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RESUMO

A Tecnologia da Informagdo (TI), por meio da rede mundial de computadores, favoreceu o
desenvolvimento dos canais eletronicos de comercializagdo, possibilitando o surgimento de
novos modelos de negocios e a reestruturagdo dos aspectos tecnologicos ¢ dos processos
organizacionais das empresas tradicionais. O comércio eletronico (CE) trouxe intimeras
oportunidades, desenvolvendo vantagens estratégicas e competitivas. O crescimento dessa
ferramenta propiciou a inser¢do de todas as classes sociais em um unico ambiente de
negécios, quebrando barreiras geograficas, tornando-se a mais eficiente e competitiva
ferramenta de comercializagdo atual. Empresas inovadoras estdo apostando nesse novo molde
como posicionamento estratégico e inovador, a prospectar novos mercados e atingir um
numero maior de clientes, estabelecendo uma posi¢io estratégica no ambiente virtual de
negocios. O acesso a internet estabeleceu mudangas no perfil dos consumidores, logo, as
organizagdes passaram a investir no setor e expandir suas operagdes a partir das novas
configuragdes de negocios, mostrando seu excelente potencial de desenvolvimento. As
organizagbes passaram a investir em Tecnologia da Informagdo para automatizar seus
processos de gestdo e melhorar substancialmente a eficiéncia da execug¢do de tarefas
fundamentais para o desempenho do negdcio. O presente trabalho trata-se de um estudo de
caso com abordagem descritiva e qualitativa, sendo a pesquisa conduzida por meio de
questionario. Contudo, este estudo aborda os beneficios, aspectos e contribuicdes da aplicagio
de comércio eletronico aos processos de negocio de uma empresa atacadista com sede na
Microrregido do Sertdo do Submédio de Itaparica, permitindo analisar as legitimas
contribui¢des de sua aplicagdo, tal como seus aspectos, além das perspectivas de
desenvolvimento do setor. Foi constatado um substancial avango nos processos tecnologicos e
de investimentos em Tecnologia da Informagdo e Comércio Eletronico. Concluiu-se que a
organizagdo tem aplicado aos processos de negdcio, indicadores tecnolégicos que despontam
o desenvolvimento do CE. Dessa forma o estudo apresenta os beneficios da aplicagdo desta
ferramenta de negécios e dos recursos tecnoldgicos aos processos de negocio da organizagdo
estudada.

Palavras chave: Comércio Eletronico; Gestdo; Negocios; Tecnologia da Informagdo.



ABSTRACT

The Information Technology (IT), through the worldwide computer network, indulged the
development of electronic marketing channels, enabling the appearance of new business
models and restructuring technological aspects as well as organizational processes of
traditional companies. Electronic commerce (EC) has brought numerous opportunities, has
developed strategic and competitive advantages. The growth of this tool allowed the insertion
of all social classes in a single business environment, breaking geographic barriers, thus
becoming the most efficient and competitive current marketing tool. Innovative companies
are betting on this new mold as strategic and innovative positioning, prospecting new markets
and reaching a greater number of clients, establishing a strategic position in virtual business
environment. Internet access has changed the profile of consumers, so organizations have
started to invest in the industry and expand their operations from new business configuration,
showing their excellent development potential. Organizations have started investing in
Information Technology to automate their management processes and substantially improve
the efficiency of performing tasks that are critical to business performance. The current work
is a case study with a descriptive and qualitative approach and the research had being
conducted through questionnaire. However, this study addresses the benefits, aspects and
contributions of application of e-commerce to the business processes of a wholesale company
based in Microregion of Itaparica in the Sertdo, allowing us to analyze the legitimate
contributions of its application, as well as its aspects, besides prospects development. There
was a substantial advance in technological processes and investments in Information
Technology and Electronic Commerce. It was concluded that organization has been applied to
business processes, technological indicators that highlight the development of the CE. Thus,
this study shows the application benefits of this business tool and the technological resources
to business processes from the organization studied.

Keywords: Electronic Commerce; Management; Business; Information Technology.
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1 INTRODUCAO

Com o avango da globalizagdo, as empresas sofreram alteragdes no seu perfil, com
isso, os canais alternativos de comercializagdo, juntamente com os canais eletronicos, se
disseminaram ligeiramente, tendo a TI como seu principal alicerce. Esse fenémeno
possibilitou impactos sociais e empresariais. Com o incentivo a aquisi¢io de meios
tecnolégicos como smartphones, notebooks ¢ tablets, criou-se um novo meio de
comercializagdo, o entdo comércio eletronico.

Empresas com modelos de negdcios repetiveis e escaldveis, é a nova tendéncia no
mercado global e tecnologico. Estas organizagdes criaram um novo método de vendas
altamente eficaz e lucrativo de baixo custo de implantagio: o e-commerce (CE).

Os negdcios na rede, no inicio de sua disseminagdo e desenvolvimento, apresentaram
tamanho avango que as entidades passaram a presumir que os modelos de CE determinariam
0 sucesso e crescimento da industria e do varejo (BRETZKE, 2000).

Seguranca e acessibilidade tem tornado o e-commerce uma das mais promissoras
formas de investimento. O sucesso desta nova tendéncia tem garantido resultados relevantes
aos empreendedores, além do pre¢o que € o principal atrativo, conquistando os consumidores
e determinando a expansdo das empresas do setor.

O desenvolvimento célere desse tipo de negécio impulsionou as empresas
consolidadas a embarcarem nessa nova tendéncia. De tal modo, a utilizagio mais comum do
CE acabou estimulando a mudanga no cendrio empresarial e a dilatagio e desenvolvimento
dos moldes tradicionais de comercializagdo de produtos e servigos, ao estimular a abertura de
negocios baseados na web, acrescendo a percep¢do de um novo setor, que se designou a partir
do estimulo a insergdo de todas as classes sociais na rede mundial de computadores.

Pregos atrativos sio um dos principais aspectos do CE no Brasil. Uma pesquisa
realizada pela Ebit (Reputagio de lojas virtuais e dados para o mercado on-line) mostra que
em 2015, 39,1 milhdes de pessoas realizaram compras através de canais eletrénicos de
comercializagdo, totalizando 106,5 milhdes de pedidos on-line. J4 no primeiro semestre de
2017, o e-commerce Brasileiro faturou 21 bilhdes de reais. As empresas observaram nesse
meio de negdcios uma porta de entrada para um novo mercado de consumo que acaba de se
firmar no Pais. Além das organizagdes, as pessoas fisicas também estio apostando nesse meio
de comércio, uma forma de garantir uma renda extra. Estima-se que o setor aumente o

faturamento continuadamente ano apos ano.
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O comércio eletronico apresenta-se como uma modalidade de negécios com amplas
vertentes, no qual possibilita a conexdo de diferentes segmentos, além de ser um ambiente
acessivel e transformador, que permite a intera¢do e facilita a comunicagdo em todos os
angulos do mercado. Uma forma de crescimento estrategista que fornece diversos proveitos
para o negocio.

A internet possibilitou as empresas expandirem suas operacdes para multiplos
mercados estagnados e vidaveis, com uma excepcional oportunidade de crescimento. Desta
maneira, quebrando as barreiras geograficas, revolucionando o comércio tradicional e a forma
de negociagdo. A comercializagdo ao alcance de um clique, e por um valor acessivel, acaba
viabilizando sua expansdo, tornando as empresas extremamente competitivas, ¢ cada vez
maiores (MORGADO, 2003).

As organizagdes que ndo acompanham o processo de transformagdo e revolugdo da
informagdo ndo progridem, colocando-se em desvantagem estratégica e comercial. A TI
tornou-se um fator imprescindivel para estratégia e inovacdo, passando a ser essencial em
qualquer modalidade de negdcios. Essas caracteristicas fornecem suporte e dados primordiais
a tomada de decisdo, garantindo o pleno desempenho do gerenciamento corporativo.

Ao projetar um e-commerce € necessario atender de maneira satisfatoria as
necessidades do cliente, oferecer uma experiéncia Gnica que o motive a dar um feedback
positivo, garantindo o sucesso do negocio. A user experience ou experiéncia do usuario € o
principal aspecto a ser analisado ao langar-se neste mercado, além da usabilidade que deve ser
considerada ao construir um sistema web. Aplicar os conceitos de usabilidade pode garantir o
bom relacionamento do usuario com a plataforma. Para embarcar nesta tendéncia ainda ¢
necessario apresentar um planejamento estratégico alinhado ao objetivo do negdcio.

Segundo Albertin (2000), o Comércio Eletrénico (CE) ¢ a realizagdo da cadeia de
valor dos processos de negocio num ambiente eletrénico, através da aplica¢do intensa das
tecnologias de comunicagdo ¢ de informagdo. Os processos podem ser realizados de forma
completa ou parcial, incluindo as transagdes negocio-a-negocio, negocio-a-cliente e
intraorganizacional, numa estrutura predominantemente de facil acesso e manuseio.

Albertin (2010) destaca que ao longo do tempo o escopo do comércio eletrénico
evoluiu de simples sistemas ligando compradores e vendedores para mercados eletronicos
complexos integrando fornecedores, produtores, canais intermediarios e clientes.

Turban, Rainer Jr. ¢ Potter (2007) asseguram que essa evolugdo permitiu a

identificagdo de quatro camadas principais, a depender da relagdo entre empresas e
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consumidores finais, a saber: business to business (B2B); business to consumer (B2C);
consumer to consumer (C2C); e consumer to business (C2B).

As empresas tém alcangado 6timos resultados com a entrada neste segmento, uma
pesquisa realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGILbr) aponta que 58% da
populagdo Brasileira utilizam internet, representando 102 milhdes de usudrios conectados na
rede. Estima-se que este mercado cres¢a com o avango tecnolégico que fomenta a conexdo em
ambientes remotos, um novo cenario para o desenvolvimento de uma cultura de aquisi¢io por
um meio alternativo ao tradicional a internet.

Com o surgimento do CE, as grandes empresas varejistas principiaram um processo de
adequagdo ao novo modelo de negécios fundado, no qual as empresas mantem operagdes
tradicionais a0 mesmo tempo em que atuam no canal eletronico. Estabelecendo um negécio
dual na web, o varejo on-line é uma aposta para o comércio tradicional expandir os seus
horizontes prospectando novas oportunidades de negécios. Elencando o comportamento dos
consumidores na rede, € possivel apreciar suas preferéncias e utilizar essas informacgdes como
estratégia de marketing, e vantagem competitiva (SANTAROSA, 2016 apud MARKIDES;
CHARITOU, 2004).

Para se desenvolver-se nos canais eletronicos, sera necessariamente indispensavel um
planejamento estratégico. Planejar e executar os planos de agdes e marketing é um
significativo coeficiente que assegurara os resultados do investimento. Projetar e delinear as
tarefas embasando nas particularidades do ambiente de negécios e nas taticas de execugdo dos
requisitos garantirdo o sucesso do negécio.

Em meio a tantas vantagens que a internet oferece, a eficiéncia atrelada a bons pregos,
atrai os consumidores e as tornam altamente competitivas, além da comodidade de realizar
tarefas cotidianas on-line.

Com um portf6lio misto, variedades diferentes de uma mesma categoria de produto, a
web facilitou as formas de negociagdes. Escolher um nicho especifico para atuar, certamente
sera mais vantajoso e tornara mais clara a identidade do comércio.

O surgimento de desenhos inovadores nos negécios (business) impulsionou o mercado
a adaptar-se ao novo estilo de configuragdes que a era da informagio exige. A tecnologia se
tornou a principal aliada das organizacdes e a maior aposta de aceleramento e crescimento das
empresas (Zeng & Pathak, 2003).

Neste panorama, o conhecimento de sua real utilizagio nas empresas, ¢ seu
desenvolvimento, fomenta a analise de seus aportes, bem como aspectos proeminentes, e

garantia de sua aplicagio.
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Este trabalho apresenta uma andlise do processo informacional de negdcios sobre
gastos e investimentos, infraestrutura, nivel de CE, aplicagdes tecnologicas, processos, e
contribuigdes, e informagdes do CE em uma empresa do setor atacadista da Microrregido do

Sertao do Submédio de Itaparica.
1.1 JUSTIFICATIVA

O mercado empresarial sofreu grandes mudangas nas ultimas décadas, o uso mais
frequente de tecnologia da informagdo contornou o ambiente de negécios, tornando-se
imprescindivel seu uso em qualquer empresa, independentemente do tamanho ou segmento.

As empresas estdo cada vez mais competitivas e o investimento em TI tornou-se
também um fator decisivo para o sucesso de uma organizagio. Em um futuro ndo muito
distante, o comércio tradicional pode-se tornar obsoleto. O e-commerce tem ganhado espago
ultimamente e, consequentemente, atingido diretamente o faturamento destas empresas que
antes eram responsaveis por todo o monopolio do mercado consumidor.

Segundo Parente (2000), o varejo comercial tem uma importante gama de
consumidores ¢ esta atingido mercados facilmente dominaveis. E importante frisar que o CE
tem conquistado cada vez mais a fidelidade de clientes que raramente voltam a antiga forma
de consumo. Com um piblico fiel, o comércio eletrénico abrange todas as dreas desde o setor
de industria e varejo, até o de servigos e atacado, dentre outros, que com visdo na expansao
deste segmento investem altos valores na tecnologia da informagéo visando seu crescimento e
integridade no setor.

Com este discernimento, é claramente notdvel que a Microregido do Sertio do
Submédio de Itaparica, tem um comércio tradicional amplo e empresas dos diversos setores
de diferentes tamanhos e porte. Na falta de um estudo que caracterize a visdo na expansdo ou
até mesmo aplicagdes e investimentos no setor de TI e CE, este estudo apresenta a visdo de
uma empresa do setor atacadista, perante a expansio e desenvolvimento dos canais

eletronicos de comercializacio.
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1.2 OBJETIVO GERAL

O principal objetivo deste trabalho ¢ analisar o avango dos processos tecnologicos € de

Comércio Eletronico em uma empresa que opera no setor comercial, com sede na

Microrregido do Sertdo do Submédio de Itaparica.

1.2.1

Objetivos Especificos

Evidenciar os fatores tecnologicos que levam a utilizagdo dos canais eletronicos de
comercializagdo em uma empresa do setor atacadista.

Descrever os elementos tecnologicos aplicados aos processos de negécio.

Identificar os aspectos da aplica¢do de elementos de CE na organizagio estudada.
Ampliar as informagdes sobre o CE, e investimentos em TI, e o potencial da
comercializagdo através dos canais eletronicos de comercializagio, e de investimentos
no setor do comércio eletrénico em uma empresa do setor comercial que atua no
ambiente tradicional de negdcios.

Diagnosticar o panorama tecnoldgico e dos canais eletrdnicos de comercializagdo,
evidenciando os beneficios, aspectos e contribuigdes da aplicagido de Tecnologia da

Informacdo aos processos de negdcio da empresa estudada.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Uma vez apresentado o conjunto da pesquisa, além dos principais objetivos ansiados,
esta secdo apresenta o CE, inovagdo e utilizac@o, internet, fatores que influenciam o
comportamento do consumidor, o novo modelo de negocios do e-commerce, seus aspectos
principais, destacando a estratégia tecnologica neste ambiente virtual, e identificando

elementos relevantes para o entendimento deste trabalho.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI) E INTERNET

Costa (2009 apud Limeira, 2005), destaca a importancia de compreender a topologia
da internet € a maneira como as informagdes surgem através de uma rede formada pela
ligagdo de computadores a um servidor responsével pela conexdo com outros computadores
isolados ligados a outros servidores espalhados pelo mundo.

Este novo segmento, ¢ fundamentalmente baseado no ambiente digital, que tem como
componente basico a internet, considerada a infraestrutura de comunicagio publica de facil e
livre acesso com baixo custo. Para o autor, a internet e seus servigos basicos, tais como
correio eletronico e a World Wide Web, esta criando um espago para a consumagdo de
negocios na rede. Este novo ambiente tem propiciado para os agentes econdémicos, tanto para
empresas como individuos, canais alternativos para troca de informagdes, comunicacio e
transferéncia de diferentes tipos de produtos e servigos que estimulam o inicio de transagdes
comerciais a partir da web (ALBERTIN, 2004).

A internet estimula o desenvolvimento empresarial tradicional, gerando mudancas
organizacionais, € permitindo a ampliagdo dos negocios (CRONIN, 1996; SANCHEZ, 1996).

A TI modificou a configuragdo e realizagdo dos negocios ¢ das atividades nas
organizagdes, permitindo o delineamento de um novo modelo de negécios a partir da
aplicagdo de tecnologia da informagio aos procedimentos habituais das empresas (CRONIN,
1996; GUENGERICH et.al., 1997).

O e-commerce pode ser considerado o conjunto de Tecnologia da Informagdo de maior

crescimento € impacto na sociedade (VASSOS, 1997).
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2.2 ESTRATEGIA COMPETITIVA

Porter (1991) define estratégia competitiva como a busca de uma posi¢do competitiva
favordvel em um setor, arena fundamental onde ocorre a concorréncia. A estratégia
competitiva visa estabelecer uma posi¢do lucrativa e sustentdvel contra as forgas que
determinam a concorréncia das empresas.

Para Coutinho & Ferraz (1995), o sucesso de uma organizagio passa a depender da
criagdo e do aprimoramento das vantagens competitivas por parte das empresas, e essas
consistem da capacidade das empresas em se distinguirem das demais. Esta diferenciagio
pode ser alcancada por meio da agregagdo de valor aos seus produtos ou servigos, prego
competitivo, qualidade superior aos concorrentes, redugio dos custos e agilidade no
atendimento aos clientes, e gestdo tecnoldgica adequada a realidade da organizagao.

De acordo com Costa (2007), as organizagdes que tem alcangado sucesso trabalham
suas estratégias em uma das trés opgodes: fornecimento de produtos e/ou servigos de ponta;
busca da exceléncia profissional; ou estreitamento de seu relacionamento e de sua intimidade

com os clientes.

Figura 1 - As Cinco For¢as Competitivas que Determinam a Rentabilidade da Empresa.

ENTRANTES | Ameagas de novos
POTENCIAIS | . oboontac
Poder de negociagdo Poder de negociagio
dos fornecedares Comenetatis dos compradores
na Indistia
FORNECED ORES P Rivlidsde [€ | COMPRADORES
enfre
Fmures
&
Ameaga de produtos
ou servigos substitibos | cimemruTos

Fonte: Porter (1990).

Porter (1999, p. 29) definiu cinco for¢as competitivas na esfera empresarial.

* Ameacas de Novos Entrantes: Esta forca alude ao nivel de competitividade do

mercado e concotrer por consumidores, trazendo novas perspectivas, conquistando
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novas participa¢des no mercado, novos concorrentes podem definhar sua posi¢do. Ter
um diferencial competitivo pode garantir uma vasta vantagem competitiva em relagio
aos seus concorrentes.

Ameacas de Servigos Substitutos: A ameaga de servigos substitutos é aquela que
atende as mesmas necessidades que sua empresa, com produtos ou servigos diferentes
do seu, atendendo de forma diferente a mesma necessidade do cliente, esta forga é
responsavel pela determinagdo do preco e da qualidade de produtos e servigos e
caracteriza seu potencial de inovagao diferenciando-se de seus concorrentes.

Poder de Negociagcio dos Fornecedores: Esta forga ¢ capaz de comprometer o
desempenho das organizages, pelo fato da singularidade nesta atmosfera. A
quantidade de fornecedores de um bem ou servi¢o determina a forga do setor sendo
capaz de exercer ameaga através do monopélio de mercado, podendo resultar na alta
dos pregos e na baixa qualidade de produtos e servigos.

Poder de Negociacio dos Fornecedores: Os clientes também sdo capazes de
influenciarem no valor dos produtos e servigos oferecidos por uma empresa, também
sdo aptos a estimularem a baixa do prego, reivindicando seus direitos, exigindo melhor
qualidade no atendimento e na negociagéo do artigo adquirido.

Rivalidade Entre as Empresas Existentes: Esta forga determina a aptiddo de seus
concorrentes, em relagdo a concentragdo de empresas coordenado por um reduzido
numero de organizagdes, instituindo sua disciplina e desempenhando um papel de
lider no setor.

A andlise SWOT também ¢ uma excelente ferramenta utilizada na realizagio da

anidlise de ambiente e oferece uma base para elaboragdo de um planejamento estratégico e de

gestio de uma organizagio. A SWOT serve também para posicionar ou verificar a

circunstancia e a posigdo estratégica da organizagdo no ambiente de negécios. E também

muito utilizada para avaliar, as forgas, fraquezas, oportunidades ¢ ameagas dos ambientes

internos e externos das empresas (MCCREADIE, 2008).

Segundo Oliveira (2007, p. 37) a analise SWOT pode ser definida da seguinte forma:

1. Ponto forte é a diferenciagio conseguida pela empresa — variavel controlavel —
que lhe proporciona uma vantagem operacional no ambiente empresarial (onde

estdo os assuntos ndo controlaveis pela empresa).
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2. Ponto Fraco ¢ a situagdo inadequada da empresa — varidavel controlavel, que lhe
proporciona uma desvantagem operacional no ambiente empresarial.

3. Oportunidade ¢ a forga ambiental incontrolavel pela empresa, que pode
favorecer sua agdo estratégica, desde que conhecida e aproveitada,
satisfatoriamente, enquanto perdura.

4. Ameaca ¢ a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que cria obsticulos a
sua agdo estratégica, mas que podera ou ndo ser evitada, desde que reconhecida

em tempo habil.

2.3 MARKETING E INOVACAO

O e-commerce é uma formidavel ferramenta para o desenvolvimento empresarial. O
comércio eletronico ndo ¢ apenas mais uma opc¢do, mas pode ser imprescindivel para o
sucesso € até para a sobrevivéncia das empresas de comércio atuais. As empresas,
independentemente do seu tamanho ou setor de atuagdo, seus recursos ou sua exceléncia,
precisam acompanhar as mudangas que o mercado determina (NOHARA et al., 2008).

A internet trouxe diversos beneficios que englobam vantagens como a adogdo de e-
business. A tecnologia atrelada ao baixo custo ¢ a oportunidade de alcangar milhdes de
pessoas, seu carater interativo e sua infinidade de aplicagdes potenciais, junto a multiplicidade
de recursos e o veloz crescimento da rede mundial de computadores, resultam em infimeras
vantagens para as organizagdes, € a sociedade (TURBAN, MCLEAN E WETHERBE, 2004).

A inovagdo no Comércio Eletronico pode ser considerada como dindmica e
substancial, podendo também ser dividido em trés estigios: adogdo inicial, modifica¢do e
inovagdo. A mesma deve seguir um padrio misto de exploragdo balanceada das capacidades
internas (e-readiness interna) e do desbravamento de recursos externos (e-readiness externa),
envolvendo inovagodes incrementais e radicais com énfases dispares, modificando o mercado
tradicional e estimulando o comércio eletronico (YU; DONG, 2013).

As organizagbes passaram a criar e uniformizar suas estratégias comerciais e
competitivas, tendo as Tecnologias da Informagido e Comunicagdo (TICs) como sua principal
base, originando impactos sociais, econémicos e empresariais. (ALBERTIN, 2010).

O posicionamento distinto, utilizando-se o comércio eletronico, deve vir acompanhado
do desenvolvimento ou revisdo das tdticas adotadas no processo de operacionalizagio dos
negdcios, maximizando o valor ¢ os beneficios da aplicagdo e da integra¢do dessa ferramenta

nos processos de negocio das empresas (ALBERTIN, 1998).
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Segundo Albertin (1999), as empresas podem interagir com seu publico através de
multiplas midias. As tecnologias tém alterado a visao tradicional de marketing, bem como
compra ¢ venda. E a intermediagdo dos ambientes através de computadores, tal como as
midias sociais e a internet, permitem alcangar os consumidores e estimular os compradores e
vendedores a migrarem do setor tradicional para o comércio eletronico.

Kotler ¢ Keller (2006) frisam que o ponto de partida para compreender o
comportamento dos consumidores decorre do conhecimento e estimulos da atmosfera de
negocios e de marketing, aos quais estd invariavelmente exposto. Fatores psicologicos como a
motivagdo, percep¢do, aprendizagem e memoria, conectadas a determinadas caracteristicas do
consumidor, leva o mesmo a prospec¢do e¢ de decisdo de compra. Concluindo que: O
marketing direto ¢ uma estratégia para atingir o consumidor através de canais diretos como
catdlogos virtuais, midias sociais e site, sem necessidade de intermediagio (KOTLER E
KELLER, 2006).

Para Parente (2007), na mesma percep¢io em que as empresas adotaram o
gerenciamento e passaram a aplicar esfor¢os no setor de marketing. Esse efeito proporciona
mais espago € um maior destaque a determinados conjuntos de produtos, e a variedade de
precos competitivos, que servem de “chamariz” para atrair os consumidores até itens de
menor procura.

Kotler ¢ Keller (2006) destacam ainda o processo de compra do consumidor,
recomendando que as empresas adotem um modelo de estimulo e reposta, no qual os
estimulos de marketing estejam sistematicamente integrados, uma vez estas informagdes
unidas as caracteristicas do consumidor e de sua psicologia, levam ao interesse que culmina o
processo propriamente de decisdo de consumo.

Os aspectos administrativos do passado como a produtividade e qualidade foram
sucedidos pela inovagdo, que passou a ser considerada como uma preocupagio primordial das
empresas ¢ de crescente importincia para a competitividade, o veloz desenvolvimento de
tecnologias do setor de informatica ¢ telecomunicagdes, o grande avango do comércio
eletronico, e as mudangas do mercado consumidor possibilitaram tal sucessdo (KIMURA;
BASSO, 2011).

A imovagdo pode ser a implementagio de um produto (bem ou servico) ou
significativamente aperfeicoado do mesmo no mercado, um procedimento, ou um novo
método de marketing, que mude o contexto organizacional e as praticas de negbcios, na
organizagdo e no local de trabalho ou até nas relagdes externas, diferenciando-a, ainda que

momentaneamente, no ambiente competitivo de negécios (OCDE, 2006).
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A inovacdo pode ser vista ou aplicada ao desenvolvimento e oferta de novos produtos
e servicos, modelos de negocio, precificagdo, assim como a novos caminhos para novas
praticas e desenvolvimento dos negécios (LIMA JUNIOR, 2014 apud BIRKINSHAW;
BOUQUET; BARSOUX, 2011).

Inovagdo indica a adogao de métodos tecnoldgicos, que estimulem a evolugio dos
produtos e dos processos. Especificamente na area de SI a inovagdo pode ser considerada

como uma aplicagdo da TI nos processos organizacionais (SWANSON, 1994).

2.4 COMERCIO ELETRONICO

E-commerce € o meio de comercializagdo através dos canais eletronicos, induzindo a
compra e venda de produtos e servigos pela rede, bem como, a exposigdo on-line produtos e
servigos e o processo de atendimento ao cliente e transagdes em geral por intermédio da
internet.

E-commerce — comércio eletronico - caracteriza-se na pratica de qualquer tipo de
negociagdo (compra e venda) a partir do uso de mediagdo eletronica e tecnolégica (sobretudo
a internet) realizado com auxilio da tecnologia de informagio, podendo ser caracterizado
também como as compras realizadas por consumidores finais através da internet (TELES,
2003).

Kalakota ¢ Whitston (1977) definem o CE a partir de quatro perspectivas:

® A perspectiva da comunicagdo: o CE ¢ a classificagio de produtos, servigos,
informagdo ou pagamentos por meio de redes de computadores, sistemas ou outros
meios eletrénicos como a internet.

® A perspectiva de processo comercial: o CE ¢ a aplicagido de tecnologia da
informagdo nos processos de automatizagio das transacdes e do fluxo de trabalho.

* A perspectiva de servigos: o CE ¢ uma ferramenta que corresponde a necessidade das
empresas ¢ consumidores, quanto a redugdo dos custos operacionais e a elevagdo dos
niveis de qualidade, agilidade e eficiéncia dos processos do negécio.

* A perspectiva on-line: o CE ¢é a possibilidade de comercializagio pela internet e

outros canais eletrénicos de comercializagdo on-line.
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Albertin (2004) afirma que o comércio eletrénico evidencia uma enorme gama de
oportunidades para as empresas que apostam no setor, determinando que estas alterem
significativamente suas estratégias tecnoldgicas e comerciais, para ndo correrem o risco de
serem ultrapassadas pelas concorrentes atentos as mudangas exigidas pelo mercado. Com isso,
conclui-se que trabalhar somente a propaganda tradicional atualmente, j& ndo é mais garantia
de sucesso, ¢ necessdrio saber utilizar as tecnologias em prol do sucesso do negéocio e a
melhor alternativa para isto ¢ aderir ao marketing eletronico para propagac¢do de promogdes e
servigos, alinhando o negdcio a dindmica estabelecida pelo mercado.

O e-commerce ¢ um dos mais formidaveis aspectos do ambiente empresarial atual, e
sua utilizagdo suscita os d4nimos da economia, impulsionando a organizagio a entrar no rol de
um novo método de crescimento, aliando eficdcia e tecnologia ao crescimento empresarial.
Embora esteja em um nivel de processo avangado, a TI aponta como a principal base
empresarial, tornando-se uma aliada aos negocios gerando valor e agregando contribui¢des a

estratégia dos negocios.

2.5 COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL

O comércio eletrénico deve permanecer crescendo nos proximos anos no Brasil, o
setor apresenta indices considerdveis de crescimento, conquistando a confianga do
consumidor, visto que os canais eletrnicos estimulam o aumento do habito de negociagdes
através de canais alternativos. O aumento do poder de consumo contribui para o
desenvolvimento do cendrio econémico e do comércio virtual. O segmento no Brasil tende a
ser mais positivo nos proximos anos. Um dos principais fatores é a continua entrada de novas
empresas no setor ¢ a migragdo dos clientes do dmbito tradicional para o comércio virtual
(ALBERTIN, 2010).

Uma Pesquisa realizada pela FGV-EAESP (2016), de comércio eletronico no mercado
Brasileiro mostra a evolugdo dos processos referentes a utilizacdo desta modalidade de
negocios nas empresas Brasileiras. Sua aplicagdo e investimento tém aumentado nos tltimos
anos, confirmado a tendéncia de um mercado promissor, € o aumento significativo nos dados
do e-commerce no Brasil, ¢ o sucesso do setor no pas.

O setor apresenta indices significativos no Brasil. O mercado vem desenvolvendo
novas modalidades de consumo e reinventando-se constantemente, as empresas que
investiram no setor estdo tendo sucesso nos negocios. Um dos principais beneficios do

comércio virtual sdo as novas oportunidades de negocio, onde as empresas podem atingir um
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numero maior de clientes e diferentes classes sociais quebrando barreiras geograficas sem sair
da sua zona de conforto, também aprimorar o relacionamento com os clientes através das
diversas ferramentas que proporcionam uma iteragdo entre empresas e clientes e os aspectos

estratégicos dos processos de negocio (PARENTE, 2000).

Figura 2 - Evolugdo dos Processos de Comércio Eletronico no Brasil

indices 2007| 2012| 2015| 2016

—di

Negocio-a-Negécio | 33.45% | 67.39% | 74.08% | 76,18%

io-a-Consumidor| 12.71% | 36.13% | 45.88% | 48.18%

Média CE | 1.11% 1.71%| 215%] 2.26%
|

Nivel Integracio A atica Alto | 28,90% | 54.02% | 60,02% | 61,08%
Relacionamento Fornecedores | 67.08% 7502% | 76.01% | 77.08%
R com Cli 74,88% 82,89% | 86.88% | 88.08%

Utilizacdo de CRM | 48,15% | 50.42% | 59.88% | 60.44%
Utilizagdo de SCM | 33.22% | 48.46% | 53.68% | 56,12%

|Aplicacbes
Utilizagdo de Cartdo de Crédito|  45%| 62%| 72%| 74%

utili Cat Elotrdnico| 55%| 71%| 81%| 82%
Utilizacao Formulario Eletrénico|  43%|  65%| 74%| 73%
| Deseavolvimento Prod./Serv. 51%] 56%| 60%! 61%
D ji F dores | 26.23% | 37.63% | 44.11% | 52.68%
Projeto e Desenvolvimento | 12,33% | 23.31% | 28.89% | 33,08%

| Cadeia de Suprimentos 64%| 73%[ 78%| 79%
| Solicitacio de Suprimentos | 27.44% | 45.66% | 66 68% | 74.16%

Envio de Pagamentos | 23.32% | 32.21% | 47.69% | 49.72%
[ Manufatura 37%|  42%|  45% |  44%
Logistica Int/Estog. Mat. Prima | 8.12% | 15.66% | 30.13% | 3544%
Logistica Ext/Estog. Prd. Acab.| 6.33% | 10.50% | 23.62% | 28.99%
| Atendimento a Cliente 92%| 94%| 97%| 97%
Recebimento de Pedidos | 36.89% | 65.11% | 75.02% | 75.99%

| Suporte Utilizacio ProdJServ. | 32.23% | 45.76% | 68.02% | 75.18%
Divulgacdio Inform. ProdJServ. | 29.98% | 54.22% | 76.32% | 80.54%
11435 23837 | 27519 28512

Fonte: FGV-EAESP — Comércio Eletronico no Mercado Brasileiro (2016) — Portal.fgv.br.

Empresas de todos os setores adotam estratégias de investimento no comércio
eletrdnico, por este motivo o setor tem crescido constantemente e a necessidade de adequacio
as novas tecnologias que surgem no mercado é um dos fatores que impulsionam o e-
commerce ¢ torna este novo ambiente um cendrio atrativo para os negocios (CANO, 2000).

Para Albertin (2010), o crescimento do comércio eletrénico no Brasil favoreceu as
inovagdes € as oportunidades de negdcio, trazendo também novas perspectivas além de ter
provocado mudangas no cotidiano das empresas. Esta modalidade de negbcios estd
consolidada no Brasil e seus nlimeros sdo positivos, permitindo que as organizagdes se sintam
confortaveis para investir no setor, e que as aquisi¢des de tecnologias da informacio
possibilitem o crescimento dos negocios, os resultados confirmam o sucesso do mercado de
comercio eletrdnico. Estes indices favorecem novas formas de obtengdo de competitividade
nos negoécios, e o setor apresenta tendéncias que tem evoluido constantemente, mostrando que
0s negocios na rede tém altos indices de crescimento e desenvolvimento dos processos e

aspectos da utilizagdo de ferramentas que favorecem a adog¢io e pratica ao CE.
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O canal eletronico vem se solidificando como um condutor eficiente na relagdo entre
empresas e consumidores, visto que o setor se adequa aos anseios dos clientes, quebrando
barreiras geograficas e limitacdes do comércio tradicional, com pregos atrativos cobigados
pelo consumidor. O comércio eletrénico € um setor imenso com altas perspectivas de
crescimento e desenvolvimento, o mercado do comércio eletronico Brasileiro € representativo
no contexto econémico, suas transagdes sdo capazes de movimentar bilhdes de reais na
economia, gerando emprego e renda (PARENTE, 2007).

Os numeros do e-commerce no Brasil estio aumentando com o passar do tempo,
incitando a introdu¢do de novas tecnologias no pais, e a inser¢do de populagdes
economicamente ativas com a acessibilidade e poder de consumo dos Brasileiros. A internet
tem chegado a espagos relativamente inacessiveis onde a comunicagdo era insignificante. Os
nimeros positivos trazem incentivos aos empreendedores que estejam dispostos a arriscar e
entrarem neste segmento em busca de clientes, aproveitando os beneficios oferecidos pelo
(ALBERTIN, 2004).

Contudo, ¢ preciso se planejar e buscar estarem atualizadas as mudangas do mercado e
do publico consumidor, e estar seguro para resistir ao grande nimero de concorrentes. A
consultoria empresarial pode auxiliar a empresa nos processos a alcangarem melhores
resultados, os dados do comércio eletrénico no Brasil apresentam um nivel elevado em sua
evolugdo, e o cendrio de transagdes eletronicas nos ultimos anos no pais tem sofrido grandes
mudangas (VASSOS, 1997).

As empresas passaram a avaliar seus aspectos e investimentos em TI, bem como a
aplicagdo e adogdo de Tecnologias da Informagio e Comunicagdo (TICs), o desenvolvimento
organizacional e as melhorias nos processos ligados as transagdes comerciais e eletronicas,
enfatizando a expansdo do setor e execugdo dos negoOcios a partir deste segmento, nas
empresas Brasileiras, que estdo buscando aprimorar seus esforgos e alinhar-se aos aspectos e
o cendrio do CE as estratégias organizacionais (ALBERTIN, 2004).

A realizagdo da presente pesquisa demonstra a capacidade de crescimento do setor em
regides distantes dos grandes centros urbanos, as empresas podem utilizar esta modalidade de
negocios para conquistar novos setores e consumidores, quebrando barreiras geograficas e
tornando a tecnologia aliada aos processos de negécios.

Para Parente (2007), o comércio eletrénico esta conquistando espago no Brasil, e esta
modalidade de negécios promove uma ampla transformagio no modo de consumo das

pessoas € nas negociagdes das empresas, a evolugdo do setor no pais mostra que o consumo a
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partir de canais eletronicos tornou-se um habito de grande parte da populacdo Brasileira e
mundial.

Embora o consumo virtual ndo seja algo recente, o comércio eletrénico ainda é um setor
altamente promissor, que tem muito a evoluir, principalmente no Brasil e em regioes carentes
em termos tecnoldgicos como a Microrregido do Sertdo do Submédio de Itaparica. Seu
potencial ¢ amplo e pode ser explorado de outras formas, o setor apresenta diversas vantagens
em relacdo ao comércio tradicional que aliadas a tecnologia e inovagdo pode favorecer o
desenvolvimento do e-commerce na regiao e no Brasil.

As organizagdes que ndo se adaptarem as mudangas impostas pela globalizagio,
certamente perderdo espago em um mercado tdo competitivo, as empresas devem acompanhar
as mudancas da tecnologia da informagdo e aumentar os investimentos em novos artificios

que alavanquem o desenvolvimento dos negocios nas empresas (MORGADO, 2003).
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3 METODOLOGIA

Esta se¢do apresenta a metodologia utilizada no desenvolvimento deste trabalho,
delineando o tipo de pesquisa desenvolvida. Os parametros utilizados como objeto de estudo,
os instrumentos utilizados na coleta de dados, interpretagdo das informagdes, e a respectiva

aplicabilidade e utilizagdo da pesquisa.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa constitui-se em um estudo de caso que se caracteriza como o estudo
profundo de um elemento, de maneira a permitir um amplo e detalhado conhecimento sobre o
mesmo, 0 que seria praticamente impossivel através de outras metodologias de averiguagio,
como explicam Goode e Hatt (1973).

Apesar da utilizagdo de graficos e conteudos numéricos o trabalho caracteriza-se
predominantemente como de abordagem qualitativa, exibindo o panorama da comercializagio
através dos canais eletronicos em uma empresa do setor atacadista. Para fins de obter
informagdes detalhadas e sistematicas, foi realizada uma entrevista padronizada sobre os
aspectos e prospecgoes futuras do comércio eletronico na empresa.

O estudo de caso caracteriza-se por um método de pesquisa, no qual apresenta um
artefato que possa ser analisado de forma profunda, essa pesquisa sera exploratéria, ja que
envolvera a andlise e levantamento sistematico de informagdes, sendo também descritiva, uma
vez que pretende levantar a situacdo da determinada empresa sem interferir no ambiente
estudado (COOPER; SCHINDLER, 2003).

Essa metodologia segue a abordagem qualitativa, e ndo manipula ou simula condi¢des
nos dados, fazendo com que a empresa participante responda as questdes levantadas de
acordo com sua conduta, consistindo em obter uma estabilidade dos dados obtidos (YIN,
2005).

3.2 OBJETO DE ESTUDO

O presente trabalho tem como objeto de estudo a utilizagdo do Comércio Eletrénico,
em uma empresa do setor atacadista, com sede no Sertdo do estado de Pernambuco, Brasil,
especificamente, na Microrregido do Sertdo do Submédio de Itaparica, composta por 07 (sete)

municipios, sdo eles: Belém do Sdo Francisco, Carnaubeira da Penha, Floresta, Itacuruba,
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Jatoba, Petrolandia e Tacaratu, com uma area geografica de 9.508.612 km?, ¢ uma populagio
estimada em 134,2 mil habitantes. Sua base econémica ¢ constituida pela agricultura irrigada
(meldo, melancia, tomate e cebola), piscicultura e exploragdo das areas de sequeiro com
agricultura de subsisténcia e Capri- ovinocultura. E beneficiada também pelo Rio Sdo
Francisco e pelo Lago de Itaparica, que representam um fator econémico importante para a
regido, como indutores de desenvolvimento das atividades produtivas e elétricas. A presenga
de ambos favorece também a exploragdo de atividades turisticas, e sua participagdo no PIB de
Pernambuco € de 1,39%. Segundo informagdes do Portal Invest in Pernambuco, do governo

estadual. www.investinpernambuco.com.br

Figura 3 - Microrregido do Sertdo do Submédio de Itaparica

Fonte: Portal Invest In Pernambuco - www.investinpernambuco.pe.gov.br

O grande crescimento da TI tem influenciado os meios alternativos de
comercializa¢do, que ¢ uma tendéncia do mundo moderno, ¢ faz com que cada vez mais as
organizagdes passem a adotar esta pratica de negocio, aquecendo um setor que embora
recente, se tornou uma das esferas mais pulsantes da economia global.

A tendéncia € que o CE prossiga em ascensdo, gerando emprego e renda. O Brasil tem
um grande potencial de crescimento deste setor, economia desacelerada, e altos pregos no
comércio tradicional, que influenciam até os consumidores mais fiéis do comércio tradicional
a migrarem para a rede mundial de computadores em busca de ofertas a precos mais
competitivos.

As organizagdes também passaram a utilizar a rede para realizarem suas transagdes

comerciais, em busca de melhores ofertas e de mesclarem seu leque de fornecedores e



34

clientes. A comodidade de ndo ser necessario sair de sua zona de conforto para resolver os
problemas, alcancar novos mercados, quebrar barreiras geograficas, ampliando um mix de
produtos e servigos, podendo trabalhar com o sistema just in time, reduzindo os custos e
despesas, e aumentar a visibilidade do negocio gerando uma nova fonte de receitas altamente

lucrativa.

3.2.1 Confidencialidade

A empresa ndo sera diretamente citada no presente trabalho. O objetivo ¢ avaliar como
uma empresa que opera no setor tradicional de negécios lida com o avango tecnoldgico e de
Comércio Eletronico. No entanto, sera preservado o nome da organizagdo, sendo explorado
apenas o uso dos dados e informagdes descritos nos resultados. Para que a mesma fique
resguardada, foi elaborado um termo de sigilo e confidencialidade com intuito de proteger a

integridade da referida instituigao.

3.3 COLETA DE DADOS

O trabalho se deu a partir da coleta de dados através da pesquisa de campo por meio de
questionario adaptado, em anexo, a partir do questionario utilizado na pesquisa “COMERCIO
ELETRONICO NO MERCADO BRASILEIRO”, que foi desenvolvido pela FGV-EAESP.

Tratamento dos dados obtidos e analise e interpreta¢do dos dados, com abordagem qualitativa.

3.4 ANALISE DOS DADOS

A anilise dos dados, segundo Yin (2001), consiste no exame, avaliagio e
categorizagdo das informagdes obtidas, também da classificagdo ou mesmo no diagnostico,
conforme enunciados iniciais do estudo.

Para analise do caso desta pesquisa, foi aplicado métodos de coleta através de um
questiondrio, com objetivo de avaliar os dados da referida empresa. Apds a coleta de dados os
mesmos foram categorizados, e examinados, a fim de exibir um resultado seguro, revigorando

sua validade e a coeréncia da pesquisa.
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3.5 APLICABILIDADE E USO DA PESQUISA

As empresas estio sofrendo grandes mudancas, este fator influéncia na gestio das
organizagdes, estimulando as mesmas a progredirem suas estratégias gerenciais equilibrando-
se e sustentando-se no mercado atual (BARBOSA FILHO e PARISI, 2006).

Em um mercado altamente competitivo, as organiza¢des passaram a buscar mudangas
que beneficiem e alavanquem o seu capital. Inovagéo é a palavra chave para o sucesso de um
negocio, ¢ as informagdes sdo essenciais para o desenvolvimento de competéncias e
estratégias empresariais, a conhecer seus aspectos, pontos positivos e negativos, e determinar

as dreas que necessitam de apoio especifico.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Na perspectiva desta pesquisa, o comércio eletronico ¢ toda forma de transagdo
comercial realizada através de dispositivos e canais eletrOnicos, e iteragdes entre clientes e
fornecedores nos canais de negdcios por meios eletronicos de comunicagéo.

A principal referéncia deste trabalho ¢ a pesquisa de magnitude nacional desenvolvida
pela FGV-EAESP com o tema “COMERCIO ELETRONICO NO MERCADO
BRASILEIRO”, que estd na 19" edicdo em 2017. Esta pesquisa serve como base para analises
e decisdes empresariais, ¢ ¢ elencada por diversas empresas de diferentes segmentos e
tamanhos.

Neste panorama, o presente trabalho traz o conhecimento sobre os niveis de aplicagdo
de TI e CE em uma organizagdo que opera no ambiente tradicional de negocios, e esta
pesquisa tem como principal objetivo conhecer como a propria esta lidando com os avangos
da Tecnologia da informagdo ¢ do Comércio Eletronico, e a conduta adotada diante desta
evolucdo, além de avaliar seus aspectos, ¢ a aplicacdo de aspectos referentes a Tl e CE, aos

processos de negocio.
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4.1 MERCADO

Este estudo contou com a colaboragdo de uma empresa que atua no ambito comercial,

destacando-se na distribui¢do de bebidas e de produtos alimenticios, como mostra o Gréfico 1.

Grafico 1 - Setor

® Industria
® Servigos

® Comércio

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

42 CONJUNTURA TECNOLOGICA E DE INVESTIMENTOS EM COMERCIO
ELETRONICO NA EMPRESA

A utilizagdo da Tecnologia da Informagdo e do Comércio Eletronico na empresa
estudada expde uma perspectiva substancial na utilizagdo e nos investimentos nestes dois

setores.

% 4.2.1 Classificagdo da Empresa Pela Receita Liquida

A empresa participante deste estudo caracteriza-se como uma grande empresa do setor
atacadista, que oferece servicos de distribuicéo, logistica, varejo e atacado. Atua a mais de 30
anos no mercado da Microrregido do Submédio de Itaparica e em outras cidades e estados do

Nordeste.
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43 CUSTOS E INVESTIMENTOS COM TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMERCIO ELETRONICO

A tecnologia da Informacgdo estd claramente relacionada as demandas organizacionais
do setor logistico atacadista, garantindo a plena execugdo das tarefas, aprimorando os
processos do negbcio. Embora a utilizagdo destes recursos esteja relacionada ao sucesso
organizacional, a empresa ainda ndo prioriza os investimentos neste setor, mesmo que seja
relevante os gastos e investimentos nestas areas. Com isso, a aquisigdo de novas tecnologias é
fundamental para a implementa¢do de atualizagGes que automatize os processos, trazendo
eficiéncia para todos os niveis do empreendimento, otimizando as execugdes € 0s processos

da organizagdo.

Grafico 2 - Gastos e Investimentos em Tecnologia da Informagio e
Comércio Eletronico por Area

BTl mCE

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

Como demonstrado pelo Gréfico 2, o estudo aponta que a TI apresenta um maior
indice de gastos e investimentos em relagdo ao CE que possui uma pequena desvantagem
quanto aos gastos e investimentos no setor, embora o Comércio Eletrénico seja responsavel
por 95% das vendas da empresa, sendo comercializado por dia, cerca de R$ 700.000.00,

através deste sistema eletrénico de vendas.
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43.1 Area de Tecnologia da Informagdo e Conjuntura do Comércio Eletrdnico

A empresa apresenta indices relativos a drea de CE, todavia, o Comércio Eletronico
esta associado ao setor de Tecnologia da Informag@o, que se relaciona com o administrativo e
de vendas, como mostra a Figura 4. Contudo, o e-commerce esta diretamente associado a
estes campos, confirmando que o investimento em TI é superior ao de CE, embora o e-

commerce esteja subordinado diretamente a drea de tecnologia da Informagao.

Figura 4 — Estrutura Funcional

Tecnologia da

Informacao (TI)

- ~

— Administrativo

. Vendas

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

O estudo aponta também que a caracterizagdo do comércio eletrénico na empresa tem
avangando lentamente, embora sua aplicagdo tenha grande impacto na receita liquida da
organizac¢do, sendo mais abrangente a negocia¢do B2B — Business to Business. A empresa
utiliza um sistema proprio de vendas. Este sistema on-line de vendas é semelhante a um
aplicativo, e funciona em notebooks, tablets e smartphones que sdo fornecidos pela empresa a
seus colaboradores, sendo operado unicamente através da internet, ¢ representa 95% das

vendas da organizagdo.
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4.3.2 Comércio Eletronico na Relagao com Clientes e Fornecedores

O estudo assinala que os dados do CE com os clientes sdo maiores devido a aplicagdes
de comércio eletrénico no processo de vendas. Ainda que a empresa ndo trabalhe com loja
virtual baseada na web, de acordo com o Grafico 3, a mesma utiliza um sistema on-line
proprio de vendas no processo de comercializagdo que € responsavel por 95% das vendas da
empresa. Este cendrio deve mudar com a introducdo de novas tecnologias € o avango
tecnologico das empresas concorrentes.

O estudo apresentou que a comercializagdo através de canais eletronicos com clientes
representa um indice alto de aplicagdo, visto que a empresa possui um sistema on-line préprio
de vendas, desenvolvido para o processo de comercializagdo. A adogdo desta ferramenta é um

fator primordial para o desenvolvimento dos negocios e das transagdes da referida instituigdo.

Grafico 3 — Comércio Eletronico no Relacionamento com Clientes e Fornecedores

95%

30%

CLIENTES FORNECEDORES

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

A empresa apresenta um avanc¢o da comercializagdo de produtos através de sistemas
on-line € na divulgacdo de informagdes por meios eletrdnicos como o e-catalog, além da
utilizagdo de canais alternativos de comercializagdo, como e-mail, chat e telefone.

Os elementos que classificam este resultado decorrem da negociagdo por meios
eletronicos e tecnoldgicos de comercializagdo, caracterizando-se pela drea de atuacdo da

empresa que opera no setor atacadista de distribuicdo ¢ apresenta indices consideraveis de
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aplicagdo de comércio eletronico com clientes e fornecedores, através de sistemas eletronicos,

catdlogos virtuais e marketing eletrénico.

4.3.3 Comércio Eletronico e Utilizagdo dos Modelos de Integracdo

A empresa apresenta um nivel plausivel de adesio ao CE. O mesmo deve-se a
aplicacdo de sistemas operados através da web. A empresa participante deste estudo
demonstrou um indice favoravel de transagdes comerciais através dos canais eletronicos de
comercializagdo, apresentando uma maior aplicagdo nas transagdes entre business-fo-
business, devido sua atuagido no setor logistico de distribuigdo e comercializagio, onde suas
vendas sdo realizadas através de um sistema on-line, e boa parte de seus clientes sejam outras
empresas.

As relagdes comerciais entre empresa € o consumidor é determinada pela aplicagdo de
Tecnologia da Informacgdo que impulsiona o crescimento e consequentemente a adesdo ao e-
commerce.

A integragdo dos processos do negocio com a Tecnologia da Informagio permite a
agilidade e eficiéncia nas negociagdes, logo, isso reflete no faturamento e na lucratividade da
empresa. No entanto, a TI tornou-se aliada a eficiéncia, bem como para administragio
funcional dos negocios, para a gestdo empresarial e planejamento estratégico na empresa,
auxiliando a tomada de decisdo para a¢bes que sejam necessirias diante da demanda
organizacional, reduzindo os custos, aumentar a confiabilidade, além de facilitar o controle
das atividades, e auxiliar a prospecgdo de novos mercados.

O emprego de elementos tecnoldgicos na empresa tem avangado continuamente,
subsidiando a tomada de decisoes ¢ integrando os processos do negocio, além de aprimorar os
processos organizacionais. O uso de recursos de TI, contribui para com a eficiéncia dos
processos organizacionais, € proporciona uma experiéncia valiosa a gestio dos processos
empresariais.

A troca eletrénica de dados ou EDI permite a transferéncia de dados através da rede,
essa aplicagdo tem crescido na empresa, devido a expansdo do negdcio para outras cidades e
estados. Embora esta tecnologia esteja sendo aplicada na organizacio, a mesma nio utiliza
dados dos concorrentes como base para estratégia competitiva.

A empresa utiliza sistemas que permitem a integragdo e desenvolvimento do negécio,
como o ERP que tém cooperado para integrar os dados ¢ os processos da organizagdo em um

unico sistema. Outro exemplo adotado é o SCM que permite controlar todas as atividades
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relacionadas a comercializagdo, permitindo ainda, controlar o fluxo de informagdes, onde a
empresa pode aperfeicoar os processos organizacionais, interligando os processos, € aumentar
a propor¢do das vendas através de canais eletrénicos de comercializagao.

Outro destaque € a utilizacdao da Intranet, que permite a integracdo das vendas através
de sistemas, proporcionando a otimizagdo da integra¢do do negdcio, como o aumento da

eficiéncia e aprimoramento dos processos.

Quadro | - Utilizacdo de Modelos de Integragio

MODELOS DE INTEGRACAO UTILIZACAO

ERP (Sistema Integrado de Gerenciamento Empresarial) X

CRM (Gerenciamento de Relacionamento com Cliente) -

SCM (Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos) X

ECR (Resposta Eficiente ao Cliente) -
TELEFONE
INTRANET
EXTRANET -

Il

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

A integrag¢do dos sistemas de informacdo aos processos do negocio, tornou-se uma
tarefa essencial para o desenvolvimento do negécio e eficiéncia dos processos
organizacionais. O quadro 1 mostra a aplicagao de modelos de integragdo aos processos da

empresa estudada, destacando a aplicagio de ERP, SCM, Telefone e Intranet.

4.3.4 Situagdo e Utilizagido de Aplicagdes ¢ Infraestrutura de Comércio Eletronico

A Tecnologia da Informagdo esta associada diretamente ao desempenho
organizacional, contudo, a pesquisa identificou a amplitude da utilizagio de recursos
tecnologicos, bem como, os fatores contribuintes para o éxito de seu desempenho através da
sua aplicagdo, e do tempo de utilizagdo, para melhoria do controle e desempenho
organizacional.

Os resultados, de acordo com o Grafico 4, indicaram que a implantagio de recursos
tecnologicos na empresa trouxe beneficios para gestio dos negdcios. Estas tecnologias

passaram a serem introduzidas nos processos de negdcios nos ultimos 96 meses. A empresa
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visa a prospectar ¢ implementar tecnologias da informagdo aos processos de negocio,
considerando o tempo de implantagdo. Observa-se que a empresa tem embarcando nesse
contexto tecnologico aos poucos, visto que, a tecnologia proporciona beneficios e melhorias

nos Processos organizacionais.

Grafico 4 - Situacdo da Utilizagdo das Aplicagdoes de Comércio Eletrénico
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Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

Contudo, a pesquisa aponta que o E-mail, Cartdo de Crédito e Home Page sdo as
aplicagdes mais utilizadas nos processos do negocio, EDI a troca de informagdes através da
rede e o Chat/WhatsApp apresentam indices relativos de aplicagdo, as midias sociais estdo
permitindo a comunicagado eficiente entre os clientes e a empresa, fomentando a introdugéo da
organizagio na rede, sendo o destaque a substitui¢do do antigo chat pelo WhatsApp que é uma
eficiente ferramenta além de ser mais acessivel, e ter aumentado a facilidade e o acesso as

TICs, estimulando a qualidade no atendimento e a satisfagdo do usudrio.

4.4 COMERCIO ELETRONICO NOS PROCESSOS DE NEGOCIOS DAS EMPRESAS

O alto crescimento do Comércio Eletronico nos processos do negocio ocasionou a
difusdo deste segmento na organizacdo, sendo possivel verificar um significativo aumento das
transacOes através da rede. A pesquisa identificou que a organizagio estudada utiliza o CE
para eficiéncia nas vendas. Entretanto, deve-se ressaltar que o indice significativo de
utilizacdo de CE na empresa é caracterizado pelas transagdes negocio-a-negocio, visto que a
mesma ndo possui loja baseada na web para comercializagdo diretamente com os clientes sem
a intervenc¢do de vendedores, e sim um sistema utilizado por seus vendedores semelhante a

um aplicativo que apenas ¢ responsavel por 95% das vendas e da receita liquida da empresa.
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4.4.1 Comércio Eletronico e os Processos de Negocio

O Quadro 2 mostra que a empresa aplica processos referentes a projeto e
desenvolvimento, engenharia e desenvolvimento de fornecedores, estes fatores levam a
comercializagdo, e estimulam o desenvolvimento do CE.

A organizagdo utiliza nos seus processos de negdcio estratégias que despontam o
desenvolvimento do comércio eletrdnico, corroborando o uso e aplicagio de comércio

eletronico nos processos de negdcio da empresa.

Quadro 2 — Comércio Eletronico e os Processos de Negdcio

PROCESSO DE NEGOCIO
1. Desenvolvimento de Produto/Servico | UTILIZACAO
Projeto/Desenvolvimento X
Engenharia X
Desenvolvimento de Fornecedores X
Desenvolvimento de Linha de Manufatura -

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

A relagdo entre desenvolvimento de produto e servigo com os processos de negocio
tem proporcionado uma série de beneficios na empresa que passou a usar as aplicagdes
tecnologicas nos processos de desenvolvimento, sobretudo na integragdo funcional do

negocio.



45

442 Comércio Eletronico nos Processos de Desenvolvimento

A empresa estudada estd adaptando-se ao comércio via canais eletronicos de
comercializagdo, utilizando informag¢des primordiais para desenvolvimento de produtos e
utilizag¢do de tecnologias no apoio as estratégias como as informagdes caracterizadas pelo sub

processos de cadeia de suprimentos.

Quadro 3 — Comércio Eletronico nos Sub Processos de Cadeia de Suprimentos

PROCESSO DE NEGOCIO
2. Cadeia de Suprimentos UTILIZACAO
Administragdo de Estoque e Matéria Prima X
Solicitagdo de Suprimentos X
Recebimento de Suprimentos X
Envio de Pagamento X

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

O crescimento e exigéncias do mercado pela qualidade de servigos faz com que as
organizagdes busquem refinar os métodos de caracterizagio de P&D, na criagdo ¢
aperfeigoamento de métodos que atendam as necessidades do mercado, visto que os sub
processos de desenvolvimento ¢ um dos fatores de ampla influéncia na sustentagdo no
mercado.

A empresa coordena os processos de cadeia de suprimentos e administragdo de
estoque e de matéria prima, solicitagdo de suprimentos, recebimento de suprimentos e envio
de pagamentos, caracterizando o controle da cadeia de suprimentos como uma atividade
primordial para desenvolvimento da relagdo entre clientes e fornecedores, visto que a empresa
opera no setor atacadista, logistico e de distribuigdo, e a cadeia de suprimentos ¢ um fator
essencial ao desenvolvimento e crescimento da organizagao.

O estudo destaca também a utilizagdo da TI nos processos de manufatura, onde amplia
os recursos, ¢ fornece condigdes primordiais para a empresa atingir seus objetivos
estratégicos.

Como aponta o Quadro 4, a empresa adota o planejamento de produgdo, logistica

interna e estoque de matéria prima, controle de produg¢do, logistica externa e estoque de
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produto acabado e a expedigdo. Por se tratar de uma empresa que atua no setor atacadista,

essa conjuntura € imprescindivel para os processos e sustentagdo da empresa no mercado.

Quadro 4 — Comércio Eletronico nos Processos de Manufatura

PROCESSO DE NEGOCIO
3. Manufatura UTILIZACAO
Planejamento de Produgio X

Logistica Interna/Estoque de Matéria Prima

Controle de Produg¢ao

Logistica Externa/Estoque de Produto Acabado

X| X| X| X

Expedicao

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

4.5 COMERCIO ELETRONICO NO PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO A
CLIENTES

O comércio eletronico € uma modalidade de negdcios que tem crescido na referida
empresa, € o ambiente competitivo favorece seu desenvolvimento. Com isso, a organizagio
passou a reinventar-se e aplicar TI a suas vantagens competitivas, destacando a eficiéncia dos
servicos, avultando o setor.

Esta revolu¢do prové, entio, um novo modelo de atendimento, visto que este setor
apresenta um perfil oposto ao comércio tradicional. Dessa forma, a empresa teve que adequar
os processos de atendimento aos clientes, reduzindo os custos e aprimorando os processos,
além de proporcionar uma relagdo pertinente entre os clientes e a empresa.

O estudo assinala que a empresa tem adotado aplicagdes tecnologicas no processo de
atendimento aos clientes como programas de controle de caixa, e também a aplicagdo de
ferramentas simples como e-mail, site e chat, uma vez que aplicadas ao processo de
atendimento as tecnologias aprimoram os servigos prestados aos clientes e o desenvolvimento
de novas técnicas de comercializa¢do no mercado, levando a fidelizagio do consumidor.

O negocio passou a adotar agdes com a finalidade de obter uma comunicagio eficiente
com clientes e parceiros. A empresa apresenta um indice consideravel de adesdo a sub
processos de atendimento a clientes, contudo, ndo sob as aplicagdes referentes a divulgagio de

produtos e servigos, recebimento de pedidos e suporte a utilizagio de produtos e servigos.
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Quadro 5 — Comércio Eletronico nos Sub Processos de Atendimento ao Cliente

PROCESSO DE NEGOCIO
4. Atendimento ao Cliente UTILIZACAO
Divulgagdo de Informagdo Sobre Produtos/Servigos X

Facilidade para Sele¢do de Produtos/Servigos

Negociagdo Sobre Prego e Condicdes

Obtengdo de Informagoes Sobre Necessidades/Preferéncias

Recebimento de Pedido

Processamento de Pedido

Aceitagdo de Pagamento

Distribui¢ao de Produtos/Servigos

X X[ X[ X X[ X| X| X

Suporte a Utilizagao de Produtos/Servigcos

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

O Quadro 5 mostra os processos de atendimento aos clientes, € a adesdo de todos os

aspectos explanados na pesquisa pela empresa nos seus processos de negocio.

4.6 ASPECTOS E CONTRIBUICOES DO COMERCIO ELETRONICO

O mercado eletronico € visto como uma tendéncia e apresenta novas técnicas e
estratégias que revolucionaram o desenvolvimento das organizagoes, bem como a utilizagdo
da TI como base para a estratégia competitiva e a aplicagdo de métodos de gestao altamente

eficazes.

4.6.1 Avaliagdo de Aspectos de Comércio Eletronico

Como demonstra o Gréfico 5, a empresa considera os aspectos organizacionais de
suma importancia para o desenvolvimento organizacional ¢ gestio empresarial. A empresa
ndo planeja desenvolver a adogdo do CE diretamente com os clientes e fornecedores por meio
de site na web. Porém, os aspectos proeminentes da comercializagdao levam a um grande nivel
de utiliza¢do dos sistemas de venda on-line pela empresa, ja que 95% das vendas da mesma ¢é
realizada por meios eletronicos de comercializagdo e 30% das compras da empresa ¢é feita

atraves de canais eletronicos.
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Griéfico 5 - Avaliagdo dos Aspectos de Comércio Eletronico

Adequacdo organizacional e tecnoldgica SR
Aspectos legais R TSI AR
Selegdo do Sistemas Eletronicos de Pagamento S 5
Privacidade e seguranga EEEEEEEEEEEEREEEREEETEEEEE 5
Alinhamento com a Estratégia da Empresa SEESEEEEEETEEEEEEE R 5
Adequagdo de Produtos e Servigos SRR 5
Relacionamento com Fornecedores IR S
Relacionamento com Cliente:s 1 S 5
Adocdo de CE pelos clientes w1
Adogdo de CE pelos fornecedores EEEsEm— 2

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

O avango da TI transformou o cendrio empresarial e permitiu que a organizagdo
passasse a alinhar seus componentes, estabelecendo uma eficaz vantagem competitiva,
tornando-se distinta dos concorrentes. Entretanto, a TI é apenas uma aliada a estratégia, seus
aspectos e contribui¢des atrelados a correta aplicagdo e execugdo sdo os responsaveis pelo
desenvolvimento do negocio.

Visto que as aplicagdes tecnologicas estdo diretamente interligadas a gestdo
organizacional, este estudo aborda os aspectos referentes aos canais eletronicos de
comercializagdo e comércio eletrénico, os aspectos legais, privacidade e seguranca,
relacionamento com clientes, relacionamento com fornecedores, adequagdo dos produtos e
servigos, adequacdo organizacional e tecnolégica, e o alinhamento com a estratégia da
empresa s30 os aspectos mais relevantes para a empresa. A ado¢do de comércio eletronico

direto pelos fornecedores e clientes sdo considerados os itens de menor relevancia.

4.6.2 Contribui¢des do Comércio Eletronico

O mercado eletronico fornece importantes subsidios a empresa, possibilitando avaliar
suas contribui¢cdes além de prover a integragdo das organizagdes com seus clientes, no
entanto, essas informag¢des fomentam os investimentos em CE como viabilizador de novas
estratégias competitivas.

A organizagdo passou a utilizar as informagdes referentes aos processos de negdcio

como base para o aperfeigoamento organizacional. A tecnologia oferece contribuigdes para a
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empresa no que concermne o relacionamento com clientes ¢ fornecedores, inova¢do em
produtos e servigos, novas oportunidades de negdcio e estratégia competitiva sdo as
contribui¢gdes com maiores niveis de relevancia para a empresa analisada, consolidando o uso

tecnologia da informagdo nos processos do negdcio.

Grafico 6 - Avaliacdo das Contribuigdes do Comércio Eletrdnico

Estratégia Competitiva SR
Novas Oportunidades de Negécio i -

Promogdo de Produtos e Servicos [ 3

Novos Canais de Venda e Distribuicio RS S
Inovagdo de Produtos e Servicos i

Customiza¢do em Massa de Produtos e Servicos IR 1

Relacionamento com Fornecedores e -
Relacionamento com Clientes SR S

Fonte: Elaborado Pelo Autor (2017)

A organizagdo passou a utilizar as informagdes referentes aos processos de negocio
como base para o aperfeigoamento organizacional, como apontado no Gréfico 6. A tecnologia
oferece contribuig¢des para a empresa, o relacionamento com clientes e fornecedores, seguido
da inovagdo dos produtos e servigos, novas oportunidades de negécio € estratégia competitiva
sdo as contribuigdes com maiores niveis de relevancia para a empresa analisada, consolidando

o uso tecnologia da informagdo nos processos do negécio.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O comércio eletronico na organizagdo apresenta um indice substancial de aplicagdo e
utilizacdo nos processos da empresa, confirmando que esse sistema ainda ndo estd
consolidado na organizagao, ainda que sua aplica¢do seja moderadamente consideravel. Visto
que a empresa utiliza um sistema on-line de comercializacdo que so é responsavel por 95%
das vendas da empresa. Embora o Comércto Eletrénico traga beneficios a organizag¢do ndo €
tratado como prioridade nos investimentos.

A organizagdo precisa se adequar a processos € aspectos referentes ao desempenho
tecnoldgico, embora em alguns dados seu nivel de uso seja aceitavel. Esse fator esta associado
a aplicagdo de sistemas on-line no processo de compra e venda.

A geografia que a empresa esta inserida implica no acesso a tecnologia de ponta, isto
atinge diretamente a organizagdo e como consequéncia os resultados da pesquisa. Estar
sediada em uma regido menos desenvolvida influencia na menor facilidade ao acesso a
artefatos que desenvolva a empresa tecnologicamente.

A organizagdo nido tem loja virtual baseada na web, e ndo aplica comércio eletronico
diretamente com os clientes. Trabalha apenas com um sistema de vendas através da web,
semelhante a um aplicativo, que permite a integragdo das vendas com os processos de
negocio, dinamizando e influenciando o comportamento dos clientes, através de novos
conceitos como a aplicagdo de e-catalog e midias sociais no relacionamento com os clientes.

As perspectivas para o desenvolvimento do setor sdo diretamente influenciadas pelo
perfil dos consumidores, o acesso a Tecnologia da Informagdo e os investimentos em
marketing, imprescindiveis para o desenvolvimento do comércio eletrénico.

A aplica¢do de e-commerce ao negocio traz diversos beneficios para a empresa, entre
eles, a redugdo dos custos operacionais e da estruturagdo do negécio, demandando um menor
investimento. O comércio eletronico trouxe um novo aspecto a forma de comercializar seus
produtos, sendo possivel encontrar uma enorme gama de produtos e informagdes o que
permite os clientes a elaboragdo de analises e comparagdes antes de efetuar uma compra, e a
verificagdo e qualificagdo dos vendedores. Sua reputagdo visto que a internet ainda oferece
perigos ocultos aos consumidores, contribui para o bem estar dos clientes, aumentando o nivel
de confianga na organizagio, impactando o mercado de negécios através da rede.

A expansdo da comercializagdo através dos moldes eletrénicos depende de varios
fatores externos que implicam na sua execugdo. A logistica € responsavel pela locomogdo do

produto até chegar ao cliente, visto que eventuais problemas podem gerar insatisfagdo com a
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empresa, € o sucesso das vendas nao depende apenas da TI. Advém do desenvolvimento da
operacdo logistica no processo de condugio eficiente e pontos de distribuigdo estratégicos,
uma vez que a imagem do negdcio estara ligada a sua eficiéncia e experiéncia do cliente.

A mudanga nos habitos dos consumidores foi também um fator determinante para

crescimento e avango da introdugdo do CE aos processos do negécio. A introdugdo de

dispositivos moveis e acesso a internet, acarretou as tendéncias e as oportunidades que o setor

vem apresentando, conectando a empresa aos consumidores através da rede, e do marketing
virtual, por meio de canais de comunicagdo atrativos e do Social-commerce ou s-commerce. A
empresa pode situar-se nas redes sociais com a finalidade de prospectar novos clientes e
estabelecer um relacionamento e interagdo com os consumidores, desenvolvendo contetidos
atrativos, estimulando entdo o interesse do publico pela organizagao.

A pesquisa identificou que a empresa participante da analise considera-se uma grande
empresa. Contudo, os dados inferem também que o responsavel pelos nimeros do comércio
eletrénico na organiza¢io deve-se as transagdes realizadas entre negocio-a-negécio, ja que 0s
clientes da organizacdo sdo outras empresas, tendo sua representatividade na comercializagdo
e operagao logistica e de distribui¢do, com sistemas de vendas baseado nas lojas virtuais.

Os gastos e investimentos com Tecnologia da Informagdo representam 2% de acordo
com a receita liquida da empresa. Apesar disso, o valor investido em canais eletrénicos de
comercializagdo ¢ de 1%, referentes a receita liquida, visto que, a propria associa o setor de
Tecnologia da Informagdo ao Comércio Eletronico, uma caracteristica comum em
organizagdes que ndo possui setor especifico para o CE.

A empresa integra o CE ao setor de TI. A empresa adota praticas de comércio atraveés
de canais eletronicos com fornecedores e clientes, porém, a comercializagdo com clientes
exibe maior indice de utilizagdo comparado a aplicagdo no relacionamento com fornecedores
que ¢ apenas 30% das compras totais.

A empresa considera o relacionamento com os clientes um fator importante. Esse
também pode ser influenciado pela utilizagdo de sistemas na comercializa¢do on-line com os
clientes. A utilizagdo de modelos de integragdo pode ser considerada expressiva. Notou-se
que sua aplicagdo ao negocio esta relacionada ao desempenho organizacional ¢ que a
aplicacdo destes sistemas aos processos de negécio € consideravel.

A recessdo econdmica também € um fator que atingi diretamente os investimentos em
Tecnologia da Informagdo e Comércio Eletrdnico, logo, os seus processos e desempenho,
estimulando a empresa a rever sua estrutura e suas diretrizes tecnologicas, ponderando seus

aspectos ¢ os clementos administrativos, garantindo a firme estabilidade no mercado.
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As aplicagdes de infraestrutura de Tecnologia da Informagdo tornaram os processos
mais eficientes, visto que sua utiliza¢@o ¢ imprescindivel para o desenvolvimento da empresa.
A organizagdo tem adotado praticas tecnologicas em seus negdcios acompanhando as
tendéncias do mercado. A utilizacdo de aplicagdes e infraestrutura de comércio eletrénico
permite considerar que esses processos possuem uma expressiva utilizagdo e contribui¢do ao
desempenho da empresa, sendo utilizadas na sua maior parte nos processos de
comercializagdo.

As avaliagdes dos aspectos referentes ao comércio eletronico sdo consideradas
aceitaveis. Constituindo que a empresa visa a prospec¢do do mercado tecnoldgico e do
diferencial competitivo, e que os planos para desenvolvimento e implementagdo de processos
tecnologicos tem crescido substancialmente, a organizagdo classifica que os principais
subsidios do mercado virtual estio coadunados a melhoria dos processos e a viabilidade de
novos negocios. As contribuigdes propiciadas pelo comércio eletrdnico demonstram a
aceitagdo uniforme da TI na empresa e exibe que estas caracteristicas estdo conformes o
esperado, visto que o setor apresenta grandes possibilidades de expansdo e crescimento e suas
aplicagdes estdo expandindo-se aos poucos, fomentando o desempenho da empresa no setor,
além de propiciar a eficiente gestdo organizacional, e o crescimento da organiza¢io em um
mercado em expansio.

Outro ponto observado é o crescimento na utilizagdo de ferramentas tecnologicas no
auxilio dos processos organizacionais. Embora seja ainda um aspecto mediano na empresa
analisada, mostra que a mesma estd acompanhando lentamente a evolugdo tecnoldgica e
competitiva.

Seus aspectos trazem beneficios a organizagao e ao mercado, podendo considerar que
a organiza¢do que ndo aderir a TI e aos processos referentes ao comércio eletronicos entrardo
em declinio e perderdo vantagem competitiva.

O CE sera um diferencial competitivo em um futuro proximo, atrelado as diversas
vantagens ¢ a acessibilidade promovidas pelas empresas. Além da boa experiéncia do usuério
nos servigos on-line, o mercado virtual traz grandes oportunidades, e ainda estd em evolucio
no pais, se a empresa investir mais neste setor tera grandes chances de crescer e expandir suas
operagdes.

Com base na anilise dos dados ¢ possivel confirmar que a organizagdo investe
consideravelmente em Tecnologia da Informagdo e Comércio Eletronico e sua operagio

depende unicamente dos elementos referentes ao desenvolvimento das areas de TI e CE. Seus
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processos dependem propriamente dos beneficios da aplicagdo dessas tecnologias nos
procedimentos habituais.

Por fim, conclui-se que embora a empresa invista nos setores de TI e CE, a mesma
precisa rever suas estratégias, e seus processos tecnoldgicos e comerciais, buscando
maximizar seus aspectos e seu desenvolvimento tecnoldégico, adequando-se entdo as
oportunidades oferecidas pelo mercado consumidor, visto que, o comércio eletrénico vem
mudando a forma que os consumidores mudaram os conceitos de pesquisa € compra,
determinantes para o entdo funcionamento e consolidagdo de uma empresa no mercado.

Se a empresa ndo se adequar a estes aspectos e processos perdera vantagem
competitiva, € espago para concorrentes que estejam dispostos a inovar, e prospectar novos
clientes, adotando novas modalidades de negociagdo, e explorando novos mercados com o
emprego da Tecnologia da Informagdo e do Comércio Eletronico aos processos de negdcio,
portanto, o sucesso da empresa dependera de investimentos e adequagdo as tecnologias,

estratégias e marketing essenciais no setor do e-commerce.

5.1 LIMITACOES

No que se refere a aplicagdo da pesquisa, a principal limitagdo deste trabalho foi a
dificuldade na coleta de dados. Outra limitagdo observada foi a falta de conhecimento nos

termos técnicos empregados.

5.2 TRABALHOS FUTUROS

Sugere-se que este estudo possa englobar um nimero maior de empresas existentes no
ambiente de negocios do territorio da Microrregido do Sertio do Submédio de Itaparica,
abrangendo um percentual maior, a fim de conhecer profundamente os aspectos do CE e da TI
em um universo maior de empresas desta regido, com énfase nos pontos negativos e positivos
da incorporagdo desta modalidade de negdcios nos processos das empresas.

Entretanto, realizar um estudo com énfase nos usuarios com a finalidade de conhecer
as caracteristicas dos consumidores na rede, explorando melhor todos os aspectos deste setor,
apresenta-se como algo de grande importincia.

Por fim, a realizacdo de um estudo que aborde a relagdo entre business to business
(B2B); business to consumer (B2C), a respectiva relevancia da TI no sucesso da organizagdo

€ sua importancia no crescimento e desenvolvimento das empresas
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APENDICE A — Termo de Autorizacio.

one v
B8 INSTITUTO FEDERAL Pl
BRE o0 Peroambuca N
* "~.'vﬁ:.‘4"

MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO SERTAO PERNAMBUCANO
CAMPUS FLORESTA

TERMO DE AUTORIZACAO PARA COLETA DE DADOS

Natureza da pesquisa: A participacdo nesta pesquisa tem como finalidade obter informacdes sobre as préticas de
utilizacdo dos canais eletrénicos de comercializacdo na empresa participante da pesquisa.

Utilizac3o da informacdo: As informacdes obtidas, mensuradas e analisadas serdo objeto de estudo do trabalho de
conclusdo de curso de Gestdo da Tecnologia da Informacdo no Instituto Federal de educacdo, ciéncia e tecnologia
do Sertdo Permambucano - Campus Floresta.

Beneficios: Ao participar desta pesquisa, essa conceituada empresa ndo terd nenhum beneficio direto, entretanto,
esperamos que este estudo traga informacdes importantes, de forma que o conhecimento que serd construido a
partir desta pesquisa possa de alguma forma, contribuir para o crescimento de sua empresa.

Confidencialidade: Os organizadores desta pesquisa assumem o compromisso de manter sobre sigilo todas as
informacbes obtidas a partir do preenchimento deste formuldrio de coleta de dados.

Apds estes esclarecimentos, solicitamos o consentimento dessa empresa como forma de comprovacdo da
autorizacdo para participar desta pesquisa.

Responsavel pela pesquisa: Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia - Campus Floresta Curso de Gestdo
em Tecnologia da Informacéo.

Aluno: Ramon Ferreira de Sa Soares
E-mail: ramonferreiragti@gmail.com
Telefone: (87) 98854-8720

Agradeco antecipadamente e espero contar com a sua colaboragao.

Atenciosamente, Ramon Ferreira de 53 Soares.

Assinatura e carimbo do responséavel pela Instituicdo ou pessoa por ele delegada
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ANEXO A - Questionario Adaptado.
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Nome da Empresa:

Setor: () Industria () Comércio () Servigos () Servigos Publicos Ramo de Atividade:

Endereco:

Cidade: Estado: CEP:
Setor responsavel pelas Informagdes:

Fone: E-mail:

Situacao da Empresa

Classifique sua empresa de acordo com a Receitaliquida(R$milhdes/ano).

0 Pequena Empresa
O Média empresa
0 Grande empresa

Gastos e Investimentos com Tecnologia de Informagao (Tl): % da receitaliquida

Gastos e Investimentos em Comércio Eletronico: % dos gastos e investimentos em Tl

Area de Comércio Eletrénico:

Possui area especifica: ( ) Sim Numero de profissionais: A que area esta subordinada:
() Nao

Situacdo de Comércio Eletrénico na Empresa

Utiliza Canais Eletronicos de Comercializacao:

Com seus fornecedores:
()Sim Desde __/_ Valor comercializadono CE: % das compras totais
Principal produto/servigo no CE:
()Ndo Previsdodeutilizagdo:___/__/ () Sem previsdo de utilizagdo
Com seus clientes/consumidores:
()Sim Desde__ / ___  Valor comercializado no CE com clientes: % da receita liquida

Qual o canal eletronico é utilizado nas vendas:
()Ndo Previsdodeutilizagdo:___/ / () Sem previsdo de utilizagdo
Utiliza:
() ERP (Sistema Integrado de Gerenciamento Empresarial) ( ) SCM (Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos) ( ) ECR (Resposta Eficiente ao Cliente)
() CRM (Gerenciamento de Relacionamento com Cliente) ( ) Intranet ( ) Extranet () Telefone

Infra-estrutura de Comércio Eletrénico

Aplicacdo Utiliza Ha quanto tempo Nao Previsao de utilizagao
(meses) utiliza {ano)

1.1. EDI

1.2. EDVinternet

1.3 E-Catalog

1.3. Cartdo de Crédito
1.4. WhatsApp

1.5. E-mail

1.6. Home Page

1.7. Redes Saciais




Comércio Eletrénico nos Processos de Negécio da Empresa
Utilizacdo: (X) = J& Utiliza. (+) = Tem Previsao. (-) = Sem Previsao

Pr

Utili

i
. Desenvolvimento de Produto/Servigo

Projeto/desenvolvimento

Desenvolvimento de fornecedores

1

1.1,

1.2. Engenharia
1.3.

1

.4. Desenvolvimento de linha de manufatura

2. Cadeia de Suprimentos

2.1. Administracdo de estoque de matéria prima
2.2. Solicitagdo de suprimentos

2.3. Recsbimento de suprimentos

2.4. Envio de pagamento

3. Manufatura

3.1. Planejamento de produgdo

3.2. Logistica interna/estogue de matéria prima

3.3. Controle de producdo

3.4. Logistica externa/estogue de produto acabado

3.5. Expedicéo

4. Atendimento a Cliente

4.1. Divulgacdo de informacao sobre produtos/servicos

4.2. Facilidade para selecéo de produtos/servigos
4.3. Negociagéo sobre preco e condicdes

4.4. Obtencéo de informacdes sobre

4.5. Recebimento de pedido

4.6. Processamento de pedido

4.7. Aceitacdo de pagamento

4.8. Distribuigdo de produtos/servicos

4.9. Suporte a utilizacdo de produtos/gervicos

Aspectos
(Indicar o grau de relevincia de cada aspecto,
Utilizando escalade 1 a 5, onde 1 indica menor

Contribuicdes
(Indicar o grau de importncia de cada
contribuigho, utilizando escalade 1 a 5, onde 1
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relevéncia, ¢ 5 muita releviincia) indica menor importfncia, ¢ 5 muita relevincia)

A i Relevancia Contribuigbes importéncia
Adogao de CE pelos fomecedores Relacionamento com Clientes
Adogdo de CE pelos clientes Relacionamento com Fornecedores
Relacionamento com Clientes Customizagao em massa de

| Relacionamento com Fomecedores produtos/servigos
Adequagéo de Produtos e Servigos ; 0
Alinhamento com a Estratégia da Empresa Inovagso de e -
Privacidade e seguranca Novos canais de vendas e distribuic@o
Seleg8o do Sistemas Eletrénicos de Pagamento Promogéo de produtos e servigos
Aspectos legais Novas oportunidades de negécio
Adequagdo organizacional e tecnoldgica Estratégia compefiiva




