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Resumo: Esse artigo busca compreender as principais questées relacionadas ao comércio
intermediado pela internet, denominado comércio eletrébnico ou, como € mais conhecido, e-
commerce. O trabalho analisa assuntos que atualmente mais influenciam esse tipo de
comeércio, tais como: marketing, logistica, seguranca em pagamentos digitais e questbes
legais. Do estudo pode-se assegurar que os problemas enfrentados no negdécio online como:
vazamento de dados, entregas demoradas ou auséncia de legislacdo especifica para os
termos do comércio digital, ndo colocam em risco a evolucdo dessa tecnologia. Em
compensacao, € notoria a quantidade de fraudes recorrentes quando se trata do assunto
compras na internet, visto que apesar de toda a evolucao dentro deste tipo de mercado, ainda
nao é possivel minimizar drasticamente a possibilidade de furtos utilizando dados alheios.
Sendo assim, este trabalho visa ndo s6 os beneficios do e-commerce como também o0s
desafios encarados por quem o escolhe como meio de lucros.
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THE IMPORTANCE OF BUSINESS PLANNING IN OPENING AN E-COMMERCE

Abstract: This article seeks to understand the main issues related to commerce intermediated
by the Internet, called electronic commerce or, as it is better known, e-commerce. The work
deals with issues that currently most influence this type of commerce, such as: marketing,
logistics, security in digital payments and legal issues. From the study, it can be ensured that
the problems faced in online business, such as: data leakage, delayed deliveries or the absence
of specific legislation for the terms of digital commerce, do not put the evolution of this
technology at risk. On the other hand, the amount of recurrent frauds when it comes to shopping
on the internet is notorious, since despite all the evolution within this type of market, it is still
not possible to drastically minimize the possibility of thefts using other people's data. Therefore,
this work aims not only at the benefits of e-commerce but also at the challenges faced by those
who choose it as a means of making profits.

Keywords: E-commerce. Internet. Fraud. Legislation.

1 INTRODUCAO

Observando o cenario atual, nota-se o quanto o e-commerce se espalha e quantas
empresas optaram por esse tipo de comércio. Para melhor compreensao, o e-commerce é o
processo de compra e venda de produtos realizado através da internet. Dessa forma, €
possivel encontrar lojas virtuais de diferentes segmentos com transacodes feitas online.

O inicio do comércio virtual deu-se nos Estados Unidos, em meados de 1960, porém,
com obijetivo variado. No inicio, seu foco principal era a troca de arquivos de solicitacdes de
pedidos, ou seja, apenas mostrar ao dono da empresa que o cliente tinha interesse em solicitar
determinado produto para compra.

De acordo com a ACP- Associacdo Comercial do Parana (2019):

A primeira loja virtual no mundo surgiu em 1995, conhecida como Amazon, que a
principio vendia livros e, conforme a passagem do tempo, essa gigante do comércio
eletrénico concretizou um valor de mercado de R$ 797 bilhdes. (ASSOCIACAO
COMERCIAL DO PARANA, 2019)

Ainda com base nas pesquisas da Associacdo Comercial do Parana (2019), durante o
pico dos anos 2000, o E-commerce chega ao Brasil por conta do sucesso do comércio
eletrébnico dos EUA que influencia o comércio brasileiro, e, empresas como as Lojas
Americanas, o Submarino e o grupo Pao-de-AcuUcar, tornam-se 0s primeiros varejistas a

venderem online.



Conforme exposto por Guimaraes (2019), uma pesquisa feita por BigData Corp em
conjunto com o PayPal Brasil, entre o periodo de 2018 e 2019 o e-commerce brasileiro teve
aumento de 37,59%. Nesta vertente “as categorias de bens mais comercializados [no Brasil]
sdo: moda e acessorios, 19%; cosméticos e perfumaria, 19%; eletrodomésticos, 10%; livros e
revistas, 9%; e informatica, 7%. ” (TEIXEIRA, 2015).

O artigo em questao visa a importancia de um plano de negdécio dentro do e-commerce,
como é de suma importancia ter um planejamento em varios quesitos antes de dar andamento
ao seu comercio virtual. Como dito por Reis, socio e co-fundador da LojaVirtual.com.br:

Conquistados pelas facilidades do mercado digital comparado a burocratizacdo da
abertura de uma loja fisica, as pessoas interessadas em ter um negocio proprio acabam
priorizando a definicdo da plataforma, insercéo de produtos e outros passos praticos.
Na verdade, elas querem se posicionar no varejo eletrénico com boas motivacdes. No
entanto, ao pular o plano de negdcio, € como se as principais bases do negocio
estivessem sendo ignoradas. (REIS, 2022).

Mediante as necessidades econdmicas vigentes na atualidade do pais, é
imprescindivel que haja o plano de negdcios para garantir que o sistema de vendas na internet
nao tenha quebra sigilosa de acordo com a Lei Geral da Protecéo de Dados Lei n°13.709/2018,
Art. 7°, Incisos I, Il e V e que ndo haja faléncia devido a inconsisténcia no projeto de precos e
propagandas que fazem referéncia aos produtos publicados e circulantes no site de e-

commerce.
O presente artigo tem como objetivo demonstrar qual a importancia do e-commerce
para as organizagdes e as pessoas. De acordo MULLER:

A internet € um fenbmeno no qual muitas pessoas estdo conectadas e, com isso, muitas
empresas resolveram participar dessa comunidade. Com a compra e venda realizada
pela internet, muitos consumidores passaram a se conectar mais, a pesquisar produtos
gue séo disponibilizados nas lojas virtuais e assim, chegam com o melhor preco e uma
variedade maior de produtos no conforto de sua casa. (MULLER, 2013, p.13).

As lojas virtuais vieram para fazer a mudanca na compra e venda através da internet,
por isso, muitas empresas optaram pelo e-commerce, no qual produtos e servicos estao
disponiveis 24 horas por dia.

Com base nos estudos de SOUSA (2022), de acordo com as inovacfes que surgiram
logo apdés a segunda revolugdo industrial, “0 desenvolvimento tecnoldgico propiciou a

producdo em massa e uma nova forma de organizagao do trabalho”, e com isso, o preco das



mercadorias tornou-se mais acessivel e essas, cada vez menos escassas, de forma que sua
producdo se tornou agil, facilitada e barata. Devido a isso, as vendas nas plataformas on-line
foram aprimoradas, uma vez que o acesso aos produtos que sdo vendidos nos sites na internet
é facil: os vendedores contatam os fornecedores e pagam por esses produtos — conforme a
venda é realizada no sistema virtual. Influenciado pelo sistema digital, o e-commerce viabiliza
0 acesso para todas as plataformas sociais.

O ambiente digital permite que se faca pesquisas vastas e comparativos de precos com
facilidade, algo muito valorizado atualmente. Além disso, ele garante que mesmo quem
mora longe da loja fisica possa consumir os seus produtos, recebendo-os em casa —
um diferencial que ajuda a aumentar a sua carteira de clientes, devido a flexibilidade e
mobilidade que a internet oferece. (TRAY CORP, 2020).

2 DESENVOLVIMENTO
Implementacéo do E-Commerce — Plano de Negocio

O plano de negdcio € o instrumento ideal para tracar um retrato do produto do
empreendedor, € por meio dele que se obtém informacfes detalhadas do servigco prestado,
clientes, fornecedores e até concorrentes, podendo assim analisar principalmente os pontos
fortes e fracos do proprio negdcio, contribuindo para uma melhor gestdo da empresa e,
automaticamente, um melhor desempenho.

Conforme destacado por REIS (2022), as dicas abaixo sdo essenciais no plano de
negaocio para um e-commerce realmente funcional:

e Criar um cronograma, no qual devem estar incluidas datas importantes do comeércio
virtual (Black Friday, Natal, etc.) e estabelecer as metas a serem atingidas mensal,
trimestralmente e assim por diante;

e Fazer um planejamento financeiro que inclua o fluxo de caixa, investimentos a serem
feitos, custos operacionais e demais despesas fixas do negdécio;

e Montar um banco de dados com informacfes estratégicas de clientes e potenciais
clientes;

e Desenvolver um programa de controle de qualidade da producédo dos produtos (no caso
de a sua empresa ser responsavel por essa parte);

e Planejar o marketing digital, incluindo aqui ferramentas pagas, gratuitas e a contratacao
de parceiros para cuidar das campanhas;

e Mapear os principais eventos do setor e escolher quais serdo Uteis, para a empresa
marcar presenca;

e Elaborar um plano de metas anual.

No comércio eletrdnico, encontra-se diversas necessidades do apoio do marketing,
como: atrair trdfego para sua pagina e gerar vendas; buscar permanentemente aumentar a
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taxa de conversdo e o valor do ticket médio; engajar o cliente e promover o seu retorno aspecto
fundamental por conta do alto preco para adquirir tréfego.

E preciso cuidar da marca, conhecer bem seus clientes, elaborar campanhas e
acompanhar o calendério de datas do varejo. Abaixo foram listados alguns pontos que, de
acordo com TUCUNDUVA (2022), precisam estar presentes em um planejamento de
marketing para quem planeja abrir um e-commerce:

e Criar uma persona;

e Mapear os concorrentes;

e Trabalhar o SEO no seu site - Search Engine Optimization - (otimizagcdo de mecanismos
de busca), que € uma estratégia que tem as melhores taxas de conversao, pois o seu
site ira aparecer para um publico que esta buscando o seu produto na internet, assim,
gerard muitos acessos de forma gratuita;

e Redes Sociais.

Com os requisitos acima citados, fica mais facil alavancar as vendas através de
plataformas digitais.

Leis e Tributos

Com base nos estudos correlacionados ao comeércio eletrénico de produtos e servicos
junto a sua importancia perante ao mercado consumidor.

As lojas virtuais tém ganhado cada vez mais espaco e compradores [..]. Esse
movimento esté acelerado por conta da mudanca de comportamento, j& que as pessoas
preferem receber seus produtos sem precisar enfrentar transito, estacionamentos
lotados e a intervencdo de vendedores, tudo o que € eliminado na compra online. Por
conta disso, os empreendedores tém apostado nesse formato de comércio, que reduz
ainda diversos pontos de custo que uma loja fisica teria, mas acrescenta outros tipos
de preocupacBes que envolvem legislacdes especificas para o ambiente online.
(VIANNA, 2019).

Com isso o0 governo criou algumas leis para que o consumidor tivesse amparo e
protecdo, assim como também criou os tributos para que o empreendedor ndo estivesse na
informalidade e que recolhesse os devidos impostos.

Dentre estas leis destacam-se: a Lei do E-commerce e a Lei de Protecdo de Dados,
pois permite que o consumidor tenha direito assim como seus dados tenha protecédo. Conforme
artigo 5° da Lei N° 7.962, de 15 de margo de 2013, “§ 1° O consumidor podera exercer seu
direito de arrependimento pela mesma ferramenta utilizada para a contratacdo, sem prejuizo
de outros meios disponibilizados. ”

Segundo artigo 49 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, é vinculado a
regulamentacao do arrependimento, onde “O consumidor pode desistir do contrato, no prazo
de 7 dias a contar de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo”.

Apbs a explosdo de compras virtuais, o consumidor teve sua vida totalmente exposta
e vulneravel, a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) N° 13.709, de 14 de agosto
de 2018 trouxe uma maior seguranca para as pessoas fisicas e juridicas no uso dos dados
pessoais gerando maior seguranca das informagoes.
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Conforme o artigo 1° da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018:

Art 1° Esta Lei dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios
digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o
objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural. (BRASIL, 2018).

Ao planejar um comércio virtual, o empreendedor necessita ter em mente que havera
tributos a serem recolhidos na qual segue 0s principais a serem pagos no ramo de e-
commerce:

* ICMS — Imposto sobre Circulacéo de Mercadorias e Prestacédo de Servicos;
* CSLL - Contribuicao Social sobre o Lucro Liquido;

* PIS - Programa de Integracéo Social;

* COFINS - Contribuicao para o Financiamento da Seguridade Social;

* ISS — Imposto sobre Servigo de Qualquer Natureza;

* IPI - Imposto sobre Produtos Industrializados;

* IRPJ - Imposto sobre a Renda das Pessoas Juridicas.

A respeito do Imposto Sobre Circulacdo de Mercadorias e Servicos — ICMS, no e-
commerce tem causado guerras fiscais entre os Estados, diminuem a aliquota do ICMS para
atrair mais empresas, o Senado para resolver esta situacdo, aprovou a PEC N° 197/2012, onde
fica regulamentado através do artigo 99 da Emenda Constitucional N° 87, de 16 de abril de

2015.

Altera o 8§ 2° do art. 155 da Constituicdo Federal e inclui o art. 99 no Ato das Disposi¢des
Constitucionais Transitérias, para tratar da sistemética de cobranca do imposto sobre
operacles relativas a circulacdo de mercadorias e sobre prestacfes de servicos de
transporte interestadual e intermunicipal e de comunicacdo incidente sobre as
operacles e prestacdes que destinem bens e servicos a consumidor final, contribuinte
ou nao do imposto, localizado em outro Estado. (BRASIL, 2015).

O tributo do “ICMS da venda nao presencial (e-commerce e televendas) tem gerado
uma enorme guerra fiscal. Alguns Estados para atrair empresas determinaram beneficios
fiscais reduzindo a aliquota do ICMS”. (BRITO, 2015, p. 01).

De competéncia dos Estados e do Distrito Federal, o Imposto Sobre Circulacédo de
Mercadorias e Servicos (ICMS) foi instituido Constituicdo Federal da Republica Federativa do
Brasil de 1988 e, em principio, destina-se aos cofres da unidade da federacdo de origem.

Acontece que, por consequéncia do avanco tecnolégico, o comércio eletrénico e outras
formas de venda a distdncia ganharam grandes proporcdes no pais, eliminando
fronteiras comerciais [...]. Esse avanco trouxe reflexos no universo tributério,
especialmente no que diz respeito ao ICMS [...]. Em 2019, 100% do DIFAL sera
destinado ao estado destinatario. (ANGARITA, 2018).

No que se refere ao Programa de integracdo social — PIS e Contribuicdo para
financiamento da seguridade social — COFINS, pode se dizer que no e-commerce segundo
TAVORA (2017), também é tributado o PIS e COFINS incidentes sobre o faturamento total, o
IRPJ e a CSLL, os quais incidem sobre os resultados operacionais da loja online. O PIS e
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COFINS sao tributos que costumam andar acompanhados, mas é preciso destacar que se
trata de dois tributos diferentes.

O PIS é um tipo de tributo regulamentado mediante artigo 1° da Lei Complementar n°
7, de 7 de setembro de 1970 “Art.1° — E instituido, na forma prevista nesta Lei, o Programa de
Integracdo Social, destinado a promover a integracdo do empregado na vida e no
desenvolvimento das empresas”. (BRASIL, 1970).

No ambito do COFINS a regulamentacdo € prevista conforme artigo 1° da Lei
Complementar N° 70, de 30 de dezembro de 1991:

Art.1° Sem prejuizo da cobranca das contribuicdes para o Programa de Integracao
Social (PIS) e para o Programa de Formacdo do Patrim6nio do Servidor Publico
(Pasep), fica instituida contribui¢&o social para financiamento da Seguridade Social, nos
termos do inciso | do art. 195 da Constituicdo Federal, devida pelas pessoas juridicas
inclusive as a elas equiparadas pela legislagdo do imposto de renda, destinadas
exclusivamente as despesas com atividades-fins das areas de saude, previdéncia e
assisténcia social. (BRASIL, 1991).

Os referidos impostos federais possuem aliquotas distintas e definigcdes tributarias
especificas conforme disposto em lei.

Apesar de possuirem a mesma base de calculo, a destinagédo do valor recolhido com
esses tributos é diferente. Enquanto o PIS é destinado a promover a integracéo social
do empregado, o COFINS é uma contribuicdo para o financiamento da Seguridade
Social — incluindo a Previdéncia Social, a Assisténcia Social e a Saude Publica.
(SOUZA, 2018).

Quanto ao imposto sobre produtos industrializados — IPI, pode-se verificar que no e-
commerce este imposto € semelhante ao de uma loja fisica. O Imposto sobre Produtos
Industrializados (IPI), incide nos produtos industrializados, nacionais e estrangeiros.

O IPI (Imposto sobre Produtos Industrializados) esta previsto no art. 153, IV, da
Constituicdo Federal, [...] e suas disposicdes descritas no Decreto n® 7.212, de 15 de
junho de 2010, que regulamenta a cobranca, fiscalizac&o, arrecadacdo e administracdo
do Imposto sobre Produtos Industrializados. (CEFIS, 2019).

Plataformas

As plataformas digitais sdo modelos de negdcios que operam por meio da tecnologia,
conectando usuarios e empresas dos mais variados setores, como: educacéao,
empreendedorismo, alimentacéo, transporte, turismo, bancario, entre outros.

O objetivo das plataformas digitais € gerar valor entre as empresas e 0s individuos,
assim, elas acabam sendo facilitadoras online para o0 acesso a servi¢os e conhecimentos que
ja aconteciam fora do ambiente digital.

O funcionamento das plataformas digitais € um dos assuntos que mais tém chamado a
atencé@o de empreendedores nos ultimos anos [...]. Afinal de contas, esse modelo est4
cada vez mais popular entre os consumidores de todo o mundo [...]. Na pratica, as



plataformas digitais representam um ambiente em que é totalmente possivel conectar
quem produz e quem consome 0s mais variados tipos de servigos e produtos. Ou seja,
possibilitam uma troca que pode ir muito além do ato de comprar e vender. (MEDEIROS;
FREITAS, 2022).

Existem no mercado diversas empresas que trabalham com o desenvolvimento de
plataformas para e-commerce. A escolha da plataforma e dos canais de venda online do seu
negocio deve ser feita de maneira criteriosa. Ha varios beneficios para as empresas, reducao
de custos, maior alcance de clientes, melhora do dialogo entre clientes e empresa, automatiza
processos.

O e-commerce brasileiro apresentou um crescimento de 4,3% no nimero de pedidos
no 2° tri de 2022. Este valor € comparado ao mesmo periodo do ano passado, e revela
um total de 89,6 milhdes de vendas online. Alias, entre os meses de abril e junho, o
comércio eletrdnico teve faturamento de R$ 38,4 bilhes — portanto, uma queda de
3,2% em relacdo ao segundo trimestre de 2021.plataformas digitais representam um
ambiente em que é totalmente possivel conectar quem produz e quem consome 0s
mais variados tipos de servicos e produtos. Ou seja, possibilitam uma troca que pode ir
muito além do ato de comprar e vender. (TRIBUNA DO NORTE, 2022).

O consumidor atual ndo é mais como antigamente, hoje ele esta muito mais exigente,
e agrada-lo nao é tarefa facil. E uma das vantagens das plataformas digitais é a rapidez com
gue essas ideias podem ser colocadas em pratica, com tecnologias que permitem lancar
sorteios, brindes e descontos para os seus clientes mais valiosos.

Sistema de Operacéo

Sistema de operacdes € uma forma de auxiliar e executar atividades operacionais de
uma empresa. Tais atividades incluem banco de dados, planejamento e controle de estoque,
de recursos humanos, de vendas, de custos de producéo, etc.

Administrar um negécio sempre foi um desafio, mas, nos Ultimos anos, a exigéncia dos
consumidores tem aumentando cada vez mais - e a concorréncia ja percebeu isso.
Portanto, cuidar do sistema de operac¢des da empresa é essencial para o sucesso dos
negocios. Isso porque é o gestor operacional de uma organizacdo que cuida da
estruturacdo de um projeto até o relacionamento com o cliente. Isso significa que, se
tiver algo errado com as operagfes de uma empresa, € bem provavel que todo o setor
empresarial sofra as consequéncias. Por isso, toda gestao de sistema de operacdes
precisa buscar maneiras de otimizar seu trabalho, utilizando tendéncias como CRM e
automacéo de marketing. (COPPOLA, 2021).

O BackOffice, ou Enterprise Resource Planning (ERP) — Planejamento de Recursos
Empresarias, é o sistema que vai ajudar o e-commerce a realizar as operacdes do dia a dia,
do faturamento a contabilidade, emisséo de notas fiscais e recolhimento de tributos, sdo esses
0s sistemas que garantem a existéncia do e-commerce. A administracao desse negdcio é uma
operacdo complexa, que exige inteligéncia, coleta de dados e analise de relatérios — e as
bases para o sucesso sdo criadas quando as lojas ja tém um processo bem desenhado,
passivel de mudanca e aberto a opinido dos colaboradores.



A automatizagao traz grande ganho para um e-commerce, como no caso dos chatbots
e demais recursos tecnolégicos, usados com o intuito de otimizar as operacdes e
diminuir o tempo da realizacédo de cada atividade, tudo isso com uma reducéo de custos
consideravel em muitos casos. Fique atento: ao escolher a sua plataforma de e-
commerce, verifique se ela permite a integracdo com os ERPS, porque isso vai facilitar
a gestdo da operacdo. (CHACHAP, 2020).

Quanto ao pagamento, o uso de camadas de seguranga e ndo arquivamento de
informacdes financeiras dos clientes sdo alguns dos detalhes nesse quesito.

De acordo com GUIMARAES (2022), o mercado tem diversas boas solucées, que, em
geral, se integram sem problema as melhores plataformas de e-commerce. H4 uma questédo
administrativa também, pois cada forma de pagamento como: boleto, cartdo de crédito e
débito, depdsitos, entre outras modalidades tem um impacto no fluxo de caixa, devido aos
diferentes prazos e taxas de servi¢co. A recomendacédo é oferecer o maximo que puder.

Controle de Fraude

Imerso nos processos evolutivos do comércio eletronico, € de grande valia destacar
as circunstancias que também ocorreram neste meio digital de tal forma que no tradicional
comeércio fisico, porém, como énfases vinculadas a comportar 0 meio em que S&o
operacionalizadas.

A palavra fraude tem origem do latim fruas, fraudis (engano, mé-fé, logro), a fraude é
normalmente compreendida como o engano malicioso, o procedimento astucioso,
intentado de ma-fé, destinando a encobrir a verdade ou contornar um dever. A fraude
tem como alicerce atos que causam prejuizos, de forma que sua prética tem a finalidade
0 ndo comprimento de deveres legais. (SANTANA, 2008).

Paulsen (2011 apud SIQUEIRA, 2016) a ma-fé, diversamente do que alega a defesa,
€ elemento essencial para a configuracdo da fraude, sendo oportunas as palavras de José
Paulo Baltazar Junior, e segundo o qual gerir fraudulentamente “é administrar com ma-fe, de
forma dirigida ao engano de terceiros, sejam eles socios, empregados, investidores, clientes
ou a fiscalizagéo.

Vinculado ao meio digital, “o fraudador no e-Commerce € um criminoso como outro
gualquer, mas o fato de ndo conseguirmos vé-lo, torna o trabalho ainda mais investigativo.
Hoje cada vez mais as maquinas estao fazendo trabalho das pessoas”. (CAMARGO, 2017).

A pesquisa inédita Perfil do Fraudador no Brasil, realizada pela KPMG no Brasil, vem
sendo feita em outros paises ha alguns anos, com empresas e entidades atuantes em
diversos segmentos [...]. A analise mostra que o fraudador geralmente € homem (80%),
com 26 a 45 anos de idade (73%) trabalha na empresa vitima por um periodo de um a
guatro anos (45%); um percentual de 34% estava na organizagdo ha mais de seis anos.
(KPMG, 2022).

N&o existem duvidas de que as fraudes no e-commerce sdo umas das maiores
preocupacdes de guem vende online. Com o crescimento das vendas online, a fraude de
estorno ou fraude amiga, pode ocorrer de duas maneiras:


https://jetecommerce.com.br/blog/jet-talks-whatsapp-integrado-ao-erp/
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No primeiro caso, o comprador realiza uma compra online e instantes depois solicita o
estorno, alegando que seu cartéo de crédito foi roubado ou clonado [...]. Ja o segundo
caso acontece quando um familiar ou amigo proximo efetua uma compra com os dados
financeiros de outras pessoas. Logo, a vitima é notificada sobre a compra e solicita o
estorno sem saber que uma pessoa proxima que cometeu tal golpe. (PARREIRA, 2021).

O maior dano continua sendo o prejuizo financeiro. Como quase sempre as compras
sdo canceladas, a loja ndo recebe o pagamento da negociacdo e ndo consegue reaver a
mercadoria despachada.

Fraude efetiva, esse € o tipo de fraude mais recorrente. Caracteriza-se quando alguém
clona um cartdo ou rouba os dados de alguém para realizar uma negociacao e receber
0 produto no lugar da pessoa que teve seus dados furtados. Como no momento da
compra, 0 usuario mal-intencionado tem todos os dados necessarios, 0 processo
acontece sem qualquer problema (MARTINS, 2017).

Segundo FECOMERCIO SP (2021), essas instabilidades vinculadas aos e-commerce
podem afetar a confiabilidade e inibir a entrada de novos compradores, prejudicando a
expansdo e captacdo de futuros clientes. Em funcdo disso, a empresa deve investir em
tecnologia e ferramentas que tragam maior seguranca as transacoes.

Promover uma boa gestéo é a melhor forma de evitar fraudes em compras dentro de
uma empresa.

Grave o IP do computador do cliente, assim como a data e hora da transacdo. Existem
ferramentas de GEOIP, como a MaxMind, que fornecem a localizacédo
aproximadamente de certo IP. Compare o endereco de entrega com o endereco do IP.
Além disso, é importante gravar o IP porque vocé pode usa-lo para reaver a mercadoria,
se for o caso. (SEBRAE, 2022).

Em um comércio eletrénico, a solucdo antifraude vai agir cruzando informacdes de
inumeras fontes, analisando uma série de fatores.

Para que um sistema antifraude no e-commerce realize suas analises da forma mais
assertiva possivel, uma série de funcionalidades tecnolégicas sdo colocadas em
pratica, como geolocalizagdo, Big Data, machine learning, confirmac¢do de dados,
cédigo de seguranca, entre outras. (PARREIRA, 2022).

Operacao e Logistica

Compreende-se “por logistica se entende um conjunto de métodos e meios destinados
a fazer o que for preciso para entregar os produtos certos, no local adequado, no tempo
combinado” (MAIS POLIMEROS, 2019). Como lembra Santana (2021), a logistica prové todos
0s meios e informacdes para que haja uma boa execucdo. Desta forma, uma operagao
logistica € fundamental para otimizar os processos, assegurando a realizacdo dos servi¢os
com qualidade e diminuicdo dos custos.

Logistica € a parte do Gerenciamento da Cadeia de Abastecimento que planeja,
implementa e controla o fluxo e armazenamento eficiente e econdbmico de matérias-
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primas, materiais semiacabados e produtos acabados, bem como as informacdes a eles
relativas, desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o propdsito de atender
as exigéncias dos clientes (CARVALHO, 2002, p. 31).

O processo logistico se faz muito importante na execucdo da atividade operacional do
e-commerce, ja que a escala entre a empresa e o cliente final depende dos tramites logisticos

para ocorrerem.

A logistica para e-commerce é essencial quando falamos sobre a experiéncia de
compra em uma loja virtual. Se caros e demorados, 0s processos de separagédo, embalo
e envio dos produtos podem espantar o publico. Nesse cenario, muitas pessoas
abandonariam o carrinho de compras, ndo voltariam a comprar em sua loja online ou,
até mesmo, cancelariam uma compra que ja haviam feito. Dessa forma, a logistica no
e-commerce é um fator que tem influéncia direta sobre a taxa de conversao das lojas
virtuais e experiéncia de compra do cliente (ADDE, 2022).

Antes mesmo de qualquer coisa, a sua plataforma de e-commerce precisa ter um bom
sistema de integracdo com empresas que realizam servi¢o de entrega.

E essencial ter uma assimilacéo direta com os Correios, além de ter compatibilidade
com os outros servigos oferecidos pela empresa. Além de permitir a integracdo com
outras ferramentas externas de gestéo de logistica de e-commerce. A plataforma de e-
commerce onde sua loja virtual € hospedada ainda deve ter um sistema logistico
proprio para lidar com transportadoras e a possibilidade de customizar o frete,
permitindo pelo menos a configuracédo de dois fretes com a viabilidade de montar uma
tabela de CEPs, pesos e valores. (ISET, 2020).

Vincular a importancia do processo logistico na efetivacdo do e-commerce é
fundamental e, pois, sua efetividade €é fator relevante para consolidacdo da empresa junto a
um segmento competitivo.

A organizagé&o do processo logistico de uma loja virtual deve envolver o recebimento de
mercadorias quando vocé as compra do fornecedor, o controle de estoque, a separacado
e 0 embalo das compras dos consumidores, o envio do pacote, e 0 acompanhamento
da entrega até que ela chegue ao consumidor. (ADDE, 2022)

Portanto, € necessario ponderar como o fato logistico precisa ser estrategicamente
planejado com o intuito de otimizar recursos, controlar estoques e projetar metas futuras.

Uma boa estrutura logistica de uma empresa garante uma organizacéo eficaz do fluxo
de entrega dos produtos ou servi¢os acabados até os clientes finais. Para que todo o
processo ocorra bem, ndo envolve somente o produtor, mas também fornecedores e a
gestdo de estoque. (CARGOX, 2017).

Fator essencial “o estoque é importante em varias etapas, justamente porque a
empresa ndo faz s o estoque de produto final, ela faz também estoque de matérias-primas,
gue é um estoque que antecede a producdo.” (MUNDO LOGISTICA, 2022).


https://www.iset.com.br/blog/afinal-quais-os-principais-recursos-de-uma-plataforma-de-e-commerce/?utm_source=blog&utm_medium=post&utm_campaign=link_afinal_principais_recursos_plataforma_ecommerce
https://www.iset.com.br/blog/afinal-quais-os-principais-recursos-de-uma-plataforma-de-e-commerce/?utm_source=blog&utm_medium=post&utm_campaign=link_afinal_principais_recursos_plataforma_ecommerce
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Para diminuir o percentual de erro é necessaria uma andlise de todo o processo de
expedicdo até o cliente, desenvolvendo métodos de controle para que possa
proporcionar melhoria nos custos, no servico ao cliente, e, também, consequentemente,
minimiza perdas de produtos e quaisquer outros prejuizos. (MUNDO LOGISTICA, 2022)

Neste cenario “feito o pedido dos clientes, € necessario que haja a eficiéncia na
separacao desses pedidos, assim a incidéncia de erros costuma ser menor. Por isso, tenha
clareza na definicdo do destino dos lotes, fazendo o devido registro de dados gerados na
operagao. ” (ONBLOX, 2022).

Conforme ONBLOX (2020), é fundamental nesse processo de separacao e expedicao
de pedidos contar com profissionais treinados e que saibam trabalhar com informacgdes para
extrair o maximo delas para a empresa.

Além da organizacdo com a separacao de pedidos, é feito a certificacdo de ter varias
opcoOes de entrega disponiveis para os clientes escolherem. Isso sera mais um incentivo para
efetuar a compra com a empresa, além de ser um diferencial competitivo perante os
concorrentes. Quanto mais opc¢oes fornecer, mais satisfeitos os clientes ficarao.

Com o processo de entrega, é importante implementar o rastreamento de entregas no
transporte de cargas para as empresas que realizam vendas online. Portanto, “dependendo
da modalidade oferecida pela sua loja (e escolhida pelo comprador), pode ser oferecida a
possibilidade de rastreamento das mercadorias apos a entrega delas ao transportador. Se
puder, aposte nesse tipo de servigo. ” (SEBRAE, 2022).

O rastreamento é a forma do consumidor confirmar que o item adquirido realmente
estad a caminho e tudo esta correto com a compra.

O rastreio € uma poderosa ferramenta de gestdo logistica para as empresas, pois
fornece as informacdes necessérias para 0 acompanhamento e controle da logistica de
envio de encomendas. Ainda, ela possibilita analisar fatos e tomar decisdes,
principalmente, para resolver problemas como atrasos e extravios, por exemplo. Vale
reforcar que o monitoramento de pacotes influencia na administragcao de entregas como
um todo e pode contribuir para elevar o desempenho de diversos processos no
transporte de pedidos e que resultam na visibilidade positiva do seu negdécio. (PD
SISTEMAS, 2022).

Caso seja preciso que apos a entrega o produto volte para o e-commerce, deve-se
haver a logistica reversa, que € o conjunto de processos envolvidos no retorno de um produto
ao e-commerce, fazendo o caminho inverso ao de entrega da encomenda. Isso inclui o
recebimento da solicitacdo do comprador, a checagem do estoque no caso de trocas, o
atendimento ao cliente durante todo o processo e 0 estorno ou envio de uma nova mercadoria.

Além disso, é importante que os clientes se sintam seguros ao comprar em um
comeércio eletrénico, tendo a possibilidade de troca ou devolucdo caso haja algum problema
com o produto. Tendo em vista que um dos maiores medos dos consumidores ao comprarem
em um e-commerce € o possivel arrependimento da compra.

Conforme o relatério da E-bit (2014 apud GUIMARAES, 2015, p. 5) ao realizar uma
compra, o consumidor se sente mais seguro e confiante quando sabe que pode trocar ou
devolver o produto em caso de problemas. No comércio eletrénico, a disponibilidade desses
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servicos e a facilidade em utiliza-los sdo importantes, principalmente, porque o contato entre
cliente e loja ndo é presencial.

Com a logistica reversa, € possivel minimizar perdas relacionadas a devolugées. Afinal,
0 produto e sua matéria-prima ndo sdo totalmente descartados, mas passam por
diferentes processos, podendo incluir a venda dos mesmos — seja para reciclagem ou
uso de segunda méo, em um sistema de economia circular. (TOTVS, 2021).

3 CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s o desenvolvimento das pesquisas acerca do tema escolhido, nota-se que o
planejamento para a abertura do comércio na internet conduz as a¢fes do empreendedor, que
sdo fundamentais para a estruturacdo de um e-commerce. Com o planejamento, o empresario
tem ciéncia de quais sado as principais particularidades do negécio que pretende abrir, podendo
assim se antecipar guanto aos impasses que possam surgir.

Houve também a percepcao dos pontos frageis e fortes dentro dessa modalidade de
comercio, assim como 0s riscos e vantagens. Acima de ideias, concluimos que € essencial
mapear 0 negdcio, conhecendo os custos, analisando os sistemas de operacao, leis e tributos
e todos os detalhes exposto nesse artigo.

Por fim, o estudo se mostrou util para revisar grande parte dos principais conceitos de
marketing e como, através de um planejamento minucioso, o0 empreendedor consegue manter
seu negocio funcional, podendo expandi-lo, aumentando automaticamente seu publico. Desse
modo, através das ideias expostas nesse artigo, observamos que ha diversas maneiras de
melhorar a funcionalidade e acessibilidade do e-commerce.
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