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INTRODUCAO

Mobilidade urbana € um tema importante nas grandes cidades, uma vez que se
enfrentam desafios como congestionamentos e poluicdo, especialmente diante do
crescimento exponencial do comércio eletrénico (e-commerce). Apesar da last mile (Gltima
milha) representar uma pequena parte do processo completo de entrega, esta etapa
apresenta o maior desafio de todo o processo da cadeia de suprimentos, cujas rotas devem
ser bem otimizadas, uma vez que nem todas as vias urbanas sdo acessiveis para qualquer
porte e tipo de veiculo. Para atender a essa conveniéncia cada vez mais exigida pelo
consumidor, elevou-se a necessidade da busca pela eficiéncia no fluxo de mercadorias, que é
essencial para o bem-estar e conveniéncia da atividade comercial, das familias e da economia
(HOLGUIN-VERAS et. al, 2020a).

Se por um lado o consumidor que deseja uma maior conveniéncia na entrega da
mercadoria, ou seja, solicitando que ela seja feita em menor tempo possivel, com a qualidade
assegurada e custo acessivel, por outro lado, o transportador tem a necessidade de atender a
esta demanda do consumidor, ao mesmo tempo que precisa obter uma eficiéncia técnica em
sua operacao, atendendo as restricdes locais de circulacdo. Diante do desafio, as condi¢cdes
exigem das empresas do setor a busca pelo equilibrio entre demandas dos consumidores e as
restricbes impostas pelo ambiente urbano, garantindo a sustentabilidade econdmica e bons
niveis de servicos logisticos.

Portanto, o objetivo desta pesquisa consiste em avaliar se 0 setor consegue manter o
nivel de servigo logistico na Ultima milha de maneira sustentavel e viavel economicamente,
por meio da andlise de vendas realizadas no e-commerce no periodo p6s pandemia de
COVID-19 e da identificacdo dos principais fatores de satisfacdo dos clientes e como estes
influenciam na eficiéncia econémica das entregas. O desenvolvimento inclui a aplicacéo de
um questionario para empresas do setor a fim de coletar informacdes capazes de dar suporte
para analises. Com isso, pretende-se aumentar a compreensdo do impacto do e-commerce e
da satisfacao do cliente na eficiéncia e sustentabilidade da last mile (Gltima milha).

METODOLOGIA

Para atingir os objetivos deste trabalho, definiu-se as etapas da pesquisa conforme
apresentado na Figura 1.
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Figura 1 - Etapas da pesquisa

A primeira e a segunda etapas consistiram na realizacdo de revisdo bibliogréafica para a
sele¢do dos principais indicadores de avaliacao de nivel de servico associados as entregas na
last mile. Na terceira etapa foi feito um levantamento de dados sobre o cenario das vendas por
e-commerce no periodo poés-pandemia. A quarta etapa consistiu na elaboracdo de
guestionario e aplicacdo em empresas que fazem as entregas nas areas urbanas nos trechos
da last mile. A quinta etapa trata-se da analise dos resultados e, por fim, a sexta etapa
consiste nas conclusdes do trabalho e na redacao final do relatorio.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Baseando-se na revisdo bibliografica, pode-se elaborar os principais indicadores de
nivel de servico na last mile do e-commerce, que sao fundamentais para avaliar eficiéncia das
operacdes nessa etapa (Tabela 1).

Tabela 1 - Indicadores de nivel de servigo das entregas do e-commerce

Indicador Critério Referéncias
Visibilidade da Indica o nivel de visibilidade que o Helmold et al., 2022;
entrega cliente possui sobre as etapas da Masorgo et al., 2023;

entrega, como localizagéo e
notificacdes.

Delle Donne et al., 2023;
Raj et al., 2024;

Tempo de entrega

O tempo decorrido entre a finalizagdo
do pedido e o recebimento no destino.

Meuter et al., 2000; Bopage;
Nanayakkara;
Vidanagamachchi; 2019;
Delle Donne et al., 2023;
Wang et al., 2021b

Confiabilidade na
entrega

Capacidade da empresa cumprir a
entrega no tempo prometido.

Du et al., 2022; Wang
et al., 2021b; Raj et al., 2024;
Meuter et al., 2000;

Custo da entrega

Os custos associados a entrega
refletem no valor final do frete para o
consumidor.

Wang et al., 2021b;
Audy et al., 2023; Raj et al.,
2024;

Satisfacado do cliente

Obtida principalmente pelos feedbacks
e reviews a respeito dos pedidos e
experiéncia com a empresa. Além da
entrega, avalia também os canais
disponiveis para atendimento.

Nogueira et al., 2024;
Bopage; Nanayakkara;
Vidanagamachchi; 2019;
Raj et al., 2024;

Taxa de entrega
bem-sucedida

Refere-se a porcentagem de entregas
bem-sucedidas na primeira tentativa,
evitando retrabalho.

Deutsch; Golany, 2017,
Bopage; Nanayakkara;
Vidanagamachchi; 2019;

Taxa de devolucgéo

Refere-se a porcentagem de produtos

Rogers & Tibben-Lembke,

gue foram devolvidos pelo cliente. 1999, p.2;
Sustentabilidade Avalia o impacto ambiental das Jayarathna; Agdas; Dawes;
ambiental operacdes envolvidas nas opg¢bes de 2023;
entrega e as praticas sustentaveis Nogueira; Silva; Hasenclever;
adotadas. Rangel; 2024;

Fonte: Autores (2024)

De maneira geral os dados apontam para um crescimento nas vendas do e-commerce
considerando um cenario pré-pandemia (2019), durante a pandemia (2020 e 2021),
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apresentando um crescimento mais expressivo no primeiro ano da pandemia de COVID-19.
Segundo o relatorio de 2023, do Datareportal, as compras online se tornaram mais comuns
em funcdo da pandemia em funcéo da conveniéncia e flexibilidade oferecida pelo setor. No
entanto, antes de 2020, a maioria dos consumidores utilizavam a internet para compras de
mais especificas, como moda e eletrénicos; com a pandemia os consumidores foram forcados
a adotar novos hébitos de compra online. Diante disso, os dados revelam que embora as
pessoas tenham retornado as lojas fisicas apOs a flexibilizacdo das restricbes, 0os canais
online continuaram a ser uma parte significativa dos gastos dos consumidores.
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Figura 2 - Vendas e-commerce no Brasil. Fonte:Autores, 2023

Os dados no cenario brasileiro seguem a tendéncia mundial, refletindo as mudancas de
comportamento forcadas pelas condicdes do periodo de pandemia. Segundo dados de venda
fornecidos pelo Dashboard de Comeércio Eletronico (Brasil, 2023), a venda de eletrénicos
disparou em 2020, seguida de aumento em categorias como alimentos e eletrodomésticos
(Figura 2). Reforcando dados apontados durante a revisdo bibliografica, a Figura 3 indica a
influéncia das condic6es de compra oferecida aos clientes, sendo a entrega grétis o principal
fator a ser considerado. Além disso, nota-se menor relevancia pelo imediatismo nas entregas
conforme aumento da faixa etaria. Assim, percebe-se a importancia do comportamento do
consumidor na last mile, uma vez que suas preferéncias determinam as condi¢des e ritmo das
entregas.
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Figura 3 - Principais fatores considerados nas compras online. Fonte: Adaptado de Datareportal (2024)
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Em relacdo a aplicacdo do questionario nas empresas, ndo houve um numero
significativo de respostas que permitissem concluir alguma tendéncia. No entanto, entre as
respostas obtidas, nota-se uma tendéncia de aumento das vendas comparando o periodo pré-
pandemia, enquanto ap0s a pandemia a tendéncia de aumento ndo prevaleceu. Quanto as
repostas relacionadas aos indicadores apontados anteriormente, a maioria ndo utiliza um
sistema de roteirizagcdo, oferece prazos de entrega de, no maximo, 5 dias, bem como algumas
flexibilidades na escolha das entregas e, em geral, apresentam altas taxas de entregas bem-
sucedidas na primeira tentativa. Quanto as dificuldades enfrentadas pelas empresas, destaca-
se a limitacdo de dimensdes e pesos dos produtos, seguida de disponibilidade de horério, falta
de infraestrutura urbana, como estacionamento e acessibilidade. Além disso, foi apontado
também o custo de investimentos e seguranca.

CONCLUSOES

Em geral, os dados indicam um crescimento significativo nas vendas de e-commerce
durante a pandemia, principalmente em 2020, devido a conveniéncia e flexibilidade oferecidas
pelo setor. No Brasil, essa tendéncia refletiu no aumento, principalmente, das vendas de
eletrébnicos, eletrodomésticos e alimentos. Dentre os principais fatores que influenciam a
conclusdo das compras online, a entrega gratis apresenta-se como 0 mais decisivo. Além
disso, , nota-se que € dado menor importancia a entrega no dia seguinte em faixas etarias
mais altas.

O comportamento do consumidor € apontado como uma peca fundamental no processo
de entrega, uma vez que determinam o ritmo das operacOes da last mile. Apesar do retorno
do funcionamento normal dos comércios fisicos, as vendas online continuam a ser parte
significativa dos gastos dos consumidores no cenario pés pandemia. Diante disso, as
empresas precisam lidar com os desafios impostos por esta etapa e garantir a satisfacdo dos
consumidores enguanto se mantém economicamente sustentavel.
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