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O marketing de relacionamento na logistica de distribuicdo do
comércio eletronico de Manaus

Resumo:

O presente artigo tem como objetivo apresentar dados relacionados a pesquisa bibliografica referente a
importancia do marketing de relacionamento das empresas através de atuagdes vinculadas a ac¢Ges
logisticas no comercio eletronico. Abordamos especificamente a situacdo na cidade de Manaus, no
ambito da transformacdo do espaco virtual para o espaco fisico, dando énfase a distribuicdo tanto da
informacdo quanto dos produtos, no comércio virtual.
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Relationship marketing in e-commerce distribution logistics in
Manaus

Abstract:

This article aims to present data related to the bibliographical research concerning the importance of
relationship marketing of companies through actions linked to logistic actions in electronic
commerce. We specifically address the situation in the city of Manaus, in the scope of the
transformation of virtual space into physical space, emphasizing the distribution of both information
and products in virtual commerce.
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1. Introducéo

Com o passar do tempo a sociedade vem passando por mudancas, que tem impactado no
comércio. Destacamos que a internet juntamente com a tecnologia vem promovendo
transformacgdes no modo como as empresas tanto de prestacdo de servigco quanto de venda de
produtos atendem seus clientes, dentre elas, a informatizacdo que vem sendo utilizada para
melhor atender os clientes.

Diante dessa realidade, emerge a necessidade de promover uma boa estratégia de marketing
de relacionamento, desde a cadeia de suprimentos até o cliente final, buscando minimizar o
distanciamento fisico entre a empresa e o cliente.

No entanto devemos considerar que o cliente, ao pensar na sua relagdo com a loja fisica pode
ter um contato mais direto com o consultor de vendas, além do acesso ao produto fisicamente
podendo até leva-lo no momento, ou seja, considerando a afetividade envolvida.

Algumas empresas valorizam essa afetividade do cliente com a loja fisica, por isso ainda nédo
se adequaram as ferramentas de comunicacdo desenvolvidas pela Tecnologia da Informagéo,
ou até mesmo as que se ndo se adaptaram por ndo disporem de recursos financeiros.
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Entretanto, diante da atualidade, muitas empresas buscando uma comunicacdo mais rapida
com os clientes, tém investido bastante no comércio eletrénico (e-commerce), ferramenta esta,
que além de facilitar o acesso de grandes clientes em potencial na rea do comércio, auxilia
no marketing.

Mas, apesar do e-commerce ser uma ferramenta de grande importancia na comunicacdo das
empresas em nosso pais, encontra empecilhos na regido Norte. Essa regido do pais enfrenta
dificuldades, pois, assim como no comércio tradicional, o comércio eletrénico também se
utiliza de técnicas da logistica para atender com eficiéncia e rapidez os seus clientes. Nesse
sentindo destacamos que o Estado do Amazonas, por ser um estado onde seu modal mais
utilizado é o fluvial, assim dificultando a distribuicdo de produtos para 0s municipios como
afirma a Transporta Brasil (2009).

Problema esse que, segundo Tridapalli (2006) ¢ um desafio redobrado quando se trata de
logistica na Amazonia devido as lacunas que o sistema de transporte possui além da
imensid&o da floresta.

Assim apresentamos neste artigo como sendo seu objetivo geral: apresentar a importancia das
ferramentas de comunicacao para melhorar o relacionamento das empresas com seus clientes
na cidade de Manaus através do e-commerce e marketing de relacionamento, considerando as
dificuldades encontradas para desenvolver uma boa logistica de distribuicdo. E como
objetivos especificos: (i) Os pontos de monitoramento do produto por parte da empresa; (ii)
dificuldade de distribuicdo logistica; (iii) O relacionamento de feedback para o cliente; (iv)
fidelizacdo de novos possiveis clientes; (v) a interacdo da logistica de distribuicdo com o
marketing de relacionamento da empresa. Apresentando assim uma revisdo bibliogréafica
referente a importancia do marketing de relacionamento das empresas, considerando as
especificidades da cidade de Manaus.

2. Metodologia utilizada

O seguinte artigo apresenta uma revisao integrativa da literatura que aborda a importancia da
comunicacdo na logistica e sua relagdo com o cliente, utilizando técnica de pesquisa
bibliogréafica, através da coleta de dados em livros, artigos cientificos, trabalhos de concluséo
de curso e periddicos especificos ja publicados além de acesso a sites oficiais e atualizados.

Para uma melhor organizacdo o artigo procedera nas seguintes etapas; (i) Primeira etapa —
Definicdo do problema e das questdes voltadas para a utilizacdo do marketing de
relacionamento na logistica de distribuicdo através do e-commerce; (ii) Segunda etapa —
Estabelecimento ponderados para a selecdo dos estudos e amostras ou busca de literatura
encontrados; (iii) Terceira etapa — Organizacdo e sumarizacdo das informacdes de forma
concisa, formando uma rede de informacg6es com facil acesso; (iv) Quarta etapa — Avaliacdo
de forma criteriosa dos estudos e revisdes encontrados para saber se respondem ao problema
delimitado neste presente artigo; (v) Quinta etapa — Exposic¢ao de forma clara as discursoes e
resultados encontrados neste artigo; (vi) Sexta etapa — Apresentacdo da concluséo do artigo
avaliando procedimentos empregados e suas etapas.
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3. Fundamentacdo tedrica

A seguir, serdo apresentados os conceitos referentes a internet, e-commerce, logistica de
distribuicdo, marketing de relacionamento. E também exposto o relacionamento entre o0s
modais de transporte, o comércio eletrdnico e o marketing na cidade de Manaus.

3.1 Internet

A internet € um dos meios de acesso através do qual o cliente da cidade de Manaus tem a
oportunidade de acessar os produtos que deseja comprar por meio do comércio eletrénico.
Marcula (2005, p. 308) declara que a internet funciona como uma infraestrutura de
comunicagdo de dados do mundo e que é possivel compreendé-la como sendo “uma rede de
computadores, ou um conjunto de redes, interconectados mundialmente utilizando os recursos
existentes de comunicagdo de dados e as pessoas que utilizam essa rede”.

Ja segundo Gatto (2008) o Conselho Nacional Norte Americano Da Rede (Federal
Networking Council — FNC) defini a internet como:

“..sistema de informagdes globais que (i) estiver logicamente unido por um
endereco Unico e global, baseado no IP ou extensdes subsequentes; (ii)
suportar comunicagbes TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet
Protocol) seguidas ou extensfes subsequentes ou outros protocolos
compativeis ao IP; e (iii) fornecer, usar ou acessar, publica ou privadamente,
servicos de alto nivel, baseados na comunicacdo e relacionados a estrutura
descrita acima.”(Federal Networking Council apud GATTO, 2008, p.57)

3.2 E-commerce

Embora muitos confundam e-commerce com e-business os dois termos se referem a
ferramentas de Tecnologia da Informacdo (T1) utilizadas na logistica com funces diferentes.
O e-business tem como funcdo principal dar suporte a negociacdo on-line da empresa, nao
necessariamente concluindo uma venda. Ja o e-commerce € uma estratégia usada para
posicionar a empresa na internet, acertando varios tipos de acordos. O termo e-commerce é a
abreviacdo de electronic commerce que traduzido para o portugués nada mais é do que,
comeércio eletrénico.

Sobre o comércio eletrénico, ou e-commerce, o site E-commerce News (2010) define-o como
sendo “uma modalidade de comércio que realiza suas transacfes financeiras por meio de
dispositivos e plataformas eletronicas, como computadores e celulares. Um exemplo deste
tipo de comércio € comprar ou vender produtos em lojas virtuais”.

Almeida Junior (2007) descreve que “0 ato de vender ou comprar pela internet € em si um
bom exemplo de comércio eletrbnico. O mercado mundial estd absorvendo o comércio
eletrobnico em grande escala. Muitos ramos da economia agora estdo ligados ao comércio
eletronico”.

Logo no inicio a comercializacdo on-line se dava apenas com produtos como livros, CD's,
revistas, acessorios de informatica entre outros produtos adequados e com atributos tangiveis.
Mais como avanco da tecnologia o e-commerce passou a disponibilizar até a venda de
servigos pela web, como por exemplo, fazer um pedido de comida via internet, como vemos
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atualmente que muitos restaurantes tem se preparado para atender seus clientes por meio
desse recurso.

Sobre a evolugdo do e-commerce FLEURY (2010) afirma que a difusdo do mesmo esta
intimamente ligada ao surgimento da Amazon.com em 1995, nos EUA, e o rapido crescimento
de suas vendas que vem crescendo a uma taxa assustadora desde seu surgimento. Nos quatros
primeiros anos de funcionamento, a empresa partiu do zero, para US$ 1,7 bilhdes de
faturamento, um feito inédito na histdria do varejo mundial.

Com isso podemos perceber que 0 e-commerce surgiu para ajudar as empresas a alcangarem
novos clientes, adaptando uma melhor qualidade nas vendas, disponibilizando para o cliente
aquilo o que ele deseja e aumentando os lucros, nesse sentido apenas investindo em
tecnologia.

Mas ao se tratar do comércio eletrénico devemos ndo s6 nos ater a um ponto de vista,
pensando nisso o (SEBRAE) destaca algumas vantagens, como as apresentadas a seguir: (i)
Maior comodidade na compra do produto ou servico; (ii) Disponibilidade da loja estar aberta
24 horas por dia; (iii) Acesso a qualquer momento por meio de smartphones ou outros
aparelnos com conexdo a internet, e (iv) Facilidade nas pesquisas comparativas. E
desvantagens, tais como: (i) Vulnerabilidade de hackers para dados de cartdes e senhas
bancérios, (ii) Compras incorretas em razdo da despadronizacdo do tamanho de roupas, de
calcados e outros itens do vestuario, e (iii) Possiveis atrasos ou danificacdo do produto
durante a entrega.

Portanto, o e-commerce vem tendo um grande avanco e a medida que a tecnologia
desenvolve-se, podera diminuir esses impactos negativos investindo em seguranca virtual,
reforcando assim a importancia do e-commerce no comércio atual para as empresas.

3.3 Marketing de relacionamento

O marketing de relacionamento é o marketing que mais trabalha com a area de logistica por
seu foco estar voltado para um dos quatro P’s do chamando composto de marketing, a
“praga”, ou seja, distribuicdo. Sendo os quatro P's denominados de produto, preco, promogao
e ponto de venda ou simplesmente praca. Neste caso, trabalhando diretamente com o
fornecedor e o cliente para observar essa ligacdo da logistica com o marketing, Gordon (1998)
define que:

O marketing de relacionamento é o processo continuo de identificacdo e
criagdo de novos valores com clientes individuais e o compartilhamento de
seus beneficios durante uma vida toda de parceria. Isso envolve a
compreensdo, a concentragdo e a administragdo de uma continua
colaboracdo entre fornecedor e clientes selecionados para a criacdo e o
compartilhamento de valores muatuos por meio de interdependéncia e
alinhamento organizacional. (GORDON, 1998, p.31-32, gripo do autor).

No contexto da importancia do marketing de relacionamento e seu estudo devemos destacar
que essa area “procura-Se identificar como, quando e por que o cliente se relaciona com a
empresa. No contexto da internet, é importante que se tenha o conhecimento de ferramentas

para qualificar a forma de contato da organizacdo com o seu cliente” (FREITAS; WEBER;
BARTH, 2010).
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Para falar sobre o seu objetivo Kolter (2012) cita que “O marketing de relacionamento tem
como objetivo construir relacionamentos de longo prazo mutuamente satisfatorios com seus
componentes-claves, a fim de conquistar ou manter negocios com eles”.

Assim o marketing de relacionamento é um dos mecanismos que auxilia o comércio
eletrénico a ter um bom relacionamento da empresa como o consumidor.

3.4 Logistica de distribuicdo

Para comecarmos a ponderar sobre a logistica de distribuicdo devemos nos ater ao conceito
basico do que vem a ser a logistica. O autor que define de uma forma simplista € Ballou
(2001, p.21), segundo ele “a logistica ¢ um conjunto de atividades funcionais que ¢ repetida
muitas vez ao longo do canal de suprimentos, através dos quais as matérias-primas sao
convertidas em produtos acabados e o valor ¢ adicionado aos olhos dos consumidores”. Outro
conceito que podemaos verificar é de que:

Logistica é o processo de planejar, implementar e controlar de maneira
eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como 0s servigos e
informac@es associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de
consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor. (Council
of Logistics Management apud NOVAES, 2001, p.35).

Mas esses conceitos ainda ndo contemplaram em sua totalidade no que se refere a logistica de
distribuicdo ou administracdo dos canais de distribuicdo, como também é chamada. A
logistica de distribuicdo tem como foco principal os canais de distribuicao.

Para falar sobre o canal de distribuicdo, Bowersox, Closs e Cooper (2006) deliberam como
sendo uma rede de organizacdes e instituigdes que, em combinacéo, realizam todas as funcoes
estabelecidas para ligar fabricantes e clientes finais, realizando assim o servigo do marketing.

A logistica de distribuicdo esta presente diretamente ou indiretamente em toda e qualquer
empresa ou organizacdo, 0 gque a torna essencial para a sua vitalidade. Mas para que a
logistica de distribuicdo alcance sua eficiéncia, muitas vezes necessita de um intermediario
especializado que faca essa ligacdo de comprador e vendedor. A administracdo dos canais de
distribuicdo consegue envolver, de uma forma sincronizada, os fabricantes, atacadistas,
distribuidores, varejistas e assistentes técnicos fazendo com que todos estejam satisfeitos.

3.5 Os modais de transporte, o comércio eletrénico e 0 marketing.

Apresentados 0s conceitos acima, faz necessario discorrer sobre a importancia da
acessibilidade da logistica no estado do Amazonas, especificamente na cidade de Manaus.
Com isso e imprescindivel destacar que o estado do Amazonas é o maior estado, com cerca de
1.559.146,876 m? de extensdo territorial, com uma estimativa de 4.080.611 habitantes
distribuidos em 62 municipios, tendo como capital a cidade de Manaus (IBGE, 2017).

Ainda segundo o IBGE (2017), o estado € um territério com dimensdes continentais e uma
distribuicdo demografica irregular causando assim a dificuldade de acessibilidade entre os
municipios.
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A regido amazodnica apresenta 80% das hidrovias do pais, especificamente no complexo
Solimbes-Amazonas (MINISTERIO DOS TRANSPORTES, 2014). Sendo o transporte
aquaviario um dos meios de locomocdo mais utilizados na regido, e isso ocorre devido a
auséncia de ferrovias e por conta das limitacGes na maioria dos aeroportos do estado.

Como ressalta o BNDES (2004, p. 256) “A hidrovia do Amazonas ¢ a mais importante do
pais, tanto em termos da quantidade de carga transportada (62% do total transportado em
hidrovias) quanto da produgao de transporte (70% da producao de transporte hidroviario)”.

Ja segundo o CRA-AM (2018) “No Amazonas a navegacdo fluvial é o principal meio de
transporte, sendo responsavel pelo abastecimento de 90% dos 62 municipios, estimando-se,
que por ano, 2,5 milhdes de pessoas utilizem esse meio de transporte e 1,5 milhdo de carga
geral, sejam transportados pelos rios”.

Mais para que se haja uma navegabilidade os navegadores desses rios tém que se atentarem as
condicdes fluviométricas e do conhecimento de recente praticas para ndo terem problemas
como diz Trisciuzzi Neto (2001). Com isso segue abaixo um pequeno resumo das condic¢des
do rios no estado.

RIOS Navegabilidade Maéaxima Na}vegabilidade Minima
Epoca Calado Epoca Calado
Amazonas até Manaus NOV-DEZ 8,0m JAN-DEZ 5,0m
Acre DEZ-MAR 3,0m ABR-NOV 0,5m
Aripuana FEV-MAR 5,0m AGO-DEZ 1,0m
Branco ABR-FEV 2,0m SET-MAR 1,0m
Envira JAN-FEV 2,0m MAR-DEZ 1,0m
Guaporé XXXXX XXX JUL-SET 0,5m
Ica ate Ipiranga MAR-JUL 4,0m AGO-FEV 1,5m
laco DEZ-MAR 2,0m ABR-MAR 0,2m
Jari MAR-JUN 3,0m JUL-FEV 1,0m
Japurd até vila Bittencourt ABR-JUN 4,0m SET-FEV 2,0m
Javari até Estirdo do Equador NOV-MAI 3,0m JUN-NOV 1,0m
Jurua NOV-MAR 5,0m ABR-NOV 2,0m
Jutai JAN-JUN 3,0m JUL-DEZ 1,0m
Madeira MAR-OUT 6,5m OUT-NOV 2,5m
Mamoré OUT-ABR 3,56m JUN-AGO 0,5m
Marafion até Ucaylay MAI-JUN 7.5m SET-OUT 4,0m
Negro até Sta. Izabel DEZ-JAN 5,0m JUN-JUL 1,0m
Purus NOV-ABR 5,0m ABR-NOV 2,0m
Solimdes ate Tabatinga JAN-JUL 8,0m JUL-DEZ 5,0m
Tapajos até S. luiz NOV-MAI 5,0m JUN-OUT 2,0m
Tocantins FEV-MAR 4.5m MAI-JUN 1,0m
Trombetas NOV-JUL 7,0m JUL-OUT 2,0m
Xingo até Belo Monte JAN-MAI 3,0m JUN-DEZ 2,0m

Fonte: Rios da Amazdnia (2001)
Tabela 1 — Quadro Resumo da navegabilidade

Mas o estado ndo se restringe somente ao modal hidroviario, pois também usufrui do aéreo e
do rodoviario. Sobre 0 modal aéreo é possivel afirmar que:
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O Amazonas possui um total de 54 aerédromos, sendo que a maioria deles
estd sob a administracdo das prefeituras municipais. Desse universo, 24
atualmente estdo homologados pela Agéncia Nacional de Aviagdo Civil
(Anac), outros 13 ndo sdo credenciados, 16 sdo militares e apenas um esta
inativo. (GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS, 2012).

O modal aeroviério esta diretamente voltado a atender o Polo Industrial de Manaus (PIM),
entretanto, o Aeroporto Internacional Eduardo Gomes, em Manaus, apesar de ser um dos
maiores em movimento de carga, precisa de reparos além de possuir apenas uma pista. Fato
que causa atraso na logistica da regido. Porém, almejando diminuir essas dificuldades o
Governo do Estado do Amazonas pretende construir novos aeroportos e reformar 0s
existentes no estado.

Com relagdo ao modal rodoviério no estado, a Confederacdo Nacional de Transporte (CNT)
cita as rodovias AM-010, BR-174, BR-230, BR317 e a BR-319 como as rodovias existentes
no estado do Amazonas. A CNT destacou que apenas a BR-230 esta em melhor condicéo de
pavimentacdo, j& a BR-174 ndo se encontra em boas condi¢Ges de pavimentacao, assim como
a AM-010 se encontra em um estado lamentavel de trafegabilidade. Entretanto, a
Superintendéncia da Zona Franca de Manaus (SUFRAMA,2016a), visando a amenizar essa
situacdo, possui um programa de logistica em desenvolvimento que pretende dar
infraestrutura as saidas de Manaus: hidrovia do rio Amazonas, ligando Manaus a Belém-
Brasilia, com ligacéo para o Sul e Sudestes; rodovia BR-174 — saida para o Caribe, passando
por Boa Vista/RR; rodovia BR-319/364, ligando Manaus ao Sul e Sudeste, passando por
Porto Velho e Cuiaba.

Fonte: CNT (2017)
Figura 1 - BR-174 e BR-319 Borba e Humaita

A SUFRAMA (2018b) ainda dispdem em seu plano estratégico o apoio a implantacdo de
entrepostos aduaneiros; apoio a logistica relativa ao transito de insumos e produtos; apoio a
manutencdo e ampliacdo da infra-estrutura dos Distritos; e estimulo a estruturacdo de
condominios industriais.
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PESQUISA CNT DE RODOVIAS 2017

Péssimo uum

AMT‘UMBR'U‘& ‘Regular Reg
BR 174 459 Runm me Pess:rno
BR 3l7 75 Regular Bom Regular

Fonte: CNT (2017)
Figura 2 — Pesquisa CNT de rodovias 2017 Amazonas.

Porém, quando um consumidor amazonense acessa um site de compras, este desconhece a
dindmica que o produto leva para chegar até a sua casa. N&o importa se a empresa fica no
centro sul ou no nordeste, esse consumidor quer ser atendido da mesma forma que outro de
Sé&o Paulo, por exemplo. Hoje os consumidores de Manaus, assim como os de qualquer outra
cidade, buscam por meio da internet formas de gerenciar seu tempo, otimizando-o ao evitar
atividades como ir a varias lojas para escolher apenas um item.

Pensando nesses consumidores modernos que ja nasceram em meio a0 apogeu do e-
commerce, muitas empresas ambicionam ter sucesso no comércio eletrdnico, 0 que nem
sempre acontece com éxito devido as distancias geograficas. As empresas que nao
conseguem entregar no tempo habil os produtos acabam perdendo a confiancga dos clientes.

O que para um cliente manauara do comércio eletrdnico é mais viavel para algumas empresas
se torna uma complexa missdo. Para realizar a entrega, essas empresas precisam praticamente
ter mais de um modal de transporte em seu projeto de distribuigéo logistica.

Para que as empresas e organizagdes tenham um bom rendimento na realiza¢do dessas vendas
por meio do comércio eletrdnico, elas precisam ter um bom marketing de relacionamento com
os seus distribuidores, fornecedores e clientes, necessitando assim, como na maioria das
empresas, de mais investimentos.

Se a empresa trabalhar o marketing de relacionamento juntamente com a sua logistica de
distribuicdo, tera ndo somente fidelizado os seus clientes, mas também conseguira
estabilidade em suas vendas no comércio eletrénico.

4. Considerac0es finais

E com base nos objetivo geral e especificos constatamos a importancia das ferramentas de
comunicacdo na logistica e sua relacdo com o cliente através da utilizacdo do sistema e-
commerce na cidade de Manaus. Tendo em vista considerar a relacdo da logistica de
distribuicdo na cidade e a estratégia de se ter um marketing de relacionamento.

Acredita-se que o problema apresentado é relevante e pode ser esclarecido através de um
estudo de caso. Ao trazer o problema de se ter o marketing de relacionamento através da
logistica de distribuicdo das vendas por meio da utilizacdo do e-commerce, as empresas
poderdo realizar a atividade de entrega com mais rapidez e flexibilidade além de fidelizar
novos clientes.

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENOENHARIA DE PRODUGAO

1 APREPRO

UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA



ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODU(;[\O
[ ]
Ponta Grossa. PR, Brasil. 05 a 07 de dezembro de 2018

De acordo com os dados apresentados nesta pesquisa as empresas podem ter um eficiente
canal de distribuigéo se trabalhar com exceléncia o seu marketing de relacionamento, assim
podendo garantir um bom e-commerce.

A presente pesquisa busca também apontar as dificuldades que essas empresas percorrem ao
tentar atender os seus clientes mais distantes da cidade de Manaus, apresentando como uma
possibilidade viavel para solucionar esses obstaculos, o marketing de relacionamento em suas
empresas.
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