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SUPERMERCADOS

Resumo

O ambiente empresarial, tanto em nivel mundial como nacional, tem passado por profundas
mudancas nos Gltimos anos, as quais tém sido consideradas diretamente relacionadas com a
tecnologia de informacdo. Neste contexto, o comércio eletrénico faz parte da economia do
mundo e é responsavel pela grande movimentagdo de compras na internet. As empresas
fisicas precisam se inserir no mundo online e se manter sempre atualizadas, estando
preparadas para lidar com seus melhores concorrentes. A melhor e mais atrativa proposta é
sempre a que acaba conquistando o cliente. Para tanto, o artigo foi baseado em estudos
bibliograficos sobre comércio eletrbnico, a fim de relacionar a atual situacdo do
Supermercado Royal, localizado na cidade de Chapec6/SC, e identificar suas caracteristicas.

Palavras-chave: Comércio Eletronico. Compras. M-commerce.
Abstract

The business environment both at global and national levels, has undergone profound changes
in recent years, which have been considered directly related to information technology. In this
context, the e-commerce part of the world economy and is responsible for handling large
shopping on the internet. Physical companies need to enter the online world and stay always
up to date and are prepared to deal with its best competitors. The best and most attractive
proposal is always the one that ends up winning the client. To this end, the article was based
on bibliographic studies on e-commerce in order to relate the current situation Supermarket
Royal, located in Chapec6 / SC, and identify their characteristics.

Keywords: Electronic commerce. Purchases. M-commerce.
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1 Introdugéo

Ao analisar o comércio da atualidade, a busca pelo consumo e comodidade da
sociedade é cada vez maior. O gue nos tempo remotos parecia ndo ter relevancia ou talvez ndo
se cogitasse essa hipdtese, hoje € um fator determinante na busca por clientes.

O comercio eletronico traz indmeros beneficios, tanto para o cliente que ganha em
conforto, flexibilidade em que pode fazer suas comprar a qualquer hora e em qualquer lugar,
como para o fornecedor que amplia suas vendas, garante a clientela e a vantagem competitiva
perante aos concorrentes.

Contudo, apesar de ser uma Otima iniciativa e com o intuito de beneficiar ambas as
partes (fornecedor/comprador), o comércio eletrdnico ainda tem alguns impasses como: a
falsificacdo de informacdes, ndo ter o produto em estoque que deixa o cliente insatisfeito e um
sistema burocratico de elevado pagamento de imposto quando avancar fronteiras. Com uma
analise geral pode-se perceber que o comércio eletrénico é uma boa opcao, porém necessita
de ajustes constantes para melhor aplicabilidade.

O objetivo geral do artigo é entender os processos do Comércio Eletrdnico e como eles
se aplicam na pratica, utilizando como base estudos bibliogréaficos, correlacionados com a
realidade do Supermercado Royal, localizado na cidade de Chapec6/SC. Tal artigo se justifica
na intencdo de desenvolver senso critico para analisar os vértices das empresas que fazem
vendas online.

2 Referencial tedrico

Serdo abordados os principais temas relacionados ao estudo, a fim que dar um
embasamento tedrico para o desenvolvimento do tema.

2.1 Principais caracteristicas do Comércio Eletrénico

Pode-se entender o Comércio Eletrénico, sob o ponto de vista de Novaes (2007), como
sendo uma troca de produtos e servi¢os por dinheiro, em papel-moeda, cheques, cartdo de
crédito ou qualquer outro tipo de representacdo do numerario. E a relagdo ndo fisica entre
vendedor e cliente, onde ha oferta e demanda eletronica.

Com o Comércio Eletrdnico presente na economia, as vendas se tornam mais
abrangentes e ageis, pois conta com a ajuda de softwares e sistemas especializados.
Atualmente, a tecnologia e a internet possibilitam-nos de fazermos compras online, e a partir
disso foi necessario o desenvolvimento de alguns parametros para a total efetividade desse
sistema.

O primeiro ponto a se enfatizar € a seguranca e integridade na troca de informacgoes
durante as compras e no momento das transac¢oes, bem como a sua absoluta privacidade. Esse
mecanismo de segurancga esta diretamente relacionado com o cliente e suas particularidades,
porém, durante a realizacdo de pagamentos e transacGes, o vendedor fica dependente de
Orgdos para aprovacdes de credito de seus clientes, 0 que pode causar certo atraso ou
inconveniente.
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Outro parametro muito importante sdo os dados, que podem aparecer de duas formas,
segundo Novaes (2007): uma forma como a base de dados que registra e fornece informacoes
aos clientes de modo a auxilid-los nas compras; e a segunda forma é a captacdo de
informagdes dos clientes, analisando seus habitos, preferéncias, e seu perfil de modo
particular, sendo til para as vendas e para 0 marketing de determinados produtos.

A comunicacdo também pode ser considerada como um parametro caracteristico do
Comércio Eletrénico, o qual Novaes (2007, p. 75) nos explica ser um “suporte as trocas de
informacdes entre compradores e¢ vendedores.” Para essa comunicacao ser eficaz entre
relacionamentos online, houve a necessidade de padronizar essas trocas de informacoes, foi
por isso que a World Wide Web patrocinou o desenvolvimento de um protocolo padréo, o
XML , que é capaz de armazenar a transferir grande quantidade de dados através de sistemas
de informacéo, capacidade que nenhum outro protocolo possui, como por exemplo, 0o HTML.

2.2 A troca de informagdes no Comércio Eletrénico

Novaes (2007) apresenta e assinala as diferentes formas de trocar informacGes na
internet, sendo elas:

- InformagBes Técnicas: ocorre entre comprador - vendedor e envolve aspectos
técnicos com o produto. No caso, uma empresa que oferece uma extensa linha de produtos, o
sistema ajuda na escolha adequada ao solicitar informagdes como tamanho, poténcia,
resisténcia, peso, altura, largura. Assim o cliente sente maior seguranga ao efetuar a compra,
pois tem todas as caracteristicas e informag6es do produto.

- InformacBes Comerciais: definida pelo cliente que pesquisa preco, prazo de entrega,
condicBes de pagamentos e pelo fornecedor que procura obter caracteristicas socioeconémicas
e habitos dos consumidores, para formar uma base de dados de marketing, preferéncias dobre
produtos e reclamacGes mais frequentes.

- Informacgbes Administrativas: essas informacBes ocorrem entre comprador e
fornecedor apos a transacdo. Envolve encaminhamento do pedido, notas fiscais, faturas e
outros documentos afins.

- InformacgGes Projetivas: com uma integracdo direta entre as partes, o fornecedor
acessa as informac6es de vendas e estoque, projetando as vendas para 0s proximos periodos
repondo o estoque de forma automatica. O comércio eletrénico vem sendo realizado por meio
de EDI, mas na atualidade estad migrando para a internet, onde temos dois tipos de comércio
eletrénico, o B2B (business- to- business) e 0 B2C (business- to- consumer). A seguir sera
identificado cada um deles.

2.3.2 As desvantagens do Comércio Eletrénico

Ocorrem também os problemas e os inconvenientes no Comércio Eletrénico, que a
todo 0 momento estdo sendo tratados para sua efetiva otimizacgdo, e sdo apresentados por
Novaes (2007) e por dados do Sebrae de tal forma:

(1 Falsifica¢do de informagdo e confiabilidade: pela internet ser de facil acesso para
guem ja esta inserido, propostas irresistiveis precisam ser desconfiadas. Um sistema hacker
pode coletar informacdes pessoais de um site e utiliza-las de forma fraudulenta ou enganosa.
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Entretanto, esse tipo de problema pode ser evitado através de sistemas de dados com bases
criptografadas.

(1 Estoque ou atrasos de entregas: dependendo o tipo de comércio, ird haver uma
determinada politica de venda, através de estoque ou venda sob encomenda. O sistema que a
empresa utiliza pode variar muito o tempo de entrega, podendo gerar atrasos e
consequentemente a insatisfacdo dos clientes.

(1 Impostos: quando uma fronteira ¢ cruzada, impostos muito altos podem ser
cobrados e a burocracia pode ser maior do que o esperado em uma compra online. Por vezes o
preco do produto se torna inviavel somente pelo fato do valor cobrado por impostos.

[J Insatisfagdo: as imagens disponiveis nos sites de compras podem ser meramente
ilustrativas, ou pelo menos, podem ser uma tentativa para mostrar ao cliente o produto que
estd sendo comprado. Por essa razdo, ha maior possibilidade do cliente ndo ficar totalmente
satisfeito ao receber seu produto fisico. Estd diretamente relacionado as expectativas dos
clientes e a proposta do vendedor.

[J Propriedade intelectual: o acesso as informacdes disponiveis na internet ¢ de facil
acesso, 0 que pode possibilitar copias de produtos, marcas e servi¢os ndo autorizados ou ndo
creditados aos verdadeiros desenvolvedores.

2.4 Os tipos de Comércio Eletrénico
2.4.1 Comércio Eletronico EDI

EDI (Eletronic Data Interchange) foi adotado primeiramente nos Estados Unidos na
década de 1980. Usado na transferéncia de dados entre computadores das empresas dentro de
padrdes previamente definidos. Ocorre que, em sua maioria as empresas sdo privadas e utilizam
uma empresa intermediaria que oferece uma rede de intercdmbio de dados e informacdes.

Apesar de ser um sistemas que ofereca seguranca, recuperacdo de informacoes, registro de
erros, servigos de auditoria e servigos de apoio aos clientes tem um alto custo de implementagdo e
com isso vem perdendo espago para a internet.

2.4.2 B2B

No comércio eletronico B2B as empresas fornecedoras do produto desenvolvem sites na
internet para as empresas clientes poderem trocar informacées e adquirir o produto. Caracteriza-se
por atender pessoas juridicas, o qual no decorrer da compra o cliente pode obter o processamento
do pedido, monitorar o produto e receber a fatura via internet, com muita praticidade e
comodidade. Esse tipo de comércio € geralmente utilizado para compras de um so produto e de
forma imediata ou de compras a longo prazo.

Segundo o Census dos Estados Unidos, o comércio eletrbnico entre empresas &

responsavel por 80% do comércio mundial. No Brasil a expansdo do comeércio eletrdnico é
consideravel, mas nada se compara a paises como os Estados Unidos.

2.4.3B2C
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No Comércio Eletrénico B2C as transacfes sdo feitas por uma pessoa fisica, podendo
ser realizada através de qualquer computador para realizar compras de produtos e servigos
pela internet, executando assim, sua compra online. Este comércio é caracterizado pela sua
alta volatilidade, e por ser novidade o consumidor é impulsionado a comprar pela internet.
Além da exigéncia por preco e qualidade do produto, o cliente considera fatores como
logistica, a infra-estrutura da empresa, estoques, distribui¢do, tratamento de informacdes,
atendimento, entre outros.

No Brasil ainda existem barreiras para expansao desse tipo de comércio eletrdnico,
como a falta de credibilidade das empresas vendedoras, o sistema de distribuicdo que é
precério, a existéncia de empresas fantasmas que recebem o dinheiro e desaparecem, entre
outros. Nos Ultimos anos a busca por confiabilidade no Brasil vem aumentando, utilizando
meios reconhecidos como o Sedex de entrega réapida.

2.4.4 Comercio Eletrdnico Mével (m-commerce)

O m-commerce € um subconjunto do comércio eletrbnico em geral, envolve as
transagbes do B2B e B2C. Este comércio eletrdnico utiliza a telefonia celular para
comercializar o produto, por exemplo, o vendedor pode consultar se tem algum produto em
estoque na hora da venda, ou efetuar o pedido via celular, de forma répida e eficaz.

O dominio de m-commerce esta dividido em trés categorias distintas no mercado, sao
elas:

[ Organiza¢do voltada & venda de produtos ou servigos, tais como industrias,
comércio, bancos, entre outros;

[1 Organizagdes voltadas & prestagdo de servigos, tais como servigos publicos
(telefone, eletricidade, pronto-socorro), reparos e consertos, consultoria, taxis, entre outros;

[ Organizagdes relacionadas com a logistica, como transportadoras, empresas de
courier, despachantes aduaneiros, etc.

Esse tipo de comércio ndo possui uma demanda tdo expressiva como os outros tipos de
comércio eletrénico, mas como pode-se observar através dos servicos que o mesmo dispde,
ele fornece transag¢des com mais agilidade e ha maior confiabilidade no processo.

3 Metodologia

A natureza pesquisa a ser realizada pode ser classificada como qualitativa, por ser um
tipo de pesquisa direcionada que busca descrever e explicar os fatos e interpretar os dados
coletados.

Quanto ao tipo de pesquisa adotada caracteriza-se como a mais adequada a forma
descritiva, pois busca descrever caracteristicas e estudos especificos. Pode ser definido
também como um estudo pré-planejando e estruturado, ou conforme a definicdo de Mattar
(2011), que complementa o conceito explicando que a pesquisa descritiva busca responder
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questdes como: quem, 0 qué, quanto, quando e onde, com o objetivo de expor o fendmeno em
estudo.

Para tal pesquisa serdo utilizados dados secundarios, com base em historicos,
pesquisas e materiais ja publicados sobre o0 assunto. A pesquisa em questdo sera desenvolvida
com referéncia no Supermercado Royal, localizado na cidade de Chapeco, SC, através de uma
entrevista semi-estruturada exposta no Apéndice 1, com questbes abertas, realizada com o
responsavel da organizacdo. Para complementar serd feita uma anélise dos processos da
empresa relacionados as teorias dos autores citados.

A partir dos dados obtidos sera feita sua interpretacdo e tabulagdo para transforma-los
em informacdes concretas, a fim de identificar quais teorias se aplicam a esse modelo de
organizacdo e como se desenvolve 0s processos internos da empresa.

4 Resultados e Discussoes

Com base nas teorias podem-se entender melhor os processos de uma empresa que
utiliza o m-commerce como forma de venda, em Chapecd, SC.

A necessidade de implantacdo de vendas online surgiu da prépria necessidade do
cliente, considerando questdes modernas e ao mesmo tempo basicas, como falta de tempo,
praticidade, agilidade, consumo e internet. Ao unir esses elementos chave a proposta que se
pde a mesa ndo poderia ser outra: Comércio Eletrénico. A ideia é inovadora na cidade, ainda
mais se tratando de supermercado. Ao pensar quem geralmente faz as compras, vém a mente
as mulheres, muitas vezes atarefadas, com filhos, familia e tudo sob sua responsabilidade. A
ideia de fazer as compras da semana pelo internet, tendo a opcéo de escolher os produtos e
fazer o pagamento em questéo de, aproximadamente 15 minutos, sem sair de casa, parece uma
ideia genial, e €. Ndo somente para as mulheres, mas para 0os homens que ndo gostam de ir até
0 supermercado e ficar empurrando um carrinho, por exemplo, pode ser a solugdo para muitos
problemas.

Um supermercado de Chapec6 pode oferecer isso a alguns bairros proximos, contando
com um prazo minimo de duas horas para entrega da mercadoria apds a compra, dentro dos
horarios pré estabelecidos: entre 10:00 e 11:30 hs, 15:30 e 17:00, e entre as 18:00 e 19:30 hs.
Hoje, o mercado dispbe de aproximadamente nove mil produtos disponiveis na loja fisica,
sendo que estdo no site um mix de cinco mil itens.

Analisando os processos envolvidos, praticamente todos os setores da empresa estdo
envolvidos no Comeércio Eletronico, como por exemplo, um profissional de TI, o estoque, 0
financeiro e o0 administrativo. Considerando as vantagens do sistema de compras online, pode-
se considerar que reduz o uso de papéis, se ganha tempo, diminuem 0s erros e custos
operacionais e administrativos, mas para o Supermercado Royal, o gasto com papel pode até
ser maior, assim como 0s custos operacionais, porém a recompensa é notavel no aumento de
demanda por parte dos clientes.

Quanto a separacao das mercadorias para as entregas, elas sdo separadas diretamente
das prateleiras do mercado fisico pelos préprios trabalhadores do local. Pelo Royal trabalhar
com um estoque minimo de produtos, quando um item estd em seu estoque minimo, 0 mesmo
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ndo fica disponivel no site, a fim de conseguir satisfazer o cliente com aquilo que esta
realmente disponivel.

Alguns estudiosos nos mostram que um dos maiores problemas vistos no Comércio
Eletronico é a falta de determinados produtos na entrega de um mesmo pedido. Por exemplo,
para economizar tempo, um cliente faz uma compra online para um jantar, porém se faltar um
ingrediente, sua compra que era para ser pratica acaba tornando-se inviavel. Segundo
informagdes do Supermercado Royal, essa situacdo nunca ocorreu declaradamente, porém, ha
opcao no site para enviar um produto similar, na tentativa de auxiliar as decisdes do cliente e
tornar a compra mais confortavel.

Além de dar um up nas vendas, o Comércio Eletronico pode ser visto como uma
ferramenta muito Util quanto a pesquisa mercadol6gica, pois através dos cadastros, cria-se um
banco de dados rico em informacdes, que sdo fatores determinantes para conhecer o perfil e
os hébitos dos clientes, deixando-0s cada vez mais satisfeitos com os produtos e servicos.

Analisando a questdo burocracia e seguranca, 0 Royal declara nunca ter tido
problemas como fraudes das informagdes pessoais, saque em contas bancérias, cdpia ilegal de
marcas, produtos e servigos, compras falsas via internet ou virus no computador do e-
consumidor. O seu banco de dados é muito seguro, como por exemplo, as transagdes dos
cartbes de crédito sdo feitas diretamente com a empresa Cielo, ndo deixando nenhum tipo de
informacdo na empresa que possa ser fraudada ou hackeada. Sob aspecto fiscal, a emisséo das
notas é realizada para todas as compras.

Quanto a questdo troca de produtos, o Supermercado afirma nunca ter tido problemas
com trocas de produtos das vendas online, mas deixar claro que a partir de qualquer
insatisfacdo, o cliente pode entrar em contato com o Royal através do site ou da pégina no
facebook. E nédo sé pela troca de produtos, mas também para sugestdes, criticas e elogios.

Basicamente, é assim que o primeiro Supermercado online de Chapec6 funciona,
apesar de poucos adeptos, a tendéncia é crescer e conseguir desenvolver uma melhor logistica
de m-commerce. O Royal foi a empresa pioneira do ramo em Chapecd e esta buscando
desenvolver e aprimorar seus servicos e produtos, tanto em lojas fisicas quanto em lojas
online. Uma sugestdo que faz-se para o Royal, é a melhor divulgacdo das vendas online,
juntamente com horéarios e dias mais flexiveis de entrega, pois a proposta do Comércio
Eletronico, é que o produto chegue até seu cliente de forma integra, em qualquer parte da
cidade ou do mundo.

Esse tipo de negocio estd se tornando uma poténcia mundial, as empresas precisam
mostrar seus melhores produtos ou servicos para os clientes através de uma simples tela e
ainda assim conquistar como se fosse a primeira vez.

5. Considerac0es Finais

Em virtude dos fatos mencionados entende-se que para a garantia do sucesso dos
negocios e imprescindivel que as empresas mantenham-se atualizadas e busquem uma
constante inovacdo e modernidade se adaptando a globalizacéo, tanto em questdes de gestéo
como fatores tecnologicos.
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Diante desse conceito é fundamental que a empresa conheca seu cliente de perto,
atendendo suas necessidades e satisfazendo-o de maneira Unica. Diante das informacdes
obtidas através do artigo, foi possivel conhecer o que é o Comércio Eletrénico, e de que forma
ele se apresenta e estd disponivel para o mercado. Relacionado a teoria com a pratica,
identificou-se no Supermercado Royal, situado em Chapecd/SC, como o processo de e-
commerce acontece e também suas dificuldades por ser o pioneiro na cidade.

A tendéncia desse tipo de comércio é de crescimento e desenvolvimento, com o intuito
de cada vez mais aprimorar as ferramentas utilizadas, identificar o perfil e entender os hébitos
dos clientes, a fim de satisfazer e fidelizar seus consumidores.
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APENDICES
Apéndice 1 — Entrevista

Por Comercio Eletrdnico, entende-se por ser uma troca de produtos e servigos por dinheiro, em
papel-moeda, cheques, cartdo de crédito ou qualquer outro tipo de representacdo do numerario.
Hoje, com esse tipo de comércio eletrbnico as vendas se tornam mais abrangentes e ageis, pois
conta com a ajuda de softwares e sistema especializados. Além disso, 0 sistema garante a
integridade e a privacidade na troca de informagdes. Sendo assim, algumas questdes sdo propostas
para entendermos melhor o processo do Comércio Eletronico no Supermercado Royal:

1. Como surgiu a ideia de implantar esse sistema de compras online? Através de pesquisas de
mercado, avaliacdo de perfis de clientes ou outra técnica?
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2. Quais sdo os outros setores do Royal que estdo envolvidos no processo do Comeércio
Eletronico?

3. O software utilizado nas vendas online é considerado &gil e pratico por parte do gerenciamento
do Royal? O numero de vendas aumentou consideravelmente?

4. Existe um pessoal especializado e treinado que cuida e gerencia essa parte de softwares e
processamento de pedidos online?

5. Como acontece 0 processo de separacdo da mercadoria? E feita direta do estoque ou das
prateleiras? Existe um controle de estoque separado para compras fisicas e compras online?

6. Como é o planejamento das entregas? O Royal estabelece prazo/tempo de entrega?

7. Todos os produtos que estdo disponiveis na loja fisica sdo ofertados no site para venda
eletrénica?

8. Existe um canal ou espaco para o consumidor/cliente expor suas opinides e sugestdes sobre o
Comércio Eletronico do Royal?

9. Alguns estudiosos nos mostram que um dos maiores problemas vistos no Comércio Eletrénico
¢ a falta de determinados produtos na entrega de um mesmo pedido. Por exemplo, para
economizar tempo, um cliente faz uma compra online para um jantar, porém se faltar um
ingrediente, sua compra que era para ser pratica acaba tornando-se inviavel. Essa situacdo ja
aconteceu alguma vez? Na visdo administrativa do Royal, o que poderia ser feito a fim de evitar
esse tipo de problema?

10. Quanto as vantagens do sistema de compras online, pode-se considerar que reduz o uso de
papéis, ganha-se tempo, diminuem os erros e custo operacionais e administrativos. Com a
implantacdo do sistema de compras online do Royal, essas vantagens sao visiveis?

11. No uso do sistema de compras online, pode-se considerar que as informacgdes ficam
registradas e podem ser usadas como defini¢do de novos enfoques mercadolégicos?

12. Apesar das vantagens do site de compras online, existem desvantagens a cerca de terceiros
fraudar as informacdes pessoais, como saque em contas bancarias, copia ilegal de marcas,
produtos e servigos, compras via internet ou implantar virus no computador do e-consumidor.
Como o Royal lida com esta situagéo?

13. Como funciona o controle de transacao via internet sob o aspecto fiscal?
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