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Resumo

Com a internet e as novas tecnologias da informacdo, surgiu um novo tipo
de empresa. a empresa virtual. Essas empresas perceberam que a
conveniéncia em se oferecer uma compra on-line podia ser uma grande
oportunidade. Apesar de muitos consumidores ainda tferem receio de
comprar pela internet, ou preferrem o contato fisico com o produto ou
ainda assisténcia de vendedores, esse fipo de mercado vem crescendo
muito nos Ultimos anos e com isso, crescem também os problemas
enfrentados com essa nova modalidade de comércio. O presente artigo
apresenta uma andlise bibliografica através de pesquisas em autores que
tratam do atual papel do e-commerce na internet e na vida das pessoas
bem como isso fem mudado o cendrio do comércio atual. Tem por objetivo
demostrar a importdncia do e-commerce nos mais variados tipos de
comeércio e como isso vem mudando a forma de comprar das pessoas, bem

como as vantagens e desvantagens desse tipo de comércio. Os clientes

estdo cada vez mais exigentes, buscando facilidades e praticidades para
seu dia-a-dia, o presente trabalho busca entender e discutir como a
empresas frabalham para manter a seguranca dos sites e principalmg
dos clientes que buscam comprar nesse tipo de loja e precisam

confianca, privacidade e garantia desses estabelecimentos.

1 INTRODUCAO

Com a popularizacdo da internet surgiu um novo meio de sed

compras, através de lojas virtuais. O e-commerce, que em  portug
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‘_i.'co comércio elefrénico, € uma modalidade de comércio que realiza

<

fransacdes financeiras por meio de dispositivos e plataformas
letrénicas, como computadores e celulares. O crescimento acelerado do
comeércio eletrénico tornou-se uma importante vantagem competitiva para
empresas € € uma nova alternativa para as pessoas ao realizarem suas
mpras de maneira rdpida e fdcil em sites recebendo seus produtos em
a com comodidade e praticidade.

Hoje todos podem albrir o seu préprio e-commerce e passar a vender
pela internet, com mais simplicidade do que abrir uma loja fisica para
comercializar produtos. Essas empresas atuam nos mais diversos ramos,
desde beleza, moda, ferramentas, eletfrodomésticos, mdveis e até veiculos,
fazendo com que as pessoas possam comprar os mais diversos produtos pelo
seu computador ou dispositivo mdvel por precos muitas vezes mais baratos
que os praticados pelas lojas fisicas.

O e-commerce tem como um dos seus maiores diferenciais a

possibilidade de atender tanto grandes mercados como nichos muito

especificos e atualmente tem sido uma ferramenta muito importante para as
empresas de varejo efetuar vendas, cada vez mais estd ao alcance das
pessoas novidades e facilidades tecnoldgicas que sdo utilizadas por usudrios
do mundo todo.

Apesar de parecer um fipo simples de comércio, a compra e venda

eletronica demanda fundamentos baseados em seguranca, criptografia,
moedas, pagamentos eletrénicos e ainda de toda uma base para um bom
negocio, como pesquisa, desenvolvimento, marketing e muito m
tornando-o tdo complexo quanto uma loja fisica, exigindo cuidados rig

na hora de criacdo e gestdo da loja.
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Neste contexto, o presente artigo vem apresentar alguns aspectos
fundamentais sobre o funcionamento das lojas virtuais, suas vantagens e
desvantagens utilizando para isso pesquisas em autores e artigos que 4
dissertaram sobre o tema, bem como as noticias e as atuais mudongos&

A
4 A,

esse modelo de comércio vem frazendo para o mercado mundial.
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) DESENVOLVIMENTO
2.1 EECOMMERCE
Um exemplo de comércio elefrbnico € o ato de comprar e vender
pela internet. Muitos ramos da economia estGdo atuando neste tipo de
comeércio, algo que motiva as empresas a investir nesse tipo de estratégia.
O comércio eletrbnico, conhecido também como e-commerce, é
ferramenta que vem crescendo rapidamente, gracas aos avancos da
ecnologia, globalizacdo e crescimento do niumero de usudrios da internet.
Este modelo de comércio € uma alternativa para as empresas ao ganharem
mais vantagem competitiva, pois € uma forma para os clientes comprarem
com maior rapidez, melhores informacodes, sem ter que sair de casa e até
deixar os clientes & vontade, pois ndo hd vendedores. (COELHO, 2013).

Para que uma empresa na web possa ser classificada como e-
commerce, é imprescindivel que esta faca transacdes com clientes através
da web vendendo produtos ou servicos de maneira geral, € uma compra

feita a distGncia. Se a empresa se encontrar numa etapa avancada de

implementacdo do e-commerce, fterd ainda uma plataforma eletrénica
infegrando todo o ciclo de encomenda, entrega e faturacdo do seu
produto.

Desde entdo o crescimento do e-commerce beneficia ndo

exclusivamente o comércio eletrébnico, mas todos os tipos de comércio,

englobando muito mais do que simplesmente vendas a varejo e viagens,
mas, eletrénicos, livros, artigos de decoracdo, venda de produtos usados,
informacdes, os mais variados tipos de servicos € uma infinita gama
produtos sdo vendidos. (MENDES, 2013).

Hoje em dia, dificimente uma empresa pode se arriscar a ignorar

rd

ANUARIO PESQUISA E EXTENSAO UNOESC VID

importéncia da internet. O comércio eletrdnico passa a ser visto como um
meio de fransacdes e a sua expansdo pode ser vista como um
amadurecimento do mercado. Dessa forma, as empresas direcionam s

estratégias relacionadas ao e-commerce seguindo frés principais condy
garantir o maior nivel de seguranca e privacidade possivel par&,vs“ég
v

consumidor e sua loja virtual; melhorar seu relacionamento com seus clientes;
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virtual. (MENDES, 2013, p.14).

Com o elevado crescimento do e-commerce na internet, mudou o
comportamento dos consumidores e fez crescer também a necessidade das
organizacdes de construir uma estrutura adequada que comporte todo esse
ema. As organizagoes precisam de uma infraestrutura ndo sé tecnoldgica
a realizar fransacoes pela internet, mas também uma nova estrutura em
seus processos, tendo solucdes que envolvam pessoal interno e externo da
organizacdo. (COELHO, 2013).

No Brasil o modelo de e-commerce tem em sua maioria comércio de
empresas industriais e comerciais, e existem diversos projetos de ampliagcdo
desse mercado, estas empresas sGo as que proporcionam aos consumidores
a oportunidade de compra e enfrega de produtos em local definido pelo
cliente, e sdo também empresas que mais necessitam de investimento para
sua concepcdo, desenvolvimento e manutencdo. (COELHO, 2013).

O Brasil registrou entre 2010 e 2011 significativos avancos na adocdo

do e-commerce como plataforma de compra e venda. Durante esse
periodo, o segmento cresceu 43%. Esse expressivo crescimento permitiv que
o Brasil se tornasse o primeiro pais da América Latina a conseguir que as
vendas desse setor atingissem 1% do seu Produto Interno Bruto. (MENDES,
2013.p.30).

Atualmente o crescimento do consumo via internet estd aliodo a

percepcdo de que a web € o canal que oferece os precos mais baixos. O
fato € que os comparadores de precos fazem com que o consumidor po
identificar por quanto todo o mercado estd vendendo um determi

produto permitindo que ele realize a melhor compra. Com isso, em 2016
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comeércio eletrénico ultrapassou a marca de R$ 53 bilhdes em faturamento,
com crescimento de 11% referente ao ano de 2015. (G1, 2017).

O e-commerce € hoje uma ferramenta importantissima para
empresas, € além de tudo torna-se um novo canal de comercializa

fransformando o internauta que antes era apenas um visitante do si’ré,ye"rrg

|- y”;

um consumidor. Porém, crescem também as dificuldades em implantar esse
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fema, uma vez que muito consumidor ainda fem receio de comprar pela
net, ou preferem o contato fisico com o produto ou ainda assisténcia de
endedores especializados. (COELHO, 2013).

No decorrer dos anos 0 e-commerce passou de ser um diferencial e se
tornou uma necessidade para que as empresas de grande ou pequeno
rte possam expandir seus negodcios atfingindo os clientes virtuais que
cem significativamente a cada ano gracas a constante evolucdo da

iInternet e dos dispositivos eletrébnicos moveis.
2.2 VANTAGENS DO E-COMMERCE

O e-commerce traz grandes beneficios para as empresas e
consumidores, oferece também novas possibilidades de vender e adquirir
produtos com maior facilidade.

A utilizacdo dos meios eletrénicos, como a internet e o e-commerce,

nas transacoes entre empresas € uma tendéncia natural, como a reducdo

de custos na realizacdo de pedidos e no preco de matéria-prima existe uma
maior agilidade nos procedimentos de escolha de fornecedores e
compradores e, assim sendo, propicia a diminuicdo de erros nesses
processos, entre outras consequéncias. Além disso, serve como uma

ferramenta de pesquisa para que a escolha de onde comprar seja a mais

eficiente possivel. Um grande nUmero de consumidores, que se dirigem ao

balcdo de uma loja tradicional, ja sabe exatamente o valor do produto no

mercado e quanto estdo dispostos a pagar por ele. (MENDES, 2013).
Ainda de acordo com Mendes (2013), além das vantagens indisc

em termos de economia de escala e reducdo de custos, praticidade
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comodidade, o uso de mecanismos eletrdnicos possibilita também maior
transparéncia as fransacoes realizadas pelo setor publico. Informacdes

gerenciais e histérico de transacdes também costumam ser public

comerciais futuras.
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O grande momento que o e-commerce vivencia, e suas perspectivas
em ser explicados também, pelo aumento do uso dos meios de
agamento eletrébnico, como os cartdées de crédito e débito, no lugar de
transferéncia e boleto bancdarios, comuns no inicio da década de 2000. No
Brasil, o cartdo de crédito se posiciona como a principal escolha do
nsumidor que compra pela internet. (MENDES, 2013.p.15).
Segundo Coelho (2013), o e-commerce ainda oferece vantagens no
aumento da produtividade, otfimizando processos na organizacdo, abrindo
NOVos mercados nacionais e internacionais, proporciona custos menores em
relacdo a logistica, aumentando a flexibilidade, proporciona custos menores
em relagcdo a comunicagdo, aumentando o acesso a informagcdo. Aumenta
a qualidade na gestdo do relacionamento com o cliente, diminuindo os
custos gerados com a prestacdo de servicos ao cliente e ainda uma
infinidade de novas parcerias.

O e-commerce traz grandes beneficios para os clientes

proporcionando compras mais eficientes, oferecendo um maior leque de

escolhas, precos mais baixos e um alto nivel de servicos personalizados.
Também oferece novos fipos de produtos e servicos. O consumidor passa a
possuir uma fonte de informacdo constante sobre novos tipos de produtos,
podendo comparar precos, prazos de entrega, encontrar informacdes sobre

as empresas, produtos e concorrentes, disponibilizando produtos mais

personalizados ou até mesmo langcamentos de produtos. (COELHO,2013).

O grande crescimento do e-commerce deve-se muito d mudanca de
hdabito das pessoas, que estdo deixando de realizar suas compras em |oj
fisicas e estdo optando por lojas virtuais. Uma das maiores vantagens

ter um e-commerce é a conveniéncia de poder fazé-lo funcionar a partir
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conforto da sua prépria casa, se quiser.
2.2.1 Desvantagens do e-commerce

VN
Mesmo com todas as vantagens apresentadas pelo e-commerc

hndy
A
A

como qualquer outro, esse tipo de comércio também possui seus pontos
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s a serem analisados pelas empresas e clientes antes de utilizarem essa
gmenta.

Dentre as principais desvantagens Mendes (2013) cita:

. Ndo sdo todos os fipos de produtos que podem ser
comercializados pelo e-commerce, uma vez que existem produtos em que
clientes preferem ver pessoalmente e tocar antes de realizar a compra;
Podem existir falhas no sistema 24 horas, causando grandes impactos
Nnas organizacdes caso oS servicos prestados on-line;

. Existe o risco tanto para as organizagcdes como para os clientes
de ndo saber a identidade real de quem estd do outro lado do computador.
O cliente ndo possui muitas informacdes sobre a empresa e vice-versa, ndo
sabendo quais sdo suas verdadeiras intencoes;

. H& dificuldades na entrega dos produtos devido das mas
condicoes de vdarios fipos de transporte, enfretanto essa entrega necessita
ser rapida e a um custo vidvel;

. Existe tfambém a preocupacdo dos clientes se os produtos irdo

chegar danificados em suas residéncias e se porventura isso ocorrer, se a
troca do produto acontecerd de forma rdpida, ou se o produto realmente é
aqguele que € mostrado nas imagens do site;

. O cliente nem sempre estd acostumado em realizar compras

pela intfernet e o prazo de enfrega do produto muitas vezes ndo € cumprido.

Acima de tudo, ainda ndo existem leis especificas para tratar das
transacoes virtuais fazendo com que muitas vezes os consumidores se sinfam
inseguros ao realizar transacodes pela internet. Porém apesar das vantages
que o e-commerce pode oferecer para as organizacdoes e seus clientes

uso ainda sofre algumas falhas, de maneira que seu crescimento dependere

r
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do alto investimento a ser alocado nessa nova ferramenta do mundo digital.
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2.3 SEGURANGA NAS TRANSAGOES DE E-COMMERCE

A cada dia que passa as empresas estdo mais sujeitas a ameacas
virfuais, como roubos de dados, fraudes nos pagamentos e por isso a
empresa deve focar em sua seguranca.

Quando se fala sobre atuar no ramo do e-commerce vdarios fatores
o de ser abordados e muito bem planejados. E um desses fatores € a
seguranca nas informacdes processadas. Afualmente, as fraudes eletrénicas
representam uma grande ameaca ao consumidor, que estd cada vez mais
apreensivo quando compra algo pela internet.

Em um site de e-commerce existem informacdes de entrada e saida,
além do banco de dados e senhas de seguranca, o cliente faz cadastros e
deixa seus nUmeros de documentacdo e cartdes de crédito armazenados
no sistema da loja e espera seguranca ao fazer isso. (NASCIMENTO, 2009).
Recentemente, o decreto 7962/136 foi expedido pela presidente Dilma

Rousseff no intuito de regulamentar o Cddigo de Defesa do Consumidor, Lei

8078/90, acerca do comeércio eletrébnico no Brasil. Tem como principal
objetivo aumentar a seguranca nas compras, esclarecer os direitos do
consumidor e fornecer mais informacdes aos clientes sobre a empresa e o
produto a ser adquirido. (MENDES, 2013.p.32).

A importdncia da seguranca no e-commerce € uma questdo muito

maior do que simplesmente proteger os pagamentos feitos na loja, precisa
também proteger o cliente e seus dados pessoaqis, cartdes de crédito e
senhas enfre tantos outros. Além disso, para cada drea de seguran
existem técnicas, procedimentos e softwares de seguranca que atua

modo especifico, protegendo os equipamentos e as informagcdes contid
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em banco de dados, ou as que estdo em "transito”. (FLORINDO, 2008).

A politica de seguranca deve capacitar a organizacdo com
instrumentos juridicos, normativos e processuais. Esses instrumentos dev
abranger as estruturas fisicas, tecnoldgicas e administrativas, de form@

garantir a confidencialidade, integridade e disponibilidade das inform&g{j‘g;
corporativas. (FERREIRA e ARAUJO, 2006, p.59). X
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\\/ As ferramentas para seguranca de computadores e redes sAo
ssdrias para proporcionar transagdes seguras. Geralmente, as empresas
oncentram suas defesas em ferramentas preventivas como firewalls,
anfivirus, mas acabam ignorando as ferramentas de deteccdo de intrusdo
IDS (Infrusion Detection System), que € um composto de hardware e software
e trabalham em parceria para vigiar e descrever todos e quaisquer
ntos imprevistos ou anormais. (FLORINDO, 2008).

A criptografia também faz parte de um campo de estudos que trata
das comunicacodes secretas, usadas, dentre outras finalidades, para:
autenticar a identidade de usudrios; autenticar e proteger o sigilo de
comunicacoes pessoaqis e de transacdes comerciais e bancdarias; proteger a
infegridade de transferéncias eletrbnicas de fundos e vem sendo
amplamente utilizada pelas empresas de e-commerce. (FLORINDO, 2008).

Cada empresa deve adotar a sua politica de seguranca. De acordo
com Ferreira e Arauvjo (2006, p.20), “[..] a politica de seguranca ndo € um

manual técnico nem um manual de procedimentos. Ela deve definir as

regras estfruturais e os controles bdsicos para o acesso e uso da informacdo. "

A seguranca merece uma atencdo especial, pois além de trazer
prejuizos para a empresa e consumidor pode afetar diretamente a
confiabilidade e credibiidade do comércio, o site de apresentar

transparéncia para que o consumidor realize a compra, isso exige que a

empresa trate com a devida importdncia e realize investimentos na

seguranca de seu e-commerce.

2.4 GERENCIAMENTO DE ESTOQUE NO E-COMMERCE
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Buscando evitar problemas que prejudiqguem a reputacdo da loja
alguns cuidados devem ser tomados para que o estoque seja controlado
minuciosamente e ndo ocorram falhas. Devem ser desenvolvidas técnica
estratégias juntamente com os fornecedores dos produtos.

O controle de estoque em qualquer empresa seja ela pL'Jb”C?G:ég

|- y’y

privada € de suma importéncia para a organizacdo, pois € através dele que
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‘e\fgz todo o planejamento de reposicdo e disponibilidade de material. No
mmerce o desafio logistico € no que diz respeito & administracdo do
stoque e da cadeia de suprimentos, ou seja, a empresa s6 disponibiliza
para venda no site, os produtos que ela tem em estoque, evitando assim que
o cliente deixe de receber pelo produto adquirido. A boa gestdo do estoque
varejo & procurar constantemente o equilibrio enfre a oferta e a procura.
CIMENTO, 2009).

A gestdo de estoques abrange uma série de atividades, que vado
desde a programacdo e planejamento das necessidades de materiais em
estoque, até ao contfrole das quantidades adquiridas, medir a sua
localizagcdo, movimentacdo, utilizacdo e armazenagem desses estoques de
modo a responder com regularidade aos clientes em relacdo a precos,
quantidades e prazos. (NASCIMENTO, 2009).

Atfrasos nas entregas de pedidos, em sua maioria, sdo explicados pela
ma gestdo de estoque realizada pela equipe do Back Office. A loja virtual

deve exibir somente os itens com disponibilidade no estoque. Essa € uma

regra bdsica do e-commerce, mas, infelizmente, muitas vezes ndo é
cumprida pelos empreendedores de lojas virtuais. As falhas causadas pela
ma gestdo do estoque sdo fortemente punidas pelos consumidores. A fuga
de clientes gera, por consequéncia, uma perda da rentabilidade. (FRANKLIN,
2016).

De acordo com Franklin, (2016), gerenciar bem um estoque para e-

commerce vai além de simplesmente manté-lo cheio ou de escolher o
modelo que melhor se encaixe em suas necessidades. Segundo ele pa
gerir eficientemente um estoque € preciso seguir algumas boas pratica

sdo demonstradas através da figura 1.
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Alguns empreendedores preferem correr o risco de ndo abastecer e
gerir um estoque grande a restringir os produtos aos clientes. Esses
empreendedores agem dessa forma com receio de tornar sua loja virt

menos convidativa aos consumidores.
Profissionais garantem que ndo existe uma regra na hora de eséf’ojh“e

|- «/

uma opcdo de estoque. E preciso analisar o espaco fisico disponivel, o porte
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Seu e-commerce, o nuUmero de funciondrios nas operacoes de estoque e
o favorecer a sua logistica, além de pensar em possiveis imprevistos,
omo mercadoria com defeito e o processo de troca e devolucdo.
(ANSELMO, 2014).

Seguir boas prdticas e conhecer os elementos que compdem uma
a gestdo de estoque facilita a manutencdo dos produtos e a prestacdo
um servico de alto nivel para os consumidores. Dessa forma, muitos
problemas sdo evitados e o negdcio se mantém sempre organizado e
lucrativo. Controlar as entradas e as saidas € fundamental para registrar
como o estoque vem sendo usado, a fim de repor as mercadorias

corretamente.
2.5 A IMPORTANCIA DA LOGISTICA NO E-COMMERCE

A logistica é outro ponto que deve ser fratado com muita importéncia
no e-commerce, pois ela pode colocar todo o negdcio em risco, a entrega
é fundamental para a satisfacdo do cliente.

Podemos definir a logistica no e-commerce como a parte do
gerenciamento de uma loja virtual encarregada de planejar e confrolar o
armazenamento e fluxo dos produtos, assim como as informacdes relativas a

eles, desde seu ponto de origem até seu destino final. (VALLE, 2010).

As empresas possuem diversas maneiras de reduzir seus custos e obter
beneficios. Dentro do e-commerce, a logistica € uma das formas mais
eficazes para atingir tal objetivo. Porém o Brasil € deficitdrio em vdarios modai
logisticos e essa caréncia custa muito as empresas, tanto financeira
como no relacionamento com o consumidor. Os custos e os atrasos g
podem ocorrer na entrega dos produtos, afetam negativamente a
reputacdo da empresa. (MENDES, 2013).

De acordo com Nascimento (2009, p.41) “A logistica é tdo importa
que sua atividade estd diretamente relacionada ao preco final do pro
chegando a variar, dependendo do produto, entre 5% a 20% do voloﬁg 2

“:.;“‘:J
da enfrega do produto”. Pode-se dizer que a entrega do produto no loca
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reto e nas condicdes ideais é o fator de maior diferenciac@o nas
resas virtuais.

Gracas ao avanco do comércio eletrénico no Brasil e no mundo,
muitas empresas especializadas em logistica integrada vém surgindo e se
aprimorando cada vez mais. Pode-se até pensar que ndo hd mais o que
er ou que ndo hd mais nada para se criar com a finalidade de garantir a
Acia do processo logistico em geral, o que ndo é verdade. O mundo estd
em constante mudanca e adaptacdo. (NASCIMENTO, 2009, p.41).

Desse modo o tempo e custo da entrega sdo os novos desafios da
logistica para atender os clientes do comércio eletrébnico no segmento B2C.
Adaptar o sistema do tfransporte a esta nova economia requer, além da
implementacdo de novas tecnologias de informacdo, investimento em
novas e criativas estruturas logisticas, através de um mecanismo de entfrega
mais eficaz, flexivel, rdpido e de baixo custo. (GONCALVES, 2005).

Por isso esse motivo, o sucesso de uma empresa de e-commerce estd

ligado a diversos fatores, porém o que vai garantir a continuidade desse

sucesso como fator de diferenciacdo € uma boa administracdo de sua
logistica, ou seja, a entfrega do produto certo, na hora certa e nas condicdes
certas. Fazer uma boa parceria com uma empresa logistica de qualidade é
hoje o maior diferencial nas empresas de comeércio eletrénico. Escolher um

OU mais parceiros que atuam especificamente na administracdo logistica é

muito importante e com certeza vai interferir diretamente no resultado da
empresa. (NASCIMENTO, 2009).

O prazo da entrega pode influenciar muito no momento da compra &
fundamental que a empresa possuia um confrole complexo da logi

juntamente com seus parceiros, possuindo rastreamento de pedid
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enviados e controle da entrega e também disponibilize meios para que os

clientes possam acompanhar o status de seus pedidos.

3 CONCLUSAO
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~ Conclui-se que o mercado virtual € um caminho promissor para as
resas atenderem a demanda de consumidores que cresce a cada dia e
arantir a sobrevivéncia no mundo dos negdcios.

As maiores empresas globais atuam no mercado de e-commerce e
cada vez as empresas de pequeno porte também estdo aderindo a este
delo de negdcio. Para que a empresa obtenha sucesso neste mercado
se torna cada vez mais competitivo também ¢é importante sua
usabilidade e confiabilidade.

Outro fator importante para a empresa é sua reputacdo, por isso todos
os itens citados neste artigo como estoque, logistica, marketing, pds-venda e
seguranca, devem ser tratados com o mesmo grau de importdncia para
garantir a satisfacdo dos clientes.

O avanco da tecnologia permite que as empresas inovem seu modelo
de negodcio. Um exemplo disso € a tecnologia mobile que hoje € um dos
principais meios para os consumidores efetuarem suas compra on-line.

O e-commerce Nndo veio apenas para inovar, mas complementar e

até mesmo substituir as lojas fisicas, do ponto de vista da empresa isto é
muito vantajoso, pois barateia seu custo operacional com funciondrios e
também aluguéis de espacos fisicos j&@ que € feito de forma eletrbnica e

permite que as empresas atinjom novos mercados.
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Figura 1: Festdo de Estoques
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