

Desafios da Entrega na Última Milha

O e-commerce – definido como a compra, venda e/ou troca de serviços, bens e informações por meio da internet e de outras redes – já crescia cerca de 20%[endnoteRef:1] ao ano na última década, no Brasil, quando a pandemia de covid-19 impulsionou o rol dessas transações devido às medidas de isolamento social impostas para controlar a disseminação do vírus. O fechamento das lojas físicas, restaurantes e áreas de convívio social fez com que as pessoas mudassem seus hábitos, gerando um aumento do consumo digital. [1:  Dados divulgados pela Associação Brasileira de Comércio Eletrônico (ABCOMM, 2022).] 

Diante da crescente demanda, as empresas que atuam nesse mercado têm buscado, cada vez mais, estratégias de aperfeiçoamento do processo logístico para se manterem competitivas. Clientes de e-commerce são muito exigentes em termos de nível de serviço, especialmente com relação à velocidade e à pontualidade da entrega, e receber os produtos dentro de um prazo previamente estabelecido é um fator essencial para a sua fidelização.
Nos Estados Unidos e na China, as entregas realizadas no mesmo dia – same day delivery – ou até mesmo em poucas horas já são realidade há algum tempo[endnoteRef:2]. No Brasil, essa tendência começou no ramo alimentício, com entregas agendadas ou retiradas na loja em até uma hora e hoje já se expande para todos os segmentos do varejo. O investimento em tecnologia de ponta, redes mais ramificadas de filiais e processos operacionais bem robustos são essenciais para o sucesso desse modelo. [2:  Revista LogWeb (2021).] 

No intervalo de tempo entre a encomenda do cliente e a sua entrega, ocorre uma série de etapas que precisam ser estruturadas com o objetivo de reduzir os custos totais e garantir a sustentabilidade econômica no e-commerce. De maneira simplificada, o processo logístico nesse segmento se divide em quatro fases: a primeira milha, a milha do meio, a última milha e a logística reversa (que ocorre somente em casos de troca, devolução ou descarte).
Para as principais transportadoras que atuam no e-commerce brasileiro, a fase que apresenta maior custo – estima-se 45,2% do custo logístico total – e maiores dificuldades para o transportador é a última milha. O termo é uma tradução da língua inglesa para last mile e designa o trajeto entre o centro de distribuição ou loja física até o destino final. Ela é a etapa final da logística de distribuição e representa a interface entre o comerciante e o cliente.
O alto nível de serviço exigido, a dificuldade de locomoção em meios urbanos, as entregas em áreas de risco, os desafios operacionais causados pelo fracionamento das encomendas, as limitações quanto ao porte dos veículos e a complexidade da roteirização são alguns dos fatores associados com os custos mais elevados na última milha. Outro fator que eleva os custos da entrega nesse momento é a porcentagem de entregas falhas (destinatário ausente). Esse indicador leva em conta que uma viagem adicional deve ser realizada para as encomendas que não foram entregues devido à ausência do cliente. 
A última milha demanda, portanto, a busca por formas de otimizar o processo de entrega tradicional ou por modelos alternativos para chegar ao cliente. A adesão a novas tendências de mercado e a adoção de novas tecnologias para o segmento de e‑commerce são as chaves para superar os desafios da entrega nessa etapa e proporcionar a melhor experiência de compra ao consumidor. 
No mercado, já existem inúmeras estratégias para melhorar a eficiência da entrega na última milha. Algumas delas focam em soluções voltadas à reestruturação das cadeias logísticas, trazendo, por exemplo, o produto para mais perto do consumidor final. Dessa forma, é possível reduzir o tempo de entrega e atender ao nível de serviço exigido.
As dark stores – pequenos centros de distribuição que concentram os produtos de alta rotatividade de demanda próximos dos grandes centros urbanos – são um exemplo desse modelo. A instalação é feita em um local onde há alta concentração de pedidos por origem, o que torna mais fácil a roteirização dos veículos e reduz o tempo de entrega na última milha. Dessa forma, é possível melhorar a pontualidade e a personalização da entrega – condições que estão dentro das expectativas dos clientes.
Em consequência da queda nas vendas presenciais por conta da pandemia de covid‑19, algumas lojas do varejo tradicional foram convertidas em dark stores para não perderem a margem de lucro ou se manterem no mercado. Como essas lojas não necessitam de estruturas voltadas para o cliente, tais como caixas dedicados, serviço de atendimento, decoração e expositores, a rentabilidade por metro quadrado da instalação aumenta.
[bookmark: _GoBack]Por conta das restrições de circulação para determinados tipos de veículos e a dificuldade de locomoção em áreas urbanas densas, entregas de bicicleta ou a pé estão sendo adotadas para garantir o baixo tempo de espera nessas localidades. Essa prática é possível devido ao pequeno raio de atendimento e ainda supera os problemas com congestionamentos e reduz a emissão de gases do efeito estufa. Uma pesquisa realizada em 2020 pelo Fórum Econômico Mundial estima que, para atender à demanda do e-commerce, se não forem adotadas medidas alternativas, o número de veículos de entrega nas 100 maiores cidades do mundo crescerá cerca de 36% até 2030, gerando um aumento de 32% e 21% na emissão de gases de efeito estufa e no congestionamento, respectivamente.
Outro modelo de transformação de lojas físicas em centros de distribuição em alta no mercado é o shipping from store. Diferentemente das darks stores, além das vendas físicas, a loja passa a ter as funções de faturar, separar, selecionar, embalar e despachar as mercadorias. Dessa forma, é possível oferecer ao cliente as opções de entrega ou retirada do produto em um horário combinado – desejável para os clientes que não conseguem receber as entregas em domicílio, seja por indisponibilidade de horário ou por morar em áreas de risco que não são atendidas.
Operar no modelo shipping from store requer investimentos para ajustes no layout, na divisão das atividades das equipes, no sistema de gestão de encomendas e de armazéns e na cadeia fria para armazenagem de perecíveis – no caso do varejo alimentar. O espaço disponível no piso próximo à entrada da loja ou da fila dos caixas, uma área lateral ou os fundos pode ser utilizado para a retirada das encomendas. A principal vantagem desse modelo é a alta variedade de produtos nas prateleiras para a inclusão de itens no pedido.
Supermercados e outras lojas varejistas já estão essencialmente organizados como armazéns dentro das grandes cidades, de modo que apenas algumas mudanças no layout e no modelo de gestão, principalmente na capacidade de processamento de alta volumetria e produtividade, são suficientes para converter uma loja brick and mortars – como são chamadas as lojas do varejo tradicional (tradução livre da língua inglesa para “tijolos e cimento”) em um modelo de dark store ou shipping from store.
Entender os principais fatores que impactam os custos da entrega na última milha e como tais custos podem ser reduzidos, conhecer as principais tendências de mercado e as novas tecnologias e propor ao cliente formas alternativas de entrega são alguns passos para a otimização dos processos logísticos no e-commerce. Para uma visão mais abrangente do segmento e da operação, dos desafios e das perspectivas das principais transportadoras que atuam nesse mercado, adquira o livro “A logística no e-commerce brasileiro”, de autoria da Confederação Nacional do Transporte – CNT.
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