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      Capítulo 1




      E-commerce


    




    Seja bem-vindo ao mundo virtual dos negócios. Quando o assunto é e-commerce, podemos afirmar que o avanço tecnológico possibilitou novas experiências na oferta de produtos e serviços transferindo muitos negócios para as plataformas digitais, e assim surgiu uma nova dinâmica na relação entre o fornecedor e o consumidor. Os procedimentos e as rotinas dos negócios internacionais acompanham essa evolução do mercado, se adaptando e se modificando conforme o necessário para permanecerem atualizados principalmente frente às novas demandas globais e aos acordos de facilitação de comércio entre países. Assim, o tema chama cada vez mais a atenção de profissionais e empresas que, por meio do estudo dos negócios e das relações internacionais, trabalham para o fortalecimento de seus objetivos e atividades.




    Convém lembrar que, ao tratar de comércio exterior e negócios internacionais, não devemos nos ater apenas a produtos de alto valor agregado, que atendem a grandes fábricas – muitas destas, líderes de mercado – e que são transportadas em navios e containers, por exemplo. Vivemos num mundo em grande evolução, sobretudo tecnológica; as mudanças são contínuas e ocorrem em uma velocidade incrível. A tecnologia nos conecta: consumidores a empresas; empresas a empresas; pessoas a pessoas; e não somente no que se refere a relacionamentos, mas também a possibilidades de negócios, fechados não só no mercado doméstico, mas no mundo todo, afinal, onde se localizam os fornecedores, atualmente? Pessoas e empresas podem comprar produtos e serviços de qualquer lugar do mundo pela internet, inclusive utilizando smartphones. Tudo isso graças à modernidade, que nos leva cada vez mais a consumir e negociar eletronicamente.




    Este capítulo estuda e propõe uma reflexão sobre o conceito do modelo de negócio eletrônico – o e-business – e o ato de compra e venda no comércio eletrônico – o e-commerce –, os fundamentos e a abordagem desses segmentos para que o empreendedor possa construir sua clientela e sua rede de relacionamentos. Aborda também o marketing no setor de negócios realizados de forma eletrônica, o perfil e o comportamento do consumidor desse segmento, considerando que negociações feitas por meio de e-commerce cresceram muito nos últimos anos, sobretudo motivadas pela pandemia da covid-19. Sem dúvidas, o estudo do cenário que movimenta bilhões em negócios de e-commerce, como dito no início, é muito relevante.




    1 Conceito de e-commerce e e-business




    Produtos e serviços nem sempre estiveram disponíveis ao alcance de qualquer pessoa, mas no mundo atual, podemos comprar qualquer coisa sem a necessidade de sair de casa, pois na internet, por meio do e-commerce, é possível escolher e realizar o pagamento para depois receber o pedido em casa com toda comodidade. Para que isso seja possível, uma infraestrutura muito eficiente e eficaz, que se moderniza dia a dia, está à disposição. Em uma matéria publicada no jornal Estado de Minas na qual o e-commerce é destaque, Strickland (2021) afirma que 13 milhões de brasileiros realizaram sua primeira compra pela internet em 2020 devido à pandemia da covid-19, período em que foram impostas restrições à circulação de pessoas, o que modificou o comportamento de compra de muitas delas. Segundo o estudo, a entrada de novos consumidores somada aos já habituais provocou um boom no e-commerce brasileiro, que faturou, segundo a Webshoppers, R$ 53,4 bilhões somente no primeiro semestre de 2021. Esse valor representa um aumento de 31% em relação ao mesmo período de 2020. Esse crescimento deve continuar ocorrendo, uma vez que o e-commerce já é uma realidade para a maioria das pessoas. O crescimento da categoria em termos percentuais ao ano é próximo de dois dígitos e deverá se sustentar nesse patamar, envolvendo diversos setores econômicos, como, por exemplo, moda, beleza, perfumaria e saúde, que são os segmentos com os maiores números de pedidos. Então, o que é o e-commerce? O que ele significa em termos de negócios? Antes, vamos entender o conceito de e-business: negócios realizados de forma eletrônica.




    O objetivo de qualquer empreendimento é realizar negócios e gerar emprego e renda, além de obter lucro de forma sustentável. Quando se fala em e-business, estamos falando de negócios que são realizados totalmente via internet, de forma estruturada como se fosse uma empresa física (presencial), ou seja, com estrutura financeira, de recursos humanos, de inteligência de mercado, com pesquisa, desenvolvimento e muita inovação. Nesse sentido, o e-business é definido como a realização de negócios por meio digital e com uso da internet, ou seja, para que a empresa pratique o e-business, todos os seus processos devem ser realizados de forma eletrônica. Quando uma empresa atua no e-business, significa que ela tem todos os seus processos e negócios acontecendo em ambiente virtual na internet, não sendo única e exclusivamente uma operação de compra e venda de produtos e serviços. O empreendedor que se propõe a realizar seus negócios em ambiente virtual investe em tecnologia, em pesquisa e seus processos são formatados para acontecerem 100% no ambiente eletrônico. Isso envolve toda a cadeia de valor de uma empresa, desde os suprimentos, passando pela produção, pelo armazenamento e pela distribuição, e os meios de pagamento e recebimento também acontecem em ambiente virtual. Essa maneira de realizar negócios evolui de forma muito veloz por conta do dinamismo dos negócios globais e da velocidade das mudanças de mercado, então, falar em e-business é falar em negócios inovadores, já que o mundo está em completa transformação e isso, sem dúvidas, afeta a cultura de consumo das pessoas e das empresas, alterando a maneira de comprar coisas e serviços. Por meio do e-business, empreendedores aumentam as possibilidades de negócios e criam uma interação muito veloz conectando os consumidores a serviços e produtos; e os negócios, a outros países com uso de tecnologia; alcançando, assim, o objetivo do e-business. Se de um lado existe alguém vendendo algo, do outro, há alguém precisando desse produto/serviço, então, cria-se uma relação de compra e venda em ambiente virtual.




    O século XVIII foi marcado pelo grande avanço tecnológico ocorrido no período que ficou conhecido como Revolução Industrial, que iniciou na Inglaterra e se espalhou pelo mundo levando novas formas de pensar a produção, o trabalho e os negócios e, consequentemente, alterou a economia e a relação fornecedor/consumidor. Transformação tecnológica, portanto, não é um assunto recente, mas sim algo que esteve sempre presente no mundo e que diariamente se transforma e propõe uma significativa alteração nos negócios, na economia em nível mundial e na forma como acontecem. Nos dias atuais, se fala em transformação digital, conectividade, internet das coisas, inteligência artificial, multiverso, etc., que nos remetem ao conceito da indústria 4.0 e, nesse sentido, as operações de compra e venda estão inseridas num contexto de novas possibilidades e maneiras de comprar e vender produtos e serviços; de conectar clientes e fornecedores (brasileiros e estrangeiros); criar um canal de venda e um serviço de pós-venda; além de estratégias de marketing e inovação. Assim, temos o conceito do e-commerce, que acontece num ambiente virtual, por meio do uso de tecnologia de forma segura e inovadora.




    Sobre as definições de e-business e e-commerce, Oliviero e Deghi afirmam que:




    

      para muitas pessoas, os termos e-commerce e e-business são usados como sinônimos, quando na realidade não são. Enquanto o e-commerce está relacionado a transações eletrônicas que envolvem compra e venda de produtos ou serviços realizados por intermédio da internet, o e-business pode ser considerado como sendo toda aplicação on-line que dá suporte a negócios, mas que não precisa necessariamente concluir uma venda. Desse modo, um e-business não é, obrigatoriamente, uma loja virtual (OLIVIERO; DEGHI, 2015, p. 6).


    




    Ao refletir sobre esses conceitos, percebe-se que o e-business tem uma abrangência maior em termos de estrutura e de rotinas e procedimentos como negócio, possui processos complexos e bem definidos, estruturados para acontecer por meio do uso da tecnologia, e se conecta com o e-commerce levando soluções aos consumidores, que também utilizam o ambiente virtual no seu relacionamento com fornecedores. Com base na coleta e na análise de dados, os fornecedores definem sua estratégia de marketing para alcançar seus clientes e definir qual o melhor canal de venda e distribuição de seus produtos e serviços, com foco, por exemplo, na preferência do seu público alvo. Para que tudo isso aconteça de maneira a gerar resultados e atingir objetivos, é preciso ter um planejamento que direcione os caminhos a seguir, então, os fundamentos do comércio eletrônico precisam ser pensados e trabalhados no planejamento a fim de garantir a sustentabilidade do negócio e contribuir para as decisões do e-business e do e-commerce.




    2 Fundamentos do comércio eletrônico




    O comércio eletrônico está ao alcance de todas as pessoas, tenham elas muita ou pouca habilidade com sistemas virtuais e internet. O fato é que o processo on-line faz parte da rotina das pessoas, que diariamente buscam produtos e serviços dos mais diversos, muitas vezes adquiridos de outros países. Sob essa ótica, o que não se pode dizer do comércio eletrônico é que ele abrange apenas uma simples operação de compra e venda. Longe disso: há muito investimento em plataformas tecnológicas, de mapeamento de pedido, de gerenciamento e rastreamento de entregas, de ações de marketing, de gerenciamento de estoque, de investimento em inovação, e envolve muitas pessoas. Quando o assunto é comércio eletrônico, são as pessoas nos bastidores que dão vida ao processo e fazem tudo acontecer. Todos esses pontos sustentam os fundamentos do comércio eletrônico.




    Quando o consumidor adquire algo, ele espera, minimamente, três coisas:




    

      	produtos ou serviços que tenham qualidade;




      	receber no prazo;




      	preços justos.


    




    Será possível que um comércio eletrônico sem monitoramento de entrega e um serviço de pós-venda de qualidade garanta que essas três condições básicas sejam satisfeitas? Certamente não. Por esse motivo, planejar as ações do comércio eletrônico abordando seus fundamentos prepara o empreendedor para os desafios do negócio e, sem dúvidas, cativa e encanta o cliente, aproximando-o por meio da fidelização.




    

      [image: Ícone] NA PRÁTICA




      Certa vez, passei por uma situação inusitada quando realizei a compra internacional de um aparelho celular pela internet. Fiz o pedido, o pagamento e o rastreio do envio. Quando recebi o pacote e o abri, a caixa continha não um celular, mas a metade de um tijolinho. Como todo negócio, o comércio eletrônico tem seus riscos, que nesse caso, foi o não recebimento do produto. Será que esse serviço de e-commerce fez uso de boas práticas de comércio? Definitivamente não.




      

        




        


      


    




    Podemos estudar os fundamentos do comércio eletrônico com base na estrutura necessária para o seu funcionamento. Estamos falando de plataformas digitais e dos recursos de internet necessários, meios eletrônicos de pagamento, sistemas de busca e cadastro de clientes e parceiros comerciais, controle de estoque e gerenciamento de risco, sistema de tracking, atendimento ao consumidor e política de garantia e de troca, política comercial de compra e venda, além de marketing, todos inseridos no contexto dos fundamentos do comércio eletrônico, independentemente do segmento, já que podemos trazer como exemplos, entre tantos negócios eletrônicos:




    

      	cursos on-line;




      	canais por assinatura;




      	serviços digitais de banco.


    




    Como já ficou entendido, o comércio eletrônico envolve mais do que uma simples transação de compra e venda e, nesse sentido, elencamos pontos relevantes que sustentam os fundamentos dessa atividade.




    2.1 Pesquisa de mercado, produtos e serviços e política de marketing




    Algumas perguntas orientam o empreendedor sobre os produtos e os serviços com maior potencial de negócios. Quais são os benefícios que o negócio vai trazer? Qual é o perfil do consumidor? E, principalmente, qual será o tempo de retorno do investimento e a participação do negócio no mercado? Pesquisa e marketing são fundamentais. E se o comércio eletrônico abranger operações internacionais?




    2.2 Legislação




    É fundamental conhecer a legislação que rege o negócio eletrônico no Brasil e no exterior, se for o caso. Por exemplo, a legislação tributária nacional e internacional. Se o comércio eletrônico envolver outro país, os impostos incidentes sobre a importação de produtos e/ou serviços devem ser analisados e compor a base de custos e de preço do comércio eletrônico.




    2.3 Sistemas de gestão que estruturam o comércio eletrônico




    Um conceito que caminha junto do comércio eletrônico é o just in time: disponibilizar o produto certo, no momento certo, e a um preço justo (que, muitas vezes, significa um valor menor), e esse talvez seja um dos maiores desafios desse negócio. Alicerçar o comércio eletrônico a sistemas de gestão de toda a cadeia de suprimentos é essencial para o sucesso. Os sistemas de gestão possibilitam tomadas de decisão referentes:
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