Comeércio eletronico

Conceitos:

O comércio eletrénico é a transacao realizada por meio eletrénico de dados,
normalmente internet. Situacdo em que a empresa vendedora cria um site, que
funciona como uma vitrine virtual, para comercializagao de seus produtos e os
expbe para oferta. Da mesma maneira em que funciona em uma loja
tradicional, s6 que para o cliente conhecer o que estdao comprando deve
disponibilizar imagens, descrigado técnica, preco e formas de pagamento. De
outro lado, o consumidor acessa os diversos portais em busca de produtos que

atendam suas necessidades.

Assim podemos dizer que o comércio eletronico (CE) refere-se a realizar
transacdes por meio de computadores e comunicacdo de dados. E a realizagéo
de toda a cadeia de valor dos processos de negécio num ambiente eletrénico,
através da aplicacao intensa de tecnologias de comunicacao e de informacéao,
atendendo aos objetivos de compra e venda de informagbes, produtos e
servicos. Em outras palavras deve atender todas as exigéncias de uma loja

tradicional, s6 que por meio de comunicacéao eletrénica.

Esse mecanismo de venda pela internet busca integrar toda a cadeia logistica,
desde a industria, passando pelos atacadistas e distribuidores, e chegando ao
consumidor final. Pela automatizagao das transacdes de compra e venda, as
empresas podem reduzir seus procedimentos manuais € baseados em papel e

acelerar pedidos, entrega e pagamento de produtos e servigos.

Inspiragao para o e-commerce



Autores como FLEURY & MONTEIRO (2000) afirmam que o processo de
difusdo do e-commerce esta intimamente ligado ao surgimento da Amazon.com
em 1995, nos EUA, e o rapido sucesso de suas vendas, que vém crescendo a
taxas espantosas desde aquele ano. Ja no primeiro més de funcionamento, a
Amazon.com conseguiu vender livros em todos os 50 estados americanos, e
em 40 diferentes paises ao redor do mundo. Em quatro anos de
funcionamento, ou seja, entre 1995 e 1999, a empresa partiu do zero, para

US$ 1,7 bilhdes de faturamento, um feito inédito na histéria do varejo mundial.

Alguns beneficios do e-commerce

O e-commerce surgiu com muitas duvidas e muitos objetivos, como os

principais objetivos podemos destacar:

. Expansdo do posicionamento da empresa nos mercados nacional

e internacional.

. Aquisicdo de servigcos e matérias primas de outras empresas de

modo mais rapido e menor custo.

o Diminuicao de estoques ao facilitar o gerenciamento da cadeia de

suprimentos, trazendo redug¢do de custos.

° Fornecimento de produtos e servicos mais baratos aos clientes,
com transacdes on-line que podem ser realizadas a qualquer hora
do dia;

. Melhor qualidade de informacbes, de maneira eficiente, que

podem ser acessadas de qualquer lugar do mundo.

° Facilidade no fornecimento de servicos publicos, como as
responsabilidades governamentais, reduzindo o custo de
distribuigdo e a chance de fraudes e aumentando a qualidade de

servigos sociais.



Algumas dificuldades

Falta de padrdes universalmente aceitos de qualidade, seguranca
e confiabilidade.

Dificuldade de integracdo entre Internet e softwares de comércio
eletrdbnico com algumas aplicagdes e banco de dados existentes.
Resisténcia do consumidor de mudar de uma loja real para uma
virtual.

Percepcdo do comércio eletrbnico como dispendioso e

desprotegido.

Tipos de Comércio Eletrénico

TURBAN, RAINER & POTTER (2003) definem as principais areas de

atuacao de comércio eletrbnico conforme descrito abaixo:

Comércio colaborativo (c-commerce): Neste tipo de comércio
eletrénico, os parceiros de negdécios colaboram eletronicamente.
Essa colaboragdo ocorre freqlientemente entre parceiros de
negocios da mesma cadeia de suprimentos (entende-se por
cadeia de suprimentos o fluxo de materiais, informacoes,
pagamentos e servigos, desde fornecedores de matérias-primas

até fabricas, depdsitos e consumidor final).

Business-to-business (B2B): Duas ou mais empresas fazem
transacdées ou colaboram eletronicamente. Atualmente é o

principal tipo de comércio eletrénico.



Business-to-consumers (B2C): Os vendedores sdo organizacoes

e os compradores sao pessoas fisicas.

Consumers-to-business (C2B): Os clientes apresentam uma
necessidade particular por produto ou servigo, e as organizagoes

concorrem para fornecer o produto ou servigo aos clientes.

Consumer-to-consumer (C2C): Um individuo vende produtos ou

servigos a outros individuos.

Comércio intra-empresas (intra-organizacional): Uma organizacgao

utiliza o comércio eletrdnico para aprimorar suas operacoes.

Governo-para-cidadados (G2C) e para outros: O Governo presta
servicos a seus cidadaos por intermédio de tecnologias e
comércio eletronico. Os governos podem negociar com outros

governos (G2G) e com empresas (G2B).

Comércio Moével (m-commerce): Quando o comércio eletrénico
ocorre em um ambiente de comunicagdo sem fio, como utilizando

telefones celulares para acesso a Internet.



Visao da cadeia do e-commerce
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A Logistica no e-commerce

O que se observa nessa nova estrutura logistica € que os processos internos
das organizagdes tendem a ser enxutos, simplificados e padronizados,
buscando a reduc&o das incertezas na demanda e na entrega. Bowersox e
Closs (2001, p. 19) dizem que, “O objetivo da logistica é tornar disponivel
produtos e servigos no local onde sao necessarios, no momento em que

sao desejados, pelo menor custo total possivel.”

No entanto, em virtude da nova era econbmica, onde cada acesso pode
representar um novo pedido de compras e, conseqientemente uma operacao

de transporte e distribuigdo, o conceito de logistica toma nuances mais amplas,



onde a agilidade e precisdo na entrega passam a ser um fator fundamental de

diferenciagdao competitiva.

Principais diferengcas entre a logistica Tradicional e a logistica do e-

commerce
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No caso da e-logistica, aplicam-se praticamente as mesmas ferramentas da
logistica relativa ao comércio tradicional, atentando ao fato de que devem estar

adaptadas para viabilizar o comércio virtual.

As cinco ferramentas da e-logistica

Os autores Lee e whang (2002) apresentam 5 ferramentas para a logistica do
CE:

a) A postergacao da logistica (postponement);
A postergacao da logistica (postponement) — Postponement € a condi¢ao

de retardar o maximo possivel a produgao, visando entregar mediante pedido o

mais proximo possivel da encomenda, de forma a minimizar a margem de erro



das previsdes de venda, que chegou a alterar outros conceitos de atividades
logisticas, Nordstron e Riddestrale (2001) afirmam que, em alguns casos, a
armazenagem pode envolver atividades de montar, embalar e movimentar o

produto.

b) Desmaterializagao, intercambio de recursos;

Desmaterializar € o ato de movimentar fisicamente o minimo possivel, é a
situacdo em que os fluxos de materiais devem ser substituidos por fluxos de
informacdes. Tais como: softwares, publicacbes, documentos, musica, videos,
fotos, carimbos, recibos, demonstragdes contabeis etc. Situagdo assim torna o

processo menos burocratico e mais eficiente.

Intercambio de recursos € a utilizagdo conjunta dos recursos que sdo possiveis
de serem utilizados em conjunto. Esses recursos reunidos ou compartilhados
podem ser: servidores de internet, sistemas de informagao, capacidade de

comunicagdes, armazéns, equipamentos de transporte ou experiéncia logistica.

c¢) Embarque alavancado;

E uma maneira de racionalizar as entregas de forma a reduzir os custos. Para
a maioria dos e-varejistas, o tamanho do pedido de cada cliente € pequeno. O
custo de entrega s6 se justifica se houver alta concentragcdo de pedidos de
clientes localizados perto uns dos outros ou se o valor do pedido for

suficientemente grande.

d) O modelo CAM.

A idéia basica do modelo CAM (que vem de clicks-and-mortar) ou “clique-e-
cimento”, um misto de estrutura virtual e fisica. E buscar a cooperacdo do

consumidor para a reta final da jornada de entrega.



Estudo de caso

Fastbook — da loja virtual a loja fisica

A empresa comegou em 2000, como uma loja virtual, através da criagdo de um

site, pelo filho da proprietaria, para venda de livros espiritas.

Com o tempo, percebeu que, para atender o cliente, necessitava de um
estoque minimo e, como nao possuia um volume de vendas significativo, nao

se justificava, economicamente, manter estoques so6 para atender a internet.

Assim, implantou a loja fisica na garagem da residéncia, com um estoque e um
show room, visando apoiar as vendas feitas pelo site, mas principalmente
atingir a uma maior gama de clientes. O entrevistado destaca o interesse do
cliente no manuseio do produto e na interagdo com o lojista na discussao do

conteudo e de novidades.

Ademais, a loja fisica passa credibilidade e confianga. Analisando a
composicao das vendas, somente 5% provém do comércio eletrbnico. Os
clientes sdo adultos interessados nas literaturas de pequeno valor, em geral,

apenas uma unidade.

A entrada de pedidos n&o € diaria. Podem ocorrer varios pedidos em um so

dia, assim como varios dias sem qualquer pedido.

A maior dificuldade enfrentada foi a divulgagdo do site. O empresario nao
visualiza outros mecanismos que ndo aqueles associados a grande midia,
como a televisdo. Destaca ainda, que a maior barreira para criagdo de uma loja
virtual € a desconfianga mutua no processo de pagamento da mercadoria
vendida. Tanto a empresa desconfia da confirmagdo de pagamento por parte
do cliente, como o cliente desconfia da empresa, apdés a efetivacdo do
pagamento.




A tecnologia é considerada como o segredo do comércio eletrénico, tendo sido

terceirizada.

A empresa disponibiliza, em seu site, informagdes sobre os livros oferecidos,
ultimos langamentos, sugestbes, capa do livro, sinopse e tabela de precos.
Também é disponibilizada a impressao do boleto bancario e o frete, segundo a

regido de entrega.

O procedimento de atendimento ao cliente envolve:

e Resposta ao cliente, confirmando o pedido, o valor e o frete;

e Confirmagéo do pagamento, que pode variar de um dia a um més;

e Separacao da mercadoria;

e Despacho da mercadoria, através dos Correios ou entrega propria, na

vizinhancga.

Quando a compra for “para presente”, a empresa oferece o papel e o cartao
com a mensagem. No entanto, esses servigos ndao sdo solicitados com
frequéncia.

O estoque é centralizado na loja fisica e atende tanto a venda no balcao, como
a venda pela internet. Nao ha um estoque minimo para a loja virtual. Diante da
auséncia do produto em estoque, a empresa informa ao cliente e, apos a

reafirmagao do pedido, recorre aos fornecedores.

A entrega fora da capital de Sdo Paulo é feita, basicamente, pela Empresa
Brasileira dos Correios. Na cidade de Sdo Paulo, a empresa possui entrega
prépria. As entregas no bairro do Jabaquara, na cidade de Sao Paulo sao
efetuadas através de veiculo préprio. Quando a entrega € proxima a alguma
das estacdes do metré6 da cidade de Sao Paulo, é destacado um funcionario.
Nas demais regides, por falta de alternativa, a entrega é feita pela Empresa
Brasileira dos Correios, sendo que a mercadoria € levada até uma das
agéncias, pois a Fastbook ndo tem um volume de encomendas que justifique

tanto fisicamente como financeiramente a coleta por parte dos Correios.



O entrevistado acredita que a logistica é importante nas vendas efetuadas pela

internet.

A empresa confia nos servigos de entrega dos Correios, de modo que é
indiferente a logistica no comércio eletrébnico ou no comércio tradicional. A
principal diferenca diz respeito a auséncia de cobranga de frete, no comércio

tradicional, barateando o produto para o cliente.

O empresario ainda nado parou para pensar, de forma séria, na logistica
reversa. Se acontecer, solicita-se ao cliente a devolugdo da mercadoria através

dos Correios, sendo que as despesas do frete ficam a cargo da Fastbook.

O provavel diferencial, vis-a-vis dos concorrentes, esta associado ao livro
didatico direcionado ao espiritismo. A Fastbook também acredita num bom
sistema logistico como vantagem competitiva, pois ndo podem ocorrer atrasos
na entrega dos produtos, caso contrario o consumidor buscara um melhor

servigo nas lojas virtuais concorrentes.



