Gomes et al.
(2022)

Rapidez e Eficiéncia
na Entrega

Utilizando as rotas mais eficientes para que o produto
chegue ao destino com agilidade e seguranga, a escolha
adequada beneficia ndo apenas o consumidor final, mas
também a empresa contratante do servico de entrega e
a empresa responsavel pela execucado do transporte.

Ataide (2011)

Consolidacéo de
Carga

Otimiza transporte ao agrupar pequenos envios,
reduzindo custos operacionais. Para clientes, pode
diminuir frete.

TOTVS (2024)

Sustentabilidade e
Competitividade

A nova fase do desenvolvimento industrial vai além da
automacao, promovendo uma reestruturacao estratégica
para aumentar a eficiéncia, reduzir desperdicios e
melhorar continuamente, fortalecendo a competitividade
e a sustentabilidade das empresas.

Dos Santos
(2025)

Rastreabilidade

A tecnologia otimiza o controle de processos e a
rastreabilidade de informac¢des, melhorando a gestdo de
dados e a visibilidade operacional, o que permite
identificar falhas, baixa produtividade e situacdes que
exigem intervencao imediata.

Da silva (2020)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Na sequéncia, apresenta-se uma sintese dos principais desafios apontados

pela literatura especializada da area da logistica de entrega de produtos do e-

commerce:

Quadro 02. Sintese dos Desafios da Gestdo de Entregas do E-commerce:

Dimensdes de
Desafios

Impactos aos Clientes e Empresas

Referéncias

Atraso na Entrega

Impacta negativamente a intencdo de recompra dos
clientes e consequentemente o desempenho da
empresa.

Espartel (2008)

Devolucbes e
Trocas

Impacta diretamente a decisdo de compra, gera 0s
custos operacionais e a imagem da marca, tornando-se
um fator essencial para a competitividade e a
fidelizagdo no mercado.

Koch (2022)

Escassez de Mao
de obra

Impacta na eficiéncia operacional, aumenta os custos e
pode comprometer a qualidade e agilidade dos servi¢cos
prestados, resultando em atrasos e menor satisfacao
dos consumidores.

Ribeiro (2010)

Custos no Frete

Impacta no custo total das operages logisticas, reduzi
a margem de lucro e competitividade no mercado. Além
de gerar insatisfagdo por conta da alta nos precos

Robles (2004)
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Impacta em falhas nos processos, aumento de custos | Lizardo (2020)

Falta da Gestdo da | operacionais, desperdicio de recursos e perda de
Qualidade competitividade no mercado, causando insatisfagédo

devido a baixa qualidade dos produtos ou servigos.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Dentre as dimensdes apontadas no quadro acima, nota-se que, por vezes, 0S
desafios logisticos estédo interligados entre si. O que denota que 0 gerenciamento da
cadeia de distribuicdo demanda um olhar apurado sobre as dimensdes estratégicas,

taticas e operacionais das atividades de transporte, recebimento e armazenamento.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Caracterizacao Geral da Pesquisa

A metodologia constitui 0 conjunto de técnicas e procedimentos que orientam
a execucdo da pesquisa, assegurando que os resultados obtidos sejam validos e
confiaveis. Ela tem como propdésito principal guiar o pesquisador durante a coleta,
analise e interpretacdo dos dados, permitindo uma compreensao mais aprofundada
do fenbmeno estudado. Segundo Almeida (2021, p. 09), “a metodologia é a aplicacéo
de métodos e procedimentos que auxiliardo na observacao e na coleta de dados, para
que se chegue a um resultado e/ou comprovagao”, o que confirma seu papel essencial
para garantir a credibilidade cientifica.

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, de
abordagem mista, combinando aspectos quantitativos e qualitativos para
compreender o cenario da logistica e da distribuicdo de mercadorias no municipio de
Posse (GO). A escolha dessa abordagem busca assegurar uma visdo abrangente
sobre o tema, unindo dados numéricos e interpretacdes descritivas. Bueno (2021)
explica que a abordagem quantitativa permite medir e analisar fenbmenos com base
em relacbes de causa e efeito, enquanto a qualitativa busca compreender
significados, percepcdes e interpretacfes individuais dos participantes, tornando o
estudo mais completo e contextualizado.

O delineamento adotado é exploratdrio e descritivo, visto que o objetivo é

compreender um fendmeno ainda pouco estudado na regido e descrever suas
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principais caracteristicas. Raupp e Beuren (2006) afirmam que as pesquisas
exploratérias possibilitam o aprofundamento de conceitos preliminares, fornecendo
subsidios para novas descobertas, enquanto Gil (2008) destaca que os estudos
descritivos permitem retratar com exatiddo as praticas observadas no campo de
pesquisa. Dessa forma, o estudo propde compreender as estratégias logisticas e o

nivel de satisfagdo dos consumidores locais de forma ampla e detalhada.

3.2. Caracterizacao dos Instrumentos de Coleta de Dados

A populagdo da pesquisa foi composta 05 por gestores e responsaveis pela
logistica de empresas de Posse (GO) que atuam na distribuicdo de produtos do
comeércio eletronico, aléem de consumidores desses servigos. Cabe destacar que o
municipio possui 07 (sete) empresas que atuam neste segmento, no entanto, deste
total foram selecionadas 05 (cinco) empresas locais, tendo em vista a disponibilidade
dos seus gestores para receber os pesquisadores in loco no periodo de coleta dos
dados a partir das entrevistas semiestruturadas (Minayo, Costa, 2018). Este modelo
foi definido, tendo em vista a maior capacidade dos entrevistadores guiarem a coleta
dos dados a partir do enfoque da pesquisa.

O periodo de visitas as empresas respondentes ocorreu entre: 10 e 22 de
outubro de 2025. Nesta oportunidade foi possivel aos pesquisadores identificarem na
pratica como ocorrem 0s processos de recebimento, separacdo, armazenamento e
distribuicdo em cada uma das empresas visitadas. Além das suas especificidades
operacionais, a observacao presencial permite compreender detalhes da estrutura
fisica e de tecnologia das empresas pesquisas. Como enfatiza Gil (2008), a
observacdo na pesquisa de campo proporciona uma compreensdo mais ampla do
objeto de pesquisa.

A coleta dos dados junto aos gestores se estruturou a partir de um roteiro de
entrevista composto por 11 (onze) questdes, sendo destas: 10 (dez) questbes
fechadas e 01 (uma) questao aberta, como registra o Apéndice | deste trabalho.

Outra dimenséo da coleta de dados foi referente a percepc¢éo dos clientes do
municipio de Posse (GO) sobre os servicos de entrega ofertados pelas empresas
logisticas de entrega de e-commerce. Neste sentido foi estabelecido um questionario
semiestruturado com: 7 (sete) questbes fechadas por meio do Google Forms. O

Apéndice Il apresenta o instrumento como foi aplicado. Este formulario eletrénico foi
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aplicado entre 11 (onze) de outrubro e 07 (sete) de novembro 2025. O instrumento
foi aplicado por meio do método bola de neve, uma vez que o formulario foi
disponibilizado em redes sociais como Instagram e grupos locais de Whatsapp,
buscando captar o maior quantitativo possivel de respondentes durante o seu periodo
de aplicacdo. Desta forma, foram coletado 132 respostas validas.

A amostragem definida é a ndo probabilistica por conveniéncia, em virtude da
facilidade de acesso e disponibilidade dos respondentes. Essa escolha, segundo
Zanella (2011), € adequada em contextos onde o pesquisador busca compreender um
grupo especifico, com foco na relevancia das informagfes obtidas.

Os instrumentos foram organizados em perguntas abertas e fechadas, de
modo a permitir tanto a quantificacdo quanto a analise interpretativa das respostas.
Bastos et al. (2023) destacam que o uso do questionario como ferramenta
metodoldgica oferece flexibilidade e amplitude na coleta de dados, sendo eficaz para
compreender percepgdes e comportamentos de diferentes publicos. As entrevistas,
por sua vez, possibilitaram explorar informacdes mais detalhadas e identificar os
principais desafios enfrentados pelos gestores logisticos em suas rotinas

operacionais.

3.2 Caracterizacao da Anélise dos Dados Coletados

Apés a coleta, os dados gerados pelo Google Forms foram submetidos a
analise quantitativa e qualitativa. Os resultados numéricos foram tratados por meio de
analise estatistica descritiva. Ja as informacfes qualitativas passaram por analise de
conteudo, identificando padrdes e categorias tematicas que permitiram compreender
o contexto estudado, e fazendo conexdes com as dimensdes teoricas do referencial
definido pela presente investigacao.

Além disto, as dimensdes coletadas a partir da observacao junto as empresas
visitadas e das entrevistas junto aos clientes (usuarios) dos servicos de entrega do e-
commerce do municipio de Posse, configurando, desta forma, uma triangulacao dos
dados captados ao longo da pesquisa. Como observa Minayo (2012), o método da
triangulacdo dos dados permite uma andlise mais aprofundada do objeto investigado.

Neste caso, os servicos das empresas de logistica de ultima milha péde ser
compreendido a partir das percep¢des dos seus gestores, dos seus usuarios locais e

a partir da andlise dialdgica entre a teoria e a observacdo dos contextos praticos
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observados junto as empresas.

4. ESTUDO DE CASO: AS EMPRESAS DE LOGISTICA PARA E-COMMERCE EM
POSSE (GO)

4.1 O Perfil das Empresas Pesquisadas

O avanco do comércio eletrénico tem transformado significativamente o cenario
logistico em todo o pais, e na cidade de Posse, localizada no estado de Goids, essa
realidade ndo é diferente. Com o crescimento das vendas online e o aumento da
demanda por entregas rapidas e eficientes, surgem empresas especializadas em
logistica e transporte voltadas para atender esse novo perfil de consumidor. Essas
empresas desempenham um papel essencial na cadeia de suprimentos, garantindo
gue produtos adquiridos em plataformas digitais cheguem com agilidade, seguranca
e a qualidade ao destino final. Diante desse contexto, torna-se relevante tracar um
perfil das empresas de entrega e logistica que atuam em Posse, analisando suas
caracteristicas e estratégias para o fortalecimento do comércio eletrénico e regional.

Nesse sentido, o crescimento das vendas online impulsionou a necessidade de
empresas especializadas em transporte e distribuicdo, que garantam eficiéncia,
rapidez e qualidade nas entregas. Segundo Ballou (2006), a logistica representa um
elo fundamental entre o produto e o cliente, sendo um fator decisivo para 0 sucesso
das operacbes no comércio eletrénico. Para tanto, foram entrevistadas cinco
empresas do municipio, a fim de compreender melhor seus modelos de operacéo,
desafios enfrentados e contribuicdes para o desenvolvimento econémico da regido.

O Quadro 03, apresentado na sequéncia, traz um panorama a respeito do perfi

destas empresas logisticas situadas no municipio de Posse:

Quadro 03. Caracterizagdo das Empresas Entrevistadas:

Delanoeldiaa3 Empresa de grande De 1 ano e 1 dia a 3 anos
anos porte

Delanoeldiaa3 Empresa de médio De 1 ano e 1 diaa 3 anos
anos porte
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Mais de 5 anos Empresa de grande Mais de 5 anos
porte
Mais de 5 anos Microempresa Mais de 5 anos
De 3anose 1diaab Empresa de médio De 3 anos e 1 dia a 5 anos
anos porte

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

7

A empresa A, que estd no mercado ha 1 a 3 anos, é considerada uma
empresa de grande porte. Com exce¢ao do Mercado Livre, ela atua como distribuidora
logistica para varias plataformas de e-commerce, incluindo Magalu, Shopee, Temu e
Casas Bahia. Por outro lado, a empresa B, de porte médio e com o mesmo periodo
de atuacao, concentra suas operacoes exclusivamente nas entregas realizadas por
meio da Shopee.

Por outro lado, a empresa C esta no mercado e no comeércio eletrénico ha
mais de cinco anos. E uma empresa de grande porte que atende a plataformas como
Magalu e Casas Bahia, com foco especial em pedidos de maior volume. Apesar de ter
mais de cinco anos de experiéncia, a empresa D € uma microempresa que opera de
maneira similar a empresa A, oferecendo servicos de distribuicdo logistica para
diversas plataformas de e-commerce, porém em uma escala menor e com um foco
operacional distinto

Por ultimo, a empresa E, de porte médio e em operacao ha trés a cinco anos,
concentra-se unicamente nas entregas para o Mercado Livre. Isso demonstra um
modelo de especializacéo logistica focado em um Unico canal de vendas online.

Em geral, observa-se que as empresas analisadas adotam diversas
estratégias e niveis de atuacao no setor logistico do comércio eletrénico, o que reflete
a variedade de modelos operacionais e formas de insercdo no mercado digital. O
grafico a seguir mostra dados sobre a presenca de estruturas logisticas internas nas

empresas que foram entrevistadas:
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Figura 01. As Empresas Possuem Estruturas Proprias de Logistica:

@® Sim, totalmente da empresa

@ Parcial, possuem processos
terceirizados

Totalmente terceirizada

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Conforme os dados apresentados, 60% das empresas declararam ter uma
estrutura logistica completamente propria, 0 que significa que executam todas as
etapas do processo internamente. Por outro lado, 20% das empresas afirmaram que
apenas parte dos processos esta internalizada, dependendo de terceiros para realizar
certas atividades. As outras 20% afirmaram que sua logistica € completamente
terceirizada. Esses resultados mostram que a maioria das empresas ainda opta por
manter o controle direto sobre suas operacdes logisticas, possivelmente em busca de
maior autonomia e eficiéncia.

Esses resultados estédo alinhados com o que Galdino (2023) destaca sobre o
papel estratégico da logistica nas empresas, pois ela permite entregas ageis e
eficazes, além de ajudar na diminuicdo de custos e no aumento da competitividade. A
predominancia de empresas com logistica préopria reforca essa perspectiva,
evidenciando que o controle direto das operacdes € visto como um diferencial
competitivo. Nesse contexto, a decisdo de manter uma estrutura interna ou terceirizar
processos logisticos deve estar em sintonia com a estratégia de cada empresa,
visando eficiéncia e sustentabilidade no mercado atual.

A figura a seguir apresenta os principais desafios para promover a melhoria nas

operac0des de distribuicdo do e-commerce em Posse (GO):
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Figura 02: Principais Desafios para Melhoria do E-Commerce em Posse (GO):
Atrasos na entrega

Controle de Estoque

Mo de obra

Atraso de formecedor

Prazo curto para entregs

Devolugdes e troca

HHI”

Custo do frete

L]

0,5 1 1,5 2 2,5

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Com base dados apresentados no grafico, observa-se que o principal desafio
logistico identificado pelas empresas esta relacionado a mao de obra, que aparece
com o maior numero de ocorréncias (2). Analisando os demais desafios atrasos de
fornecedores, prazos curtos para entrega, devolucdes e trocas, controle de estoque,
custos do frete e atrasos na entrega, onde apresentam apenas uma ocorréncia cada,
demonstrando que, embora estejam presentes nas operac¢des, possuem impacto um
pouco inferior em comparacdo a dificuldade relacionada a disponibilidade e
gualificacdo da méo de obra.

Essa distribuicdo evidencia que, apesar de varios fatores afetarem o
desempenho logistico das empresas analisadas, a falta de mao de obra € o ponto
mais sensivel e recorrente entre os participantes. Os demais desafios aparecem de
forma equilibrada, cada um representando uma parcela semelhante das dificuldades
enfrentadas, o que indica que todos merecem atencdo no processo de melhoria
logistica, ainda que ndo tenham o mesmo peso do principal obstaculo identificado.

No contexto analisado, fica claro que a mdo de obra exerce influéncia
significativa no funcionamento da cadeia de distribuicdo, enquanto os demais
desafios, mesmo ocorrendo com menor frequéncia, compdem um conjunto de fatores
gue podem prejudicar prazos, custos e a qualidade das entregas caso ndo sejam
gerenciados adequadamente. De acordo com Policarpo (2024), a logistica envolve
uma rede complexa de atividades interdependentes, em que qualquer falha seja na
operagao, no planejamento ou na mao de obra pode comprometer o desempenho de
toda a cadeia e ampliar os desafios enfrentados pelas empresas.

Com isso, a andlise evidencia que a logistica pode envolver fatores mais
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complexos, ja que cada empresa pode apresentar uma dificuldade ou falha de acordo
com sua realidade. Diante disso, torna-se essencial que as empresas mantenham
atencdo constante as suas operacdes, buscando aprimorar processos, qualificar a
mao de obra e adotar ferramentas que assegurem maior eficiéncia e competitividade
na cadeia de distribuigéo.

No periodo de identificacdo dos possiveis desafios logisticos enfrentados
pelas empresas de ultima milha (entrega de produtos aos clientes finais) foi levantada
a importancia de entender como essas empresas se organizam para atender a picos
de demanda, como a Black Friday. Essa analise possibilita a identificacdo de
fragilidades operacionais, a avaliagcdo do nivel de planejamento implementado e a
compreensao de como essas empresas gerenciam situacdes de presséo que afetam
diretamente o prazo e a qualidade das entregas.

A andlise mostra que as empresas preparam —se para os periodos de grande
demanda, como a Black Friday?. Observa — se que ndo houve respostas indicando
que a empresa “nunca” ou “raramente” preparam — se, 0 que demostra que todas as
empresas representadas realizam planejamento para esses momentos. Grande parte
das respostas esta concentrada na opc¢ao “frequentemente se prepara”, indicando que
essa € a pratica mais comum entre os participantes. Também ha u nimero relevante
de respostas na categoria “sempre se prepara” embora em menor quantidade.

De forma geral, o grafico revela que as empresas possuem uma postura
proativa em relacdo a preparacdo para picos de demanda. A predominancia do
preparo frequente sugere que apesar de nem todas manterem uma preparagao
continua, hd um reconhecimento claro da importancia de organizar operacbes e
recursos antes de periodos criticos. Assim, conclui — se que o planejamento para alta
demanda é uma pratica adotada pela totalidade das empresas e em todos 0s meses
do ano, buscando assim manterem o padrdo de exceléncia durante todo o periodo
anual.

O grafico a seguir mostra os principais meios de transporte usados para as
entregas, destacando como as empresas diversificam suas operacdes logisticas para

atender a demanda.

2 A Black Friday é uma data comercial que ocorre na sexta-feira seguinte ao feriado de Ac¢éo de Gracas

nos Estados Unidos, marcada por grandes promocdes em lojas fisicas e virtuais.
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Figura 03. Quais Meios de Transportes sao Utilizados para as Entregas:
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Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

O gréfico mostra a diversidade de modais utilizados pelas cinco empresas
entrevistadas para realizar entregas em Posse - GO. Ha uma distribuicao equilibrada
entre frota propria, transporte terceirizado, autbnomos locais, moto e fiorino, além da
modalidade prépria e terceirizada, cada um com um voto. Isso indica auséncia de um
padrao logistico dominante, revelando que as empresas adotam estratégias diferentes
conforme custo, agilidade, disponibilidade de recursos ou tipo de produto. Vale
destacar que os Correios ndo receberam nenhum voto, sugerindo preferéncia por
solucdes mais rapidas e flexiveis, enquanto o uso de moto e fiorino aparece como
alternativa mencionada por um dos entrevistados, evidenciando adaptacbes ao
contexto local.

O uso de varias modalidades de entrega pelas empresas de Posse evidencia
a complexidade das operacdes logisticas na regido. Isso esta alinhado com a analise
de Lopes (2019), que afirma que qualquer erro ou escolha inadequada nas etapas do
transporte pode afetar significativamente a eficacia do servico. Assim, a adocgao
simultanea de frota prépria, transportes terceirizados e entregadores autbnomos
demonstra 0 empenho das empresas em estruturar seus processos para assegurar
mais agilidade e minimizar complica¢gbes na etapa final da entrega.

Observou-se também que todas as empresas participantes realizam suas
entregas exclusivamente nas cidades do entorno e na prépria regido. Esse dado
mostra que a atuagao logistica ainda se concentra em distancias curtas, o que reforca
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o carater regional do e-commerce local. Além disso, algumas empresas possuem
filiais que atendem areas proximas, o que acaba delimitando a regido de atuagéo de
cada unidade. Essa divisdo territorial é adotada com o objetivo de garantir maior
agilidade no processo de entrega, evitando deslocamentos mais longos e otimizando
o tempo de atendimento ao cliente.

Para compreender como ocorre a organizagcdo das entregas, questionou-se
0Ss gestores sobre o0 processo de roteirizacdo utilizado em suas operagdes. A
“‘Empresa B” informou que: “sdo feitos a separagédo por bairro e, logo apds, para
comegar as entregas sdo organizados por rua, visando a maior agilidade”,
demonstrando um método manual baseado no conhecimento territorial. Ja a “Empresa
E” relatou que “as rotas sao roteirizadas via satélite e ja vém formadas pelo proprio
Mercado Livre. Tudo no sistema de monitoramento, cada rota tem a sua cidade de
destino, com bairros, ruas etc.”, o que evidencia o uso de ferramentas tecnologicas
avancadas. é possivel observar que as empresas adotam diferentes niveis de
sofisticacdo na gestdo das rotas, variando de processos tradicionais a sistemas
automatizados que ampliam a eficiéncia logistica.

Os dados também revelam que todas as empresas analisadas fazem uso
intensivo de sistemas tecnoldgicos de gestao logistica, como rastreamento e ERP. Ao
perguntar com o nivel da utilizacdo desse tipo de sistema, tivemos 100% dos
respondentes atribuiram a nota maxima ao nivel de utilizacdo dessas tecnologias, 0
gue demonstra muita digitalizacdo dos processos operacionais. Essa realidade
dialoga com Francisco et al. (2022), ao afirmarem que a logistica moderna evoluiu por
meio da incorporacéo de tecnologias capazes de ampliar a eficiéncia e a produtividade
das empresas, como sistemas integrados de gestéo e ferramentas de rastreamento
em tempo real. Assim, o uso de sistemas ERP contribui diretamente para a integracao
das atividades logisticas, permitindo maior controle, precisdo das informacdes e
eficiéncia no planejamento das entregas.

Além disso, foi perguntado qual € o prazo definido pelas empresas para a
realizacdo das entregas. Obteve-se a resposta que trés delas (A, B e E) implementam
um prazo de apenas 24 horas, demonstrando maior eficiéncia operacional. Por serem
responsaveis por encomendas de maior porte, as empresas C e D tém prazos mais
longos. Isso porque essas encomendas exigem veiculos especializados para o
transporte, o que naturalmente aumenta o tempo necessario para a execucao das

entregas.
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4.2 As Oportunidades e os Desafios na Visdo dos Gestores Logisticos

Nota-se que ha significativas oportunidades de melhoria que podem aumentar
a eficacia das operacdes e melhorar a qualidade dos servigcos. Dentre essas opcoes,
sobressai-se a melhoria da roteirizagcdo, com o objetivo de obter trajetos mais exatos
e diminuir erros no processo. Estabelecer parcerias com universidades e institutos
para oferecer cursos de especializacdo é igualmente importante para formar
profissionais mais qualificados. Ademais, aprimorar os sistemas de sinalizagdo das
vias é uma medida fundamental para facilitar a identificacdo de enderecos e melhorar
a mobilidade e os fluxos logisticos. Coletivamente, essas acdes tém o potencial de
produzir avangos significativos e duradouros.

Os principais desafios mencionados pelos gestores indicam problemas que
afetam a eficacia do e-commerce na cidade. Os atrasos nas entregas, que afetam a
satisfacdo do cliente, e os altos custos de frete, que diminuem a competitividade das
empresas, sdo questdes importantes. O controle de estoque, que nem sempre é feito
de maneira adequada, e o aumento no volume de devolugdes e trocas, que gera mais
retrabalho operacional, sdo desafios a serem enfrentados. Além disso, a escassez de
mao de obra qualificada, prazos curtos para entregas e atrasos dos fornecedores sao
fatores que sobrecarregam toda a cadeia logistica. Esses fatores mostram que 0s
gestores enfrentam uma variedade de desafios, que podem se tornar ainda mais
complicados a medida que o mercado se desenvolve e a demanda aumenta.

Nesse contexto, a busca por solucbes estratégicas é fundamental para
melhorar o desempenho logistico e garantir a competitividade das empresas locais. A
adocdo de melhorias operacionais, combinada com a formacao profissional e o
aprimoramento da infraestrutura urbana, constitui uma estratégia para minimizar
erros, otimizar processos e responder de maneira mais eficaz as demandas
crescentes do e-commerce. Nesse sentido, Policarpo (2024) enfatiza que a logistica
atual funciona como uma racionalidade produtiva essencial para coordenar fluxos,
otimizar operacfes e apoiar 0 crescimento econdmico, o que reforca a necessidade
de acdes organizadas e integradas. Ao identificar tanto os desafios quanto as
oportunidades de crescimento, os gestores podem concentrar esforcos em iniciativas
gue promovam um ambiente logistico agil, eficaz e coeso para a expansdo do

mercado.
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4.3 AVisado dos Consumidores Locais

O comércio eletrénico tem se consolidado como uma das principais formas de
consumo, impulsionado pelo avanco tecnolégico e pela praticidade que oferece aos
clientes. De acordo com Santos e Mangini (2022), o crescimento do comeércio
eletrénico estd diretamente relacionado ao avanco tecnolégico e a busca dos
consumidores por conveniéncia, rapidez e facilidade nas compras, o que reforca o
papel estratégico da logistica na satisfacdo do cliente. No entanto, a eficiéncia
logistica representa um dos fatores mais determinantes para a satisfacdo dos
consumidores, especialmente em contextos locais, onde as expectativas quanto a
rapidez, seguranca e qualidade da entrega sao cada vez maiores.

A sequir o grafico mostra o prazo de entrega das mercadorias para as entregas,

destacando como os clientes avaliam as distribuigdes.

Figura 04. Prazo de Entrega das Mercadorias:

@ Muito rapido

® Razoavel

» Demorado

@ Muito demorado

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A percepcao predominante dos consumidores em relacdo ao prazo de entrega
de mercadorias em Posse - GO é classificada como “razoavel” (63,6%), indicando
gue, embora o servi¢co ndo seja considerado excelente, atende de forma satisfatoria
as expectativas da maioria. Além disso, 21,2% avaliaram o prazo como “muito rapido”,
demonstrando que parte dos consumidores vivencia experiéncias positivas quanto a
agilidade das entregas. Em contrapartida, 13,6% consideraram 0 tempo como
“‘demorado”, e uma pequena parcela avaliou como “muito demorado”, evidenciando a
existéncia de gargalos logisticos que ainda impactam negativamente a experiéncia do

usuario.
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Esses resultados sugerem que, embora o desempenho logistico local seja
funcional, ha margem para aperfeicoamentos, sobretudo na reducéo de atrasos, na
otimizag&o de processos de distribuigdo e no fortalecimento da infraestrutura, fatores
gue se tornam ainda mais relevantes diante da crescente demanda associada ao
comércio eletrénico.

E fundamental cumprir os prazos de entrega para preservar a confianca dos
clientes e reforcar sua fidelizagdo, uma vez que atrasos podem causar
descontentamento e danificar a reputacédo da empresa no mercado. Andrade e Lelis
(2024) reforcam essa conexao ao apontarem que o0 descumprimento de prazos
geralmente leva a reclamacg0Oes e prejudica a reputacdo da empresa. Ademais, para
gue o transporte seja verdadeiramente rapido, € preciso um planejamento eficaz das
rotas. Nesse contexto, Ataide (2011) destaca que rotas bem planejadas aumentam a
rapidez e a seguranca das entregas, beneficiando tanto as empresas quanto 0s
consumidores finais, tornando-se um diferencial competitivo.

O grafico a seguir mostra a visao dos entrevistados a respeito da pontualidade
das entregas, avaliada em uma escala de 1 a 5, sendo 1 para baixa pontualidade e 5

para alta pontualidade:

Figura 05. Avaliacdo da Pontualidade das Entregas:

40

20 25 (18,9%)

4 (3%)
6 (4,5%)

1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Ao analisar o grafico, percebe-se uma predominancia evidente de avaliacfes
intermediérias e altas. A maior parte das respostas se concentra nos niveis 3, 37,9%
e 4, 35,6%, sugerindo que a maioria dos consumidores considera a pontualidade das
entregas razoavel a boa. Apenas uma pequena percentagem atribuiu notas 1,3% e 2,
4,5%, indicando que os casos de baixa pontualidade sao raros. Ademais, 18,9%

deram a nota maxima (5), o que indica que, apesar de haver espaco para melhorias,
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uma parte consideravel das entregas € vista como bastante pontual.

Esse resultado dialoga com a literatura que aponta a pontualidade como um
dos principais fatores que influenciam a experiéncia do consumidor no e-commerce.
Como afirmam Andrade e Lelis (2024), “a entrega pontual pode ser um diferencial
competitivo, contribuindo para a fidelizagdo dos clientes”. A predominancia de
avaliacOes positivas no grafico reforca que o cumprimento dos prazos desempenha
papel essencial na construcéo da confianca e da satisfacéo do cliente.

O gréfico a seguir mostra como 0s consumidores costumam receber os
produtos comprados, possibilitando a avaliacdo da qualidade das embalagens e das

condicbes em que as mercadorias chegam ao destino final.

Figura 06. Percepcgéo dos Clientes sobre a Forma de Recebimento dos Produtos:

@® Bem embalados.
@ Produto em perfeitas condicées.

Com pequenas avarias nas
embalagens.

@ Produtos chegando danificados.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Os dados mostram que a maioria dos entrevistados afirma receber os
produtos bem embalados 40,9% ou em perfeitas condicbes 37,9%, o0 que indica que
a qualidade do acondicionamento € boa. Uma porcentagem menor mencionou receber
produtos com pequenas avarias nas embalagens 19,7%, indicando que essas Sao
ocorréncias isoladas de falhas no manuseio. Por outro lado, a porcentagem de
produtos danificados € minima 1,5%, representando apenas uma pequena parte do
grafico, o que indica que danos significativos sdo raros no cenario analisado.

Esses resultados se alinham ao que Giacobo e Ceretta (2010), que afirmam
gue as empresas devem estruturar suas operacoes logisticas para assegurar padrées
de qualidade no servico prestado ao cliente, incluindo a integridade do produto
recebido. O desempenho apresentado no grafico evidencia que a maioria das

empresas analisadas utiliza praticas adequadas de acondicionamento e protecdo das
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mercadorias, o que contribui para a satisfacdo do consumidor.
O proximo gréafico mostra como os consumidores avaliam as informacgdes que
recebem sobre o status da entrega, indicando o grau de clareza e utilidade dessas

mensagens.

Figura 07. Informagdes da Entrega Foram Recebidas:

@ Muito claras e Uteis.
@ Razoavelmente claras.
Pouco claras.
@ N3io houveram informacdes recebidas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Os dados revelam que quase metade dos participantes 47% considera as
informacfes bastante claras e Uteis, ao passo que 43,2% afirmam que sdo apenas
razoavelmente claras. I1sso sugere que a maioria das pessoas recebe atualizacdes
apropriadas sobre o progresso da entrega. Por outro lado, 5,3% mencionam que as
informacdes séo pouco claras, e 4,5% alegam nao ter recebido nenhuma atualizacéo.
Isso demonstra que, apesar de serem poucos, ainda ha alguns problemas de
comunicacao.

Esses resultados estdo alinhados com o que foi citado anteriormente, que
enfatiza a relevancia de uma comunicacao eficaz para a experiéncia do consumidor.
De Carvalho (2021) aponta que a interacdo e a transparéncia das informacfes durante
a jornada de compra tém um impacto direto na credibilidade percebida pelo cliente.
Desse modo, o grafico mostra um desempenho majoritariamente positivo, indicando
gue a comunicacdo das empresas tem cumprido as expectativas, o que ajuda a
aumentar a confianca e a satisfacdo no processo de entrega.

A seguir, mostra-se como os participantes avaliaram o atendimento recebido

em situacdes de duvidas ou problemas.
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Figura 08. Como o Atendimento € Avaliado em Casos de Davidas ou Problemas:

60

50 (37,9%)

0,
e 46 (34,8%)

£ 20 (15,2%)

10 (7,6%)

6 (4,5%)

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Nota-se que a maioria dos entrevistados avaliou o atendimento de maneira
positiva, com énfase nas notas 3 que foram 34,8% e 4, 37,9%, que, somadas,
correspondem a mais de 70% das respostas. Esses dados sugerem que, apesar de
haver espaco para melhorias, os clientes mostram um nivel significativo de
contentamento com o servico oferecido. A nota 5, indicando o nivel maximo de
aprovacao, foi concedida por 15,2% dos participantes, evidenciando que uma parte
consideravel considera o atendimento excepcional. Por outro lado, avaliacbes mais
baixas, como 1 como 4,5% e 2, 7,6%, ocorrem com menos frequéncia, indicando que
experiéncias negativas existem, mas sdo menos frequentes na amostra analisada.

Os resultados encontrados estéo de acordo com o que De Melo Caires (2024)
afirma, ressaltando que a satisfacéo do cliente depende da relagéo entre a expectativa
gerada e o que é realmente oferecido no pds-compra. Assim, o predominante de
avaliacdes intermediarias e altas sugere que, na maioria das vezes, as empresas
conseguem atender as demandas dos clientes, destacando a relevancia de um
atendimento eficaz como componente fundamental da experiéncia no comércio
eletrénico.

O grafico a seguir mostra como os consumidores percebem o valor do frete

cobrado pelos servicos de entrega.
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Figura 09. Valor do Frete Referente ao Servico Prestado:

@ Muito justo.
@® Justo.
Caro.

a @® Muito caro

10,6%

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Os dados mostram que a maioria dos participantes considera o valor do frete
justo. Com 55,3% dos votos, isso indica que mais da metade dos respondentes
considera o preco adequado ao servi¢o oferecido. Na sequéncia, 28,8% consideram
o frete caro, enquanto que 10,6% o consideram muito justo, evidenciando uma
percepcado ainda mais positiva. Apenas 5,3% o0 consideram muito caro, o que
demonstra que as avaliacdes extremamente negativas sdo minoritarias. Esse cenario
indica que, apesar de haver uma parte que considera o frete alto, a percepc¢éo geral €
de que ha um bom equilibrio entre custo e servico oferecido.

A percepcao apresentada no gréafico esta alinhada com o que Santos (2024)
afirma, ressaltando que elementos como frete e prazo de entrega afetam diretamente
0 comportamento do consumidor e sua escolha de compra no ambiente digital. O fato
de a maioria das pessoas considerar o frete justo indica que o servico oferecido atende
as expectativas, melhorando a experiéncia do cliente e aumentando a competitividade
das empresas de comeércio eletrbnico.

Como pode-se observar o proximo grafico mostra o grau de satisfacdo dos

clientes no que diz respeito a logistica e a entrega de produtos.
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Figura 10. : Nivel de Satifacdo Frente a Logistica e Distribuicdo Local:
60

49 (37,1%)
40

26 (19,7%)

20

10 (7,6%)

1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Os resultados indicam que a maioria dos participantes avaliou positivamente
a qualidade da logistica e da distribuicdo. As notas 3, 33,3% e 4, 37,1% correspondem
a maior parte das respostas, sugerindo um nivel de satisfacdo consideravel entre os
clientes. Ademais, 19,7% deram nota 5, indicando um alto nivel de aprovacéo por
guase um quinto dos entrevistados. As notas mais baixas, 1, 2,3% e 2, 7,6%,
aparecem com pouca representatividade, indicando que experiéncias negativas sao
raras. De modo geral, os dados indicam que a maioria dos clientes considera os
processos logisticos eficientes e adequados.

Esses resultados estéo alinhados com o que Giacomel et al. (2019) destacam
ao afirmar que a satisfacdo do cliente esta diretamente relacionada a performance
percebida do servico, especialmente em processos logisticos, nos quais a agilidade e
a precisao influenciam a avaliacao final do consumidor. O predominio de avaliacbes
positivas indica que a logistica analisada tem cumprido de forma eficiente as

expectativas dos usuarios.
4.4 Sugestbes de Melhorias

As andlises realizadas indicam que ha uma necessidade de melhorar alguns
aspectos das operacoes logisticas do e-commerce em Posse (GO). O quadro a seguir

apresenta uma sintese das dimensdes de melhorias identificadas a partir da pesquisa

de campo junto aos usuarios dos servigos no municipio:
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Quadro 04. Dimensdes de Melhorias e Propostas de Agéo:

Diretriz de Correcéo

Estabelecer parcerias
com instituicoes de
ensino para oferta de
cursos e treinamentos
especializados;
implementar programas
internos de capacitacao
continua.

Adotar sistemas de
roteirizacéo e
monitoramento em
tempo real; padronizar o
uso dessas ferramentas
e eliminar processos
manuais.

Melhorar os beneficios
dos Operadores
Logisticos Tereirizados
reduzindo os seus
custos com combustivel

Melhorar os beneficios
dos Operadores
Logisticos Tereirizados
aumentando o valor
unitario do pagamento
por meio de bénus por
eficiéncia, como
cobertura total da rota
programada, ou mesmo,
por atingirem um
indicador aceitavel de
entregas sem erros,
perdas, ou avarias.

Impactos Esperados

Profissionais mais preparados;
aumento da eficiéncia operacional;
reducéo de erros e retrabalhos.

Rotas mais precisas; reducédo de
atrasos; diminuicdo de custos
operacionais e maior agilidade nas
entregas, podendo utilizar sistemas
gratuitos, como o Waze (para
empresas de pequeno porte), ou
sistemas mais completos como Zeo
Route Planner, disponivel em versao
gratuita e paga (sendo a ultima mais
completa e adaptavel).
Reduzir os custos logiticos é
importante para tornar viavel o
trabalho dos entregadores, e como
estes sao terceirizados, por vezes, 0S
altos custos com combustiveis gera
impactos diretos na propria
disponibilidade de méo-de-obra
capacitada e interessa em atuar nessa
atividade.

Promover politicas institucionais que
promovam as a¢des mais eficientes é
um caminho adequado para promover
um cultura interna que busca a
melhoria continua das operacgdes,
trazendo efeitos diretos para os
indicadores operacionais da empresa
e para o nivel de satisafacdo dos
clientes, tendo em vista que um dos
pontos que mais afeta os cliente é
justamente os problemas de entrega
relativos a extravios, danos e avarias
nas mercadorias.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

A qualificacdo da méo de obra € um dos aspectos mais importantes, uma vez

gue a escassez de profissionais qualificados foi identificada pelas empresas como o
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maior desafio. Portanto, recomenda-se estabelecer parcerias com instituicdes de
ensino para oferecer cursos e treinamentos especializados em logistica, além de
promover agdes internas de formacao continua.

Outro aspecto importante é a otimizacdo da roteirizagcdo das entregas.
Embora algumas empresas afirmam ter sistemas de roteirizagao, elas ainda recorrem
a métodos manuais por falta de otimizacdo desses sistemas, o que pode resultar em
um processo mais demorado. Contudo, a utilizagdo de processos manuais pode levar
a atrasos e a falta de eficiéncia. A adocdo de sistemas de roteirizacdo e
monitoramento em tempo real em todas as empresas ajudaria a tornar as rotas mais
precisas (Novais, 2016), diminuir despesas e agilizar o processo. O Zeo Route
Planner, pode ser indicado para empresas de pequeno porte (por possuir uma vesao
gratuita), e também para empresas de médio porte, que necessitam de soludes de
roteirizacdo mais adaptaveis as constantes variagées que ocorrem nos processos de
transporte e entrega (questdes de trafego, de clima, etc.) (Zeo, 2021).

A terceira dimensao abordada na presente proposta de desenvolvimento das
operacOes logisticas envolve duas acfes que estdo diretamente ligadas a melhores
condicBes de trabalho aos operadores logisticos terceirizados. A primeira diretriz de
correcao € a busca por estratégias que reduzam os custos dos entregadores com
combustivel, tendo em vista a especificidade dos precos locais. E esta acao poderia
ser promovida por meio de estratégias como: parceria com postos de combustiveis
locais para emisséao de notas com desconto. A segunda diretriz envolve a criacdo de
benficios a partir de metas claras de eficiécia, como alto nivel de entregas sem perdas,
avarias ou problemas diversos; e, até mesmo, a cobertura total da rota de entrega

Além disso, outros processos de melhorias externos as empresas sao
relevantes e podem impactar diretamente nas suas operacdes. Dentre estes, destaca-
se a necessidade de aprimoramento da sinalizacdo das vias e a organizacdo dos
enderecos, pois diversas empresas relataram problemas para se localizar, o que
impacta diretamente os prazos de entrega. Essa falta de clareza nas rotas e na
identificacdo adequada das ruas acaba gerando desvios, atrasos e até a hecessidade
de mdltiplas tentativas de entrega, impactando diretamente os prazos e a eficiéncia

operacional.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao examinar o panorama da logistica de distribuicdo de produtos do comércio
eletrdnico no municipio de Posse (GO), buscou-se determinar o perfil das empresas
em operacéo na localidade, suas dificuldades operacionais e o grau de satisfacado dos
clientes locais diante os servi¢os de entrega ofertados. Essa perspectiva buscou tracar
um panorama abrangente das operac¢des logisticas de produtos diante o fenébmeno
do crescimento do e-commerce.

O estudo mostrou que as empresas de logistica pesquisadas possuem
estruturas organizacionais variadas, com predominancia de operacfes proéprias e
intenso uso de tecnologias de gestdo de procedimentos (leitura de codigo de barras
para recebimento e rastreamento de produtos em rota).

Por outro lado, desafios como a falta de m&o de obra qualificada, os prazos
de entrega curtos, os atrasos de fornecedores e problemas com devolugdes (e os
processos burocraticos exigidos pelas empresas parceiras), foram apontados pelos
gestores locais como pontos a serem destacados e que demandam atencdo. Além
disto, outras dimensdes pontuadas sdo: o gerenciamento do estoque (exige atencéo
constante para evitar extravios, perdas e atrasos), e 0s custos de frete para realizacéo
das entregas. Neste sentido, ressalta-se que o custo dos combustiveis na regido do
Nordeste Goiano afeta diretamente os custos das atividades de transporte e entrega,
e, geram impactos diretos nos custos finais dos fretes (mesmo quando organizados
por meio de parcerias logisticas). Nos casos onde as entregas sao realizadas por
prestadores de servicos logisticos terceirizados, o custo dos combustiveis impacta,
por vezes, na prépria viabilidade econémica da atividade, por isso, muitos destes
agentes buscam fazer suas entregas por meio de motos, ou carros mais econémicos.

As empresas mostram estar preparadas para momentos de grande demanda,
especialmente datas como Black Friday, e empregam diversas opc¢des de transporte,
ajustando-se ao cenéario local. Fator que demonstra a crescente consolidacdo dos
sistemas de entregas no municipio que acaba sendo um polo regional.

Do ponto de vista dos consumidores, a percepcao € majoritariamente positiva:
muitos consideram o0s prazos de entrega adequados ou rapidos, avaliam
positivamente a pontualidade, reconhecem a qualidade dos produtos e expressam
satisfacdo com a clareza das informagbes e com o atendimento. Embora alguns

considerem o frete caro, a satisfagdo geral com a logistica continua alta,
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demonstrando que, apesar dos desafios, o servi¢o oferecido na regido é eficaz e bem
recebido.

Os resultados sugerem que o setor de logistica do comércio eletrbnico em
Posse (GO) estd em fase de consolidacdo, mesclando diferentes estruturas
operacionais e aumentando a adoc¢ao de tecnologias. A maioria das empresas com
estrutura prépria indica uma procura por mais independéncia e controle sobre o
processo de entrega. No entanto, a escassez de mao de obra qualificada revela uma
limitacdo estrutural que afeta diretamente a efichcia das operacdes. Prazos,
devolucdes e controle de estoque sdo outros desafios que evidenciam obstaculos
comuns em mercados em expansdo. Por outro lado, a percepcao positiva dos
consumidores indica que, apesar dos desafios, 0 servico prestado cumpre as
expectativas, principalmente no que diz respeito a pontualidade e a qualidade dos
produtos. O frete considerado elevado é um ponto de aten¢do, porém ndo afeta de
maneira significativa a avaliacao geral do servico.

Uma das principais limitacdes do estudo é a adocao do estudo de caso unico,
buscando compreender as especificidades do contexto dos servi¢os logisticos das
empresas do municipio de Posse (GO). Foi obtido um numero significativo de
empresas participantes, com 5 das 7 empresas locais respondendo a pesquisa, 0 que
contribui positivamente para a representatividade dos resultados. Certas informacdes
podem gerar vieses, pois dependem da percepc¢ao subjetiva de quem responde. Além
disso, o estudo foi restrito a uma Unica regiao e periodo, o que impediu comparacdes
sazonais ou geograficas. Ademais, ndo foram examinados em profundidade os
aspectos financeiros e operacionais internos, nem fatores externos, como politicas
publicas e infraestrutura urbana, embora possam afetar diretamente o desempenho
logistico.

E aconselhavel aumentar a quantidade de empresas avaliadas e conduzir
estudos comparativos entre diferentes cidades ou épocas do ano. Seria importante
também analisar os custos operacionais, as estratégias logisticas, a utilizacdo de
tecnologias e sua relacdo com a eficiéncia e o valor do frete. Estudos voltados a
gualificacdo profissional podem ajudar a superar um dos principais obstaculos
identificados. Ademais, pesquisas que avaliem o efeito de politicas publicas e
infraestrutura urbana podem proporcionar novas visdes para o progresso do setor.

A pesquisa oferece uma visao atualizada da logistica do comércio eletrénico

em Posse (GO), mapeando o perfil das empresas, seus desafios e a percepcao dos
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consumidores. Aprofunda a compreensdo das dinamicas logisticas em cidades de
porte médio e oferece informagdes valiosas para decisdes empresariais estratégicas
e iniciativas de formacao profissional. Além disso, pode direcionar politicas publicas
focadas no desenvolvimento logistico regional e oferece um modelo metodoldgico que

pode ser reproduzido em diferentes contextos.
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Apéndice |. Roteiro das Entrevistas Aplicadas aos Gestores das Empresas
Logisticas de Posse (GO):

Para criar o roteiro de entrevistas para as empresas envolvidas na pesquisa,
foi desenvolvido um instrumento com 11 perguntas: 10 de multipla escolha e 1 aberta.
Isso possibilitou a coleta de dados objetivos e a obtencéo de percepcdes individuais
dos gestores. O questionéario foi administrado conforme a disponibilidade de cada
empresa, levando em consideracdo as especificidades de contato e acesso aos
responsaveis.

Para a Empresa A, o primeiro contato foi estabelecido por meio de uma
chamada telefbnica e troca de mensagens pelo WhatsApp com o gestor. Depois de
alinhados, conseguimos marcar uma entrevista presencial no dia 10/10/2025,
diretamente no local de entrega da empresa. Além das respostas ao questionario,
essa reunido permitiu esclarecer outras duvidas e ouvir de maneira mais detalhada a
perspectiva do gestor sobre assuntos como oportunidades logisticas, dificuldades
enfrentadas no dia a dia e processos de roteirizacao.

A Empresa B por indicacdo da Empresa A, que foi acessada por meio dessa
recomendacdo. Também no dia 10/10/2025, fomos ao local de entrega, onde a
entrevista foi realizada presencialmente com o gestor. Durante a conversa,
conseguimos registrar todas as respostas do questionario e entender melhor as
percepcdes do responsavel em relacdo as oportunidades do setor, desafios
enfrentados e estratégias implementadas no processo de roteirizagao.

Em relacdo a Empresa C, o processo foi semelhante ao adotado com a
Empresa B. No dia 10/10/2025, deslocamo-nos até o local de atuacdo para realizar a
entrevista presencialmente. O gestor respondeu integralmente ao questionario e
compartilhou informac@es relevantes sobre o funcionamento interno da empresa,
contribuindo com pontos essenciais para a compreenséao do fluxo logistico adotado.

Para a Empresa D, nao foi possivel realizar a entrevista presencial devido a
indisponibilidade de agenda do gestor. Assim, optou-se por conduzir o encontro de
forma virtual, por meio da plataforma Google Meet, no dia 20/10/2025. Durante a
entrevista, 0 gestor respondeu ao questionario e apresentou suas visdes sobre o
cenario logistico do municipio.

Por fim, a entrevista com a Empresa E também ocorreu de maneira virtual, via
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Google Meet, em funcédo da limitagdo de agenda. A sessao foi realizada no dia
22/10/2025, ocasido em que a gestora respondeu as perguntas e compartilhou suas
percepcdes sobre os desafios e oportunidades da logistica em Posse (GO).

Esse processo de coleta possibilitou a obtencdo de dados consistentes e
compardaveis entre as empresas, fornecendo suporte fundamental para entender os

principais elementos que afetam a logistica de distribui¢cdo no cenério local.

50



Apéndice I. Questionario Aplicados aos Gestores do Servi¢co de Entregas de E-
commerce de Posse (GO):

1) A quanto tempo as empresas estdo atuando no mercado?

A) Até 01 ano.

B) De 01 ano e 01 dia a 3 anos.
C) De 03 anos e 01 dia a 5 anos.
D) Mais de 5 anos.

2) Qual o porte dessas empresas?

A) Microempresa.

B) Empresa de pequeno porte.
C) Empresa de médio porte.
D) Empresa de grande porte.
E) Outro:

3) Ha quanto tempo atuam no comeércio eletrénico (e-commerce)?

A) Até 01 ano.

B) De 01 ano e 01 més a 3 anos.
C) De 03 anos e 01 dia a 5 anos.
D) Mais de 5 anos.

4) As empresas possuem estrutura prépria de logistica como: armazenamento,
separacao e entrega ?

A) Sim, totalmente da empresa.
B) Parcial, possuem processos terceirizados.
C) Totalmente terceirizada.

5) Quais sé&o os principais desafios para melhoria no e-commerce na cidade ?

A) Atrasos na entrega.
B) Custos do frete.

C) Controle de estoque.
D) Devolucdes e trocas.
E) Outro:

6) Com que frequéncia a empresa para os periodos de grande demanda (ex
Black Friday)?

A) Nunca se prepara.

B) Raramente se prepara.

C) Frequentemente se prepara.
D) Sempre se prepara.
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7) Quais meios de transporte sdo mais utilizados para as entregas?

A) Frota propria

B) Transporte terceirizado
C) Correios

D) Autbnomos locais.

E) Outro:

8) Qual o alcance geografico médio das entregas realizadas?

A) Cidades entorno e regiao.
B) Em todo o estado.

C) Em todo o pais.

D) Nacional/internacional.

9) ABERTA: Como funciona o planejamento de roteirizagao ?

10) Em uma escalade 1 a 5, avalie o nivel de uso de sistemas tecnologicos de
gestdo logistica (rastreamento, ERP), pela empresa:

1: Nao utiliza nenhuma sistema.
5: Utiliza bem, de forma integrada.

11) Qual é a média de tempo dos prazos de entrega estabelecidos dos pedidos
aos clientes?

A) Até 24 horas.

B) De 2 a 7 dias Uteis.
C) De 8 a 13 dias uteis.
D) De 14 a 19 dias uteis.
E) Mais de 20 dias uteis.
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Apéndice Il. Questionario de Satisfacdo dos clientes com a Logisticae
Distribuicdo de Mercadorias em Posse (GO)

1) Vocé considera o prazo de entrega das mercadorias em Posse - GO:
A) Muito rapido

B) Razoavel

C) Demorado

D) Muito demorado

2) Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia a pontualidade das entregas em
Posse - Go?

Muito Insatisfeito 1 2 3 4 5 Muito Satisfeito.

3) Como geralmente sdo recebidos os produtos?
A) Bem embalados.

B) Produto em perfeitas condicoes.

C) Com pequenas avarias nas embalagens.

D) Produtos chegando danificados.

4) As informacdes recebidas da entrega foram:
A) Muito claras e uteis.

B) Razoavelmente claras.

C) Pouco claras.

D) Nao houveram informacdes recebidas.

5) Em casos de davidas ou algum problema, como vocé avalia o atendimento
recebido?

Muito ruim 1 2 3 4 5 Excelente.

6) O valor do frete em relacédo ao servi¢co prestado foi:
A) Muito justo.

B) Justo.

C) Caro.

D) Muito caro.

7) De forma geral, qual seu nivel de satisfacdo com o nivel da logistica e
distribuicdo de mercadorias em Posse - GO?

Muito Insatisfeito 1 2 3 4 5 Muito Satisfeito.
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