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Apresentacao Rede e-Tec Brasil

Prezado(a) estudante,
Bem-vindo(a) a Rede e-Tec Brasil!

Vocé faz parte de uma rede nacional de ensino, que por sua vez constitui uma das acoes do
Pronatec - Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego. O Pronatec, instituido
pela Lei n® 12.513/2011, tem como objetivo principal expandir, interiorizar e democratizar
a oferta de cursos de Educacao Profissional e Tecnolégica (EPT) para a populacao brasileira,
propiciando caminho de acesso mais rapido ao emprego.

E neste ambito que as acdes da Rede e-Tec Brasil promovem a parceria entre a Secretaria
de Educacao Profissional e Tecnoldgica (Setec) e as instancias promotoras de ensino técnico
como os institutos federais, as secretarias de educacdo dos estados, as universidades, as es-
colas e colégios tecnoldgicos e o Sistema S.

A educacao a distancia no nosso pais, de dimensdes continentais e grande diversidade re-
gional e cultural, longe de distanciar, aproxima as pessoas ao garantir acesso a educacao
de qualidade e ao promover o fortalecimento da formacao de jovens moradores de regides
distantes, geograficamente ou economicamente, dos grandes centros.

A Rede e-Tec Brasil leva diversos cursos técnicos a todas as regides do pais, incentivando os
estudantes a concluir o ensino médio e a realizar uma formacao e atualizacdo continuas. Os
cursos sao ofertados pelas instituicdes de educacao profissional e o atendimento ao estudan-
te é realizado tanto nas sedes das instituicdes quanto em suas unidades remotas, os polos.

Os parceiros da Rede e-Tec Brasil acreditam em uma educacao profissional qualificada — in-
tegradora do ensino médio e da educacao técnica - capaz de promover o cidadao com ca-
pacidades para produzir, mas também com autonomia diante das diferentes dimensdes da
realidade: cultural, social, familiar, esportiva, politica e ética.

No&s acreditamos em vocé!
Desejamos sucesso na sua formacao profissional!
Ministério da Educacéo
Junho de 2015
Nosso contato
etecbrasil@mec.gov.br






Indicacdo de icones

Os icones sao elementos graficos utilizados para ampliar as formas de lin-
guagem e facilitar a organizacao e a leitura hipertextual.

Atencao: indica pontos de maior relevancia no texto.

Glossario: indica a definicdo de um termo, palavra ou expressao uti-

ou “curiosidades” e noticias recentes relacionadas ao tema estudado.
m lizada no texto.

?p Midias integradas: remete o tema para outras fontes: livros, filmes,
P9 musicas, sites, programas de TV.

Saiba mais: oferece novas informacoes que enriquecem o assunto

T

niveis de aprendizagem para que o estudante possa realiza-las e con-
ferir o seu dominio do tema estudado.

Atividades de aprendizagem: apresenta atividades em diferentes

Reflita: momento de uma pausa na leitura para refletir/escrever so-
bre pontos importantes e/ou questionamentos.






Palavra dos Professores-autores

Estimado (a) estudante,

Inicialmente parabenizamos vocé por ter alcancado esta oportunidade para
realizar o curso Técnico em Informatica para Internet e lhe damos muito
boas-vindas a disciplina Comércio Eletronico e Marketing.

Acreditamos que vocé esta bastante determinado para a pratica desse curso
gue Ihe possibilitard novas oportunidades no mercado de trabalho atual.

Este curso tem a capacidade de oferecer novos conhecimentos para a sua
formacao profissional e pessoal, uma vez que agregara novos conhecimen-
tos acerca da pratica do e-commerce e do marketing tanto em sua pratica
profissional como em seu cotidiano no mundo virtual.

Nosso objetivo é que o material seja de grande proveito para seus estudos
nesse momento durante a realizacao das aula e futuramente em sua pratica
profissional.

Durante as aulas da disciplina, vocé terd a oportunidade de interagir por
meio do Ambiente Virtual de Aprendizagem e participar de féruns, chats,
tarefas, entre outras atividades que irdo Ihe auxiliar na construcao de conhe-
cimento, contribuindo para o seu processo aprendizagem .

Agora, queremos que vocé inicie um novo momento de estudo conosco nes-
sa disciplina do Curso Técnico em Informatica para Internet que possibilitara

uma qualificacdo que inclui competéncias para sua formacao profissional.

De agora em diante juntos rumo a novos conhecimentos!






Apresentacao da Disciplina

Seja muito bem-vindo (a) a disciplina Comércio Eletronico e Marketing do
Curso Técnico em Informéatica para Internet!

Nessa disciplina, vocé ird conhecer e aprimorar conhecimentos acerca do
comércio eletronico. O comércio eletronico é uma modalidade de comércio
e ou tipo de transacao comercial praticada por meio de equipamentos ele-
trénicos.

O computador, seu companheiro nessa caminhada é, por exemplo, um dis-
positivo eletrénico que com os avancos tecnolégicos e de comunicacdo atu-
ais permite que vocé tenha facilidade para comprar sem sair da comodidade
de sua casa.

O comércio eletronico é uma nova tendéncia para a comercializacdo no
mundo virtual, tanto para a compra e venda de produtos como também
para a prestacao de servicos pela Web.

Conhecer os conceitos e processos acerca de Comércio Eletrénico é muito
importante para estudantes do curso de Técnico em Informatica para Inter-
net, pois esperamos que sejam os profissionais que produzirao ou mesmo
gerenciarao Web sites.

Além disso, vocé também ira estudar sobre as tecnologias aplicadas a essa
modalidade de comércio, sobre a legislacao atinente a pratica do comércio
eletrénico bem como terd algumas sugestoes para praticas e estudos da dis-
ciplina nessa modalidade de ensino a fim de obter um bom aproveitamento
dos estudos

Dessa forma, vocé podera se capacitar e criar uma consciéncia na construcao
do conhecimento sobre a nova realidade do mundo digital, e as tecnologias
aplicadas aos negécios e Web sites. Esperamos propiciar uma reflexdo sobre
como as tecnologias e as redes de informacao tém alterado o processo
habitual de compra, venda e prestacao de servicos para a sociedade atual.

Bons estudos e Sucesso!






Aula 1. Conceitos, caracteristicas e evolu¢ao do comércio

eletrénico .. 13
1.1 Conceituando o comércio eletrénico . . ... 14
1.2 Funcdes do comércio eletrOniCO ... 16
1.3 Evolucao do comércio eletronico. . 17
1.4 Vantagens na utilizacao do comércio eletrénico. ... 20
1.5 Desvantagens quanto a utilizacdo do comércio eletronico. ... 21

Aula 2. Os tipos de comércio eletronico e as tecnologias aplicadas

ao comércio eletréonico e marketing ... . 25
2.1 Alnternet e o comércio eletrénico.. ... 25
2.2 O comercio eletrénicono Brasil ... 26
2.3 Logistica no comércio eletrénico. ... .. o 27
2.4 Os tipos de comércio eletréniCo....... ... 28

® 2.5 As tecnologias aplicadas ao comércio eletrénico ... 30 ®

2.6 Marketing e o comércio eletroénico. ... 34
2.7 Caracteristicas do marketing para o comércio eletrénico. ... 34

Aula 3. Legislacao, privacidade e seguranca para o comércio

@letroniCo. ... . 41

3.1 Legislacao para comércio eletronico..................cccooocooe 41

3.2 Limites normativos do Decreto n. 7.962/2013.. . 42

3.3 Seguranca no comércio eletrénico .. .. 43

3.4 Privacidade quanto ao uso do comércio eletrénico. ... 44
Palavras FiNais. ... 47
GUIA de SOIUGOOS . ... e 48
REFEIENCIAS | .. e 49
Obras Consultadas, ... 50
Curriculo dos Professores-autores ... 51
11






Aula 1. Conceitos, caracteristicas e
evolucao do comércio eletronico

Objetivos:

e conceituar comércio eletronico;

 identificar a evolucdo do comércio eletrénico;

e distinguir caracteristicas e as funcdes do comércio eletronico; e

* reconhecer as vantagens e desvantagens do comércio eletroni-
co.

Estimado (a) estudante,

Iniciamos agora a primeira aula da disciplina Comércio Eletronico e Marke-
@ ting do Curso Técnico em Informatica para Internet. A aula conceituara co- (O}
meércio eletrénico descrevendo suas principais caracteristicas e funcoes. Ao
longo do contelido vocé terd a oportunidade de verificar as vantagens e
desvantagens da utilizacdo do comércio eletrénico.

Acreditamos que serd um 6timo momento para construir uma base solida
relacionada a este tipo atual de compra, venda e satisfacdo das necessidades
do consumidor pelo meio virtual.

Estamos na torcida para que aproveite esta oportunidade e que seu aprimo-
ramento profissional seja concreto.

Otimos estudos!

A Internet apresenta peculiaridades que refletem as necessidades da socie-
dade contemporanea, revelando novos meios e importantes modos de co-
municacao comercial bastante diverso da tradicional. E um espaco funda-
mentalmente diferente, que transforma a pratica de comércio da compra
e venda tradicional, em um ambiente agil, acessivel e dinamico, transfor-
mando os costumes habituais de comércio fisico em ac¢des dinamicas no
comércio virtual.

Aula 1 - Conceitos, caracteristicas e evolu¢ao do comércio eletronico 13
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Paradigma é um termo com
origem no grego “paradeigma”
que significa modelo, padréo.
No sentido lato corresponde a
algo que vai servir de modelo
ou exemplo a ser sequido em
determinada situacdo. Séo as
normas orientadoras de um
grupo que estabelecem limites
e que determinam como um
individuo deve agir dentro
desses limites. Disponivel em
<www.significados.com.br/
paradigma/
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Nao diferente, o marketing para este novo paradigma de comércio acom-
panha essa transformacao virtual para a aquisicdo de produtos ou servicos.
A busca pela satisfacao da necessidade de certo produto ou servico acompa-
nha a velocidade que apresenta o mundo digital. Assim é muito importante
observar e refletir sobre o comércio eletrénico, distinguindo os tipos, carac-
teristicas e suas peculiaridades. Ao mesmo tempo, é primordial perceber
a evolucao do “conceito” de marketing no ambiente virtual do comércio
eletrénico. Sem duvida, estamos diante de um novo paradigma para a pra-
tica da compra e venda em que também se requer a observacao acerca do
marketing que é reconstruido nesse novo ambiente, alcancando a moderna
sociedade eletrénica e suas necessidades.

Iniciando nossos estudos, vamos tratar sobre: O que é Comércio Eletrénico?
Quiais sao as caracteristicas e funcdes do comércio eletronico? Quais sao as
vantagens e as desvantagens do comércio eletrénico?

Entdo, vamos rumo aos novos conhecimentos?

1.1 Conceituando o comércio eletronico

A sociedade atualmente necessita de comodidade e rapidez para a satisfa-
cao de suas necessidades, seja na aquisicao de produtos ou na contratacao
e utilizacao de servicos.

A forma tradicional de comércio ja nao atende amplamente as necessidades
cotidianas da sociedade contemporanea. O comércio eletronico de certa for-
ma proporciona maior comodidade e agilidade quando se refere a satisfacao
de necessidades do atual consumidor.

Existem autores importantes que devemos considerar no momento da busca
da conceituacao para o comércio eletrénico. Contudo, inicialmente, vamos
observar um conceito que nos traz Kotler (2000). Para esse autor, 0 comér-
cio eletrénico pode ser conceituado da seguinte forma: como uma vasta
variedade de transacoes eletrdnicas, utilizando e-mail na conducdo das tran-
sacdes, caixas eletrénicos e cartdes magnéticos, facilitando o pagamento ao
se obter dinheiro digital, assim como o uso de servicos on-line por meio da
Internet.

Refletindo sobre o conceito apresentado por esse autor, podemos observar
e apontar aspectos com relacdo a esse novo modelo de comércio. Imagine
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gue vocé atualmente por meio de seu computador busque a satisfacao de
uma necessidade. Por exemplo: Vocé precisa adquirir novos livros para obter
melhor aproveitamento em seu curso técnico. Pois bem, vocé se depara com
a realidade de que no comércio local ndo esta disponivel a obra procurada,
e agora? Como podera suprir tal necessidade? Como adquirir esse material
de estudo em tempo habil e de forma menos dispendiosa?

Sem duvida, vocé ja esta respondendo tais questdes, ou seja, € uma realida-
de a importancia da rapidez e comodidade para as diferentes necessidades
dos consumidores nos tempos atuais.

E por meio da Internet que se concretiza a pratica do comércio eletrénico. O
mundo virtual permite ao consumidor atualmente, ter acesso a produtos ou
servicos que estao a quilémetros de distancia do local onde ele se encontra.
O meio de comunicacao Internet é hoje uma realidade para a realizacao de
diversos tipos de negdcios.

Nesse sentido, é importante apresentar outro conceito sobre comércio ele-
trénico para que vocé possa compreender e melhor identificar esta pratica
de compra, venda e prestacao de servicos como uma nova forma de comér-
cio. Conforme Albertin (2000), por meio de ampla aplicacdo das tecnologias
de comunicacao e informacao, visando os objetivos de negdcio, o comércio
eletronico compreende a realizacdo de uma completa cadeia de valor dos
processos de negocio.

Assim, deve ficar claro para vocé que o comércio eletrénico é um meio que
nos permite realizar transacdes comerciais em busca de satisfacdo de uma
necessidade e conjuntamente, o alcance de facilidades e comodidade para a
realizacdo da comunicacao entre quem compra e vende, quem necessita do
servico e quem presta ou oferece o servigo.

E importante que vocé perceba que o comércio eletrénico atende as neces-
sidades atuais da sociedade, oferecendo as facilidades de comunicacao e de
transferéncias de dados por meio da Internet, sendo assim, é menos dispen-
dioso tanto para o consumidor, quanto para as empresas que oferecem esse
meio para venda de seus produtos ou servicos.

E importante perceber também que os conceitos apresentados descrevem
elementos como: a necessidade de um produto ou servico; a comodidade
de comprar em outro lugar sem sair de casa; a utilizacdo da Internet como

Aula 1 - Conceitos, caracteristicas e evolu¢ao do comércio eletronico 15
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meio que viabiliza a compra ou aquisicao do servico. Acreditamos que vocé
ja consegue conceituar e identificar a dinamica do comércio eletrénico.

Atividade de Aprendizagem

1. Agora, para um melhor aprendizado, escreva um pequeno texto defi-
nindo o comércio eletronico. Depois confira no contetdo da aula se a sua
compreensao esta correta.

Considerando os conceitos ja apresentados, podemos ainda definir o comér-
cio eletrénico observando o apontado por Venetianer (2000), para esse au-
tor o comércio eletrénico é um conjunto de todas as transacoes comerciais
efetuadas por uma empresa, com o objetivo de atender, direta, ou indireta-
mente a seus clientes, utilizando para tanto as facilidades de comunicacédo e
de transferéncias de dados mediados pela rede mundial de computadores.

Podemos dizer que, essas transacdes comerciais efetuadas sao uma busca do
consumidor pela satisfacao de suas necessidades, e o atendimento por parte
da empresa ou do vendedor é também uma busca da satisfacdo e melhor
atendimento a realidade do consumidor atual.

Figura 1
Fonte: sxc.hu

1.2 Funcoes do comércio eletronico

E importante para este estudo que vocé, além de conceituar o comércio
eletronico, possa ainda identificar as funcdes desse tipo de comércio. Agora
convidamos vocé estudante a identificar as diferentes funcdes do comércio
eletronico na realidade de consumo atual, onde se destacam:

a) A comunicacao: Vamos inicialmente refletir sobre a funcdo comunicacao
do comércio eletrbnico neste novo ambiente de compra, venda e presta-
cado de servico. Esta funcao busca tratar da transferéncia de informacoes
e/ou documentos eletrénicos, com o objetivo de conseguir maior rapidez
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no relacionamento comercial, tornando mais ageis e faceis as transacdes
comerciais.

b) A melhoria de processos de negoécios: O comércio eletrénico aperfei-
coa 0s processos de negécios em geral. Nas vendas, as facilidades do comér-
cio eletrénico sao canalizadas para automatizar e melhorar o atendimento
dos clientes e de todos os parceiros de negdcios, incluindo os canais de
vendas e fornecedores principais.

c) O gerenciamento de servicos: £ de fundamental importancia utilizar a
Internet para fidelizacdo da clientela. A fidelizacao do cliente passa pela me-
lhoria dos servicos oferecidos. Um site com informacdes centralizadas com
0 que os clientes precisam saber, ou sobre produtos ou servicos oferecidos
é considerado como uma boa utilizacdo do uso da Internet para o comércio
eletrénico.

d) A capacitacao de transacoes: Essa funcao se destaca quando se usa
0 comércio eletrénico, para o qual se disponibiliza recursos para compra e
venda de produtos e servicos e se utiliza a Internet como meio de efetivacao
dos negdcios.

Vocé deve entender que estas principais funcdes do comércio eletrénico,
descritas de forma sucinta apresentam caracteristicas da compra e venda
pelo meio eletrénico, ou seja, uma nova pratica em que o consumidor e
vendedor ou prestador de servico estabelece um canal para a atividade de
compra, venda e/ou prestacao de servico.

Com o estabelecimento deste canal para a aquisicao de bens ou servicos
entre o consumidor e o fornecedor virtual, surgem as lojas virtuais. Tais lojas
sdo de facil entrada, podem ser acessadas a qualquer hora. Nao existe ho-
rario para as atividades desse tipo de loja, ou seja, 0 consumidor tem a sua
disposicao 24 horas para suas compras. Vocé ird conhecer mais sobre este
tipo de estabelecimento virtual na aula 02.

1.3 Evolucao do comeércio eletronico

Com a evolucao das tecnologias computacionais e da Internet surgiu o co-
meércio eletrénico, uma modalidade de compra que complementa o proces-
so de vendas. Nesse processo auxiliar na globalizacdo da economia, por meio
das parcerias e negécios no mundo virtual, ndo existe limites geograficos.

Aula 1 - Conceitos, caracteristicas e evolu¢ao do comércio eletronico 17
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Conforme Lira, Dias e Araujo (2004), a Internet vem alterando rapidamente
as estruturas de mercados e consumidores, e é necessario que as empresas
iniciem um processo de reestruturacao organizacional. Atualmente é preci-
SO que a empresa se integre, tanto internamente como externamente, de
forma a aproveitar os beneficios e potencialidades oferecidos pelo ambiente
eletrénico. Disponivel em <http://dialnet.unirioja.es/descarga/articu-
lo/4056068.pdf >

Com abrangéncia mundial, o comércio eletronico é reflexo das novas neces-
sidades da sociedade atual. E muito comum atualmente, as pessoas realiza-
rem suas compras sem sair de casa, assim, de forma confortavel escolhem,
pesquisam e realizam comparacdes de precos e/ou vantagens com relacao
ao que buscam adquirir ou contratar.

E claro que devemos lembrar que nem todas as pessoas sao adeptas dessa
modalidade de compra. Algumas ainda preferem as lojas fisicas. Apesar de
numerosas vantagens, também existem perigos quanto a utilizacao e pratica
desta modalidade de comércio.

Certamente vocé ja deve ter realizado compras ou contratou servicos, para
satisfazer uma eventual necessidade de consumo, por meio da Internet, ou
mesmo conhece alguém que utilizou essa modalidade de compra. E sem
duvida uma nova forma/modalidade de comércio bastante praticada atual-
mente pelos consumidores, que buscam facilidades, comodidade e agilidade
no momento de suas compras.

Com a globalizacao e a universalidade do uso das tecnologias em diversas
areas, fica evidente a utilizacdo das mesmas contribuindo para a evolucdo
desse tipo de comércio. O grande volume de trafego de dados pela rede é
sem duvida uma porta de entrada para os invasores e/ou acoes maliciosas
em busca do acesso a dados alheios. Por este motivo é importante também
observar que com a evolucao do comércio eletrénico e o crescimento desta
pratica de compra pelo meio virtual, também ocorreu um aumento do nu-
mero de fraudes. Sobre este assunto vocé ira estudar um pouco mais na aula
03.

No Brasil, o volume de vendas de bens e/ou servicos vem aumentando rapi-
damente e o desempenho do comércio eletrénico é sem dulvida compensa-
dor aos olhos dos investidores desse tipo de comércio. As pesquisas da e-bit,
que é uma empresa presente no mercado brasileiro desde janeiro de 2000,
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apontam significativo crescimento semestral, com base nas pesquisas on-line
aplicadas aos consumidores.

E importante que vocé entenda que o comércio eletrénico se caracteriza
também por contar com anuncios em diversos tipos de meios de comunica-
cao como TV, jornais, revistas e pode ser acessado ndo apenas pelo compu-
tador, mas também por meio de celulares ou equipamentos que possuem In-
ternet. Com a evolucao e a popularizacao do uso da Internet e consequente
0 aumento de seus usuarios, a tendéncia para o crescimento desse tipo de
comércio é diario. Tal evolucdo e crescimento refletem as necessidades de
interacdo entre o consumidor e empresas para a realizacao do processo de
negdcio.

Vocé pode perceber e refletir sobre a evolucdo da sociedade e modificacao
de suas praticas quando estamos tratando de comércio eletrénico, uma vez
gue vocé faz parte dessa nova sociedade, a sociedade da informacao. Nesse
cendrio as transacoes comerciais virtuais fazem parte de quase todas as ati-
vidades do dia a dia das pessoas e profissionais em geral.

Observe um pouco o mundo a sua volta e reflita sobre as transformacoes
ocorridas em relacdo ao tempo em que seus avés ou seus pais tinham a mes-
ma idade que vocé. Hoje podemos fazer compras e contratar servicos sem
sair de casa e o dinheiro fisico foi substituido por cartdes de débito e crédito
gue se transformaram em dinheiro virtual.

Figura 2
Fonte: sxc.hu

O comeércio eletrénico proporciona a consolidacao e realizacao de negécios
por consumidores e por empresas. E um processo de negdcio mais rapido,
gue reduz os custos, as distancias e barreiras geograficas e que vem estimu-
lando a competitividade em busca da satisfacdo do consumidor.

Aula 1 - Conceitos, caracteristicas e evolu¢ao do comércio eletronico 19
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remete para o ato de customizar
que significa personalizacdo ou
adaptacdo. Disponivel em <
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1.4 Vantagens na utilizacao do comércio
eletronico

O comeércio eletrénico como j& vimos é uma modalidade de comércio que
permite aos consumidores e aos fornecedores o estabelecimento de tran-
sacbes para a concretizacdo do processo de negoécio por meio da Internet.
Vocé deve entender que é um ambiente com interfaces multiplas e dinami-
cas, deixando o cotidiano da sociedade consumidora além de agil também
comoda.

Nesta parte da aula vocé vera as principais vantagens que o comércio eletro-
nico agrega ao processo de negdcio no meio virtual. E notério que a Internet
oferece muitas oportunidades para as empresas aumentarem o seu fatura-
mento, e assim consequentemente o estabelecimento real delas na Web.

Observe a sequir algumas vantagens proporcionadas pelo comércio eletrd-
nico:

a) Fornece ao cliente mais opcdes de escolha e customizacao;

b) Reduz tempo e custos de buscas, tanto para clientes como para os for-
necedores,

¢) Amplia as fronteiras e mercados, expandindo-os de locais ou regionais
para nacionais ou internacionais;

d) A Internet oferece também a possibilidade de aliancas estratégicas, elimi-
nando redundancias e reduzindo esforcos;

e) Reducao dos custos envolvidos com transporte, armazenagem e distribui-
cao.

Na leitura indicada vocé podera observar que com o passar do tempo ocor-
reu uma mudanca em relacao aos recursos tecnoldgicos usados no comércio
eletronico. Nessa forma de comércio as empresas nao precisam necessaria-
mente ser de grande porte para competir no mercado. E apenas necessario
que a empresa proporcione pelo menos algumas das vantagens elencadas,
gue vocé observou no video, ou seja, a empresa precisa ser dinamica, aten-
dendo as necessidades da sociedade atual 24 horas por dia.

Até aqui vocé ja deve ter percebido que a Internet proporciona maior con-
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tato entre o consumidor e a empresa e/ou fornecedor de servicos, ou seja,
qualquer pessoa de qualquer parte do mundo pode realizar compras por
meio do comércio eletrénico, uma vez que ele oferece uma grande quanti-
dade de recursos para troca de dados e informacdes necessarias para efeti-
vacao da relacdo de consumo.

Assim, para as compras virtuais hoje nao existem distancias, elas ocorrem
por meio da rede mundial de computadores, ou seja, por meio da utilizacao
combinada de varias tecnologias que oferecem um ambiente virtual de con-
sumo e integracao entre o comprador e o vendedor.

1.5 Desvantagens quanto a utilizacao

do comércio eletrénico
Como vocé ja estudou o comércio eletrénico é uma forma de compra e/
ou aquisicao de produtos e/ou servicos. Também ja teve a oportunidade de
verificar as vantagens e facilidades que este tipo de comércio trouxe para a
sociedade atual, como por exemplo, vocé pode, caso necessite, comprar um
livro que o auxiliara em seus estudos nessa disciplina sem sair de casa.

Vocé pode comprar seu livro em outro lugar geograficamente distante, ultra-
passando as barreiras fisicas que dificultavam a satisfacdo das necessidades
de compra. Sim! Nao ha duvida sobre esse progresso, mas além das vanta-
gens ja expostas, é importante identificar também as desvantagens desse

tipo de comércio.

Observe e reflita sobre as desvantagens destacadas a seguir e apontadas por
Andra (2013).

a) Falta de padrées universalmente aceitos de qualidade, seguranca e con-
fiabilidade;

b) Dificuldade de integracao entre Internet e softwares de comércio eletrd-
nico com algumas aplicacdes e banco de dados existentes;

c) Resisténcia do consumidor de mudar de uma loja real para uma virtual,
d) Percepcao do comércio eletrénico como dispendioso e desprotegido.

Disponivel em <http://trabalhosgratuitos.com/print/Com%C3 % A9rcio-
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Consulte o artigo “Desvantagens
do Comércio Eletronico”

de Marcelo Goberto,

acessando o link: http://
www.mundoecommerce.
com.br/mundo.aspx/Artigo/
Desvantagens-do-Comercio-

@ Eletronico

-Elet%C3%B4nico/42790.html>

Como vocé ja viu, a Internet proporciona maior contato, interacao e agilida-
de atendendo o consumidor atual, contudo o ambiente também apresenta
algumas caracteristicas que podem ser identificadas como desvantagens.

Conforme Azevedo para o site DragonSoft entre as desvantagens do comér-
cio eletrénico estao:

e falta de um toque pessoal;
e atraso na entrega das mercadorias;

e diversos bens nao podem ser adquiridos on-line, como por exemplo 0s
pereciveis;

® nao é possivel experimentar o produto.

Aqui queremos chamar sua atencao para identificar no seu cotidiano algu-
mas desvantagens desse tipo de comércio. Busque refletir e discutir com
colegas de turma para ampliar seu conhecimento. E importante perceber
gue o ambiente virtual de compras também oferece riscos.

Resumo

Nesta aula mostramos que o Comeércio Eletrénico vem crescendo ao longo
dos anos, muitos consumidores que nao usavam este modo de comércio
para suas compras ou utilizacdo de servicos passaram a utilizar, cada vez
mais aumentando a pratica de compras pela Internet.

Sem duvida este novo paradigma para as compras e satisfacdo dos consu-
midores é um processo dinamico que reflete as necessidades da sociedade
atual, que dispde de uma variedade de tecnologias para buscar de maneira
rapida e eficiente sua satisfacdo e necessidade de consumo.

Atividades de Aprendizagem

2. Apo6s estudar o contetido desta aula acreditamos que vocé esta apto a
realizar esta atividade. Aponte as principais caracteristicas do comércio ele-
tronico em relacdo ao comércio convencional. Prezado(a) estudante,
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Chegamos ao final da primeira aula sobre Conceitos, caracteristicas e evolu-
cao e comércio eletrénico e esperamos que vocé tenha gostado do conheci-
mento que acabamos de construir.

E importante para o seu processo de aprendizagem que vocé visite os sites
indicados no conteudo e que realize também as leituras recomendadas, pois
elas complementam o contetdo da aula.

E 6timo saber que estamos contribuindo para seu crescimento pessoal e
profissional. Continue as aulas da disciplina! Em caso de duvida, entre em

contato com o seu tutor.

Na aula seguinte, vamos tratar sobre Os tipos de comércio eletrénico e as
tecnologias aplicadas ao comércio eletrénico e marketing.

Bons estudo e até a préxima aula.
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Aula 2. Os tipos de comércio eletrénico e
as tecnologias aplicadas ao
comércio eletrénico e marketing

Objetivos:
* identificar os tipos de comércio eletronico;
e apontar as tecnologias aplicadas ao comércio eletrénico; e

* reconhecer o Marketing e suas caracteristicas.

Caro (a) estudante,

Na aula anterior vocé estudou o conceito de comércio eletrénico e agora ja
podera descrever as principais caracteristicas e funcées dessa modalidade de
comércio. Teve a oportunidade de aprender que o comércio eletrénico nao é
simplesmente comprar sem sair do lugar. Pode também verificar que existem
vantagens e desvantagens para a realizacdo da compra pelo meio virtual.

Assim, convidamos vocé para esta segunda aula em que trataremos sobre os
tipos de Comércio Eletrénico e as tecnologias aplicadas ao Comércio Eletro-
nico e Marketing.

Entdo, vamos aos estudos!

2.1 A Internet e o comércio eletronico

As empresas que utilizam a Internet como meio para divulgacdo e venda de
seus produtos e/ou servicos frequentemente estao lidando com um grande
e variado numero de informacoes.

A competitividade no comércio eletrénico em nivel mundial esta cada vez
mais acirrada em funcao de consumidores cada vez mais exigentes e infor-
mados, além disso ha uma ampla opcao tanto de servicos, como de compra
e venda dos mais diversos produtos, independentemente da localizacao de
guem oferece ou de quem compra e, tudo isso, durante as 24 horas do dia.
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Metafora é a comparacdo

de palavras em que um

termo substitui outro. E uma
comparacao abreviada em que
o verbo ndo esta expresso, mas
subentendido. Por exemplo, dizer
que um amigo “estd forte como
um touro”. Obviamente que

ele ndo se parece fisicamente
com o animal, mas esté tao
forte que faz lembrar um

touro, comparando a forca

entre o animal e o individuo.>
Disponivel em < http://www.
significados.com.br/metafora/>

A Internet hoje praticamente monopoliza o comércio eletrénico, conforme
(ALBERTIN, 2005). A World Wide Web é a primeira rede mundial de um
ambiente computadorizado inundado por hipermidia e como tal, permite
aos usuarios desse meio prover a interatividade e acesso ao contetdo de
hipermidia, e comunicar-se entre si.

Estas formas inigualaveis de interatividade, interacdéo com o computador e
interacao pessoal, respectivamente, contribuiram para a difusdo rapida dos
processos de negocio da Web, ou seja, se tornou um 6timo meio comercial
nos ultimos anos.

As empresas que utilizam a Internet para exposicao e venda de seus pro-
dutos e/ou servicos trabalham com o comércio eletrdnico. Para se destacar
nesse meio a empresa precisa ter uma loja virtual, que funciona através de
um site com um endereco eletrénico.

A loja virtual, para a empresa, proporciona menores custos que uma loja
fisica. Chamamos sua atencdo para este novo conceito, a loja virtual. E ne-
cessario que vocé compreenda que este tipo de loja ndo requer um espaco
fisico, com prateleiras ou mesmo produtos expostos ao alcance do consumi-
dor, isto é, nesse tipo de loja tudo é apresentado por meio de uma pagina
na Internet, ou seja, no site da loja virtual.

Esse entendimento é muito importante para vocé, futuro profissional na érea
de informatica para Internet. Vocé deve perceber que a empresa é um re-
quisito fundamental na loja virtual, ou seja, caracteristicas como a exposicao
dos produtos por exemplo, precisam ser planejadas de formar a atrair a aten-
cao dos consumidores. Nesse casso, os produtos precisam ser apresentados
de forma adequada, interessante e atrativa aos consumidores virtuais.

2.2 O comércio eletrénico no Brasil

O impacto da Internet e das tecnologias da informacdo e comunicacao tém
incorporado e trazido a tona uma série de conceitos que visam caracterizar
as novas formas de organizacdo da producao e transformacdes no ambien-
te social e produtivo, tornando a rede uma metafora da complexidade,
compreendendo multiplas causas e abordagens, conforme Kelly (1999). Um
desses conceitos é o de comércio eletronico.

Os consumidores brasileiros estao cada vez mais, ampliando suas opcoes de
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compra pela Internet. Sequndo dados da e-bit, 51,3 milhdes de pessoas ja
utilizaram a web ao menos uma vez para adquirir um produto.

No Brasil, o comércio eletrénico vem apresentando um excelente desempe-
nho e crescimento. O volume de vendas de bens e servicos, e, consequente-
mente, o faturamento das lojas virtuais, vém quebrando recordes a todo mo-
mento, seqgundo pesquisas apontadas pelo e-bit. Acesse o link oferecido a
seguir para conhecer os relatérios produzidos pela empresa semestralmente.

Albertin (2005), afirma que a Internet se apresenta como o mais popular ser-
vico da infovia, representando uma combinacao de utilizacbes que permitem
fazer uso de correios (e-mail), telefones (voip), transacoes financeiras (com-
pra e venda), pesquisas bibliograficas. Esta utilizacdo acontece em fracao
de segundos, e pode ser acessada de qualquer lugar do planeta, desde que
tenha acesso a Internet.

2.3 Logistica no comércio eletronico

Esse tépico é muito importante para que vocé entenda como funciona a
atividade de transporte e armazenamento do produto oferecido por uma
empresa. Tal como numa empresa fisica, no comércio eletrébnico também
existe uma area responsavel pelo transporte e armazenamento do produto
oferecido.

Na empresa que utiliza o comércio eletrénico para a venda de produtos ou
oferta de servicos é o departamento de logistica que sera responsavel pelo
gerenciamento dos pedidos; solicitacao e verificacao da disponibilidade de
produtos em estoque; pelo servico de embalagem; e envio do produto ao
consumidor, ou seja, para o cliente.

A satisfacao do cliente é sem duvida uma 6tima propaganda para que a
empresa venda cada vez mais. Quando sua necessidade é atendida confor-
me acordo firmado durante a compra por meio da Internet, o consumidor
indica a empresa em seu circulo de amizade pela boa realizacao da compra
e entrega pontual. Nao é diferente quando o cliente fica insatisfeito com a
aquisicao, gerando entao uma publicidade negativa.

O papel da logistica nesse tipo de comércio impacta diretamente no cresci-
mento ou nao da loja no mundo virtual, sendo sem ddvida muito importante
todo o processo de logistica com o objetivo de resolver problemas existentes

Aula 2 - Os tipos de comércio eletronico e as tecnologias aplicadas ao comércio... 27

®

- bl »

com.br/webshoppers

Consulte fink: http://www.ebit.



para atingir o sucesso com vendas on-/ine.

A logistica conforme Bowersox e Closs (2001), visa disponibilizar produtos e
servicos, no local em que sdo necessarios e também no momento em que se
necessita deles, por um custo menor possivel.

Figura 3
Fonte: google.com

O servico de logistica para a entrega do produto ou servico contratado via
Internet é crucial para as atividades comerciais da empresa que utiliza o meio
eletrdnico para vender produtos ou oferecer servicos. Essa tarefa exige tra-
balho bem feito e com muita atencao, visto que é uma area da empresa que
determinara o tempo de vida dela no mercado.

2.4 Os tipos de comércio eletronico

O avanco tecnolégico, o acesso as novas tecnologias, bem como, a velo-
cidade da comunicacdo sao fatores importantes para as organizacées no
mundo virtual. As grandes transformacdes que ocorrem na sociedade atual
sao sem duvida uma prova de fogo para as empresas na rede mundial de
computadores.

Os novos conceitos disseminados pela tecnologia da informacao, a necessi-
dade de consumo na atualidade, a satisfacdo desse novo publico, o trabalho
diferenciado para atender os clientes virtuais, transformam a realidade da
pratica de compra, venda e prestacao de servico.

Vocé também ja deve ter percebido os impactos e a importancia do comércio
eletronico para atendimento das necessidades da sociedade contempora-
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nea. Assim, para melhor compreensao sobre o comércio eletrénico, vamos
estudar sobre os diferentes tipos de comércio eletronico.

Venha conosco conhecer os tipos de comércio eletrénico mais praticados no
mundo virtual.

B2B - BUSSINES-TO-BUSSINES
Este é um tipo muito comum e o0 que mais movimenta grandes valores mo-
netarios. Trata-se de uma negociacao eletronica entre empresas.

Figura 4
Fonte: google.com

B2C - BUSSINES-TO-CONSUMERS

Refere-se a negociacao eletrénica que acontece entre consumidores e em-
presas. E uma modalidade que representa a virtualizacdo tanto da compra
como da venda. Nesse tipo as pessoas podem escolher e pagar os produtos
pela Internet.

L 1§

Figura 5
Fonte: google.com
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C2B - CONSUMERS-TO-BUSSINES.

Este tipo é exatamente o contrario do B2C pois é uma negociacao entre
empresas e consumidores. E também conhecido como leildo reverso. Ocorre
guando sao os consumidores que fazem as vendas para as empresas.

CONSUMER TO BUSINESS

s )

Figura 6
Fonte: sxc.hu

C2C - CONSUMER-TO-CONSUMER

Esta modalidade envolve a negociacdo entre consumidores. Ela é bastante
comum e costuma efetivar muitas negociagdes, porém envolvendo peque-
nos valores.

Figura 7
Fonte: sxc.hu

2.5 As tecnologias aplicadas ao

comércio eletrénico
Nesse tépico, trataremos das tecnologias aplicadas ao Comércio Eletronico.
Abordaremos sobre a seguranca, a comunicacao e o trafego de informacao
com o uso das ferramentas disponibilizadas pela tecnologia.

Atualmente, com a velocidade e capacidade para as trocas de informacoes,
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o grande volume de dados que circulam na rede, com os perigos e danos
gue podem causar grandes prejuizos a pratica comercial on-line, é muito
importante que vocé, estudante desse curso técnico, esteja informado sobre
as principais tecnologias aplicadas ao comércio eletrénico

Hoje em dia, o trafego das informacoes pertinentes ao comércio eletrdnico
é volumoso e é primordial o sigilo e a seguranca nesse processo. Os meios
de comunicacdo no mundo virtual se desenvolvem a cada dia, e o resultado
dessa constante mutacao exige implementacao e a aplicacao de tecnologias
para a seguranca da informacao.

Sao muitas as facilidades que a tecnologia nos proporciona, contudo temos
que estar sempre preocupados com a seguranca e o sigilo das informacoes
gue transitam na rede, principalmente quando utilizamos o comércio eletr6-
nico.

As facilidades e agilidades proporcionadas pela Web, também podem se
transformar em perdas ou mesmo prejuizos incalculaveis para a empresa ou
mesmo para os consumidores de forma imprevista e extremamente rapida.

Diante dos ataques virtuais frequentes as informagdes confidenciais, é ne-
cessario que a partir de agora vocé entenda sobre a seguranca para o co-
mércio eletronico. Para exercer suas funcdes como técnico em informatica é
preciso estar a par das ferramentas de seguranca apropriadas para o comér-
cio eletrénico. Observe as principais delas.

A criptografia

Trata-se de um conjunto de nor-
mas e técnicas que tem como ob-
jetivo codificar uma informacao

de forma que apenas o emissor e ﬁ

0 receptor possam acessa-las, nao 9 Eve 9
permitindo assim que terceiros mga] Ciffamento [ T Joeciramento TP
possam interpreta-las. Com isso, Gl Cifud :_;l‘fﬂf
diversas técnicas sao utilizadas e L3 [ ekt
muitas outras podem ser desen- @ Bob
volvidas ao longo do tempo. Figura 8

Fonte: http://www.smartsec.com.br/criptografia.htm|
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Protocolos de Autenticacao

Autenticar é o método de verificar se o usudario que esta tentando acessar
tem permissao para isso. Caso o usuario que esteja acessando for outra pes-
soa, o sistema deve, pelo menos, ignorar esse usuario. Existem protocolos de
autenticacao que tém como finalidade efetuar transacoes seguras de dados
no ambiente virtual.

I R

Figura 9
Fonte: www.uolhost.com.br

Secure Eletronic Transaction (SET)
E um protocolo que oferece transacao segura de pagamentos eletrénicos,
usando cartdo de crédito. Ele assegura a confidencialidade e integridade dos
dados com utilizacdo de certificados digitais.

Figura 10
Fonte: Marcos Santos/ Imagens USP

Secure Hyper Text Transfer Protocol (S-http)

Proporciona envio dos dados, via Web, de ma-
neira segura. Usando uma camada de aplica-
cao, é feito um processo de negociacao entre
o cliente e o servidor. Oferece autenticacao,
integridade, confidencialidade e certificacdo,
mas nem todos os browsers sao compativeis
com S-http.

Figura 11
Fonte: google.com

32 Comércio Eletrénico e Marketing



|| ] ®

Secure Sockets Layer (SSL)

Usa criptografia de chave publica a fim de realizar troca de dados via Web.
Conforme Krause (2011) diversas transmissdes de dados sao efetuadas para
negociar os parametros de seguranca da conexao entre cliente e servidor,

[ SSLprtsa ts!

il

Secure Sockets Layer

Figura 12
Fonte: google.com

Certificado digital

Conforme De Paula (2010), é uma atividade de reconhecimento em meio
eletrénico que se caracteriza pelo estabelecimento de uma relacao Unica,
exclusiva e intransferivel entre uma chave de criptografia e uma pessoa fisi-
ca, juridica, maquina ou aplicacdo. Esse reconhecimento é inserido em um
certificado digital por uma autoridade certificadora.

Mundo Mundo
Analégico Digital
Secretaria de ﬂ Autoridade
Seguranga Certificadora
Publica (SSP) (AC)
Certificado
Digital

Figura 13
Fonte: www.usp.br

Assinatura digital

Esta tecnologia, segundo Alecrim (2011), oferece a certeza da informacao
enviada da origem correta e permite a receptora reconhecer a origem, onde
qualquer alteracao nos dados resultara em um resumo diferente, constatan-
do ocorréncia de adulteracao das informacoes.

Figura 14
Fonte: google.com
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2.6 Marketing e o comércio eletronico

Para Kotler (2006), Marketing é a arte e a ciéncia da escolha de mercados-al-
vo e da captacao, manutencao e fidelizacao de clientes por meio da criacao,
da entrega e da comunicacdo de um valor superior para o cliente. O autor
ainda nos convida a observar os questionamentos para entender melhor
sobre o marketing, ou seja, a despertar-nos para os seguintes questiona-
mentos:

e Quem sao meus clientes?
e Quem sao meus concorrentes?

e O que vou entregar aos meus clientes de uma forma “melhor” que a de
meus concorrentes?

e Como vou comunicar minhas promessas e entregas?

Como analisar os resultados alcancados?

Figura 15
Fonte: google.com

2.7 Caracteristicas do marketing para

o comeércio eletronico
O marketing é fundamental e indispensavel para o desenvolvimento e sobre-
vivéncia das empresas. Em se tratando do comércio eletrénico a necessidade
é ainda maior e possui aspectos cruciais e determinantes para a venda de
produtos na Internet.

As |ojas virtuais tém como atividade permanente e importante a observacao
e a analise das necessidades de seus clientes, ou seja, devem estar atualiza-

das quanto a transformacao das necessidades do consumidor virtual.

Dessa forma, as lojas no mundo virtual devem adequar suas praticas e lo-
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gistica buscando sempre inovar a fim de vencer a concorréncia acirrada no
comeércio eletronico, proporcionado assim, satisfacdo do consumidor virtual,
atendendo ou mesmo superando as expectativas e desejos do consumidor
atual.

Concordando com essa postura Churchill (2000, p. 4), destaca que marke-
ting:

E o processo de planejar e executar a concepcao, estabelecimento de
precos, promocao e distribuicao de ideias, produtos e servicos a fim
de criar trocas que satisfacgam metas individuais e organizacionais. A
esséncia do marketing é o desenvolvimento de trocas em que a organi-
zacao e clientes participam voluntariamente de transacoes destinadas

a trazer beneficios para ambos.

No mundo virtual, os Web sites tém suas vitrines muito préximas do con-
sumidor, pois é necessario que os clientes se sintam atraidos pelo que esta
exposto. Nesse ambiente, o cliente dever ter suas exigéncias atendidas de
imediato, uma vez que busca satisfazer suas necessidades.

A loja virtual deve encantar os visitantes e para tal precisa atender as pe-
culiaridades do comércio eletrénico. Para atender um publico diferenciado
precisa reconhecer o que afeta as decisdes de compra desses consumidores.
Nesse sentido, observe um conceito de marketing para o comércio eletroni-
co entendido como a guerra das percepcoes:

O marketing é uma atividade que desperta o pensar das pessoas, na
qual esse pensar pode ser influenciado, descompensado, questionado
ou até mesmo substituido. O verdadeiro papel do marketing, numa
funcdo proativa é estimular as mentes humanas provocando sua vai-
dade e desejo, induzindo-as a um desequilibrio e a uma compensacao
gue se traduz em necessidade de acao de compra de um determinado
produto, servico, marca ou biétipo de personagem. Ou simplesmente
descobrir, mapear e quantificar uma necessidade para atendé-la, de
forma eficiente e eficaz. Em outras palavras significa dizer: “Vocé sera
feliz e realizado se comprar meu produto, vocé precisa do meu produ-
to, compre e seja feliz”. (QUEIROZ, 2008, p.25).

Para que vocé compreenda melhor sobre as caracteristicas do Marketing
para o Comércio Eletrénico, listamos aqui, sequndo a Booz-Allen uma em-
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presa de consultoria especializada em Estratégia, Tl e operacdes, alguns
pontos importantes que devem ser observados por vocé futuro técnico em
informatica para Internet:

e Compreender a caracteristica do setor

— Economias de escala e escopo;
— Tendéncias dos impulsionadores da tecnologia;
- Efeito de fatores externos como regulamentacao e politica publica.

e Compreender o tamanho e as necessidades de crescimento do
mercado

- Mercado-alvo atual;

- Caracteristicas do segmento-chave;

- Mercado doméstico versus global,

- Necessidades implicitas e explicitas do mercado.

* Posicionamento do concorrente: pontos fracos e fortes

— Produtos e servicos oferecidos (inclusive substitutos);
- Segmentos-chave objetivados;
— Politica de precos e posicionamento.

e Opcoes de canal acesso ao mercado (para os mercados atuais)

- Disponibilidade de canais;
- Acesso aos segmentos-chave.

Com as constantes mudancas nesse tipo de comércio, é importante que o
técnico em informatica para Internet observe incansavelmente as mudancas
desse mercado para que a empresa atenda a demanda das redes no varejo
ou mesmo no atacado. Seja pequena, média ou grande empresa é neces-
sario um esforco desse profissional para que a loja virtual tenha vendas fle-
xiveis e adaptaveis as variacdes dos diferentes tipos de consumidor virtual e
também para atendimento de suas necessidades. Nesse sentido é preciso
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direcionar as tecnologias adequadas para satisfacdo dessas necesidades.

Resumo

No contelido desta aula, mostramos que comprar por meio da Internet é
facil e cbmodo. Tal facilidade e disponibilidade para comprar e vender pro-
dutos ou mesmo prestacao de servicos faz com que a cada dia aumente o
guantitativo de pessoas que utilizam o comércio eletrénico para suas aqui-
sicdes. Observando essa demanda de consumo on-line é importante refletir
sobre o marketing praticado nos Web sites.

Vimos ainda que, segundo Kotler (2006), o marketing deve ser visto como
direcao estratégica para a empresa. Trata-se da ciéncia e a arte de explorar,
criar e proporcionar valor para satisfazer as necessidades de um mercado
alvo. Quanto maior for a conexdo com o cliente, cada vez mais sera possivel
conhecer seu perfil e suas necessidades especificas.

Estudamos também que no mundo virtual os meios de comunicacao para
o marketing das lojas virtuais de certa forma reduzem os altos custos com
relacdo ao marketing praticado no comércio tradicional, visto que ultrapassa
barreiras e os desafios geograficos para atrair os diferentes consumidores.

Por fim observamos que para a sobrevivéncia na Web, as lojas virtuais pre-
cisam desenvolver estratégias que possibilitem adequacao as mudancas ra-
pidas que ocorrem no mundo virtual. As empresas virtuais precisam estar
constantemente se atualizando e ao fazer o uso dos recursos tecnoldgicos
devem atender cada vez melhor a demanda desse mercado.

Atividade de Aprendizagem

De acordo com o contelido estudado nessa aula, sobre os Tipos de Comércio
Eletrénico e as Tecnologias aplicadas ao Comércio Eletronico e Marketing,
assinale a alternativa correta.

1. Ja ndo se concebe um conceito de marketing que nao se assemelhe a um
processo de investigacdo, identificacdo e satisfacdo das necessidades dos
clientes. Uma vez supridas estas necessidades a contrapartida sera:

a) fidelizacao por parte dos cedentes.

b) fidelizacdo por parte dos colaboradores.
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¢) fidelizacao por parte dos produtos.
d) fidelizacao por parte dos clientes.
e) fidelizacao diaria.

2. As facilidades de comprar pela Internet, a disponibilidade de informacoes
sobre os produtos, e 0 marketing feito nas Web sites indicam que:

a) cada dia menos pessoas compram e utilizam o comércio eletronico.

b) cada dia todas as pessoas compram e utilizam o comércio eletrénico.

¢) cada dia nenhuma pessoa compra e utiliza o comércio eletrénico.

d) cada dia mais pessoas compram e utilizam o comércio eletrénico.

e) cada dia esse comércio tende a diminuir

3. Marque a opcao que representa o conceito de Marketing.

a) E a identificacdo e satisfacdo das necessidades dos clientes;

b) E a identificacdo e satisfacao das necessidades do vendedor;

) £ a identificacao do mercado interno;

d) E a necessidade de adquirir produtos;

e) E a necessidade de comprar determinado produto.

4. B2B — BUSSINES-TO-BUSSINES, é a negociacao eletronica entre empresas,
além de ser muito comum, é a modalidade que mais movimenta importan-
cias monetarias entre que tipo de comércio?

a) do comércio eletrbnico;

b) do comércio mecatrénico;

¢) do comércio local;
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d) do comércio de transferéncia .

e) do comércio varejista.

Caro (a) estudante,

Concluimos nossa segunda aula sobre Os Tipos de Comércio Eletronico e
as Tecnologias aplicadas ao Comércio Eletrénico e Marketing. Otimo té-lo(a)
conosco aqui em busca de novos conhecimentos e crescimento profissional.
Acreditamos que vocé avangcou em seu processo de aprendizagem.

E importante que, para compartilhar seus conhecimentos ou mesmo esclare-
cer algumas duvidas, vocé converse com seus colegas ou entre em contato

com o seu tutor.

Na préoxima aula o tema sera legislacao, privacidade e seguranca para o
Comércio Eletronico.

Sucesso em seus estudos e até a proxima aula.
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Aula 3. Legislacao, privacidade e
seguranca para 0 COmeércio
eletrénico

Objetivos:
* reconhecer a Legislacao aplicada ao Comércio Eletrénico;
e identificar a seguranca na utilizacdo do Comércio Eletronico; e

e apontar os elementos que fazem parte da privacidade quanto
ao uso do Comeércio Eletronico.

Caro (a) estudante

Nesta terceira semana de estudo da disciplina Comércio Eletrénico e Marke-
ting, vocé estudara sobre seguranca no comércio eletronico; a legislacao vi-
gente para utilizacdo do Comeércio Eletrénico no Brasil; a seguranca na utiliza-
@ cao do Comércio Eletronico e também acerca da privacidade quanto ao uso (O}
do Comeércio Eletronico.

3.1 Legislacao para comércio eletronico
Podemos afirmar que uma das maiores vantagens da Internet é a facilida-
de e também a rapidez na comunicacao entre as mais diferentes partes do
mundo.

Figura 16
Fonte: nextecommerce.com.br

Dentre as numerosas inovacdes ocorridas na histéria da humanidade, poucas
agregam a quantidade de beneficios oferecidos pelo comércio eletronico.
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Figura 17

Fonte: http://www.jfpe.jus.br

3.2 Limites normativos do Decreto

n. 7.962/2013
Quem compra pela Internet desde maio de 2013 passou a ter mais seguran-
ca, garantida pelo Decreto 7962/2013.

O Decreto trata das relacbes de consumo realizadas em sites de compras e
regulamenta a contratacdo no comércio eletrénico. Regulamenta a Lei 8078
(que trata da protecao ao consumidor) para dispor sobre a contratacao no
comeércio eletrénico.

No artigo 1° desse decreto fica evidente a preocupacdo em ampliar o nivel
de informacdes sobre os produtos, servicos e fornecedores na oferta em
meio eletrénico; a forma de atendimento ao consumidor na Internet e suas
reclamacoes; e também dispde sobre o Direito de arrependimento nos con-

tratos eletronicos.

O artigo 2° positiva a necessidade de informagdes essenciais dos sitios eletrd-
nicos, pontuando as seguintes informacoes:

a - Quanto as empresas ofertantes:

* nome empresarial e nUmero de inscricdo do fornecedor, quando houver,
no CPF ou CPMF,

e endereco fisico e endereco eletrénico, e informacdes necessarias para
sua localizacdo e contato.

b — quanto aos produtos ou servicos:

e caracteristicas essenciais do produto ou do servico, incluidos os riscos a
saude e seguranca dos consumidores;
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Também se observa a preocupacao para que haja discriminacdao, no preco,
de quaisquer despesas adicionais ou acessorias, tais como entrega (frete) ou
seguros; condicdes integrais da oferta, incluidas as modalidades de paga-
mento, disponibilidade, forma e prazo da execucao do servico ou da entrega
do produto; e com informacdes claras e amplas sobre quaisquer restricoes a
fruicao da oferta.

3.3 Seguranca no comércio eletronico

Um aspecto amplamente citado nos sistemas on-line atuais é a seguranca,
apesar de muitos especialistas considerarem mais uma questao de percep-
cao do que de realidade.

A seguranca dos sistemas on-/ine tem evoluido e o avanco da legislacao
neste campo permitira, progressivamente, o desenvolvimento de melhores
sistemas e sua exportacdao mundial, como por exemplo, os sistemas de crip-
tografia com chaves maiores. (LIRA et. all, 2009).

Conforme Kalakota (2000), os aspectos complexos de seguranca, privaci-
dade, autenticacao e anonimato tém especial importancia para o comércio
eletronico. Confidencialidade, confiabilidade e protecdo das informacoes
contra ameacas de seguranca sao um pré-requisito critico para a funcionali-
dade do comércio eletronico.

O mesmo autor destaca também que a ameaca de seguranca pode ser defi-
nida como uma circunstancia, condicao ou evento com potencial para cau-
sar danos em dados ou recursos de rede, na forma de destruicao, exposicao,
modificacdo, negacao de servico, fraude, perda ou abuso.

As ameacas de seguranca de mensagem podem ser divididas em trés
categorias conforme apontado por Aldem Johnston em artigo no site
Direito Net:

e Confidencialidade de mensagem: A confidencialidade é importante
para as utilizacdes que envolvem dados sensiveis, por exemplo, nimeros
de cartdes de crédito. A confidencialidade impede o acesso a tais infor-

macoes ou a sua liberacdo para usuarios ndao autorizados.

¢ Integridade de mensagem e sistema: As transacdes de negdcio re-
guerem que seus contetdos permanecam inalterados durante seu trans-
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porte. Em outras palavras, a informacdo recebida precisa ter o mesmo
conteldo e organizacdo que a informacao enviada. Enquanto a confi-
dencialidade protege contra a monitoria passiva de dados, os mecanis-
mos para integridade tém que prevenir os ataques ativos envolvendo a
modificacdo de dados.

e Autenticacao/identificacao do emissor da mensagem: A autentica-
¢ao é um mecanismo pelo qual o recebedor de uma transacao ou men-
sagem pode ter certeza da identidade do emissor e/ou da integridade da
mensagem. Em outras palavras, a autenticacao verifica a identidade de
uma entidade, um usudrio ou um servico, utilizando certas informacoes
criptografadas transferidas do emissor para o destinatario. Disponivel
em <http://www.direitonet.com.br/artigos/exibir/535/0s-Contra-
tos-Eletronicos-sub-oculi>

3.4 Privacidade quanto ao uso do
comeércio eletronico
Os consumidores que compram no comércio eletrénico nado sao muito dife-
rentes dos que compram no comércio tradicional, contudo sao mais cautelo-
sos em relacdo as compras e formas de pagamento dos produtos ou servicos
adquiridos, ou seja, todos tém grande preocupacao com a exposicao de seus
dados financeiros ou mesmo fraudes nesse comércio.

A tecnologia da informacao tem envolvido nas Ultimas décadas praticamen-
te todos os ramos de atividade humana, pois € muito provavel, que esta tec-
nologia conjuntamente com o Comércio Eletrdnico via Internet, constituira a
mola propulsora da economia do século XXI, em funcao da praticidade que
ela oferece aliada a confiabilidade que se adquire ao se tornar um cliente
diferenciado (KOTLER, 2002, pg. 30).

Ao desenvolver ou gerenciar processos para o comércio eletrénico é impor-
tante que o profissional da area de tecnologia busque implementar todas as
formas necessarias para viabilizar a privacidade do negdcio eletrénico. Deve
haver uma constante preocupacao com a confidencialidade de informacdes
dos clientes, mesmo que isso custe a implementacdo de novas tecnologias.

No comércio eletrdnico, além da seguranca é necessario também cuidar da

privacidade dos consumidores on-line. Os consumidores fornecem seus en-
derecos de e-mail e informacdes bancarias no momento da compra via Web
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e por isso é necessario determinadas precaucées. E importante compreender
que é primordial o estabelecimento de confianca entre o cliente e a loja
virtual, ou seja, o consumidor deve ter garantias de que seus dados serao
tratados de maneira confidencial.

E sempre importante que ao desenvolver aplicacdes para Web se crie e apre-
sente com clareza uma politica de privacidade consistente para o bom fun-
cionamento dos servicos oferecidos pela loja virtual. £ preciso deixar bem
claro que as informacoes dos consumidores ndo serao vendidas ou compar-
tilhadas sob nenhuma condicao.

Os consumidores ao efetuarem suas compras, buscam confiar nos sites bus-
cados. Certamente, se nao sofrerem nenhum tipo de dano ou frustracao vao
efetuar uma boa referéncia daquele local na Web. No entanto, ao perderem
a confianca, todos os outros aspectos nao terao validade e os usuarios dei-
xarao de usar aguele portal para suas necessidades de consumo.

E claro que a evasdo de consumidores influencia negativamente no desen-
volvimento e expansao dos negdcios no comércio eletrénico, ou seja, a de-
cisao do consumidor virtual de ser cliente da loja na Web refletira na vida da
loja virtual.

E importante que vocé, futuro técnico em Informatica para Internet tenha
conhecimento sobre seguranca, privacidade e também sobre a legislacao
atinente a pratica de comércio eletrénico.

Portanto, nessa aula vocé teve a oportunidade de estudar sobre seguranca
no comércio eletrénico, bem como, a legislacao vigente para utilizacao do
Comércio Eletrénico no Brasil.

Resumo

Nesta aula vocé péde observar que o Comércio Eletrénico permite aos con-
sumidores atuais, facilidades e beneficios para suas compras. As empresas
devem se organizar para oferecer aos clientes tais facilidades, primando pelo
guesito seguranca que trard ao consumidor a confianca para comprar pela
Internet. Apontamos também nesta aula, a legislacdo que se aplica ao co-
meércio eletrénico. Destacamos elementos da privacidade e tratamos da se-
guranca no comércio eletronico.
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Atividades de Aprendizagem

Com base no contetido da aula responda as questdes a seguir:

1. Por que o usuario do comércio eletrénico deve observar questoes rela-
cionadas a privacidade e seguranca do ambiente virtual quando efetua suas
compras?

2. Qual é a importancia da existéncia de leis para a utilizacao da Internet no
Brasil?
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Palavras Finais
Querido (a) estudante,

Encerramos o conteudo da disciplina Comércio Eletronico e Marketing. Essa
disciplina teve a intencao de possibilitar a construcao de seu conhecimento
acerca do comércio eletroénico, e a evolucao da pratica de compras por meio
da Internet.

Ressaltamos que vocé estudante do curso Técnico em Informatica para Inter-
net deve permanecer em aprendizado e buscas constantes para que possa se
capacitar para aplicar e desenvolver acoées dinamicas, utilizando ferramentas
apropriadas para sua atuacao profissional.

Queremos parabeniza-lo (a) por ter chegado ao final dessa disciplina. Es-
peramos ter contribuido para um melhor conhecimento sobre essa area da
informética em que vocé poderd trabalhar ap6s a conclusdo do curso. E
importante buscar orientacao com os (as) professores (as) e tutores (as) para
continuar com o bom aproveitamento das disciplinas do curso, mantendo-se
em processo de aprendizagem

Buscamos apresentar o contetdo da disciplina da melhor maneira possivel,
com carinho, ética e clareza. Esperamos que vocé tenha gostado do estu-
do e compreendido que o Comércio Eletrénico é o novo paradigma para
as compras na atualidade, pois proporciona agilidade, comodidade e exige
utilizacdo de tecnologias capazes de satisfazer as necessidades do consumo
virtual.

Nao pare por aqui, pois o mercado de trabalho atual estd sempre buscando
por profissionais capacitados e atualizados para exercerem suas funcoes.

Parabéns!
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Guia de Solucoes

Aula 1

Espera-se que o estudante possa identificar as caracteristicas principais acer-
ca dessa modalidade de comércio, ou seja, sobre o que o diferencia do co-
mércio convencional. Deve relacionar as vantagens, desvantagens, o uso das
tecnologias para a seguranca da informacao e da comunicacao entre os con-
sumidores e lojas virtuais.

Aula 2
Resposta: D, D, A, A
Aula 3

1. A resposta deve apresentar quesitos como seguranca, furto de dados,
clonagem de cartao, falhas nas compras.

2. Deve ser mencionado nas respostas questdes acerca da nova lei para o

comércio eletronico. E importante deixar claro que hoje a Internet j& ndo é
um ambiente sem lei.
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