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RESUMO

O artigo tem por finalidade realizar uma pesquisa voltada para avaliagdo das vantagens e
desvantagens em relacdo ao consumidor ao adotar o uso do comércio virtual (E-Business)
para a realizacdo de negocios envolvendo compras de produtos e servicos. O E-bussiness é
atualmente a ferramenta tecnoldgica mais utilizada na Internet, devido 4s vantagens e
beneficios decorrentes tanto para as empresas quanto para os clientes. Sempre existirdo riscos
de seguranca quanto aos dados pessoais e privacidade dos usudrios em relacdo ao uso da
Internet e algumas desvantagens quanto ao uso do E-bussines, mas a tendéncia é sempre de
reduzi-los com a aplicacdo de novos recursos devido aos avangos tecnoldgicos e
investimentos das empresas em seguranca, recursos humanos, logistica, infraestrutura,
transportes, tornando o sistema seguro e confidvel para poderem atender e satisfazerem os
seus consumidores e clientes, assim garantindo o retorno de seus investimentos. Por isso,
também consideramos imprescindivel analisar as vantagens e desvantagens dessa ferramenta
do ponto de vista dos consumidores, sabendo exatamente seus prds e contras.
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ABSTRACT

The article aims to conduct research aimed to assess the advantages and disadvantages for the
consumer to adopt the use of e-commerce (E-Business) to conduct transactions involving
purchases of products and services. E-business is currently the technological tool most used
on the Internet because ace advantages and benefits for both companies and for customers.
There will always be security risks regarding personal data and privacy of users in relation to
the use of the Internet and some disadvantages regarding the use of E-bussines, but the
tendency is always to reduce them with the implementation of new features due to
technological advances and business investment in security, human resources, logistics,
infrastructure, transport, making the system safe and reliable in order to meet and satisfy their
customers and clients, thus ensuring the return of their investments. Therefore, we also
consider essential to analyze the advantages and disadvantages of this tool from the point of
view of consumers, knowing exactly its pros and cons.

Keywords: E-business. E-commerce. Advantages. Disadvantages. Consumer.

1- Introducao

Os avancos tecnolégicos nos surpreendem todos os dias, muitas vezes causando
impactos sécio-culturais, como na educa¢do com acesso amplo a informagdo, na forma de
comunicacdo, consumo e relacionamentos, alterando o nosso comportamento € modo de vida
através de beneficios. Um desses beneficios é o fator de aquisi¢io de bens via Internet,
gerando uma infinidade de novas op¢des como a consulta de produtos e servicos, cotacdo de
precos, apreciagdo em tempo real de novidades de produtos, sem a necessidade de locomog¢ao
até as lojas fisicas e oportunidades de negdcios relativos 4 transacdes financeiras, produtos e
Servi¢os nas empresas, em casa ou até mesmo em transito através da Internet.

Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004) poucas inovag¢des na histéria humana
englobam tantas vantagens quanto a ado¢do de e-business. A natureza global da tecnologia,
seu baixo custo, a oportunidade de alcancar milhdes de pessoas, seu cardter interativo, a
infinidade de aplicacOes potenciais, a multiplicidade de recursos e o rapido crescimento da
Internet resultam em inimeras vantagens para as empresas, os individuos e a sociedade.

Laudon e Traver (2010) acrescentam outras vantagens advindas da adocdo de e-business
pelas empresas, tais como: diminui¢do dos custos da cadeia de suprimentos; diminui¢do do
custo de distribui¢do; habilidade em alcangar e servir um grupo de consumidores em maior
abrangéncia geografica; habilidade em reagir rapidamente aos gostos e demandas dos
consumidores; entre outros.

Esses fatores aumentaram a competitividade entre as diversas empresas e a disputa por
clientes alavancaram a criatividade com o desenvolvimento de novos projetos e idéias
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inovadoras. Essa infinidade de op¢Oes, geralmente causam muitas ddvidas nos consumidores
na hora de escolher e adquirir um produto ou servigo, tornando-se imprescindivel a realizacao
de uma pesquisa antecipada ou indicagdo de outros consumidores para avaliacdo da
idoneidade das empresas, qualidade e garantias dos produtos e servigos, recursos tecnolégicos
envolvidos nos servicos ou especificagdes técnicas do produto, prazos de entrega, precos e
formas de pagamentos.

2 — E-Business e E-Commerce
2.1- Consideracoes iniciais

O comercio eletronico pode ser definido pelo uso da internet para a compra e venda de
produtos, servicos ou informagdes (ALBERTIN, 2010). Portanto, o e-commerce é qualquer
tipo de compra, venda de produtos, servicos ou informagdes realizada através do uso da
internet com o objetivo de facilitar a vida das pessoas.

McKenna (1992:1) afirma que “a tecnologia esta transformando a escolha, e a escolha
estd transformando o mercado”. Segundo esse autor, o marketing evolui junto com a
tecnologia. A tecnologia envolve as capacidades de adaptagdo, programagdo e
“customizacdo”; em seguida, o marketing leva-as até os clientes. A tecnologia criou a
promessa de “qualquer coisa, em qualquer lugar, a qualquer momento”, e tem evoluido num
ritmo alucinante, favorecendo a ocorréncia de um nimero maior de interagdes entre pessoas e
institui¢des de diversas partes do mundo.

Contudo, Porter (2001:63-64) adverte que é chegado o momento de se ter uma visao
mais clara da Internet, que, por si, raramente é uma vantagem competitiva. E preciso deixar a
retérica sobre as “industrias da Internet”, as “estratégias de e-business” e uma ‘“nova
economia” e ver a Internet como ela é: uma tecnologia habilitadora, um conjunto poderoso de
ferramentas que podem ser utilizadas, sabiamente ou ndo, em quase todos os setores de
atividade e que podem compor o conjunto de estratégias adotadas pelas empresas.

O comércio eletronico ou e-commerce tem se tornado uma ferramenta tecnoldgica
essencial para as empresas na atualidade por se tornar um diferencial no mercado e aumentar
a competitividade da empresa. Essa nova ferramenta trouxe muitas inovacdes na maneira de
comercializar produtos e servicos, oferecendo mais facilidade e comodidade para o dia-a-dia
dos consumidores na compra e venda de produtos pela Internet.

Porter tinha suas razdes na época, quanto 4 visdo em deixar as retdricas citadas, mas na
atualidade vemos muitas empresas virtuais trabalhando em conjunto com empresas fisicas
gerando riquezas reais, movimentando milhdes e criando empregos, a Internet continua sendo
uma ferramenta poderosa para as estratégias de e-business e com certeza surgiu uma nova
economia. Quanto 4 visdo da Internet como uma tecnologia e suas ferramentas para serem
utilizadas sabiamente ou ndo em relacdo ds empresas, € uma realidade aplicada atualmente e
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também € reciproca aos consumidores em relacdo ao uso dessas ferramentas disponibilizadas
na Internet pelas empresas de E-commerce ao realizarem suas compras de produtos ou
Servicos.

Exemplos:

- Motores de busca relacionados (search engine), os quais comparam pregos € avaliam
as empresas (Buscapé, Fastshop, Bondfaro);

- Sites de dentdncias os quais mostram as piores empresas € as maiores reclamacoes
(PROCON, Reclameaqui);

- Lojas virtuais

- Home Banking

2.2- Tipos de E-Business

O comércio pela Internet ndo se dd apenas pelas transagdes entre consumidores e
empresas. O chamado e-business ou negdcios eletronicos faz mengdo a utilizacdo de
tecnologia da informacdo e telecomunicagdes aplicada as transagdes empresariais, oferecendo
produtos e servicos em uma estrutura virtual diferente de uma estrutura fisica. (TEIXEIRA,
2001)

Existem vdrias possibilidades para operacdes realizadas eletronicamente, basta apenas
conhecer as partes envolvidas nestas transacdes que podem ser entre empresas, entre areas
dentro de uma mesma organizagdo e entre as empresas e seus consumidores finais.

A seguir, listamos as mais utilizadas:

- B2B - (business-to-business) sdo transacdes realizadas entre empresas;

- B2C/C2B (businessto-consumer/consumer-to-business) sio transacdes entre empresas
e os consumidores finais;

- C2C (consumer-to-consumer) sdo transacdes entre os consumidores finais;

- G2C/C2G (government-toconsumer/consumer-to-government) sao operacdes que se
dao através do governo com os consumidores finais;

- B2G/G2B sdo as transagdes realizadas entre o governo e as empresas como as
licitagdes e produtos necessarios socialmente;

- G2G (government-to-government) sio transagdes realizadas somente entre o0s
departamentos do governo (CROCCO et al., 2012) .

Dentre os tipos de e-commerce, o0 maior destaque é para o B2C (business-to-consumer)
que possui o maior numero de transa¢des. No entanto, também gostariamos de destacar o
grande desenvolvimento do Brasil no e-business G2C, proporcionando varios beneficios e
facilidades & sociedade no acesso & varios servicos publicos de ambitos Federal, Estadual e
Municipal, como o envio da declaragdo de imposto de renda, pagamentos de impostos e taxas,
nota fiscal paulista, documentos e pagamentos aos departamentos de transito e facilidades de
acesso as informagdes dos servicos publicos oferecidos na Internet.
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O Brasil, realmente tem se destacado na informatizacdo dos 6rgdos publicos optando
pela adocdo do software livre em varios setores governamentais e acesso s informagdes em
todas as dreas e seus beneficios 4 sociedade e principalmente na confiabilidade que passa em
relac@o 4 seguranca na realizacao de seus servigos de e-business oferecidos através da Internet
aos seus clientes.

Com o elevado crescimento do e-commerce na Internet, cresce também a necessidade
das organizacdes de construir uma estrutura adequada que comporte todo esse sistema.

Para Luciano et al (2003), as organizacdes precisam de uma infra-estrutura nao sé
tecnoldgica para realizar transagdes pela internet, mas também uma nova estrutura em seus
processos, tendo solu¢des que envolvam pessoal interno e externo da organizagao.

Por isso € imprescindivel analisar as vantagens e desvantagens dessa ferramenta antes
de utiliza-la, sabendo exatamente seus pros e contras.

3 — Objetivo e metodologia

O objetivo desse estudo sobre vantagens e desvantagens do uso do E-Business através
da Internet em relacdo ao consumidor é mostrar o resultado de vdrias pesquisas de cunho
“confidvel” sobre o assunto, encontradas na Internet. Faremos uma filtragem dos fatores mais
relevantes e atualizados, o que ndo implicaria na elaboracdo de um questiondrio para a
realizacdo de uma pesquisa envolvendo entrevistas com empresas ou pessoas, mas sim em um
questiondrio elaborado para mantermos o foco no assunto tentando responder as questdes
envolvidas utilizando os dados e informacdes confidveis disponiveis na Internet (estudos
académicos, revistas e jornais) relevantes e recentes.

Questionario:

- Quais as vantagens e beneficios decorrentes em utilizar os servigos de E-Business oferecidos
na Internet?

- Quais as desvantagens e maleficios decorrentes em utilizar os servicos de E-Business
oferecidos na Internet?

- Quais os fatores que inibem o consumidor ao uso da Internet para os servicos de E-
Business?

- Quais as melhores e piores empresas as quais oferecem servicos de E-Business na Internet?
(Ranking)

- Sobre o Cédigo dos Direitos do Consumidor e Lei do comércio eletronico, o consumidor
conhece os seus direitos?
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4 — Vantagens

Uma das maiores vantagens do e-commerce é a comodidade oferecida aos clientes que
podem ter acesso ao que procuram sem sair de casa. (FERREIRA e PITWAK, 2009).

Com o avango tecnoldgico em desenvolvimento e implantacdo de sistemas de acesso a
Internet banda larga e sem fio para dispositivos mdveis, essa vantagem tornou-se ainda
melhor. Hoje, podemos ter acesso praticamente de qualquer lugar, como Onibus, restaurantes,
bares e até padarias utilizando um dispositivo mével, ou (quem diria?) dentro de casa
utilizando uma TV compativel. Varias empresas € pequenos comerciantes com essa visao
empreendedora estdo inovando e oferecendo esse servico de acesso & Internet sem fio,
gratuitamente para seus clientes tendo um excelente retorno com um investimento de baixo
custo.

Segundo Turban et al, Trepper, Afuah e Tucci apud Luciano et al, 2003, as vantagens
para os clientes sdo:

a. As compras e vendas de produtos podem ser feitas 24 horas por dia, em qualquer lugar do
mundo;

b. Possui mais variedade de produtos, oferecendo ao cliente mais opcdes de escolha;

c. Para alguns produtos, como os digitais, a entrega passa a ser mais rapida;

d. Propicia uma troca de informagdes entre os clientes on-line;

e. Propicia menores precos ao cliente.

Para Smith, Speaker; Thompson, Siegel, Albertin apud Arroyo et al, 2006, outras vantagens
para os clientes podem ser citadas como:

a. A escolha do produto na Internet € feita de maneira mais rdpida e seu custo tende a ser
menor;

b. Os produtos sao mais detalhados na Internet;

c. Ha mais facilidades na forma de pagamento.

Como os avangos tecnoldgicos e o uso do E-commerce tendem a desenvolver-se ainda mais,
nao podemos nos esquecer de incluir as vantagens em utilizar servicos de pagamentos de
taxas e envio de documentos, disponiveis na Internet nos sites de empresas publicas ou
privadas, oferecendo maiores beneficios para as organizacdes e para os clientes.

Exemplos:

- Home Banking — Os Bancos virtuais oferecem uma infinidade de servigos relacionados a
transagcdes financeiras tais como, pagamentos, transferéncias de valores, empréstimos,
investimentos, varios tipos de seguros com informag¢des bem detalhadas.

- Clinicas e hospitais entre outras empresas, também enviam documentos importantes para
seus clientes, tais como resultados de exames clinicos.
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- O Ensino 4 distancia também € um servico de qualidade e estd trazendo vérios beneficios a
educagdo no Brasil criando facilidades para o acesso e formagdo de profissionais em varias
dreas 4 um custo mais acessivel.

4.1 - Beneficios

Os consumidores, ao tomarem decisdes de compra, sofrem influéncias individuais e
ambientais a qual estdo inseridas. Essas influéncias podem ser de classe social, familia e
situac@o financeira do consumidor atual, estilo de vida, além das possibilidades oferecidas
pelas empresas como promocgdes, precos, qualidade, variedade, formas de pagamento. Os
consumidores costumam realizar compras planejadas ou nio planejadas dependendo do que
estd sendo ofertado e quais s@o as condi¢des. Conhecendo estes perfis € comportamentos e
esta disponibilidade de compra, pode-se identificar o porqué dos consumidores estarem
optando por realizar compras através do comercio eletronico, j4 que este oferece a eles,
beneficios que atualmente sdo necessidades como conveniéncia e as facilidades oferecidas por
esta ferramenta. (MIRANDA e ARRUDA, 2004).

Os fatores decisivos ao realizar compras através de lojas virtuais, muitas vezes se dao
pela falta de tempo e estilo de vida dos clientes, ja que as lojas fisicas oferecem desvantagens
como horarios de funcionamento, a falta de estacionamento, € ao fato dos consumidores
estarem buscando maior tempo livre para estar com a familia, ter momentos maiores de lazer,
e ao sair para ir a lojas fisicas pode-se, além de ndo conseguir estacionar, enfrentar
congestionamentos, o que faz com que se perca muito tempo, sabendo que podem realizar
estas transagdes online, estando no seu trabalho ou em casa. (ENGEL apud MIRANDA e
ARRUDA, 2004).

O fato de nao termos de nos deslocar até as empresas fisicas envolve vérios beneficios
econOmicos, psicoldgicos, ecoldgicos, os quais também colaboram com a sustentabilidade,
evitando gastos com transporte, estacionamento e combustivel, significando menos emissao
de poluentes, riscos de assalto e brigas de transito, tempo de espera em filas para o
atendimento e para o transporte, pois nem todo mundo possui veiculo proprio e nada melhor
que poder fazer varias tarefas pela Internet no aconchego do lar.

4.2 - Satisfacao do cliente

A eficiéncia no atendimento ao cliente, cumprimento dos prazos, facilidades na forma
de pagamento, precos promocionais e descontos sdo algumas formas de garantir a satisfacdo
do cliente. Um cliente satisfeito € um cliente feliz que muito provavelmente voltard e indicara
novos clientes e com isso, até poderd obter algumas vantagens oferecidas por algumas
empresas, tais como por fidelidade. Quando uma empresa perde um cliente insatisfeito, por
qualquer um dos itens anteriormente mencionados, na verdade ela estard perdendo dezenas ou
centenas de clientes.
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Os fatores mais relevantes para a satisfacao do cliente ao realizar uma compra virtual
sdo o cumprimento do prazo de entrega e a qualidade do produto recebido 4 um preco
relativamente menor.

S — Desvantagens

Apesar de seus beneficios, o e-commerce também possui seus pontos fracos a serem
analisados pelas empresas e clientes antes de utilizarem essa ferramenta.

Segundo Ferreira e Pitwak, 2009, as desvantagens do uso do e-commerce sdo:

a. Nao sdo todos os tipos de produtos que podem ser comercializados pelo e-commerce, uma
vez que existem produtos em que os clientes preferem ver pessoalmente e tocar antes de
realizar a compra;

b. Um dos maiores desafios do e-commerce é questdo da seguranga, pois ao realizar uma
compra, o cliente precisa informar seus dados pessoais, nimeros de cartdes de crédito e até
senhas, fazendo com que o cliente tenha medo de efetuar a compra pela Internet, pois
infelizmente existem muitos casos de golpes virtuais.

Para Turban et al, Trepper, Afuah e Tucci apud Luciano et al ,2003, outras desvantagens
podem ser citadas como:

a. Ha dificuldades na entrega dos produtos devido as mas condi¢des de vdrios tipos de
transporte, entretanto essa entrega necessita ser rapida e a um custo vidvel;

b. Ha também dificuldades na questdo do pagamento, pois muitas pessoas nao possuem cartao
de crédito, o que impossibilita a compra pela internet;

c. Existe também a preocupacgdo dos clientes se os produtos irdo chegar danificados em suas
residéncias e se porventura isso ocorrer, se a troca do produto acontecerd de forma réapida;

d. O gerenciamento de estoque e distribuicdo do produtor ou fornecedor precisa ser de acordo
com o ndmero de pedidos realizado pela internet, para que a entrega seja rapida;

e. O acesso a Internet em algumas regides ainda € muito lento devido a ma estrutura de
telecomunicagdes.

Para Smith, Speaker; Thompson, Siegel, Albertin apud Arroyo et al, 2006 as
desvantagens podem ser:

a. O cliente nem sempre estd acostumado em realizar compras pela internet;
b. O prazo de entrega do produto ao cliente muitas vezes nao é cumprido;

c. Existe a desconfianga do cliente por parte do processo de compra pela internet.

Para Alexandrini et al, 2011, ainda podem ser destacadas as seguintes desvantagens:
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a. Existe uma dependéncia muito forte das tecnologias da informagdo no uso do ecommerce;
b. Nio existem leis especificas para tratar das transagdes virtuais;
c. Os consumidores se sentem inseguros aos realizar transacdes pela Internet.

As organizagdes ja estdo analisando todas essas desvantagens para soluciond-las, a fim
de conseguirem mais clientes e reconquistar os que ji existem. (FERREIRA e LEITE, 2009).

Apesar das grandes vantagens que o e-commerce pode oferecer para as organizagdes e
seus clientes, seu uso ainda sofre algumas falhas, de maneira que seu crescimento dependerd
do alto investimento a ser alocado nessa nova ferramenta do mundo digital. Além de conhecer

as vantagens e desvantagens do e-commerce, € preciso também conhecer o seu publico alvo,
ou seja, a quem interessa esse tipo de comércio e quais sao suas principais caracteristicas.

5.1 — Maleficios

Seguranca é um dos principais fatores que inibem o consumidor ao uso da Internet para
os servicos de E-Business.

Segundo Newton de Lucca e Adauberto Simdo Filho, no que refere 4 invasao, o cliente
ou consumidor poderd ser atingido de diversas formas, sendo infringidos diversos direitos

assegurados pela Lei 8.078/90 (Cdédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor), podendo
abranger os seguintes direitos sem prejuizo de outros que podem ser violados:

"A interceptacdo de mensagens encaminhadas através de e-mail;

A colheita nao autorizada de dados pessoais e confidenciais do consumidor;

A utilizagdo de senhas de acesso a determinados servicos em ambientes de internet;
A interceptacdo de dados relativos a cartdes de crédito e /ou cartdes bancarios;

A efetiva aquisi¢do de produtos ou servigos com dados interceptados;

A apropriacdo da imagem virtual da pessoa, criando-se uma "persona" com todos os dados
que se coletou desta em ambiente de internet.

A apropriacdo de documentos encaminhados através de e-mail;

A divulgagcdo ndo autorizada em ambiente de rede de dados e documentos pessoais e do
consumidor;
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A mercancia das informagdes, dados e documentos coletados;

A destruicdo ou inutilizacdo de software e/ou hardware, decorrente do aspecto da invasdo
(virus, ondas magnéticas etc.).”

Esses sdo apenas algumas das formas de violacdo dos direitos do consumidor em
utilizar E-bussinessl, que aliadas as demais causas citadas, fazem partes de uma relagdo que
cresce a cada dia 4 medida em que aumenta a utilizacio da internet como meio de
fornecimento de produtos e servicos, € como meio publicitirio empresarial. Portanto, os
consumidores correm o risco ou acabam por se tornarem vitimas de golpes, tendo seus dados
pessoais roubados e utilizados para outros fins fraudulentos, como a perda da sua privacidade,
tornando-se vitimas de calinias ou difamagdes o que implica em gastos com advogados e
processos € muito stress.

- Nao conhecer pessoalmente e avaliar a empresa, os seus funciondrios, o atendimento e
experimentar os produtos antes de efetivar a compra, s@o fatores que realmente podem ajudar
na tomada de decisdo em comprar ou ndo, aquele produto naquele lugar. Considerando
também, a possibilidade de encontrar produtos em promoc¢des a um custo menor que o
encontrado na Internet como em promocdes relampago ou em final de estoque.

- Néo sair de casa pode ser prejudicial 4 saide. As pessoas precisam sair para o lazer,
praticar esporte, caminhar e relacionarem-se pessoalmente. Ir 4 uma loja fisica ou empresa,
também pode vir a ser uma atividade prazerosa. Algumas lojas investem na decoracao, areas
de recreacdo para criangas e locais para refei¢do, oferecendo um bom atendimento e
facilidades que podem manter o cliente num ambiente confortdvel.

5.2- Insatisfacao do cliente

A ansiedade € um dos sentimentos mais fortes € comuns quando o consumidor resolve
adquirir um produto ou servico, seja para melhorias no trabalho, no conforto do lar ou lazer,
mas quando aliada & impulsividade e a pressa de ter o produto em maos sem antes ter
realizado uma pesquisa, com certeza terd grandes chances de estar comprando e adquirindo

problemas.
Os maiores problemas sdo:

- A demora na entrega do produto ou ndo recebimento do mesmo;
- Quando hé a necessidade de troca ou devolugao do produto e o ressarcimento do valor

pago.

Esses problemas acarretam a demanda de varios outros problemas para os consumidores
e para as empresas, como dentincias e reclamagdes aos 6rgdos competentes, stress, perdas
financeiras e confiabilidade nos servicos pela Internet.
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6- Ranking do atendimento ao cliente

As melhores e piores empresas segundo o levantamento elaborado pela revista EXAME
em parceria com o Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC) em
2012 —ref. (1) - Ranking EXAME / IBRC de Atendimento ao Cliente 2012

Metodologia aplicada:

* Base na Business Week, adaptada para nossa realidade
* Analise dos trés prismas da qualidade
* Divisao do estudo nas etapas:

1 — Qualificacdo — pesquisa nacional de opinido;

2 — Qualidade Desenhada — auto-avalia¢do dos processos de atendimento;

3 — Qualidade Entregue — teste no atendimento das empresas;

4 — Qualidade Percebida — pesquisa quanti/qualitativa apenas com clientes das empresas.

Resultado: Seguindo dos melhores para os piores.

1 O Boticario 51 |Sony

2 Coca-Cola 52 |Sabesp

3 American Express 53 | Unimed Rio

4 Natura 54 | Comprafacil.com
5 Porto Seguro 55 | Brastemp

6 Microsoft 56 |CVC

7 Livraria Saraiva 57 |Gol

8 Magazine Luiza 58 | Amil

9 Bradesco 59 | Banrisul

10 |Fiat 60 | Hipercard

11 | Citibank/td> 61 |Lojas Americanas
12 |HP 62 |Ampla

13 | Arezzo 63 | Americanas.com
14 | Golden Cross 64 |GM

15 |P3o de Agucar 65 |Santander

16 | Petrobras BR 66 |LG

17 | Netshoes 67 |ltaucard

18 |Lojas Renner 68 | Motorola

19 | Carrefour 69 |TAM

20 | Nokia 70 | Caixa Econdmica Federal




7 7
1dilBlw) £/
S/ Revista Cientifica de Educacéo a Distancia

UNIMES .» VIRTUAL
Edicao Especial — Nov.2013 - ISSN 1982-6109

21 | Odontoprev 71 |BRB

22 | Itau-Unibanco 72 | Sky

23 | Walmart 73 | Casa e Video
24 | GVT 74 | Ricardo Eletro
25 | BBMapfre 75 |TIM

26 |Ford 76 | NET

27 | Casas Bahia 77 | Light

28 | Azul 78 | Eletropaulo
29 | Volkswagen 79 | Correios

30 |Saraiva.com 80 | Embratel

31 |SulAmerica 81 |Bom Prego
32 | Peugeot/Citroén 82 |UOL

33 |L'Oreal 83 |Submarino.com
34 |Avon 84 | TVA/Telefbnica
35 | Ambev 85 |0OiTV

36 |Pague Menos 86 | Via Embratel
37 | GVT Banda Larga 87 |Terra

38 |Avianca 88 |Bob's

39 | Pernambucanas 89 |CPFL

40 |lIpiranga 90 |Mc Donald's
41 |HSBC 91 |Claro

42 | Nextel 92 |Shoptime

43 | Ponto Frio 93 |Vivo

44 | Extra 94 | Cedae

45 | Cemig 95 | Oi Fixo

46 |Riachuelo 96 |Oi Mével

47 | Fast Shop 97 |IBICard

48 |Renault 98 |Telefonica

49 |Credicard 99 |Speedy

50 |Banco do Brasil 100 | Oi Velox

Existem varios sites que avaliam as empresas e fornecem ranking, mas adotamos esse da
revista EXAME como referéncia por consideramos confidvel e com um levantamento recente.
Infelizmente percebemos que no Brasil, as empresas de telecomunicagdes como telefonia,
provedores de Internet e TV 4 cabo estdao qualificadas como as piores.

7 — Sites de E-Business e seguranca

A seguranca ao realizar compras na Internet depende de vérios fatores comegando pelo
bom sendo do consumidor em utilizar um computador, configurado com softwares de
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protecdo adequados e conectado a uma rede segura e confidvel. Além disso, o consumidor
deve saber ou aprender a avaliar se uma loja virtual € segura, procurando comprar por
indicacao ou referéncia de amigos sendo, também pode avaliar pelos sites de reclamagdes ou
dar preferéncia para as lojas virtuais mais famosas que na verdade sao ferramentas utilizadas
como um diferencial para grandes redes de lojas fisicas. Atualmente, as lojas virtuais utilizam
ferramentas de prote¢do as quais sdo mostradas com selos como logotipos ou cadeados os
quais podem ser clicados para verificar se os certificados sdo legitimos, indicando que o site
estd protegido e utilizando Internet segura (https:/site), notem o s no final do “http”. O
consumidor deve estar atento 4 todos esses detalhes, principalmente na hora de fazer o
cadastramento para efetivar a compra e para o envio dos dados do cartdao de crédito e também,
precisa certificar-se que a loja possui uma central de atendimento e as formas de se comunicar
como chat, telefone ou email. Existem muitos sites que podem dar essas dicas de seguranca,
nés utilizamos esse “Internet Segura” como referéncia ao assunto.
Ref. - (2) Internet Segura.BR/Cartilha do e-consumidor

8 — Legislacao no E-commerce

Incluimos esse assunto por considerarmos de suma importancia para o desenvolvimento
do E-commerce no Brasil, pois essas novas regras vao exigir mudancas no comportamento
das empresas virtuais, trazendo beneficios para os consumidores. Nao temos nenhum crédito
pelo conteddo exposto, por se tratar de partes de um artigo de “Jondbio Barbosa dos Santos -
Comércio eletronico e as relagdes de consumo”, encontrado na WEB o qual é muito
especifico sobre o aspecto das informacdes contidas.

8.1 — Lei do comércio eletronico

O Brasil ndo possui uma Legislacdo especifica que regule as transagdes efetuadas no
ambiente virtual. Portanto, torna-se necessdrio uma adaptacdo no primeiro momento das
legislagdes existentes e um estudo sobre a sua aplicabilidade ou ndo nas relagdes juridicas
estabelecidas no cyberespaco, de modo que é importante um estudo dos dispositivos da Lei
8.078/90 (Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor), para uma melhor defini¢do dos seus
dispositivos no tocante ao E-commerce. Apesar de ndo dispor de forma especifica sobre
Comércio Eletronico, tem-se que a Lei 8.078/90 pode perfeitamente ser aplicada nas relagcdes
juridicas de consumo, estabelecidas no ambiente virtual, desde que o consumidor tome as
devidas cautelas no momento da contratacdo de fornecimento de produto ou servico com
relacdo 4 regularidade do WEBSITE, bem como, se 0 mesmo atende aos requisitos juridicos
exigidos pela legislacdo nacional e no caso de estabelecimento eletronico internacional, ter a
consciéncia de que aquele negdcio juridico, a partir da aceitacdo da oferta serd regulado pela
legislagdo do pais do fornecedor e por conseqiiéncia das possiveis restricoes que este
fornecedor poderé efetuar no que tange a Responsabilidade Civil do mesmo, por for¢a do art.
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9° , da Lei de Introdugdo ao Cddigo Civil, mas quanto as relacdes estabelecidas dentro do
nosso territério devem respeitar a Lei Consumerista.
Ref. (3) - Jondbio Barbosa dos Santos - Comércio eletronico e as relacdes de consumo

8.2 — Website em conformidade com o cédigo do consumidor

Os requisitos juridicos para a regularidade de estabelecimento virtual destinado a
fornecimento de bens de consumo exigidos pela Lei 8.078/90 estdo dispostos no art. 31 do
referido Diploma Legal, que embora ndo seja direto dispde de forma genérica sobre o tema ao
dispor:

"A oferta e apresentacdo de produtos ou servigos devem assegurar informacdes corretas
claras e precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidade,
quantidade, composi¢do, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados,
bem como, sobre os riscos que apresentam a saide e seguranca dos consumidores".

Outras caracteristicas que obrigatoriamente devem conter os WEBSITES dizem respeito
a obrigatoriedade de constar a correta identificagdo do fabricante do produto, bem como, seu
endereco, nos impressos escritos ou magnéticos utilizados na transa¢do comercial, conforme
disposic¢do do art. 33 do Cddigo do consumidor.

Caso ndo sejam cumpridos os requisitos exigidos pelo CDC, estd o titular do
estabelecimento virtual sujeito as penalidades estabelecidas no referido Diploma, variando em
conformidade com as circunstincias ou dispositivos violados, principalmente quanto as
informacdes ou publicidades veiculadas de forma imprecisa ou inveridica, transmitida por
qualquer meio de comunicag¢ao com relacio a produtos ou servigos ofertados ou apresentados,
obrigando o agente veiculador dessas informacdes a cumprir o contrato de forma a beneficiar
o consumidor, sendo este o entendimento do preceito regulado no art. 47 da Lei 8.078/90,
cabendo a escolha ao consumidor:

— areexecucdo dos servicos, sem custo adicional e quando cabivel";

- a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais
perdas e danos;

- 0 abatimento proporcional do prego".

8.3 — Website de consumo como canal publicitario

As disposi¢des do Codigo do Consumidor referentes a publicidade no ambiente virtual
equipara-o a canais de televisdo, radio, outdoors, entre outros mecanismos publicitarios, tendo
em vista que o anunciante e ndo o veiculo de comunicag¢do deve responder civil, penal e
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administrativamente pelos informes publicitarios que promover, deduzindo-se este preceito do
estabelecido na Legislacio Consumerista em seus artigos 36, pardgrafo unico e 37 ao
disporem respectivamente:

"A publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil e imediatamente
a identifique como tal".

Pardgrafo Unico — O fornecedor, na publicidade de seus produtos ou servicos, mantera,
em seu poder, para informagdo dos legitimos interessados, os dados faticos, técnicos e
cientificos que ddo sustentacdo a mensagem.

Ressalta-se, ainda, que o Provedor Hospedeiro ndo serd responsabilizado pelas
informacdes contrdrias aos dispositivos supra exceto quanto a publicidade de seus proprios
servicos ou produtos ou pela ocorréncia de vicios no fornecimento, quando equipara-se em
termos de responsabilidade ao estabelecimento virtual nos termos da Lei 8.078/90 (Cédigo de
Protecdo e Defesa do consumidor).

"E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva".

O fundamento da responsabilidade do alienante pelos chamados "vicios redibitérios"
repousa no principio de garantia demonstrando que esse predicado desfavordvel do produto
ou da "coisa" é o defeito no objeto "que ndo presta a seu uso natural ou que nao guarda
paralelismo com o valor da aquisicdo". Portanto, defeito significa imperfei¢do, devendo-se
entender como vicio do produto, todo defeito intrinseco, oculto ou aparente, como também
aqueles defeitos extrinsecos resultantes da falta de qualidade do produto ou servigco que
comprometa a sua eficiéncia e/ou prestabilidade.

8.4 — A Lei do E-commerce e o consumidor

N6s também consideramos relevante mostrar o conteddo desse noticidrio da Rede Globo
de Televisdo no Jornal Nacional sobre a nova Lei de Comércio Eletronico, uma pesquisa
realizada pelo Instituto Ibero-Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC), a qual
contribui para a conscientiza¢do do publico em geral em relacio aos deveres das lojas virtuais
e os direitos dos consumidores. As informagdes descritas podem ser visualizadas nesse link —
ref. (4) http://www.youtube.com/watch?v=S2Xn4RACiFU (IBRC - JORNAL NACIONAL
(Pesquisa sobre lei do Comércio eletronico) - 25/05/2013)

Conforme o Decreto, as lojas virtuais devem fornecer:
- Um endereco fisico;
- Todas as caracteristicas do produto ou servico;
- Formas de pagamento;
- Prazos de entrega;

A pesquisa foi realizada envolvendo 30 sites de vendas onde:
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- De 15 itens 8 foram descumpridos;

- Apenas 2 sites apresentaram servigos considerados de exceléncia respeitando mais de 90%
das exigéncias;

- A pesquisa considerou que a qualidade dos servigos prestados ndo € boa no Brasil;

- Apenas 27% dos sites forneceram atendimento eletronico eficaz (capaz de resolver o
problema do cliente);

- Apenas 38% dos sites davam informagdes claras sobre o direito de desisténcia da compra, o
que pode ser feito em até 7 dias apds o recebimento do produto;

- somente 53% dos sites, enviaram a confirmacio da compra aos clientes (como determina a
lei);

- 47% respeitaram o prazo de resposta em até 5 dias uteis para responder, pedidos, dividas e
reclamacoes;

- Também, foi ressaltada a importincia da guarda de todos os registros de contatos feitos
como provas que possam ser utilizadas posteriormente por parte dos consumidores.

Segundo Alexandre Diogo (presidente do IBRC), "a lei ainda ndo pegou e € preciso que
se tome alguma providéncia,pois de fato o Decreto ndo estd sendo cumprido mesmo."

Infelizmente, em outra entrevista 4 Radio Jovem Pan, o Sr. Alexandre Diogo também
revela que o consumidor brasileiro desconhece os seus direitos na hora de fazer as compras,
ignorando boa parte das regras do Cédigo de Defesa do Consumidor, conforme uma pesquisa
realizada pelo IBRC contendo 10 itens fundamentais e verdadeiros do Cddigo de Defesa do
Consumidor, onde apenas 21% das pessoas entrevistadas responderam corretamente € 79%
desconheciam completamente. A pesquisa demonstra que o consumidor brasileiro possui um
perfil de acomodado, ndo procura conhecer e ndo corre atrds de seus direitos até mesmo por
achar que ndo vai dar em nada. Segundo sua opinido, os consumidores, devem ser educados a
aprenderem o Cddigo de Defesa do Consumidor, mudando o seu perfil para pré-ativo,
sabendo e procurando os seus direitos para poderem contribuir com o desenvolvimento no
comércio eletrdnico.

9 — Conclusao

Pesquisamos muitos artigos e trabalhos disponiveis na Internet relacionados ao E-
commerce, E-Business, consumidores e outros assuntos importantes e relevantes ao tema,
como seguranca e aspectos legais. Escolhemos os trabalhos mais relevantes e atualizados,
tentando organizar ordenando os assuntos sem perdermos o foco no tema.

O contetddo do artigo estd bem descritivo, criando uma visao atualizada do uso do E-
Commerce no Brasil, até mesmo para um leigo no assunto. Aproveitamos, algumas partes
relevantes de trabalhos, pesquisas e artigos cientificos realizados por organizacdes ou pessoas
os quais estdo referénciados e merecem o nosso agradecimento, cabendo os direitos e créditos
a quem lhe confere. Esses trabalhos foram avaliados e discutidos, dando origem aos nossos
comentdrios conclusivos e por fim, a todo o artigo. Estamos muito satisfeitos com essa
realizagdo, pois vislumbramos um futuro ainda melhor para as empresas e consumidores que



- - 7
1didei\lV) £/ )
L —— Revista Cientifica de Educacéo a Distancia

UNIMES VIRTUAL
Edicao Especial — Nov.2013 - ISSN 1982-6109

utilizam essa maravilhosa ferramenta da Internet (E-Bussines e E-commerce), conforme
concluimos no texto 4 seguir.

A Internet faz parte do cotidiano de milhdes de pessoas em todo o mundo, utilizando-a
para virios fins em diversas dreas E um ambiente de alto risco tanto para os sistemas quanto
para os usudrios conectados sendo forem observados os itens basicos de seguranca sendo esse,
um dos principais fatores dito como inibidores para o uso do E-commerce. No entanto,
percebemos que as empresas investem cada vez mais em tecnologia, infra-estrutura, logistica
e seguranga ao acesso, tentando solucionar essas falhas buscando garantir a satisfacdo dos
clientes e conquistar a confianca de novos usudrios. O Governo brasileiro, também esta
trazendo a sua contribuicdo adequando a Lei 8.078/90 (Cddigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor) para sua aplicacdo no estabelecimento virtual, exigindo que os sites de E-
commerce possuam os requisitos juridicos necessdrios para sua regularidade e possam
trabalhar em conformidade com as novas regras estabelecidas, fornecendo informagdes e
documentos relevantes ao processo de compra dos produtos ou servicos e garantindo os
direitos do consumidor quanto ao ressarcimento ou troca do produto nos casos de insatisfacao
do cliente. O consumidor brasileiro por sua vez, também precisa colaborar com esse
desenvolvimento, procurando aprender sobre as leis que protegem os seus direitos, tornando-
se um consumidor pré-ativo que corre atrds do prejuizo, estard contribuindo para essas
mudancas e benfeitorias em prol da sociedade brasileira.
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