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RESUMO

O Mercado Livre iniciou suas atividades na Argentina, em 02 de agosto de 1999, precipua-
mente, como “marketplace, um site de leildes pela internet” e, diante dos desafios que foram
sendo percebidos, bem como, das solu¢des que foram sendo criadas, transformou-se um verda-
deiro ecossistema que, atualmente, conta com o Mercado Pago, Mercado Envios, etc., além de
outras solugdes e ferramentas que foram enriquecendo a proposta inicial e atualmente facilita a
vida de milhdes de pessoas em toda a regido atendida pela organizagdo, o que contribui para o
desenvolvimento local e regional. Neste contexto, este estudo tem como objetivo geral analisar
as operagoes de Fulfillment nesta grande empresa de e-commerce e, como desdobramento, pre-
tende explicitar sobre como ocorre o comércio eletronico na empresa; analisar as etapas de
Fulfillment em suas operagdes internas; identificar as vantagens e desvantagens do Fulfillment
e propor melhorias no processo de Fulfillment se for necessario. A metodologia utilizada foi a
pesquisa qualitativa, tipo exploratéria, fez -se uso da pesquisa documental e bibliografica. A
coleta de dados se deu por meio do site da empresa analisada. Os resultados evidenciaram que
fulfillment sdao um conjunto de ag¢des que ocorrem desde o momento em que o cliente faz o
pedido até o momento em que ele chega em suas maos. Observou-se, também, que na empresa
Mercado livre, a operacao de fullfilment engloba as seguintes etapas: estoque, separagdo, em-

balagem, expedic¢ao e feedback.

Palavras-chave: Mercado Livre, Fulfillment, Marketplace.



ABSTRACT

Mercado Livre began its activities in Argentina, on August 2, 1999, primarily as a “marketplace,
an internet auction site” and, given the challenges that were being perceived, as well as the
solutions that were being created, it transformed a true ecosystem that currently has Mercado
Pago, Mercado Envios, etc., in addition to other solutions and tools that have enriched the initial
proposal and currently makes life easier for millions of people throughout the region served by
the organization, which contributes to local and regional development. In this context, this
study's general objective is to analyze Fulfillment operations in this large e-commerce company
and, as a result, it intends to explain how e-commerce occurs in the company; analyze the
Fulfillment stages in your internal operations; identify the advantages and disadvantages of
Fulfillment and propose improvements to the Fulfillment process if necessary. The
methodology used was qualitative, exploratory research, using documentary and
bibliographical research. Data collection took place through the website of the company
analyzed. The results showed that fulfillment is a set of actions that occur from the moment the
customer places the order until the moment it arrives in their hands. It was also observed that
in the company Mercado Livre, the fullfilment operation encompasses the following stages:
stock, separation, packaging, shipping and feedback.

Keywords: Mercado Livre, Fulfillment, marketplace
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1. INTRODUCAO

Com o advento da denominada industria 4.0, sobretudo dos avangos tecnologicos que
dela surgiram, sobreveio a logistica 4.0. A logistica 4.0 “se baseia na ideia da aplicagao dos
novos recursos tecnologicos para otimizar todos os processos logisticos” (Totvs, 2023, p. 7) o
que, consequentemente, confere mais velocidade, eficiéncia e redugdo de custos.

Diante da necessidade de uma cadeia de suprimentos eficiente, que seja capaz de
cumprir com as necessidades de entrega, tem-se a logistica 4.0, que tem como meta cumprir
com as necessidades basicas, investindo em tecnologia e utilizando os processos inovadores
como aliados do crescimento organizacional. Noutro vértice, também gragas ao avanco da
tecnologia, cresce exponencialmente o niimero de transagdes realizadas por meio do comércio
eletronico — electronic commerce ou, simplesmente, e-commerce. O e-commerce se refere as
transacdes comerciais realizadas totalmente on-line, desde a escolha do produto pelo cliente até
a finalizagdo do pedido com o pagamento. Todo o processo ¢ realizado por meios digitais
(Guedélha, 2023).

Nesse tipo de comércio, a Unica etapa no mundo fisico ¢ a da logistica de entrega das
encomendas aos compradores. E nesse cenario que se aplica o mercado fulfillment que é uma
solucdo de logistica para o e-commerce e engloba toda a operacao logistica, desde o
recebimento do pedido na loja virtual ou marketplace - (smart picking), emissao da nota fiscal,
separacdo do pedido, conferéncia, embalagem (packing), emissdo de etiquetas, checkout,
expedicdo para a transportadora, trackings do pedido (rastreio do pedido ou monitoramento) e
seus envio ao consumidor, até a efetiva entrega ao consumidor (logistics, 2020).

Segundo informacgdes disponiveis no sitio eletronico do E-Commerce Brasil, o ano
de 2020 ja pode ser considerado o grande ano do e-commerce brasileiro. Impulsionado pela
pandemia, o setor conseguiu agradar novos compradores e as taxas de crescimento ndo param
de subir (Brasil, 2020) e que, consequéncia disso, de acordo com o Movimento
Compre&Confie:

O crescimento do e-commerce brasileiro no periodo foi de 56,8% se comparado com
os oito primeiros meses de 2019. Embora o tiquete médio tenha reduzido de R$ 420,78
para R$ 398,03, o nimero de transa¢des efetuadas cresceu 65,7%, indo de 63,4 bilhdes
para 105,6 bilhdes nos seis primeiros meses de 2020. Com esse crescimento, a
projecao para o ano de 2020 saltou de 18% para 30% no acumulado anual (Brasil,
2020, p. 8)
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Esses dados confirmam que o crescimento do e-commerce no Brasil e no mundo, ¢, e
continuard sendo, uma constante e, neste cenario, um numero expressivo de empresarios e
empreendedores que decidem criar um comércio eletronico pela primeira vez, desconhecem ou
simplesmente ignoram a complexidade propria do e-commerce.

Colhe-se do site da Associagdo Brasileira de Comércio Eletronico — ABCOMM que,
quando um empresario decide criar um e-commerce pela primeira vez, ele traz consigo apenas
0 seu conhecimento como usuario, isto ¢, a experiéncia de comprador: a pessoa que acessa um
site e realiza uma compra. (Abcomm, 2020)

A consequéncia logica dessa falta de conhecimento prévio, € que, de regra, o novo
empresario ndo tem nenhuma ideia de como a loja [eletronica] funciona do ponto de vista de
um lojista (Abcomm, 2020) e isso pode representar o insucesso do empreendimento, posto que,
cerca de 90% (noventa por cento) do e-commerce trata-se do chamado back-end (processos
internos)!, o que, geralmente, é conhecido apenas pelos lojistas.

Dessa forma, intencionando servir de instrumento para aqueles que desejam
compreender um pouco mais sobre o que vem a ser o comércio eletronico, o que se pretende
neste trabalho ¢ discutir sobre logistica e e-commerce, com foco nas operacdes de fulfillment.

De acordo com Guedélha (2023) o fulfillment, por ser uma operagao logistica voltada
para o e-commerce, ainda € um tema relativamente novo, com poucas produgdes académicas,
sinalizando a importancia de discutir o assunto. Ademais, o crescimento do e-commerce exige
que as empresas melhorem sua logistica de distribuicao, aperfeigoando suas operagdes desde a
separacao no estoque até a entrega do produto ao cliente, a fim de atingir maior satisfagao dos
consumidores.

Diante do exposto, este trabalho de conclusao de curso, busca analisar as operagdes de
fulfillment em uma grande empresa de e-commerce, norteado pela seguinte problematica: Como

funciona a operacao de fullfilment na empresa?

! Trata-se do painel interno de controle do lojista, o sistema de rotinas fisicas, l6gicas ou automatizadas da loja

e todos 0s outros servigos necessarios para esta funcionar.
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2. OBJETIVOS

2.1 GERAL

Analisar as operagdes de fulfillment em uma grande empresa de e-commerce.

2.2 ESPECIFICOS

Identificar como ocorre o comércio eletronico na empresa;
Analisar as etapas de fulfillment nas operagdes internas;

Identificar as vantagens e desvantagens do fulfillment;

N N NN

Propor, se percebivel, melhorias.

14



3. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta uma revisdo teorica dos principais contetidos que possibilitam
fundamentar o estudo proposto. Inicialmente, descrevem-se aspectos relevantes da logistica.
Em seguida, discorre-se sobre o fulfillment, objeto desta pesquisa. Por fim, discute-se sobre o

comeércio eletronico, onde as operagdes de fulfillment ocorrem.

3.1 LOGISTICA

A logistica foi originalmente desenvolvida para a estratégia militar e ¢ interpretada
como uma filosofia de guerra que envolve a movimentacdo e coordenagdo de tropas, armas e
suprimentos para os locais necessarios com a finalidade de suprir, transportar e posicionar as
tropas para que estejam no lugar certo e tempo (Bahrin ef al., 2016).

Oliveira e Farias (2010) explicam que hé indicios de que a logistica exista desde os
tempos da Grécia antiga, sendo, contudo, estudada e percebida como necessaria e estratégica,
a partir do final de Segunda Guerra Mundial. Desta forma, a logistica, na sua origem, esta ligada
as atividades militares, de modo que, quando os generais precisavam avangar com suas tropas,
tinham uma equipe que informava a hora exata de avangar, bem como cuidavam do estoque de
muni¢do, equipamentos médicos e outros materiais essenciais para guerra. No contexto militar,
a logistica ¢ vista como “o ramo da ciéncia militar que lida com a obten¢dao, manutengao,
transporte de material, pessoal e instalagdes” (Ballou, 2010, p.27).

Apo6s a Segunda Guerra Mundial, a fim de reduzir os custos organizacionais, a logistica
comecou a ser incorporada as empresas, resultando no que veio a ser conhecido como logistica
comercial. O conceito visa atingir as metas do processo da cadeia de suprimentos, orientar as
organizagdes para metas globais, desenvolver uma gama de atividades logisticas e obter o maior
retorno possivel sobre o investimento no menor tempo possivel. Influenciado pelo
desenvolvimento dos computadores, das telecomunicagdes e da Internet, o mercado globalizado
atual exige que as empresas operem mais rapidamente (Chen; Lin, 2017).

A partir da década de 1950, baseados na experiéncia da area militar, as organizacdes
passaram a adotar a logistica de forma estruturada, através do gerenciamento do fluxo de

informacdes e materiais em suas operagdes. Assim podemos definir a logistica como o processo
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de planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos,
bem como os servicos e informagdes a ele associado, cobrindo desde o ponto de origem até o
ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor (Ballou, 2010). A
evolugdo da logistica foi dividida em 4 fases, conforme narra Novaes, (2007).

Atuacdo segmentada: Periodo em que o estoque era o elemento-chave no balanceamento
da cadeia de suprimentos.

Integracdo Rigida: Caracterizada por uma procura primaria de racionalizagdo conectada
da cadeia de suprimentos, mais ainda muito rigida, pois ndo admitia a flexibilidade, uma vez
elaborada conservava-se imutavel.

Integracao Flexivel: Ao contrario da segunda, esta fase se torna flexivel a integragdo da
cadeia de suprimentos, dentro da empresa e da empresa com seus fornecedores.

Integracdo Estratégica: A diferenca das outras fases ¢ o surgimento de uma nova
concep¢do no tratamento dos problemas logisticos, trata-se do SCM — Supply Chain
Manangement (Gerenciamento da Cadeia de Suprimento). Esta nova abordagem integra todos
os participantes de forma estratégica, buscando reducao de custos, de desperdicios e agregagao
de valor para o consumidor final.

A logistica ndo ¢ mais vista como um método operacional, mas como um método
estratégico, alimentando ainda mais o interesse pelo tema para as organizagdes. Isso se deve as
consequéncias e complexidades da economia moderna, representadas pelo rapido
desenvolvimento da tecnologia da informacdo e a necessidade de fechar a lacuna entre a
aquisicao e entrega de bens e servigos, criando desafios para as organizagdes empresariais
brasileiras e exigindo constante reposicionamento empresarial (Hallinan; Striphas, 2016).

A logistica proporciona vantagens competitivas por meio do controle das etapas que
compdem a cadeia de suprimentos, anulando o indice de percas. A competitividade passa a ser
a reducdo dos custos e da geracdo de valor ao cliente final, sendo considerada um elemento-
chave na estratégia competitiva das empresas, pois, quando bem gerenciada, se torna a
ferramenta que faz a diferenga. Nesse sentido, a logistica tem um papel muito importante no
processo de disseminacdo da informacdo, podendo ajudar positivamente caso seja bem
equacionada, ou prejudicar seriamente os esfor¢os mercadoldgicos, quando for mal formulada

(Novaes, 2007).
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Em um mundo cada vez mais conectado, a logistica estd em constante evolugdo e, nesse
contexto, com o advento da denominada industria 4.0, sobretudo, dos avangos tecnoldgicos que
dela surgiram, sobreveio a denominada logistica 4.0. A logistica 4.0 se baseia na ideia da
aplicacdo dos novos recursos tecnologicos para aperfeigoar todos os processos logisticos o que,
consequentemente, confere mais velocidade, eficiéncia e reducao de custos (Totvs, 2021).

Assim, diante da necessidade de uma cadeia de suprimentos eficiente, que seja capaz de
cumprir com as necessidades de entrega, a logistica 4.0 tem como meta, cumprir com as
necessidades bésicas, investindo em tecnologia e utilizando-se de processos inovadores como
aliados do crescimento organizacional (Totvs, 2023).

De outro lado, também gracas ao avango da tecnologia, cresce exponencialmente o
numero de transagdes realizadas por meio do comércio eletronico — electronic commerce ou,

simplesmente, e-commerce. E nesse cendrio que se situa o Fulfillment.

3.2 COMERCIO ELETRONICO

Uma das principais formas de vendas antes da internet era por catalogo, nos meados dos
anos 1961, o Pryce Jones (1834-1920), criou uma empresa similar ao que ¢ hoje o gigante do
mercado eletrdnico: a Amazon, seus principais clientes incluiam as casas reais da Australia,
Dinamarca, Alemanha, Italia, Russia e Reino Unido. Jones ¢ considerado o pioneiro do sistema
de entregas por correios € que atualmente cresceu de forma significativa devido a Pandemia. O
catadlogo Pryce Jones incluia langamentos da moda, de calgas a ternos de trés pegas, chegou a
200 mil clientes em todo Império Britanico e outras partes do mundo (Fernandes, 2020)

Ainda, segundo Fernandes (2020) até¢ a década de 1980, a unica maneira de se fazer
compras era se deslocando a uma loja, escolher o produto, pagar e sair com ele. Contudo, entre
as décadas de 1980 e 1990, o comércio foi sendo repensado e atualizado, surgindo, assim, o
comércio via telefone e por catdlogo. Dessa forma, diante dessa inovagao, passou a ser possivel
fazer pedidos a distancia e aguardar, por um prazo razoavel, o produto chegar em casa.

Foi nesse contexto que, em 1979, Michael Aldrich, (1941-2014), empresario inglés,
inventor e inovador, além de expert em Tecnologia da Informacao, inventou as compras online
para permitir o processamento de transagdes online entre consumidores e empresas, ou entre

uma empresa € outra, uma técnica conhecida mais tarde como e-commerce. Em 1980, ele
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inventou o Teleputer, um centro de entretenimento informativo doméstico multifuncional que
era uma fusdo de tecnologias de rede de PC, TV e telecomunicagdes. Em 1981, ele desenvolveu
o conceito de TV a cabo de loop local de banda larga interativa para telecomunicacdes de
consumo de massa (Aldrich, 2020)

A partir dessa inovagdo, Aldrich criou as bases do primeiro shopping on-line, por meio
da qual passou a ser possivel o processamento de transacdes on-line entre empresas €
consumidores (B2C) e entre empresas (B2B). Consequentemente, “com a popularizagao da
internet na segunda metade da década de 1990, o comércio eletronico comegou a operar de
forma semelhante ao que acontece atualmente” (Andrade; Silva, 2017, p. 98-111).

O e-commerce ou comércio eletronico comegou em 1995, nos Estados Unidos, com o
aparecimento da amazon.com e outras empresas (Aldrich, 2020). Segundo Cardoso (2021), o
comércio eletronico ou comércio virtual ¢ um tipo de transacdo comercial feita especialmente
através de um equipamento eletronico, como, por exemplo, um computador. O ato de vender
ou comprar pela internet € em si um bom exemplo de comércio eletronico.

Feitosa e Garcia (2016) definem o comércio eletronico como: qualquer transagao eco-
ndmica em que compradores e vendedores se comunicam por meio de midias eletronicas da
internet, firmam um acordo contratual no que diz respeito ao estabelecimento de pregos e en-
trega de bens/servigos especificos, e consolidam a transagdo por meio da execucdo do paga-
mento e da entrega desses bens/servigos, conforme estabelecido em contrato. O Quadro 1 apre-

senta alguns tipos de comércio eletronico.

Quadro 1: Tipos de comércio eletronico

Business to business (B2B): a relag@o nesse tipo de comércio eletronico acontece entre corporagdes.
Existe a venda de insumos de uma empresa para outra. Um exemplo dessas empresas sdo papelarias,
lojas de moveis para escritdrios, equipamentos de prote¢do para construgdes etc.

As desvantagens do B2B ¢é que as exigéncias sdo maiores, como rapidez na entrega, qualidade, frete
acessivel entre outras.

Business to consumer (B2C): esse modelo trabalha entre companhia e consumidor final. Hoje esse
modelo € o mais conhecido, pois os perfis que mais se encaixam sdo os varejistas, loja de moveis,
eletrodomésticos etc. No B2C as lojas se diferenciam pelos pregos competitivos, pois a decisdo se da
de forma réapida, baseada na pesquisa de precos. Algumas lojas se destacam das concorrentes por
oferecer frete gratis.

Consumer to consumer (C2C): esse tipo de comércio se expandiu a partir da internet, criando diversas
possibilidades de compra e venda entre as pessoas. Nessa configuracdo, o consumidor pode vender
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para outro consumidor, seja produto ou servicos. E o caso de cozinheiros, freelancers, prestadores de
servigos. Sdo inumeros marketplaces que disponibilizam ambientes para aqueles que desejam gerar
renda extra e investirem nesse modelo de negocio.

Consumer to business (C2B): a relagdo dessa modalidade se da entre o consumidor ¢ as empresas,
sendo de forma contraria do B2C, quando pessoas fisicas fazem vendas para pessoa juridica, esse
modelo ¢ pouco utilizado, mas tende a crescer em relacdo a sua praticidade e poucas exigéncias
formais.

Business to administration (B2A): o modelo Business to administration diz respeito a transagdes entre
empresas e administragdo ptblica. E o caso de servigos fiscais, seguranga social, servigos de empresas,
documentos legais, registros etc. Para fornecer para o governo ¢é preciso estar em dia com as leis
trabalhistas e com pagamento dos impostos, participar e vencer licitagdes, cotacdes, além de ser
cadastrado em um sistema nacional de fornecedores.

Fonte: (Novaes, 2007, p. 23)
O quadro 1, identifica e clarifica as diferengas entre as espécies de comércio eletronico.
Amplamente falando, o e-commerce se refere as transagdes comerciais realizadas
totalmente on-/ine, desde a escolha do produto pelo cliente, até a finalizacdo do pedido com o
pagamento. Todo o processo ¢ realizado por meios digitais (Véazquez, 2022). Nesse tipo de
comércio, a unica etapa no mundo fisico ¢ a da logistica de entrega das encomendas aos

compradores. O Quadro 2, apresenta segundo Laudon (2019), as vantagens do comércio

eletronico:

Quadro 2: Vantagens do Comercio eletronico

Vantagens
Alcance global Sobrepassa limites demogréficos, atingindo audiéncias mundiais.
Eficiéncia financeira Redugdo de despesas operacionais em relacdo a estabelecimentos fisicos
Acesso continuo Disponibilidade ininterrupta, permitindo compras a qualquer hora.
Personalizagio efetiva Segmentacao precisa, adaptando-se as preferéncias individuais.
Comparacao simplificada Facilita a analise de pregos e produtos antes da decisdo

Fonte: (Laudon, 2019, p. 10).

Por intermédio do Quadro, observa-se, de forma resumida, as principais vantagens do
comércio eletronico.

Por outro lado, uma das principais desvantagens do comércio eletronico ¢ a falta de
contato do cliente com o produto, pois o cliente nao pode sentir e tocar o produto, esse € a maior
dificuldade de lojas de roupas. Pode-se citar também a grande concorréncia, pois para um unico
setor existem milhares de concorrentes. Falta de contato direto com o vendedor e as entregas

mais demoradas também sdo desvantagens do comércio eletronico (Novaes, 2007).
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Para a realizagdo plena e satisfatoria de uma transacdo comercial, ¢ importante conhecer

os tipos de troca de informagdes entre as partes.

Quadro 3: Desvantagens do Comercio eletronico

Desvantagens

Riscos de seguranca Preocupacdes com vazamento de dados fraudes, afetando a confianga.
Experiéncia limitada Falta de interagdo fisica com os produtos, podendo afetar a satisfagdo.
Concorréncia acirrada Intensa competi¢do em um mercado global saturado.

Dependéncia tecnologica Possiveis falhas técnicas podem prejudicar a experiéncia do cliente.
Complexidade nas devolugdes Processos de retorno podem ser demorados e complicados

Fonte: (Novaes, 2007 adaptag@o do autor)

Por outro lado, por meio do Quadro 3, fica claro as principais desvantagens do e-
commerce.

Segundo Da Conceicao (2006) a seguranga dentro do comércio eletronico ¢ uma barreira
constante para clientes e comerciantes. Inimeros certificados foram criados buscando aumentar
a confianca e credibilidade das transagdes efetivadas. Deve-se assegurar que as
informagdes enviadas mantenham-se inalteradas e que ndo sejam usadas para
outros fins divergentes dos negociados.

Para Turbam e King (2004, p. 12) “Alguns consumidores gostam de tocar nos
produtos e senti-los. Resistem a trocar as lojas reais pelas virtuais”. No comércio eletronico,
assim como em todas as operagdes logisticas e da cadeia de suprimentos, ¢ crucial para o
processo de fidelizacao dos clientes, que a prestagao de servicos seja um diferencial e, para
tanto, necessario se faz que seja de qualidade e busque sempre um alto nivel de satisfacao do
cliente. E nesse contexto que o fulfillment se apresenta como um diferencial.

Nota-se que as operagdes de fulfillment se apresentam como diferencial em razao de sua
grande eficiéncia e agilidade. Eficiéncia esta, possibilitada pelo uso de tecnologias interligadas
e de ato continuo, apds o recebimento do pedido, notifica o fornecedor sobre o pedido e,
praticamente ao mesmo tempo, emite a Nota Fiscal, ordem de separacdo, embalagem, coleta e
transporte do pedido. O fulfillment no comércio eletronico, de regra, ¢ aplicado por uma

empresa terceira, quando ela passa a exercer o papel de recebimento, armazenamento e entrega
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dos produtos vendidos eletronicamente, como se fosse um centro de distribuicdo, e atua
semelhante a um operador logistico.

Segundo Tavares (2022) as operagdes de fulfillment sdo tdo importantes para o comércio
eletronico que:

O Mercado Livre anunciou ontem, terca-feira [14.06.2022], que expandiu a
modalidade de entrega de encomendas no mesmo dia para 100 cidades
brasileiras. A ampliagdo do servigo faz parte do investimento de R$ 17 bilhdes
anunciado pela empresa no 1° trimestre deste ano. A expansao se soma a outras
opgdes de entregas da empresa no Brasil, sendo realizadas em até um dia para
2,1 mil cidades (correspondendo a 75% das encomendas) e dois dias para 4,7
mil localidades - cobrindo 90% da demanda (TAVARES, 2002, p. 15).

Nesse contexto, o fulfillment possibilitou que no primeiro trimestre de 2022, cerca de
54% das entregas da modalidade Full fossem realizadas no mesmo dia, segundo informagdes
do diretor de operagdes Logisticas do Mercado Livre, Gustavo Pompeo. Os numeros
comprovam que as operagoes de fulfillment efetivamente se traduzem em um diferencial, dai o
porqué de as entregas rapidas ja representarem 20% dos dez centros de operacao fulfillment do

Mercado Livre (TAVARES, 2022).

3.3 FULFILLMENT

Fulfillment ¢ um termo originario do inglés que significa, em traducdo livre,
cumprimento, realizagdo, preenchimento e se apresenta como de fundamental importancia para
o aumento do nivel de servigo das empresas que comercializam seus produtos eletronicamente.
Nesse sentido, em logistica, usa-se o termo order fulfillment ou simplesmente fulfillment para
se referir ao atendimento do pedido do cliente, ou seja, ao conjunto de operacdes e atividades
do comércio eletronico, desde o recebimento do pedido até o momento da entrega do produto
ao cliente final, visando sempre, o maior indice de satisfagdo possivel (LOGISTICA, 2019).

Leite (2018) explica que o fulfillment possui uma grande importancia para o comercio
eletronico, porém, esse tipo de operagdo pode ser custoso e critico. Kawa (2017) completa que
um comércio eletronico que utiliza o fulfillment pode dedicar mais tempo para marketing,
branding etc. No entanto, essa ndo ¢ uma solucdo sem defeitos. Uma empresa que utiliza a
operacao fulfillment transfere toda a logistica e processos para fora da sua empresa, portanto,

perde o controle sobre as mesmas.
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O fulfillment proporciona receber grandes quantidades de pedidos e os
mais diversos requisitos dos clientes do comércio eletrdonico, ao passo que transforma
um armazém tradicional em um centro de atendimento eletronico bem-sucedido (TARN et al.,
2003).

Leite (2018) ao sintetizar os modelos de fulfillment organizados por Mann (1990),
reporta que, na atualidade, podem ser distinguidos seis modelos, a saber:

Primeiro modelo: Refere-se ao ajustamento de um armazém ja existente para as
atividades de e-Fulfillment e na realizagdo das entregas diretamente para o consumidor;

Segundo modelo: Trata-se de um armazém de e-Fulfillment construido para a operacao
do comércio eletronico;

Terceiro modelo: As atividades de e-Fulfillment sao realizadas por um operador
logistico, assim as operacdes sdo realizadas no armazém do operador. Este modelo possibilita
menos investimentos do que nos casos acima;

Quarto modelo: E caracterizado pela entrega direta ao consumidor sem o uso dos
centros de distribuicdo. Neste caso, para realizar as operagdes de e-Fulfillment de forma
eficiente, o fornecedor deve ter capacitagdes especificas e a entrega final ficard sob a
responsabilidade das empresas de entregas expressas. Este modelo pode apresentar custos ainda
mais baixos, pois elimina uma conexao com a cadeia de suprimentos;

Quinto modelo: Neste modelo, os pedidos sdo realizados on-line, porém o e-
Fulfillment ¢ executado por especialistas e a entrega ¢ feita por frota propria. As principais
barreiras encontradas sdo: controle de qualidade e a integragdo entre os diversos pontos de
coleta de produtos;

Sexto modelo: E realizado por fornecedores que nio possuem loja fisica propria e os
seus pedidos sdo enviados para as lojas parceiras ou para pontos de entrega especificos onde os
clientes possam buscar os seus produtos (Leite, 2018, p. 41)

O fulfillment ¢, assim, uma solucdo de logistica que tem como principal caracteristica
interligar todos os processos que envolvem o ciclo de vida de um pedido de forma eficiente
compreendendo desde o gerenciamento de estoque da loja virtual, processamento da venda,
prazos de entrega, logistica reversa e feedback etc. (Anymarket, 2021).

Nesse sentido, o fulfillment € uma solugdo de logistica para o e-commerce, isto €, para

a logistica do comércio eletronico, e se apresenta como diferencial por compreender toda a

22



operagado logistica, desde o recebimento do pedido na loja virtual ou no marketplace - (smart
picking), emissdo da Nota Fiscal, separacdo do pedido, conferéncia, embalagem (packing),
emissao de etiquetas, checkout, expedicao para a transportadora, trackings do pedido (rastreio
do pedido ou monitoramento) e seus envio ao consumidor, até a efetiva entrega ao consumidor
(Logistics, 2020).

Toda essa operacdo se desenvolve de forma muito célere e organizada, o que faz com
que o produto chegue muito rapido ao consumidor final, além de manté-lo sempre informado
do status de entrega do produto, o que ¢ muito importante para aumentar o nivel de satisfacao

do cliente.

3.4 VANTAGENS E DESVANTAGENS DO FULFILLMENT

Segundo Leite (2018, p. 19) “o fulfillment possui uma grande importancia,
especialmente para o varejo virtual”. Porém, ele ¢ considerado a atividade mais dispendiosa e
critica. Adicionalmente, Knuth (2013) afirma que o fulfillment ¢ um servigo prestado para uma
loja on-line que compreende armazenamento, pedidos, embalagem e gerenciamento de
entregas. Em geral, o tempo de realizacao do processo ¢ reduzido e as operagdes estdo cada vez
mais estreitas com os servicos de entrega e pds-venda, o que os torna essenciais para a oferta
do produto” (Leite, 2018)

Nesse passo, a principal desvantagem do fulfillment reside nos custos de implantagdo
dos sistemas, tecnologias € processos que permitam sua satisfatoria e correta utilizagao. No
entanto, a fim de contornar os altos custos para a implantacdo e operacionalizacdo do
Fulfillment, a parceria com centros de distribuicdo, ¢ uma opcao que vem ganhando cada vez
mais contorno e adeptos (Leite, 2018)

De outro lado, a principal vantagem do fulfillment reside no fato de possibilitar que toda
operagdo, desde o recebimento do pedido a efetiva entrega ao consumidor, se desenvolva de
forma muito célere e organizada, o que, atualmente, representa um grande diferencial de
competitividade e redu¢do de custos com entregas, além de possibilitar um alto indice de
satisfacdo do cliente a0 manté-lo sempre informado do status de entrega do produto (Reitz,

2020).
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A grande vantagem desse modelo logistico ¢ que ele ¢ totalmente automatizado e eli-
mina a necessidade de manter um estoque proprio (e todos os custos fixos de manutengao, se-
guranc¢a e mao de obra decorrente disso), além de diminuir o tempo gasto com processos inter-
nos. Essa solucao também atua na prevencao da logistica reversa, com processos rigorosos de
dupla checagem que diminuem em 98% a chance do produto escolhido pelo consumidor chegar
incorretamente (como tamanho, cor, etc.) e baixa drasticamente a incidéncia das devolu-
¢oes/trocas, o que impacta diretamente na experiéncia do consumidor (Reitz, 2020). Ana Maia,

gerente de fulfillment da Total Express diz que:

Os pequenos ¢ médios e-commerces perdem muito tempo com 0s processos de uma
maneira geral, por exemplo, com o picking e o packing. Com a terceirizacdo dessa
operag¢do logistica conseguimos entregar agilidade e eficiéncia, tornando todos os pro-
cessos transparentes e regidos por SLA, o que impacta diretamente na experiéncia do
consumidor. Com o Total Fulfillment a nossa missdo € tornar o processo da operacao
logistico altamente assertivo (MAIA, 2021, p. 1)

A Total Express foi fundada em 23 de novembro de 1993 e tornou-se em poucos anos
uma referéncia na prestagdo de servicos de fulfillment e entrega porta a porta, com servigos
prestados para as principais empresas de venda direta e comercio eletronico. Em 2000 a Total
Express, lider em seu segmento, despertou o interesse de investimentos estrangeiros ¢ houve a
entrada de grandes organizagdes internacionais entre seus controladores. No ano de 2002 seus
fundadores, em uma agdo de recompra de ativos, voltaram a ter controle exclusivo da empresa
e iniciaram um processo de inovagao tecnoldgica e operacional. A aposta se justificava, pois, a
Total Express tinha um nome forte no mercado e era reconhecida pela eficiéncia, por manter
uma estrutura enxuta, porém abrangente. Desde sua fundagao ela ndo para de crescer e continua
até hoje lider no seu segmento (Maia, 2021).

Grandes players como a Amazon contam com essa op¢ao de solugao logistica, por en-
xergarem a praticidade que ela tem a oferecer. E os pequenos e médios empreendedores também

ja conseguiram perceber o diferencial da solucdo para possiveis expansoes.
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4. METODOLOGIA

Neste topico sao detalhados os procedimentos necessarios para a execugao da pesquisa,
entre os quais, destacaram a abordagem e natureza da pesquisa, objetivo, procedimentos

técnicos, coleta de dados, dentre outros.

4.1. CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A pesquisa qualitativa ¢ o método de abordagem utilizado para enfrentar o problema
proposto. Lakatos e Marconi (2011) a descreve como uma técnica de coleta de dados que visa
explorar ambientes, descrever comunidades, compreender processos, identificar problemas e
generalizar hipoteses.

O tipo de pesquisa utilizado para o atingimento do objetivo deste trabalho, foi a explo-
ratoria. Para Gil (2010), pesquisa exploratoria tem como proposito proporcionar maior famili-
aridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses. Destaca-
se que o termo fulfillment ainda € recente, ndo tendo ainda muitas pesquisas sobre tal operagao,
dessa forma, a pesquisa exploratoria ¢ mais adequada para a exploragdo do assunto.

A pesquisa documental deu suporte a pesquisa. Segundo Gil (2010), esse tipo de pes-
quisa baseia-se principalmente na andlise e interpretacdao de fontes documentais. Essas fontes
podem incluir livros, artigos cientificos, relatorios governamentais, documentos de arquivo, re-
gistros historicos, periddicos, teses, entre outros materiais impressos ou digitais. Dessa forma,
as informagdes coletadas foram de dados secundérios, ndo envolveu relagdo com participantes
diretos. A fonte de dados foi o site da empresa investigada, Mercado Livre, o qual disponibiliza,
além de informagdes histdricas, também das varias operagdes que pratica no mercado.

A revisao bibliografica ¢ uma parte essencial da pesquisa documental. Ela envolve a
busca, sele¢ao e analise critica da literatura existente sobre o tema de estudo. Esta baseada em
matérias publicadas e disponiveis em outras fontes de pesquisa, em bibliotecas ou base de dados
(MARCONI; LAKATOS, 2011). Houve também a busca por estudos e pesquisas que tratavam

do assunto, as quais embasaram a revisao de literatura e deu suporte a analise dos resultados.
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4.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

A posi¢ao de destaque do Mercado Livre no ranking dos 10 sites de maior audiéncia no
pais explica a escolha como fonte de dados para a amostra da pesquisa. Nesse sentido, a coleta
dos dados secundarios foi realizada no portal da empresa, o qual disponibiliza varias
informacdes sobre seu negocio, quando surgiu, como surgiu, forma de atuacdo, ferramentas
utilizadas e como vem tomando espago através da utiliza¢ao de tecnologias.

No intuito de manter a minima influéncia possivel sobre os resultados, toda a parte on-
line da coleta de dados foi realizada com a utilizagcdo do recurso de “navegacdo andnima" e sem
a utilizacao de acesso com usudario e senha. Os dados foram coletados entre o ano de 2023 e

2024.

4.3 PROCESSO DE AMOSTRAGEM

Em termos metodoldgicos, a pesquisa ¢ ndo probabilistica e intencional. Gil (2002),
alega que pesquisa com dados qualitativos, a amostragem intencional ¢ mais apropriada, na
qual os individuos sdo selecionados com base em certas caracteristicas que o pesquisador € o
participante consideram importante para a pesquisa. J4 a amostragem nao probabilistica nao
precisa necessariamente apresentar fundamentacdes matematica ou estatistica, pois a sele¢ao
dos elementos do universo que compde a amostra ird depender unicamente de critérios
estabelecido pelo pesquisador (GIL, 2002).

O Mercado Livre, um dos maiores marketplaces do Brasil, oferece servigos de
fulfillment por meio de sua divisao denominada "Mercado Envios", auxiliando vendedores a
armazenar e entregar produtos com maior eficiéncia. Assim, ele foi escolhido como empresa
amostral pelo fato de abordar o tema proposto no trabalho, ser referéncia na América Latina e

disponibilizar um grande volume de informagdes sobre seu negdcio em seu site institucional.

4.4 TABULACAO E ANALISE DOS DADOS
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Os dados foram tratados com a ajuda do editor de texto Word para a construgao de textos
e quadros. E a andlise foi feita comparando as informagdes coletadas com a literatura levantada
na pesquisa.

De acordo com (GIL, 2007, p. 125):

O processo de analise dos dados envolve diversos procedimentos: codificacdo das
respostas, tabulagdo dos dados e calculos estatisticos. Apds, ou juntamente com a
analise, pode ocorrer também a interpretagio dos dados, que consiste,
fundamentalmente, em estabelecer a ligagdo entre os resultados obtidos com outros ja
conhecidos, quer sejam derivados de teorias, quer sejam de estudos realizados
anteriormente.

A seguir sdo discutidos os resultados da pesquisa.
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados serdo apresentados a seguir, antes, porém, para melhor compreensdo do
leitor, apresenta-se a caracterizagdo da empresa, seguida da descrigdo sobre como ela opera no
comércio eletronico e, na sequéncia, passa-se a discussdo sobre as operagdes de fulfillment e,

por fim, apresenta-se suas vantagens e desvantagens para a empresa.

5.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Como acima exposto, a empresa por nos selecionada para analisar as operagdes de ful-
fillment, ¢ o Mercado Livre.

O Mercado Livre iniciou suas atividades na Argentina, em 02 de agosto de 1999, preci-
puamente, como “marketplace, um site de leildes pela internet”, segundo se verifica, de seu
proprio sitio eletronico e, diante dos desafios que foram sendo percebidos, bem como das solu-
¢oes que foram sendo criadas, criou-se um verdadeiro ecossistema que, atualmente, conta com
o Mercado Pago, Mercado Envios, Mercado Crédito etc., além de outras solugdes e ferramentas
que foram enriquecendo a proposta inicial. Atualmente facilita a vida de milhdes de pessoas em
toda a regido atendida pela organizacdo, o que contribui para o desenvolvimento local e regio-
nal.

O Mercado Livre é, atualmente, lider em comércio eletronico na América Latina, sendo
certo que a logistica do Mercado Livre ¢ referéncia para todo o mercado de comércio eletronico.
Em dezembro de 2023, o Mercado Livre contava com mais de 300 milhdes de usuarios na
plataforma espalhados pela América Latina, com 12 milhdes de vendedores que faturam diari-
amente no marketplace da companhia e, consequéncia disso, conta com uma logistica inova-
dora, muito bem executada e integrada para escoar todo esse volume de vendas. (TOTVS, 2024)

Esta presente em 18 paises, dentre os quais o Brasil, sendo, inclusive, o maior da Amé-
rica Latina em volume de vendedores e compradores, contando com mais de 60 milhdes de
ofertas de produtos (MERCADO LIVRE, 2024).

No Brasil, o Mercado Livre conta com mais de 20 centros de distribuicao (CDs), es-

tando, os principais, localizados nas regioes de Sao Paulo, Rio de Janeiro, Santa Catarina, Minas
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Gerais e Parand; e nas cidades de Cajamar (SP), Louveira (SP), Osasco (SP), Joinville (SC),
Extrema (MG), Pinhais (PR), Centro de Distribui¢do Lauro de Freitas (BA) (COUTO, 2024).

A escolha do local de implantacdo de cada Centro de Distribui¢ado, para além da posi¢do
geografica e de infraestrutura, inclui a malha viéria e aérea, bem como o volume de transagdes
da regido.

Os Centros de Distribui¢cao do Mercado Livre no Brasil somam mais de 600 mil metros
quadrados de area e, segundo se colhe do Blog da TOTVS, sdo “responsaveis por armazenar,
separar, embalar e despachar os produtos vendidos pelos lojistas que aderem ao servico de ful-
fillment da plataforma, chamado de Mercado Envios Full” (TOTVS, 2023). E dentro desses
espacgos que também ocorrem o recebimento de produtos enviados pelos proprios vendedores
da plataforma para serem distribuidos pelo Mercado Livre. Todos os centros de distribui¢do da
companhia sdo equipados com infraestrutura completa e tecnologias avancadas, focadas na au-
tomatizagao dos principais processos logisticos.

Tal como explicitado por Novaes (2007) o Mercado Livre trabalha com comércio ele-
tronico do tipo B2B (empresas que vendem para empresas), B2C (empresas que vendem para

o consumidor final) e C2C (companhia e consumidor final).

A Figura 1- Paises em que o Mercado Livre estd presente.

'k"' L P A
;‘. luﬁlhkﬂmm

J'-ﬂ'- Micor agrea
El Solwador

="

Trrgiernoia

Pary Brasil
Bolivio
e i
B
A e Tina Urugual

Fonte: Mercado Livre (2024).
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O que diferencia o Mercado Livre € a sua abordagem voltada para a inovagao e a tecno-
logia. A empresa investe consideravelmente em solugdes de ponta, como inteligéncia artificial
e andlise de dados para aprimorar a experiéncia do usudrio e identificar atividades fraudulentas.
Essas tecnologias permitem personalizar as recomendagdes de produtos, aperfeicoar a segu-
ranga das transagdes e fornecer uma experiéncia de compra mais conveniente e segura.

Nesse contexto, as operagdes do Mercado Livre vao de encontro ao que esclarecem Tur-
bam e King (2004), no sentido de afirmarem que, no comércio eletronico, € crucial para o pro-
cesso de fidelizacdo dos clientes, que a prestagdo de servicos seja um diferencial e, para tanto,
necessario se faz que seja de qualidade e busque sempre um alto nivel de satisfacao do cliente.

Segundo um dos criadores do Mercado Livre: “Nos antecipamos as necessidades dos
usuarios latino-americano com uma proposta de cinco solugdes de comércio eletronico com-
plementares, embasadas em andlises de experiéncia de uso do nosso conjunto de servicos e
busca de inovacgao constante” (MERCADO LIVRE, 2024, p. 1). A Figura 2 a seguir mostra as

solugdes descritas acima.

Figura 2 - Ciclo de crescimento e de criagdo de solugdes do Mercado Livre.

Fonte: Mercado Livre (2024).
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5.1.1. Mercado Livre Marketplace

O Mercado Livre utiliza o Marketplace em suas transagdes. Marketplace, significa
“mercado” em traducao livre. Trata-se de um espaco onde os vendedores podem expor seus
produtos como uma vitrine virtual. O espago ¢ seguro ¢ os compradores podem fazer suas
compras de forma pratica (NETO, 2023).

O marketplace é¢ uma ferramenta que une varias lojas e vendedores em um unico local,
conectando quem esta vendendo e de quem esta precisando do produto. No ano de 2017 superou
a marca dos 211 milhdes de usudrios e mais de 10 milhdes de vendedores e 34 milhdes de
compradores ativos. Ainda em 2017, registraram 6.000 buscas por segundo € nove compras por
segundo. E fecharam o ano com mais de 3.000 lojas oficiais de marcas de categorias das mais

diversas (MERCADO LIVRE, 2024).

5.1.2 Mercado Pago

Além do seu foco no comércio eletronico, o Mercado Livre expandiu suas operagdes
para o setor financeiro através do Mercado Pago. Essa plataforma oferece uma variedade de
servicos financeiros, incluindo pagamentos on-line, transferéncias de dinheiro e at¢ mesmo em-
préstimos, por intermédio do Mercado Crédito. Essa diversificagdo permitiu a empresa se po-
sicionar como uma alternativa vidvel aos servi¢os financeiros tradicionais, ampliando ainda
mais o seu alcance no mercado (MERCADO LIVRE, 2024).

O Mercado Pago oferece solugdes de pagamentos que garantem seguranga as
transacdes realizadas no Mercado Livre e também em diversos sites, além de estar presente
também no mundo fisico, com as maquinas de cartdo (Mercado Point). O Mercado Pago permite
aos lojistas oferecer todas as op¢des de cartdes de crédito e boletos para pagamentos. Além
disso, permite a qualquer usuario o pagamento de contas com codigos de barras, pagamento de
produtos ou servicos a partir do coddigo OR Code, recarga de celular e diversas outras solugdes.
O Mercado Pago pode ser utilizado por aplicativo via celular ou tablet; tela de pagamento no
aplicativo nativo de diversas lojas online; e nas maquininhas Mercado Pago Point (MERCADO
LIVRE, 2024).

O Mercado pago ndo ¢ apenas um meio de pagamento, ¢ uma ferramenta muito
utilizada e que fornece seguranca para quem compra e seguranga para que vende. Ele faz o

papel de intermediador entre comprador e vendedor (MERCADO LIVRE, 2024).
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5.1.3. Mercado De Envios

O Mercado Livre, utiliza o “Mercado Envios”, que trabalha com centros de distribuicao
proprios e com as principais transportadoras do Brasil para oferecer a logistica de entrega dos
pedidos dos vendedores aos compradores. A logistica do Mercado Livre, isto €, do Mercado
Envios, inclui quatro tipos de envio para vendedores e compradores que podem utilizar as
plataformas do Mercado Envios Flex, Mercado Envios Coleta, Mercado Envios Full e Agéncias

Mercado Livre (TOTVS (2023).

5.1.3.1 Mercado Envios Flex

O Mercado Envios Flex € o servico de entrega rapida do Mercado Livre, que permite
que os produtos sejam entregues no mesmo dia ou no dia seguinte da compra. E indicado para
vendedores que tenham estoque proprio e que estejam localizados em areas proximas aos
compradores. Nessa modalidade, o Mercado Livre coleta os produtos no local de origem e
entrega diretamente no destino, sem passar pelos CDs, pois utiliza a sua frota propria de

veiculos (MERCADO LIVRE, 2024).

5.1.3.2 Mercado Envios Coleta

Nesta modalidade, os vendedores enviam seus produtos sem precisar ir até os Correios
ou outras transportadoras. Esse servico ¢ indicado para vendedores que possuem estoque
proprio e que estdo localizados em areas contempladas pelo servico. Por intermédio dessa
modalidade, o Mercado Livre coleta os produtos na origem e leva para os CDs, onde sdo

etiquetados e enviados para os compradores (MERCADO LIVRE, 2024).

5.1.3.3 Mercado Envios Full

Essa ¢ a modalidade em que o Mercado Livre assume toda a distribui¢ao dos produtos
por meio do servigo de fulfillment. E ideal para quem quer ficar 100% focado em vender, ja que
a empresa vai lidar com a gestdo dos estoques, das embalagens e das entregas. Para utilizar o
Mercado Envios Full, o vendedor precisa enviar seus produtos para os CDs do Mercado Livre,

onde serdo armazenados, separados, embalados e despachados para os compradores. Com esse
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servi¢o, a entrega dos produtos ocorre de forma rapida e segura para os Usuarios compradores
do Mercado Livre. O vendedor pode acompanhar todo o processo por meio do painel do

Mercado Livre e receber relatorios sobre as vendas e os estoques (MERCADO LIVRE, 2024).

5.1.3.4 Agéncias Mercado Livre

As Agéncias Mercado Livre sdo locais fisicos onde os vendedores podem levar seus
produtos para serem enviados pela empresa. Trata-se de estabelecimentos parceiros que
recebem as mercadorias que serdo recolhidas pela companhia. Essa ¢ uma alternativa para os
vendedores que ndo podem ou ndo querem utilizar os servigos de coleta ou fulfillment do
Mercado Livre. Nesse caso, os vendedores podem levar seus produtos até as agéncias mais
proximas, onde serdo recebidos, pesados, medidos e enviados para os clientes finais. Isso pode

reduzir os custos, caso o vendedor esteja proximo dessas agéncias (MERCADO LIVRE, 2024).

5.1.4 Mercado Livre Publicidade

O Mercado Livre Publicidade ¢ responsavel pela comercializacao de publicidade dentro
da plataforma do marketplace. A area vende e gerencia campanhas de /inks patrocinados,
banners, Native Ads, Product Ads, Video Banner, projetos de branding e performance. O
servigo ¢ realizado em parceria com a Rubicon e o Google, através de paginas especiais que
retnem conteudo e midia programatica para vendedores do Mercado Livre, microempresas e

grandes anunciantes em todos os segmentos do mercado brasileiro (MERCADO LIVRE, 2024).

5.1.5 Mercado Livre Shops

Com esta ferramenta, qualquer pessoa ou empresa pode criar uma loja online com
dominio préprio, layout personalizado e sistema de pagamentos (Mercado Pago) em minutos.
Mercado Shops ¢ uma das principais areas da companhia que aceleram o empreendedorismo
digital. Quem utiliza Mercado Shops conta também com ferramentas de marketing,
funcionalidades de gestdo de estoque e vendas.

Ao longo dos anos, o Mercado Livre tem sido um motor de crescimento econdmico €
de inclusdo financeira na América Latina. Sua presenca online € 0 acesso a servicos financeiros

digitais desempenham um papel crucial em proporcionar oportunidades tanto para pequenos
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empreendedores quanto para consumidores comuns. Isso também contribui para a expansao do

comércio eletronico na regido, que estd em constante crescimento (MERCADO LIVRE, 2024).

5.2 COMERCIO ELETRONICO NA EMPRESA

O Mercado Livre liderou o ranking de vendas durante a pandemia, e o marketplace
exerceu um papel fundamental para os vendedores (em especial aquelas pequenas empresas que
ainda nao vendiam pela internet). Isso ocasionou uma enxurrada de novos vendedores nestes
canais on-line. Tal modalidade ja ocupa 78% de participa¢do do comércio eletronico B2C no
Brasil (RONDINELLI, 2021).

Lider do segmento, o Mercado Livre investiu R$4 bilhdes no pais em 2020, com a
estratégia de fortalecer a plataforma e seu meio de pagamento (EXAME, 2020). A empresa
também apresentou um crescimento de 23% no més de marco de 2021 comparado a 2020,
atingindo 279 milhdes de visitas. Somente durante o més da Black Friday, em novembro de
2020, o marketplace teve 359 milhoes de visitas (MANSANO, 2021).

O Mercado Livre segue crescendo porque atende diversos publicos, tais como o B2B
(empresas que vendem para empresas), B2C (empresas que vendem para o consumidor final)

e C2C (consumidores que vendem para outros consumidores). Observa-se a Figura 3.

Figura 3 - Linha de crescimento valor de mercado do Mercado Livre no periodo 2018-2021

60,6
Bilhoes
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2018 2019 2020 2021*
Fonte: DIAS (2022).
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Além de seu papel como facilitador de transagdes comerciais, 0 Mercado Livre exerce
um impacto crucial no fomento do empreendedorismo e do comércio online na América Latina.
A plataforma abre portas para vendedores individuais € pequenas empresas alcangarem uma
audiéncia mais ampla, possibilitando o acesso a mercados regionais e internacionais. Essa in-
clusdo ndo apenas impulsiona a economia local, mas também democratiza o acesso ao comércio
global (DIAS, 2022).

O diferencial do mercado eletronico do Mercado Livre reside na abordagem tecnoldgica
que adota. Investindo em solugdes de ponta, como inteligéncia artificial e analise de dados, a
empresa aprimora a interagao do usuario com a plataforma. Isso inclui sugestdes personalizadas
de produtos, intensificacao da seguranga das transagdes e a habilidade de detectar atividades
potencialmente fraudulentas, solidificando a confiabilidade do ambiente virtual para seus
usuarios (DIAS, 2022).

De forma concisa, o mercado eletronico do Mercado Livre desempenha um papel fun-
damental na América Latina, oferecendo variedade de produtos, tecnologia avangada para me-
lhorar a experiéncia do usuario, estimulo ao empreendedorismo e uma logistica de entregas
eficiente. Isso consolida sua posicdo como um lider do comércio on-/ine na regido (MAN-
SANO, 2021).

Dessa forma, o Mercado Livre lidera algumas vantagens do comércio eletronico exposto
por Laudon (2019), o qual destaca o alcance global, a eficiéncia financeira, tecnologia com
acesso continuo, e um site seguro e funcional, o qual permite a analise de pregos e produtos
com qualidade.

Analisa-se também que o Mercado Livre apresenta algumas desvantagens do comércio
eletronico apresentadas por Novaes (2007), tais como riscos de seguranga, uma vez que tran-
sacdes on-line estao sujeitas a fraudes ou vazamento de dados, e concorréncia acirrada, ja que
existem outras empresas gigantes no varejo eletronico. Da Conceigdo (2006) destaca que a se-
guranca dentro do comércio eletronico ¢ uma barreira constante para clientes e comerciantes,
e para reduzir tal barreira, deve-se assegurar que as
informagdes enviadas mantenham-se inalteradas e que ndo sejam usadas para
outros fins divergentes dos negociados.

Outra empresa gigante no cenario de comércio eletronico brasileiro ¢ a B2W Digital,

que opera marcas renomadas como Americanas.com, Submarino e Shoptime. Essa empresa
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utiliza servigos de fulfillment para aprimorar a eficiéncia de sua logistica e atender as demandas
dos consumidores. O Magazine Luiza, outra gigante do varejo, também faz uso de servicos de

fulfillment para garantir entregas mais ageis e eficazes de produtos aos seus clientes.

5.3 OPERACOES DE FULFILLMENT

O Fulfillment ¢ um conjunto de operacdes que visa assistir as necessidades dos clientes,
e para que funcione adequadamente exige uma acao integrada de vérios setores, tais como a
logistica, tecnologia, atendimento e marketing (MANSANO, 2021; DIAS, 2022; BARROS,
2020). Engloba todas as operagdes necessarias para atender as necessidades do cliente e exige
uma atuagao integrada de diversos setores para garantir a exceléncia do servigo prestado, dentre
eles: logistica (em todo o processo de entrega dos produtos), tecnologia (no desenvolvimento
de solugdes inovadoras para aperfeicoar os procedimentos), atendimento (na garantia de um
bom relacionamento com os clientes) e marketing (no planejamento estratégico das a¢des para
atrair clientes).

Barros (2020) e Reitz (2020) explicam que dentro da estrutura do Mercado Livre, a ope-
racao de fulfillment é conhecida como "Mercado Envios Fu/l". Este ¢ um servi¢o que visa sim-
plificar a logistica de entrega de produtos vendidos na plataforma. Seu proposito fundamental
¢ otimizar a experiéncia tanto dos vendedores quanto dos compradores, tornando o processo de
compra e entrega mais agil e eficaz.

No ambito do Mercado Envios Full, os vendedores t€ém a opcdo de armazenar seus pro-
dutos nos centros de distribuicdo da empresa. Isso elimina a responsabilidade dos vendedores
em gerenciar a logistica e o estoque de forma individual. Quando um cliente efetua uma compra,
0 Mercado Livre assume a responsabilidade de embalar o item e despaché-lo diretamente do
centro de distribui¢do para o destinatario. As vantagens dessa abordagem sdo diversas, tais
como agilizar o ciclo de entrega, uma vez que os produtos ja estdo prontos para serem enviados
a partir dos centros de distribuicdo. Além disso, garante maior controle sobre a embalagem,
contribuindo para que os produtos cheguem ao seu destino em perfeitas condigdes. Isso reduz
a possibilidade de erros de entrega e extravios, aprimorando a qualidade geral do processo

(MERCADO LIVRE, 2024).
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Para os compradores, o Mercado Envios Full significa uma experiéncia de compra mais
confiavel e conveniente. Os prazos de entrega tendem a ser mais precisos e os produtos sao
provenientes de vendedores que utilizam essa modalidade, garantindo um padrao de qualidade
elevado na plataforma.

Barros (2020) em seu trabalho Vantagens do Fulfilment diz que os relacionamentos pes-
soais e comerciais foram revolucionados pela internet, 152 milhdes de brasileiros utilizam a
internet no Brasil, e ndo apenas se relacionando, mas fazendo compras online.

Vale mencionar também a abordagem logistica do Mercado Livre, que se destaca através
do servigo Mercado Envios, a empresa simplifica e otimiza a experiéncia de entrega, benefici-
ando tanto compradores quanto vendedores. Isso se traduz em confianga por parte dos consu-
midores e na capacidade dos vendedores de gerenciar eficazmente o processo logistico de suas
vendas.

Atualmente o Mercado Livre possui 12 armazéns que realiza o fulfillment, sendo nove
armazéns no estado de Sao Paulo e cidades estratégicas, um na Bahia, um em Minas Gerais e
um em Santa Catarina. O cliente proximo a esses Armazéns pode contar com as entregas mais
rapidas sendo D+1, nas demais régios onde nao possui um armazém que realiza o fulfillment é
atendida com o D+2. A Figura 4 apresenta em um breve resumo do processo de fulfillment da

Empresa Mercado Livre.

Figura 4 - Processo de fulfillment da empresa Mercado Livre

Estoque Separacao
qu parag - Embalagem

Expedicao N Feedback
(picking) (packing)

= -

Fonte: Os autores (2024).

Conforme apresenta a Figura 4, a 1? etapa € onde os produtos ficam armazenados, e assim
que a venda acontece ocorre a 2% etapa, ou seja, a separacdo do produto. Posteriormente, o
produto segue para o setor de embalagem, ou seja, na3® etapa e posteriormente para a expedicao
do produto ao ciente, na 4° etapa. Ap6s o produto entregue ao cliente, ocorre a 5* etapa, ou seja,

o feedback do cliente no site do Mercado Livre.

Abaixo descreve-se o processo de fulfillment da empresa Mercado Livre:
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1- Estoque: o armazenamento dos produtos dos parceiros ¢ feito pelo proprio Mercado
Livre.

2- Separacao (Picking): assim que os pedidos da sua loja sdo processados no marketplace
do Mercado Livre comega a fase de separagao dos produtos.

3- Embalagem (Packing): a separacdo do produto € importante para manter a qualidade e
ndo permitir que ocorra qualquer avaria. Esse processo precisa ser agil e, a0 mesmo
tempo, qualificado para ndo gerar custos extras. O Mercado Livre tem todo a expertise
para o processamento dessa operagao.

4- Expedigdo: os pedidos realizados no marketplace do Mercado Livre sdo entregues para
a Transportadora ou Correios. Nessa fase, ¢ encerrado o ciclo do fulfillment do Mercado
Livre.

5- Feedback: com os feedbacks dos clientes, as operacdes de fulfillment do Mercado Livre
podem ser melhoradas e os produtos da empresa de melhores qualidades, e assim oti-
mizar a parceria entre elas.

As operacgdes de fulfillment do Mercado Livre €, assim, uma solugdo de logistica que tem
como principal caracteristica interligar todos os processos que envolvem o ciclo de vida de um
pedido de forma eficiente compreendendo desde o gerenciamento de estoque da loja virtual,
processamento da venda, prazos de entrega, logistica reversa e feedback etc. (ANYMARKET,
2021).

Observa-se também que o modelo trabalhado pelo Mercado Livre se assemelha ao que
Leite (2018) caracterizou como segundo modelo, tratando-se de um armazém de e-Fulfillment
construido para a operagao do comércio eletronico para grandes volumes de vendas. Segundo
Reitz (2020) a grande vantagem desse modelo logistico ¢ que ele ¢ totalmente automatizado,
elimina a necessidade de manter um estoque proprio (do vendedor), além de diminuir o tempo
gasto com processos internos. Evita que o produto escolhido pelo consumidor chegue
incorretamente (como tamanho, cor, etc.) e baixa drasticamente a incidéncia das
devolugdes/trocas, o que impacta diretamente na experiéncia do consumidor

Com a agilidade proporcionada pelo fullfilment, a plataforma do Mercado Livre permite
ao usudrio utilizar duas opgdes de entrega no mesmo antincio, “full” e “flex”, que torna a entrega
mais rapida, podendo ser de 48hrs, 24hrs em algumas cidades tendo a opcao de entrega no
mesmo dia. O envio Full é a solugio logistica que ajuda a impulsionar as vendas, simplificar a operacdo

e oferecer uma excelente experiéncia de compra. O Mercado Livre armazena e cuida dos produtos para
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que quando forem vendidos, eles sejam entregues de forma rapida e segura a cada comprador. O envio
Flex ¢ uma ferramenta que da a opgdo do anunciante fazer as entregas no mesmo dia usando o seu
proprio transporte ou o servigo de entregas que preferir. A plataforma seleciona automaticamente a op-
¢do e, se as duas modalidades apontarem o mesmo prazo de entrega, cla seleciona a de menor custo para
o comprador (MERCADO LIVRE, 2024).

Dessa forma, tal como discutido por Reitz (2020) a principal vantagem do fulfillment
reside no fato de possibilitar que toda operagao, desde o recebimento do pedido a efetiva entrega
ao consumidor, se desenvolva de forma muito célere e organizada, o que, atualmente, representa
um grande diferencial de competitividade e redugdo de custos com entregas, além de possibilitar
um alto indice de satisfacdo do cliente ao manté-lo sempre informado do status de entrega do
produto.

Em resumo, o Mercado Envios Full no Mercado Livre busca aprimorar a logistica de
entrega ao permitir que os vendedores armazenem seus produtos nos centros de distribui¢do da
empresa. Essa abordagem agiliza o processo de entrega, melhora a qualidade da embalagem e
eleva a experiéncia de compra para os consumidores. Isso contribui para o sucesso continuo do
mercado eletronico da empresa ao proporcionar uma entrega eficaz e de qualidade aos compra-

dores.

5.4 VANTAGENS E DESVANTAGENS DO FULFILLMENT

A operacdo fulfillment ¢ fundamental para as lojas virtuais processar e enviar seus pedi-
dos de forma eficaz aos seus clientes. Isso significa que quando bem utilizada pode trazer van-
tagens para a empresa, tornando-se um diferencial competitivo em relagao as demais (RONDI-
NELLI, 2020; TAVARES, 2022).

Barros (2020) e Reitz (2020) explicam que no mercado livre a operagao de fulfillment ¢
denominada Mercado Envios Full, que objetiva simplificar a logistica de entrega, otimizando
experiéncias tanto de vendedores quanto de compradores.

Entretanto, como em quase toda operagao, o fullfilment traz vantagens e desvantagens
em sua aplica¢do. Abaixo descrevemos as vantagens e desvantagens do fullfilment a partir do

momento que ¢ aplicado em uma empresa de e-commerce, a exemplo do Mercado Livre.
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5.4.1. Vantagens

Kawa (2017) diz que a utilizacdo do fulfillment traz tecnologias modernas para gestao
de armazém, oferecendo vantagem de qualidade, tempo e custo. Para além dessas vantagens, o
fulfillment no Mercado Livre traz outras, como, por exemplo, maior eficiéncia logistica, apri-
moramento na experiéncia de compra e garantia de qualidade na embalagem, além de minimi-
zar erros e aumentar a amplitude de mercado, o que, por fim, se traduz em maior nivel de satis-
facdo do cliente.

Por meio do Quadro 4, sintetiza-se as principais vantagens percebidas no Fulfillment do

Mercado Livre.

Quadro 4 - Vantagens do Fulfillment praticado pelo Mercado Livre.

Vantagens do Fulfillment

Eficiéncia Operacional Aumenta a eficiéncia ao permitir que a empresa se concentre em operagdes prin-
cipais, enquanto o Mercado Livre cuida do atendimento ao cliente e logistica.

Experiéncia de Compra Como o Mercado Livre armazena os produtos, os prazos de entrega sdo mais

Aprimorada curtos e previsiveis, a confiabilidade das entregas ¢ aumentada, resultando em

maior satisfa¢do e potencialmente aumentando a fidelidade dos clientes.
Qualidade da Embalagem | Ao se responsabilizar pela embalagem e pelo envio direto dos centros de distri-
buicdo, o Mercado Livre consegue garantir a qualidade da embalagem. Essa
abordagem reduz a probabilidade de danos durante o transporte, aprimorando a
seguranca dos produtos.

Minimizacao de Erros O Fulfillment reduz consideravelmente a ocorréncia de erros no processo de
entrega. Como o Mercado Livre controla diretamente a logistica e o despacho
dos produtos, a precisdo das entregas ¢ aprimorada, minimizando problemas
como extravios.

Amplitude de Mercado Permite atingir uma base ampla de clientes, aproveitando a infraestrutura
logistica consolidada do Mercado Livre.

Fonte: Barros (2020).

5.4.2 Desvantagens
No que se refere as desvantagens do fulfillment no Mercado Livre, estas consistem em
um grande desafio para a empresa. Isto se deve ao fato de a empresa ndo atuar em todo o terri-

torio brasileiro, dado limitagdes geograficas. O Quadro 5 detalha as desvantagens do Fulfill-

ment no Mercado Livre.

Quadro 5 - Desvantagens do Fulfillment praticado pelo Mercado Livre

Limita¢des Geograficas Possiveis restricdes geograficas podem afetar a eficiéncia ao atingir
determinados mercados ou regides.

Restri¢des de Limitagdes na personalizacdo de embalagens e opg¢des de envio podem

Personalizacdo restringir a capacidade do vendedor de oferecer uma experiéncia Unica ao
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cliente.

Contato com o cliente Nao se pode experimentar o produto;
Nao ha contato direto com o vendedor.

Fonte: Barros (2020).

Barros (2020) citando as desvantagens do Mercado Livre, destacam limitagdes geogra-
ficas no atendimento ao cliente, j& que algumas regides possuem eficiéncia tecnologica e de
logistica afetada; as poucas op¢des de envio também limitam as operagdes de entrega; com
relagdo ao atendimento, a falta de contato fisico com o cliente, com o vendedor € com o produto
também se caracteriza como uma desvantagem.

Novaes (2007) também cita a falta de contato do cliente com o produto como uma das
maiores dificuldades. Para ele, a grande concorréncia, a falta de contato direto com o vendedor
e as entregas mais demoradas também sdo desvantagens para as empresas que trabalham com

0 comércio eletronico.

5.5 PROPOSTA DE MELHORIA

Em 2020, o Mercado Livre investiu R$4 bilhdes em estratégias para fortalecimento de
sua plataforma (EXAME, 2020), o que resultou em 2020, 279 milhdes de visitas ao site, espe-
cialmente durante a pandemia (MANSANO, 2021).

Dias (2022) aponta que em toda a América Latina, inclusive no Brasil, a empresa Mer-
cado Livre aumentou suas receitas significativamente entre os anos de 2022 a marco de 2023,
especialmente por sua aposta em produtos sustentaveis. Foram mais de 7,6 milhdes de produtos
sustentaveis vendidos no ano de 2023. Dentre esses produtos, cita-se painel solar, ar-condicio-
nado, calcinhas menstruais, leites vegetais, fraldas reutilizdveis, micro-ondas, e outros, que ao
todo somam mais de 143 milhdes de produtos, distribuidos em cerca de 30 categorias.

Ademais, o Mercado Livre extrapola a plataforma de e-commerce, agregando outros
tipos de servigos, tais como envios e logistica, criando o mercado pago, o qual trabalha com
pagamentos e linhas de crédito. Assim, o Mercado Livre ¢ amplo e engloba tanto e-commerce
quanto servigos financeiros.

Trata-se, portanto, de uma empresa visionaria, com espirito de lideranca e evolugao

constante, assim, ndo existem muitas propostas de melhorias a se fazer, maiormente porque,
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inegavelmente, estdo sempre na vanguarda do que hé de melhor em termos de solugdes logistica
e tecnologicas, propondo-se, porém, a ampliacdo da oferta dos servicos Mercado Envios Flex
no Brasil para o que, contudo, devera, ao certo, ser implantados novos Centros de Distribui¢ao
em regides que ainda ndo os possuem, e, ainda, a extensao dos servigos de entrega Full, o que
também demandard a instalacdo de novos Centros de Distribuicdo Fulfillment, a semelhanga
dos que ja possui em S3o Paulo, Rio de Janeiro e Pernambuco e, por fim, propde-se que que
alguns produtos proibidos para envio full, passem a ser autorizados por leis, como pneus € ou-

tros.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O Mercado Livre, uma poténcia do comércio eletronico e de servigos financeiros na
América Latina, emergiu como um agente transformador no cendrio atual. Desde sua fundagao
em 1999, a empresa evoluiu para se tornar um dos principais pilares do comércio on-/ine no
mundo, conectando vendedores e compradores em uma plataforma agil e dinamica.

Com uma estrutura organizada, o Mercado Livre ¢ composto por Mercado pago
Marketplaces, Mercado de envios, Mercado Livre Publicidade e Mercado Shops. Se destaca
pela sua utilizacao de fullfilment, por meio de sua divisdo denominada “Mercado Envios”,
auxiliando vendedores na armazenagem e entrega de produtos com estrema eficiéncia. O que
ndo beneficia apenas os vendedores que operam na plataforma, mas também melhora a
experiéncia do cliente, garantindo entregas mais rapidas e confidveis e um pds-venda mais
eficiente.

A estratégia centrada em tecnologia adotada pelo Mercado Livre destaca seu compro-
misso com a melhoria continua da experiéncia do usuario. Ao investir em solugdes de ponta,
como inteligéncia artificial e analise de dados, a empresa personaliza as recomendagdes de pro-
dutos, fortalece a seguranca das transacoes e detecta atividades suspeitas, elevando a confiabi-
lidade e a conveniéncia da plataforma.

Uma faceta notavel da operagdo da empresa ¢ o servico “Mercado Envios Full”. Ao
permitir que os vendedores armazenem seus produtos nos centros de distribuicao da empresa,
o Mercado Livre simplifica a logistica, encurtando o tempo de entrega e assegurando embala-
gens seguras. Essa abordagem eficaz impulsiona a satisfagdo tanto dos vendedores quanto dos
compradores, fundamentando a promessa de qualidade da marca.

No ambito financeiro, a incursdo no “Mercado Pago” demonstra a adaptabilidade da
empresa ao mercado. Essa plataforma financeira ndo apenas agiliza os pagamentos on-line, mas
também oferece servigos financeiros adicionais, como empréstimos. Isso amplia a influéncia
do Mercado Livre, posicionando-o como um aliado confidvel ndo apenas nas transagdes, mas
também na gestdo financeira dos usuarios.

Em conclusdo, o Mercado Livre transcende sua fun¢ao inicial de comércio eletronico e
expande seus horizontes, representando uma entidade completa que impulsiona a economia di-

gital da América Latina. Sua integracdo de tecnologia, logistica eficaz e oferta de servicos
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financeiros evidenciam seu compromisso em moldar a maneira como compradores e vendedo-
res interagem e realizam transagdes, solidificando sua posi¢cdo como lider e inovador no seg-
mento.

Como resposta a problematica proposta para esse estudo, obteve-se que fulfillment ¢ um
conjunto de ac¢des que ocorrem desde o momento em que o cliente faz o pedido até o momento
em que ele chega em suas maos. A partir do entendimento dessa operacao, foi possivel analisar
como funciona a operagao de fullfilment em empresas que praticam tal operagdo, no caso em
questdo, o Mercado Livre.

O presente estudo apresentou algumas limitagdes importantes, tais como a escassez de
estudos cientificos a respeito da empresa Mercado Livre, ficando este limitado a pesquisa em
site da propria instituicdo e alguns outros sitios especializados em logistica, porém as
informagdes foram, a nosso entender, suficientes para atingir os objetivos. Buscou-se, assim,
analisar as operagdes de fulfillment na empresa e suas etapas, identificar suas vantagens e
desvantagens, e propor algum tipo de melhoria.

Espera-se, portanto, que este estudo contribua para a produgdo de novas pesquisas, so-
bretudo sobre os processos de fulfillment no ambito das empresas que operam com a logistica

de distribuigao.
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