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RESUMO

O E-commerce que em portugués significa comércio eletrbnico € uma
modalidade que visa transacfes comerciais através de plataformas virtuais,
como por exemplo celulares e tablets, tendo uma conexédo direta com a internet.
As empresas utilizam muito desse recurso para ganhar tempo e economizar com
publicidades e jogadas de marketing, ganhando a confianca de seus clientes no
conforto de suas préprias casas, isso tudo acontece devido a alta conectividade
do mundo com redes e usos de computadores e outras plataformas. O objetivo
geral deste estudo busca identificar propostas de possiveis solu¢cdes para a
erradicacao de futuros problemas logisticos, englobando armazenamento de
produtos, transporte e logisticas reversa (troca de produto), identificado os
possiveis problemas na logistica envolvida nas lojas virtuais. O trabalho foi
realizado por meio de revisdo bibliografica qualitativa e pesquisa de campo por
meio de questionario. além dos problemas logisticos o E-commerce enfrenta
problemas de ambito humano,ou seja, em relagdo ao consumidor. ISso ocorre
pois ao se deparar com as adversidades que podem surgir no processo de

compra e por se tratar de algo novo, o consumidor sente inseguranca e opta por



outros meios de comércio ao invés de confiar nos sistemas de pagamento e

entrega deste ramo virtual.

Palavras-chave: E-commerce. Logistica. Entrega. Transa¢des comerciais.

ABSTRACT

E-commerce, which in Portuguese means electronic commerce, is a modality
aimed at commercial transactions through virtual platforms, such as cell phones
and tablets, with a direct connection to the internet. Companies use a lot of this
resource to save time and save on advertising and marketing ploys, gaining the
trust of their customers in the comfort of their own homes, this all happens due to
the world's high connectivity with networks and uses of computers and other
platforms. The general objective of this study seeks to identify proposals for
possible solutions for the eradication of future logistical problems, including
product storage, transport and reverse logistics (product exchange), identifying
possible problems in the logistics involved in virtual stores. The work was carried
out through a qualitative literature review and field research through a
qguestionnaire. in addition to logistical problems, e-commerce faces human
problems, that is, in relation to the consumer. This is because when faced with
the adversities that may arise in the purchase process and because it is
something new, the consumer feels insecurity and chooses other means of
commerce instead of relying on payment and delivery systems in this virtual

branch.

Keywords: E-commerce. Logistics. Delivery. Business Transactions.

Introducéo

O E-commerce que em portugués significa comércio eletrénico é uma
modalidade que visa transa¢des comerciais através de plataformas virtuais, como
porexemplo celulares e tablets, tendo uma conexéo direta com a internet. Por
ser um método recente, entrando em pratica no ano de 2009, existem muitas

dificuldades queatrasam a vida do cliente, entretanto com o grande crescimento
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da Era Digital novos recursos estao sendo instaurados para aumentar a eficacia
e a eficiéncia de sua implementagéo.

As empresas utilizam muito desse recurso para ganhar tempo e
economizar com publicidades e jogadas de marketing, ganhando a confianca de
seus clientes noconforto de suas préprias casas, isso tudo acontece devido a
alta conectividade do mundo com redes e usos de computadores e outras
plataformas.

Com o crescente uso do meio digital, 0 e-commerce veio ganhando for¢ca
e setornou um meio de transacdes mais agil, fazendo parte do cotidiano da
populacdo. Com essa crescente busca, as empresas tiveram que aumentar a
sua demanda de produtos e servicos logisticos.

Nesse projeto, indicaremos o desenvolvimento do e-commerce e suas
contribuicdes para o setor industrial. Neste contexto, o objetivo geral deste
estudo busca identificar propostas de possiveis solu¢des para a erradicacédo de
futuros problemas logisticos, englobando armazenamento de produtos,
transporte e logisticas reversa (troca de produto), identificado os possiveis
problemas na logistica envolvida nas lojas virtuais. Por tanto, optou-se por uma
pesquisa de campo, este tipo de estudo busca observar, coletar, analisar e

interpretar os fatos e fenbmenos que ocorrem dentro dos ambientes de vivéncia.

1 Arelacao entre a logistica e o E-commerce

Abordaremos neste capitulo a associa¢ao entre os conceitos de logistica
e oE-commerce (comércio eletrdnico), além de suas respectivas definicbes e
importancias no nosso atual cenario.

Ao longo da histéria humana, a compra e a troca é um método muito
presenteem nossa vida. Com a nossa evolucdo, as coisas ao nosso redor
tendem a evoluir simultaneamente, sendo assim, o desenvolvimento de novos
meios de comunicacdo cresceu, trazendo uma inovacéo: a Internet. Dentro
dessa ferramenta surgiu o E- commerce que vem crescendo exponencialmente
e ganhando lugar no mercado de vendas.

Também sera apresentada nesse capitulo a legislacdo envolvida no E-

commerce e a funcionalidade das leis para 0 maior aproveitamento das
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compras e transi¢cdes fornecedor/consumidor.

Atecnologia frequentemente oferece novos recursos. Isso € verdade na
area da logistica assim como em outras areas da empresa. As
mudancas de tecnologia afetam a logistica sob a forma de inovacéo de
manufatura que permitem meios mais eficientes de mudar o mix de
producdo. A tecnologia deinformacdo, em particular, transformou a
forma como funciona a gestéo de operacao e a logistica. Um exemplo
particular é o uso de c6digo de barra e ointercambio eletrdnico de dados
(EDI — Electronic Data Interchange) para melhorar ndo apenas a
velocidade, mas também a acuracia da informagdo. (ERNST et al,,
2007, p. 43-44).

1.1 Definicdo de Logistica

A logistica € um método que possibilita a criagdo de estratégias para
reducéode custos e aumento de qualidade de servigo/produto. E uma area da
gestdo para prover recursos, equipamentos e informagfes (atividades da
empresa). Dentre seus sinbnimos estdo: administracéo, arranjo, coordenacao,

coordenadoria, disposicdo, geréncia, gestao, governo, organizacao.

Toda empresa bem-sucedida necessita de um bom especialista na area
de logistica, pois ela é responséavel por todo o planejamento estratégico de uma

empresa e responsavel por grande parte do sucess o empresarial.

A logistica é definida como a colocacéo do produto certo, na quantidade
certa, no lugar certo, no prazo certo, na qualidade certa, com a
documentacao certa, ao custo certo, produzindo no menor custo, da
melhor forma, deslocando mais rapidamente, agregando valor ao
produto e dando resultados positivos aos acionistas e clientes. Tudo
isso respeitando a integridade humana de empregados, fornecedores
e clientes e a preservacdo do meio ambiente (ALVARENGA, 2014,
p.15).

Nestas empresas de sucesso constantemente ha um grande servico com
boaqualificacdo, o contratado deve sempre demonstrar os detalhes de suas

atividades para obtiver a confianca de seu cliente.

O Nivel de Servico: pode ser definido como sendo a qualidade (prazo
combinado/atendido, confiabilidade, integridade da carga,
atendimento etc.) na 6tica do cliente. As vezes, face a necessidade
de um Nivel de Servico melhor solicitado pelo cliente, este pode
aceitar arcar com um custo maior. O Nivel de Servigo deve ser
estabelecido em contrato antes de se iniciar qualquer atividade,
principalmente as atividades logisticas. Portanto, a primeira
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informacédo contratual que deve ser estabelecida com o cliente é qualo
Nivel de Servi¢o que o cliente deseja comprar (ALVARENGA, 2014,
p.18)

A logistica € uma pratica empresarial que abrange varias areas de uma
empresa, auxiliando-a para que tudo ocorra da melhor forma e de uma maneira

sem imprevistos, gerando nenhum prejuizo a mesma.

1.2 Definicdo de E-commerce

O E-commerce (ou comércio eletrénico) é um conceito dado a todas as
transicbes comerciais ou negociacdes usando a internet para compartilhar

informacdes, encomendas e transacodes financeiras.

O termo E-commerce designa qualquer transagdo comercial que
ocorra via processos digitais em uma rede. No entanto, na verdade,
0 E-commerce é muito mais do que a mera troca de produtos e
servigos por dinheiro pela internet. E uma tecnologia capacitadora
gue permite as empresas aumentar a precisdo e eficiéncia do
processamento das transac¢des do negécio. (TREPPER, 2000, p.13).

O E-commerce abrange uma vasta quantidade de produtos disponiveis
no mercado como bens e servicos, sem nenhuma barreira em relacao a
distancia e ao tempo (dependendo da localidade e meio de transporte). Por
haver uma grande quantidade de vantagens este método vem se expandindo
nos ultimos anos, e aindaé previsto a sua expansao nos anos seguintes, ja que
existe um grande investimentode instituicbes e empresas no E-commerce ou até

mesmo na substituicdo da loja fisicapela loja online.

Devido ao crescimento tecnologico, a populagéo vem utilizando a internet
comoprincipal meio de comércio e transi¢gbes. Esse novo método de comeércio
eletrdnico destaca alguns pontos como: facilitagdo na comunicagdo entre
consumidor e vendedor, detalhamento das caracteristicas dos produtos ou
servigcos (tamanho, cor, forma, especificagdes, observacoes, instrucdes, etc.),
além de promover uma maior seguranca na compra e proporcionar o conforto

ao consumidor.

1.3  Arelacéo entre alogistica e o E-commerce
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A relacéo entre logistica e E-commerce é inegavel, j& que a logistica é
elemento fundamental para o comércio, e 0 comércio eletrdnico estd em

crescimento em territério nacional e internacional.

Entre os fatores que fazem os consumidores optarem por determinados
servicos online de comércio, esta a eficiéncia e a eficacia da logistica do
mesmo. Atribuindo a atencdo necessaria para esse ponto, ndo sé o consumidor
ganha (com asatisfacdo e o produto em maos) como também o proprio
comércio através da maximizacdo de seus lucros, diminuicdo dos custos,

avancos positivos no marketing e muito mais.

Segundo o que foi apresentado no relatério Webshoppers efetuado
semestralmente pela E-bit (2021) entre os anos de 2009 e 2013 houve um
crescimento de cerca de 34 milhdes no niumero de usuarios do E-commerce no
Brasil (informagdes do relatério de2014), mostrando que diante de todo esse
crescimento € necessario que o comércio online se adapte a este cenario e
evolua simultaneamente a ele.

Também de acordo com o CEO da E-bit (2021) Pedro Guasti, foi
comprovado que parte dos consumidores brasileiros (47%) evita realizar
comprar online por acreditar que poderdao haver diversos problemas
dificuldades em adquirir os produtos e em devolvé- los se necessario. Através
de todas essas informacdes podemos concluir que o E-commerce esta
indiscutivelmente em crescimento, e, portanto, deve ser administrado da melhor
formapara que os comércios/comerciantes possam obter lucro juntamente com
uma boa imagem, e os consumidores possam receber seus produtos (e
devolvé-los se necesséario) sem problemas. E ai que entra a logistica, sendo

responsavel por todos estes aspectos e outros mais.

1.4 O crescimento do E-commerce

De acordo com as definicbes encontradas em dicionarios online, a
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Infopedia (2021) define compra como um ato ou contrato em que uma pessoa
adquire uma propriedadeou direito, algo corpdéreo ou incorpéreo mediante um
pagamento previamente prefixado, a vista ou a prazo. A préatica da compra
sempre esteve presente em sociedades, desde as mais antigas civilizacdes até

os dias atuais.

Com o passar dos anos, a humanidade teve diversos avangos
tecnologicos trazendo diversas inovagdes para o auxilio do desenvolvimento
humano, facilitando seu cotidiano. Uma dessas inovacdes € o ato de compras
via internet (o E-commerce).

O comércio eletrdnico estd provocando mudangas intensas na
organizacdo das empresas com seus clientes, parceiros e
fornecedores, inaugurando umanova era no mundo dos negécios. Por
trds da aparentemente simples mudanca na forma de comprar, ha
modifica¢cdes na economia, na organizacao da inddstria, na legislacao,
empregos, formas de consumo, de relacionamento e de criagdo de
valor. A mudanca é tao grande que € possiveldizer que “o mundo esta

em meio a uma revolugdo na forma de fazer comércio” (KALAKOTA,;
WHINSTON, 1997, p.28)

Diversas empresas utilizam essa ferramenta, trazendo conforto para
seus clientes, que podem fazer suas compras diretamente de sua residéncia.
Essa ferramenta de venda vem crescendo cada vez mais e diversos

dados mostram tal crescimento exponencial.

Nesta area, as principais fontes de informacéo sdo os Webshoppers, os
relatorios realizados pela organizacdo E-bit, onde encontram- se as mais
variadas informacfes e estatisticas do comércio eletronico do Brasil. A E-bit
tem como principais colaboradores/clientes a Centauro, Magazine Luiza, Fnac,
Pao de acucar, Visa e Walmart; por exemplo; mostrando ser uma organizacao

de confianca ecredibilidade.

15 Legislagc&do do E-commerce

A legislagdo do E-commerce também esta inserida no CDC (cédigo de
defesado consumidor), apesar do CDC ter sido criado em 1990, quando o

comeércio eletrénico praticamente ndo existia.
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Além do CDC, a Lei N° 7.962/2013, de Brasil (2013) surgiu com a
necessidade de criar regulamentos para serem seguidos por todos o0s
comerciantes deste ramo. Essa foi aprimeira legislacdo nacional a ser criada

especificamente sobre este tema.

O decreto aborda varios pontos deste cenario virtual, e um dos principais
pontos € a exigéncia da apresentacao de informacgdes sobre a empresa. Essas
informagdes devem aparecer com destague nos meios em que a empresa utiliza
paraprestar seus servicos e realizar suas negociagcoes, onde o consumidor

possa facilmente encontra-las. Sao exigidas informac¢des como:

Numero de incricao do fornecedor no CPF ou no CNPJ do Ministerio da

fazenda , alem do nome empresarial;

Endereco fisico e eletronico para facil localizagao e contato;

Carateristicas do produto e quais os riscos que ele oferece a saude e a

seguranca do consumidor;

Distinguir qualquer despesas adicional no preco do produto , como frente

Seguro;

Condicoes da oferta como mobilidade de pagamento , forma e prazo de

entrega ou execucao do servico , disponibiliacao dos produtos , etc

Clareza a respeito de restricoes para aproveitamento da oferta;

Falaremos agora sobre outros aspectos que estdo presentes na
legislacdo doE-commerce, todos eles de grande importancia ao empreendedor

e que, sendo assim,devem ser seguidos.

O primeiro deles exige que o empreendedor facilite o atendimento aos
clientes, tornando a experiéncia do mesmo mais segura. Essa facilitacdo
envolve desde cuidados com o processo de compra até a existéncia de canais
de atendimentopara evitar quaisquer complicagdes.

Sobre o processo de compra, a empresa deve oferecer a op¢ao ao
compradorde poder editar o carrinho de compras e mostrar com clareza todos
0S passos que estdo sendo tracados até a finalizagéo do contrato. Esse método

facilita a correcao deerros além de diminuir a probabilidade deles acontecerem,
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juntamente a qualquer tipode fraude ou armacgédo da plataforma. Além disso, o
E-commerce deve oferecer a documentacédo ao cliente, ou seja, o contrato da
compra, de forma que possa ser conservado e reproduzido, e também deve dar

atencdo aos mecanismos de seguranca para pagamento.

Jé sobre os canais de atendimento, eles se fazem esséncias para sanar
as duvidas dos clientes, e tém o dever de dar as respostas em até 5 dias. Esse
nao é necessariamente um prazo para resolver os conflitos que surgirem, mas

sim para quea loja se posicione sobre o que o cliente deseja.

Um segundo aspecto é relacionado a devolucao dos produtos. Todos os
custos envolvidos serdo de responsabilidade do lojista, e 0 consumidor néo é
obrigadoa apresentar maiores explicacfes sobre o motivo da troca, bastando
alegar apenas o arrependimento da compra. Porém, o direito de
arrependimento s6 é concedido quando o consumidor informa sua intengéo ao
E-commerce em até 7 dias apds o recebimento do produto. Isto diz respeito a
logistica reversa, ja que o lojista terd que providenciar o processo de troca
entrando em acordo com alguma fornecedora. Caso os Correios forem
utilizados, o lojista deve aconselhar o cliente a entregar o produto em uma

agéncia proxima.

Em terceiro € importante o lojista estar ciente que a legislacéo o obriga
a ressarcir o consumidor em possiveis prejuizos que ocorram com a compra,
sendo o Procon o principal 6rgdo a lidar com esse assunto. Também vale
ressaltar que de acordo com a legislacdo, no caso de processo judicial a

empresa é que deve provar que nao lesou o cliente.

Em quarto lugar esta algo que todo E-commerce ndo deve fazer:
Propagandaenganosa e/ou abusiva. E necessario entdo atencio para que tudo
o que for prometidopelo empreendedor possa ser cumprido, ja que o cliente
pode recorrer a isso. Todas as informagbes dos produtos e condi¢cbes de
ofertas devem estar bem visiveis e semque haja dupla interpretacdo ou
exagero. Cada clausula dos contratos também deve ser seguida.

Por fim, como quinto aspecto € essencial que o E-commerce garanta a
seguranca aos dados do cliente, devendo estar com seus certificados em dia.
Certificados esses que sdo responsaveis por criptografar as informacdes dos

consumidores. A empresa tem como opc¢oes de certificados:
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- SSL Simples: protege as informacdes do cliente através da criptografiados
dados;

. SSL EV: o sistema valida as informacdes da empresa comprovando a
confiabilidade e seguranca do site, além de criptografar os dados é claro;

. SSL Wildcard: recomendado para empresas que trabalham com varios

dominios, pois € possivel incluir os subdominios.

Para o cliente identificar se o site é seguro basta procurar por um simbolo
de cadeado ao lado do endereco, sabendo assim que a plataforma segue as

recomendacodes.

2 Aidentificagdo dos problemas envolvendo o E-commerce

Neste capitulo abordaremos os problemas que envolvem o cenario do
E- commerce e mostraremos dados pesquisados por nosso grupo e dados de

relatoriosoficiais.

2.1 Os problemas nalogistica do E-commerce

Sabe-se que para criar um negocio de sucesso no ramo do E-commerce
€ necessario ter atencédo em diversos pontos, desde o processo de producao,

armazenagem, distribuicdo até a devolucéo, se necessaria.

Muitas vezes os comerciantes e donos de lojas virtuais ndo déo atencao
necessaria a esses fatores, o que gera o descontentamento por parte dos
consumidores causando os mais diversos conflitos. Os principais problemas

referentes a isto sao:

e Atrasos na entrega: Quando os consumidores buscam agilidade na entrega
dosprodutos e a empresa ndo cumpre com 0 prazo, os clientes acabam
perdendoa confianga na mesma e deixam de recorrer aos seus direitos, por
achar essa ocorréncia algo normal.

e Produto perdido: Na identificacdo desse problema, vale a pena ressaltar o

prejuizo financeiro de muitos clientes, além de causar transtornos e a alta
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burocracia dificultar o processo para recorrer aos seus direitos.

e Produto danificado: Quando ocorre esse determinado problema, é levado
em consideracdo o descontentamento do cliente e que pode acarretar
reacoes ndoesperadas pela a empresa, gerando prejuizo a mesma.

e Produto trocado: Na ocorréncia desse problema, a empresa tem que agir
rapidamente para buscar a solucao e fazer com que o consumidor nao perca
aconfianca na mesma, e com isso volte a efetuar novas compras. Ambas
devemestar por dentro de seus direitos para que nao ocorram maiores

conflitos.

2.1.1 Pesquisa de campo sobre os problemas do e-commerce

Foi realizada uma pesquisa de campo na escola Etec Tenente Aviador
GustavoKlug em relacéo aos problemas que os estudantes encontram ao realizar
uma comprapelas lojas virtuais (e-commerce), visamos problemas identificados

desde a acessibilidade aos sites até o processo de transporte e troca de produto.

1° - Vocé ja fez compras em lojas virtuais

(internet)?Sim: 179 N&o: 25

Gréfico 1

Sim Nao

Fonte: Préprio autor
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A primeira pergunta tem o intuito de saber o se existe um razoavel nimero
depessoas que ja efetuaram compras em lojas virtuais, para a execucao da
pesquisa. Com aproximadamente 88% de respostas positivas (uma porcentagem

consideravel),consegui dar inicio a pesquisa de campo.

2° - O que vocé procura ao fazer uma compra em lojas virtuais?

(Pode serescolhida mais de uma opcéo)

a- Confiabilidade do site = 174 pessoas
b- Bons precos =157 pessoas
C- Variedade de produtos = 82 pessoas
d- Conforto =98 pessoas
e- Qualidade = 148 pessoas
f- Agilidade =133 pessoas
g- Informagdes do produto =67 pessoas
h- SAC eficiente =136 pessoas
Grafico 2
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Na segunda pergunta observei que a maioria das pessoas procuram uma
maior confiabilidade, menores precos, qualidade, agilidade e um SAC eficiente
ao comprar determinado produto em um site. Ja em relacao a variedade, conforto
e principalmente informacdes sobre o produto temos um numero menor de

pessoas.

o Falha na logistica reversa: Um problema muito importante e que deve
ser evitado, pois se ndo houver uma boa conscientizacdo tanto da empresa
guantodo consumidor isso pode acarretar em grandes problemas ambientais.

3°- Vocé considera o E-commerce uma forma de

negocio seguro?Sim: 130 Na&o: 74

Gréfico 3
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Fonte: Préprio autor

Na terceira pergunta observei a partir dos resultados que 64% das
pessoas entrevistadas tem uma determinada confianga em realizar
compras no e- commerce, e cerca de 36% das pessoas ainda ndo confiam
no e-commerce. Essasdesconfiangas em muitos casos veem de problemas

ocorridos com a compra, desdeo atendimento até a entrega do produto.

4°- Vocé ja teve problemas ao comprar em

lojas virtuais?Sim: 72 Néao: 132
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Grafico 4

140

120

100

80

A

Sim Nao

Fonte: Préprio autor

CADERNOS DA ADMINISTRACAO 2021



15

Como reflexo do resultado da terceira pergunta temos a quarta pergunta onde
mostra 64% das respostas positivas, ou seja, ndo tiveram problemas com o e- commerce

tendo como resultado a confianca elevada, o que mostra na pergunta anterior.

5° pergunta - Se sim, qual? (Pode ser escolhida mais de uma opc¢ao)

a- Entrega =61 pessoas

b-  Problemas técnicos no site =22 pessoas

c- Danos no produto = 28 pessoas

d-  Produto trocado =13 pessoas

e- Logisticareversa =28 pessoas

f-  Outros e
Grafico 5
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Fonte: Préprio autor

Na pergunta cinco, podemos perceber que, aproximadamente 30% dos
entrevistados ja tiveram problemas com a entrega de seu produto, e os outros 70%
ficaram divididos entre problemas técnicos com o site, danos no produto, produto trocado
e logistica reversa. Chegamos a concluséo que o sistema de logistica de entrega é falho

e ainda precisa de ajustes ou até mesmo de profissionais competentesna area.

6°- Mesmo tendo algum tipo de problema, vocé efetuaria outra compra?

Sim:152 Nao: 52
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Grafico 6
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Na ultima pergunta de nosso questionario, chegamos a conclusdo de
que mesmo com todos os problemas envolvidos na logistica, site, produto e

etc, as pessoas confiam e continuariam comprando no E-commerce.

Dessa maneira a pesquisa de campo auxiliou a entender melhor esse
cenario, onde a maioria dos jovens ja se utilizou deste método de compra, e
mesmosaqueles que ja enfrentaram problemas, sejam eles relacionados a
logistica ou a estrutura do site, ainda confiam nesse meio e voltariam a efetuar
compras ou transacdes online. Além disso, pode-se entender que o E-
Commerce supera comercio fisico ao atrair os consumidores que buscam
conforto, acessibilidade e praticidade aorealizar as suas compras, este pode
ser o principal motivo que esta levando ao crescimento do comercio

informacional

2.2  Os problemas no crescimento do E-commerce

Com o constante crescimento do E-commerce, logicamente, surgem
problemas diretamente relacionados ao crescimento. Nesse subcapitulo
trataremos especificamente de dois problemas que surgem nessa area. Vale

citar também que no ultimo ano houve um aumento na porcentagem de E-
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consumidores que pagaram frete em suas compras, porém este fato ligado

diretamente a logistica ndo pode ser apontado inteiramente como um problema.

2.2.1 Mau funcionamento do site

Muitas vezes 0s comerciantes que tentam inovar seus negécios com a
implantacdo da nova ferramenta, ndo tém a estrutura necesséaria para a

formacao deum site funcional (eficiente e eficaz).

Ao entrar em alguns sites de compra, € perceptivel que ndo houve a
devida atencdo em seu planejamento e nem uma mao de obra qualificada na
criacao do site.Sendo assim, 0s sites ndo suportam a procura e acabam tendo
um mau funcionamento, gerando complica¢cdes tanto para o consumidor quanto

para o fornecedor.

Com esse descaso de muitos comerciantes, 0os consumidores acabam
desistindo ou até mesmo nao conseguindo fazer suas compras. Logo, a vida
atil do negécio acaba sendo encurtada e na maioria das vezes ndo passe de

um ano. Segundo Figueira (2018, p. 01)

No Brasil, 60% das lojas virtuais fecham antes de completar um ano
de vida,devido a falta de planejamento, falta de foco, falta de mao-de-
obra qualificadaem E-commerce, com experiéncia em lojas virtuais,
falha na promocao, faltade planejamento logistico, fraudes, falta de
monitoramento e falha no atendimento.

2.2.2 ldentificagcdes

Outro problema muito comum de ser encontrado é a falta de identificacéo
de gquem esta do outro lado do computador, tanto para o cliente quanto para o
vendedor,gerando brechas para a criagéo de fraudes e roubo de dados.

Ao efetuar uma compra em um E-commerce é necessario fornecer
diversos dados (como: Nome completo, N° do RG, N° do CPF, N° do cartédo de
crédito e até mesmo algumas senhas) e isso acaba gerando uma certa
desconfianca dos clientes por ndo saber a confiabilidade dos sites, quais sao as

suas reais intencdes e quem tera acesso as informacdes que foram fornecidas.
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Caso ocorra de ser um site fraudulento, pode ser vazada as informacdes do
cliente e isso acarretard em diversascomplicagfes futuras (como, por exemplo:
o cliente precisard cancelar seu cartdo decrédito para evitar que sejam feitas
compras sem sua autorizacao).

Olhando para o outro lado, o comerciante ndo consegue ter a certeza de
querealmente € o dono desses dados que esta efetuando a compra. E se caso
nao for, se existe a possiblidade da pessoa que esta utilizando esses dados ter
sido autorizadaa efetuar essa compra.

Sendo assim, os dois lados enfrentam uma certa dificuldade sobre a
veracidade das transicdes de informacg&o, por ndo precisar de um encontro

pessoal para o fechamento do Contrato de Compra e Venda.

2.3 Os problemas nalegislacdo do E-commerce

Nesse cenario, pode-se dizer que o Brasil esta se desenvolvendo, em
uma gradual adaptacéo aos aspectos gerais que estdo envolvidos no comeércio
eletrbnico.Ao redor do mundo existem nacfes que estdo mais desenvolvidas
nesse quesito jA que administraram seus investimentos da melhor forma,
estando atentas a legislacdoe seus processos, porém existem outras nacoes
menos desenvolvidas ou emergentes, como no caso de nosso pais, e até
mesmo locais sem esses recursos.

Como ja citado no presente trabalho, no Brasil os consumidores do E-
commerce podem encontrar as regulamentacdes vigentes tanto no CDC
guanto na lei n° 7.962 de 2013, de Brasil (2013), as quais devem ser seguidas
a risca pelos lojistas, e é neste quesito em quemuitos apontam o problema

referente a legislacao.

No Brasil, a legislacdo é imparcial quanto ao porte (tamanho, estrutura)
do E-commerce, ja que sao impostas as mesmas medidas para todos os
empreendedores, 0 que consequentemente dificulta o processo para 0s
varejistas de pequeno porte ouiniciantes. Existem muitas queixas por parte
deles quanto a isto, porém o governo ainda ndo tomou iniciativas para

mudancas que deem suporte a esses COMercios.
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Essa dificuldade vem da questdo de que um comércio com
pouquissimas pessoas envolvidas ou em processo de abertura, com recursos
infimos, enfrenta maisadversidades em pontos como os valores a serem pagos,
desenvolvimento do comércio em sua respectiva plataforma digital,

atendimento aos clientes, etc.

De qualquer forma, enquanto este cenario ndo passa por alteracdes
devera ser respeitado e seguido da maneira na qual se apresenta. Essas
dificuldades nédo devem se tornar desculpas para que os empreendedores
tentem burlar a legislagdo e criar seu negécio sem acatar as exigéncias
nacionais, que por sinal cumprem seu papel de garantir a seguranca ao

consumidor.

Visto isso, € invidvel apontar outros problemas quanto a legislacédo do E-
commerce, que exerce plenamente sua funcéo desde que haja a contribuicdo de
todosos envolvidos (dos vendedores aos consumidores). Vale lembrar entdo
gue aqueles que nao estiverem atentos aos regulamentos podem sim se

deparar com problemas.

3 Propostas de melhorias para a relagcdo da logistica do E-commerce.

3.1Terceirizacado da logistica

A terceirizacdo em logistica, como a mesma em qualquer outro capo de
servico tem como caracteristica a contratacdo de uma empresa especializada
para execucdo de determinadas operacdes. Essas areas envolvem

armazenagem, transporte, montagem de pedidos, limpeza, seguranca etc.

Algumas empresas apenas terceirizam algumas éareas, entretanto é
possivel terceirizar todas as mesmas (podendo contratar mais de uma empresa

especializadanessas operagoes).

3.1.1 Reducéao de custos com a terceirizacao
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A terceirizacdo de um servico logistico compactua para o crescimento
da empresa, agilizando processos e diminuindo o tempo de servigos que a
industria devera realizar. Muitos gestores e empreendedores hesitam em
contratar servicos logisticos para a sua empresa, poiS encaram essa
situacdo como um investimento que nao trara o seu devido retorno, criando

uma falsa impresséo de dinheiro jogado fora.

A terceirizacado, traz um procedimento vantajoso em médio e longo
prazo para 0 contratante, entretanto deve haver um planejamento e
discusséo entre as duas empresas, considerando a “equacao econémica da
parceria”. A construcdo de calculos é fundamental para manter a harmonia
lucrativa das empresas envolvidas (contratada e contratante), criando assim
limites para saber até que ponto os servicospodem ser prestados sem haver

uma elevacao de precos e despesas maiores.

Deve-se levar em conta que a terceirizacdo de um servico
especializado reduzird custos de setores administrativos e processuais
dentro de uma empresa.

Um bom gestor deve considerar que a auséncia de recursos e a
auséncia detempo, nem sempre fara que a empresa ofereca servicos de

boa qualidade por mais caprichoso que ele seja.

Nem todas as empresas terceirizadas exercem funcbes de
gualidade, mas é possivel a partir de uma busca encontrar instituicdes que
obtenha o Sistema de Gestéo de Qualidade (SGQ)

Os efeitos da terceirizacdo na area logistica costumam obter 6timos

resultados, pois sado desenvolvidos com profissionalismo e modernizagao.

3.1.2 Qualificagéo dos profissionais terceirizados para as atividades

logisticas

Um PSL (Prestador de Servigo Logistico) exerce sua fungcdo com
eficiéncia e seguranca, resultado de todo os seus esfor¢cos aplicados.

Somado a sua equipe, elesse sobressaem por suas formacdes na area
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como mestrado e doutorado.

Estes profissionais estdo sempre se renovando e buscando
conhecimentos para poder desenvolver novas habilidades, a partir de cursos
e WorkShops envolvidosno ramo, podendo ser no Brasil e no Exterior. Com
0 acesso de tecnologias atuais (blogs, sites, redes sociais e outras

plataformas), ficam por dentro das novas vertentesda logistica mundial.

3.1.3 Qualidade dos equipamentos da empresa terceirizada

Com acesso a novos hardwares e softwares as entidades de

terceirizacao logistica aprimoram e mantém atualizadas suas operacgoes.

As ferramentas utilizadas na armazenagem e movimentacdo de
carga também tem a necessidade se manter modernos, afim de manter a

agilidade e a eficiéncia para a empresa contratante.

3.1.4 Aeficiéncia das entregas na terceirizagéo

Apresentaremos um dos processos mais importantes da logistica,
gue se tratados transportes e da entrega do produto até o cliente final. O
cliente é o foco principalda logistica, ou seja, a empresa terceirizada deve
privilegiar o servico do cliente paraque as suas compras sejam entregues
com seguranga, velocidade e em oOtimo estado. Com a tecnologia as
transportadoras conseguem localizar o melhor trajeto para cadatipo de
carga, assim melhorando o preco dos fretes e evitando os atrasos nas
entregas.

As empresas ndo devem se preocupar com a terceirizacao depois
de contatadas. Apos o fechamento de contrato com uma empresa que seja
consideradasegura, a empresa deve deixar que 0s terceiros exergam sua

funcéo sem interferénciade fora, ou seja, do contratante.

3.2 Controlando o crescimento do E-commerce
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Como ja foi abordado anteriormente, o E-commerce esta cada vez
mais presente no comércio atual e seu crescimento faz com que ele ganhe
ainda mais espaco no mercado de vendas. Mas, também, existem erros
muito comuns que podem fazer com que o comeércio eletrénico perca toda
sua fama de praticidade e eficiéncia e, em diversas vezes, esses problemas

estao diretamente ligados a falta decontrole sobre seu crescimento.

3.2.1 Criagéao do site

7

Ao comecar um negécio eletrbnico, ndo é somente colocar seus
produtos, darum valor e esperar que o dinheiro caia em sua conta. Existe
todo um planejamento estratégico sobre a plataforma utilizada, os meios
para tornar a comercializagdo um ato seguro, pensar nos meios de

pagamento (cartdo, boleto, etc.) e até mesmo a formacéao do layout do site.

Para uma maior eficiéncia deve ser feito uma pesquisa sobre o0s
softwares disponiveis para o desenvolvimento do site e qual desses
softwares atendem, da melhor forma, as necessidades de seu
desenvolvimento empresarial. Também deve ser feito a contratacdo de um
profissional que tenha experiéncia no software escolhidopara a criacdo do

site.

Além disso, o0 decreto N° 7.962/2013 exige que algumas
informacdes sejam explicitas ao consumidor, como, por exemplo, CPF e
CNPJ do fornecedor, clareza sobre qualquer despesa adicional,
caracteristicas do produto, etc. E caso essas exigéncias nao sejam
cumpridas, a empresa terd problemas com a justica e podera até mesmo
perder seu negocio (BRASIL, 2013).

3.2.2 Sistema de avaliacdes

Para obter uma certa seguranca sobre quem esta do outro lado da
tela, algunssites usam sistemas de avaliagdes. Assim, 0 consumidor pode
se assegurar sobre asnotas que ja foram dadas ao vendedor por outros

clientes que, anteriormente,efetuaram compras com o0 mesmo.
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Figura 5: Ferramenta de avaliacdo

Informacidao sobre o vendeaedor

Nome

IR R DA I R

FONTE: Mercado Livre, 2021.

Como mostrado na imagem, retirada do site Mercado Livre, existe
uma ferramenta em que os compradores podem avaliar o vendedor ap6s
efetuarem uma compra com ele. Cada vendedor possui sua propria conta
no site e de acordo com suas vendas € feito uma média de avaliagdes para

passar seguranca a queminteressar fechar negécios com tal vendedor.

Se todos os sites de E-commerce oferecerem essa ferramenta, a
insegurancados consumidores seria diminuida em grande quantidade, por
eles poderem ter comobase experiéncias anteriores de outros clientes com

aquele vendedor, antes de fecharo contrato.

3.3 Legislacao de facil acesso com facil compreenséao

E perceptivel que muitas pessoas tenham medo de comprar ou
utilizar do E-commerce, por ndo sentir confianca no site ou inseguro sobre
os seus direitos e do que pode se assegurar, fazendo com que desistam da
compra. Mesmo que muitos mercados online tenham informacdes sobre o
vendedor, produto e meio de entregas,a davida € bem presente quando se

vai finalizar a compra.

As leis do E-commerce estdo a disposi¢cao de todos, mas nunca sao
nem mesmo divulgadas, talvez 0 medo e inseguranca na hora da compra

seja o resultado

CADERNOS DA ADMINISTRACAO 2021



24

da ignorancia de ndo conhecer das normas que asseguram os direitos dos
consumidores online. Outro ponto a ser abordado, a renovacdo das leis
ajudaria o Estado a fazer com que houvesse diferenca nas pequenas e grandes
empresas e fazendo ambas prosperarem.

Os que cuidam da divulgacédo poderiam intervir para que os direitos e
leis fossem divulgados ao maior numero de pessoas possivel e chegar ao
conhecimento da nagéo brasileira e das outras na¢des e estados no mundo.
Quando divulgadas, a falta de conhecimento acabard e isso ajudaria nas
relacbes comerciais nacionais e internacionais, causando a movimentacao na
economia, bolsas de valores e a¢gOes das pequenas e grandes empresas (Como
ja citado anteriormente).

O comeércio online proporciona mais mobilidade e praticidade na hora de
escolher um produto, ajudando, nas op¢des de lojas e contendo informacoes,
vemoscomo um comercial de venda de quartos de hotéis pode comparar precos
e dar informacBes sobre o quarto, servicos e notas dadas de outros
compradores. O complemento das leis e informa¢des em outros tipos de opcoes
de sites, também dariamais conformidade aos consumidores, fazendo com que
a imagem da empresa seja melhor vista e que o lugar de se comprar de maneira
facil, rapida e promovendo seguranca € o lugar da mesma, tanto na compra
fisicamente ou virtualmente, e possivelmente fazendo lucros para a empresa e o

crescimento no meio das outras.

Consideracfes Finais

Ao longo dos anos o comércio se tornou cada vez mais presente no Nn0Sso
cotidiano, evoluindo desde o escambo até transacdes bancarias. Atualmente
encontra-se envolvido com o mundo informatizado em quase todo o planeta,
naquilo que chamamos de E-commerce, o comércio virtual. Buscamos
compreender 0 processo da logistica passo a passo, 0os problemas e possiveis
meétodos para reduzi-los e como o ser humano se relaciona com esse cenario.

A logistica estd presente em todas as etapas do comércio, desde o
processode producao até seu destino final. Ou seja, € a responsavel por buscar
estratégias para reduzir custos e aumentar a qualidade dos seus

produtos/servigos, a eficiéncia eeficacia, e a lucratividade, sem causar prejuizos
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as empresas ou aos consumidores. Um empreendimento sem boa logistica nédo
tem organizagéo e estrutura suficiente para crescer e se tornar uma empresa de
notoriedade no mercado atual.

Além do comércio tradicional, sabemos que o comércio eletrénico esta em
uma crescente ao redor do mundo, e € justamente na logistica em que se pode
encontrar seus principais problemas. Problemas esses que estdo relacionados
desdea demora na entrega, danificagdo e extravio de produtos até a logistica
reversa, a troca do produto ou reembolso. Neste trabalho buscamos entdo
apontar possiveis solucdes ou métodos para reduzir os efeitos destes
contratempos, como a utilizacdo de empresas terceirizadas, uso da melhor
estrutura possivel nos sites e implementacédo de sistema de avaliacdo, e uma
maior divulgacéo da legislacéo vigente, sendo ela a mais clara e objetiva possivel.
Todos esses elementos devem serlevados em conta, ja que se 0 empreendedor
nao tomar precaucdes seu negocio podefalir precocemente.

Foi observado principalmente através de pesquisas e entrevistas, que
além dos problemas logisticos o E-commerce enfrenta problemas de ambito
humano, ou seja, em relacdo ao consumidor. ISso ocorre pois ao se deparar com
as adversidades que podem surgir no processo de compra e por se tratar de algo
novo, o consumidor sente inseguranga e opta por outros meios de comércio ao
invés de confiar nos sistemas de pagamento e entrega deste ramo virtual.

Para os comerciantes, o E-commerce oferece vantagens, como por
exemplo: a folha de pagamento terA um peso menor para o empregador,
havendo cortes com despesas dos colaboradores (salarios e encargos
trabalhistas). Quando ocorre a terceirizacdo de servicos de transportes a
empresa contratante economiza muito dinheiro, pois ndo é necessario a
compra de uma frota de veiculos, eliminando uma série de gastos como
manutengcdo e a necessidade regular de abastecimento. Terceirizar a
armazenagem pode dispensar a compra de um galpdo logistico, evitando a

compra de mais areas territoriais para a indastria.
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