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RESUMO

Este estudo trata sobre o tema a relevancia da Gestao Administrativa no e-commerce,
tendo como objetivo geral analisar o papel da Gestdo Administrativa para o
desenvolvimento dos processos organizacionais no e-commerce. Parte-se da
apresentacao sobre a emergéncia do comércio eletrénico. A Identificacdo dos
processos organizacionais essenciais para o0 gerenciamento das empresas virtuais.
Aborda-se as concepgdes da gestao administrativa para o crescimento empresarial.
Para este estudo, utilizou-se uma pesquisa de abordagem qualitativa, na modalidade
de pesquisa bibliogréafica, documental e descritiva, tendo como instrumento de analise
o relatério da 32 edicao da Pesquisa Nacional de Varejo Online (2016), realizada pelo
SEBRAE, em parceria com o E-commerce Brasil, com o intuito de alcangar o objetivo
proposto. Os resultados obtidos demonstram que a gestdo administrativa é
considerada como algo fundamental e indispensavel para a realizacéo das atividades
oferecidas pela organizagdo. Assim, conclui-se que a gestdo administrativa contribui
especialmente para o desenvolvimento dos processos organizacionais e para que o
negécio se mantenha no mercado e realize suas operacdes entre empresas ou
consumidores.

Palavras-chave: Gestao Administrativa; E-commerce; Processos Organizacionais.



ABSTRACT

This study deals with the topic of the relevance of Administrative Management in e-
commerce, with the general objective of analyzing the role of Administrative
Management for the development of organizational processes in e-commerce. It starts
with the presentation on the emergence of electronic commerce. The identification of
essential organizational processes for the management of virtual companies. It
addresses the concepts of administrative management for business growth. For this
study, a qualitative approach was used, in the form of bibliographic, documentary and
descriptive research, having as an instrument of analysis the report of the 3rd edition
of the National Online Retail Research (2016), carried out by SEBRAE, in partnership
with E-commerce Brazil, in order to achieve the proposed objective. The results
obtained demonstrate that the administrative management is considered as something
fundamental and indispensable for the accomplishment of the activities offered by the
organization. Thus, it is concluded that administrative management contributes
especially to the development of organizational processes and for the business to
remain in the market and carry out its operations between companies or consumers.

Keywords: Administrative Management; E-commerce; Organizational Processes.
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1 INTRODUCAO

Com a era da tecnologia, o comércio eletrénico expandiu-se em todo 0 mundo,
e a pratica de realizar transac¢des comerciais pela internet tem sido, cada vez mais
utilizada. Nesse sentido, o espaco virtual tornou-se um lugar onde as pessoas
adquirem e compartilham experiéncias sobre diversos assuntos e produtos variados,
podendo inclusive, compra-los (CLARO, 2013).

Segundo os dados que integram a 442 edi¢cao do Webshoppers (2021), o0 mais
amplo relatério sobre e-commerce do pais, elaborado semestralmente pela Ebit
Nielsen, em parceria com o Bexs Banco', a venda de produtos e servigos pela internet
registrou recorde de vendas no primeiro semestre de 2021 no Brasil, atingindo um
faturamento de R$ 53,4 bilhdes e crescimento de 31% em relagdo ao mesmo periodo
do ano anterior.

O resultado semestral do e-commerce no Brasil foi impulsionado, sobretudo,
pelos aumentos de 22% no ticket médio, que chegou a R$ 534 reais, e de 7% no
numero de pedidos, atingindo a marca de 100 milhdées de pedidos (EBIT NIELSEN,
2021). Esse cenario se perpetuou em um momento em que as pessoas optaram por
compras online para se proteger da pandemia do novo coronavirus. Nesse contexto,
reitera-se que o principal motivo das pessoas estarem comprando mais pela internet
€, sobretudo, devido a conveniéncia e o baixo custo que, consequentemente,
aumentou o numero de consumidores no comércio virtual (FELIPINI, 2012).

Assim como as lojas fisicas, as lojas virtuais também possuem processos
organizacionais que devem estar bem alinhados para que a empresa prospere. Sendo
assim, é essencial que se tenha uma gestdo empresarial capaz de obter resultados
eficientes em todas as areas do negécio. Nesse contexto, Claro (2013, p. 16) afirma
que, “uma loja virtual bem elaborada e promovida faz uma grande diferenca para o
futuro de qualquer organizagédo que se baseie em transagdes”.

Diante do exposto, esta pesquisa justifica-se pelo fato do comércio eletrénico
estar expandindo-se e destacando-se no mercado, em razao da grande utilizacao da
internet e, consequentemente, pela pratica do consumidor de adquirir seus produtos
através das compras online, principalmente no periodo de pandemia da Covid-19, em
decorréncias das medidas de isolamento social.

' Bexs Banco - empresa especializada em cambio e solugdes de pagamentos digitais internacionais.
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Nessa conjuntura, delineou-se a seguinte problematica: como a Gestao
Administrativa contribui para o desenvolvimento dos processos organizacionais no
comércio eletrénico?

Para solucionar este problema, o estudo possui como objetivo geral: analisar o
papel da Gestdo Administrativa para o desenvolvimento dos processos
organizacionais no e-commerce. Propondo como objetivos especificos: Apresentar as
concepcoes sobre o E-commerce; Identificar os processos organizacionais essenciais
para o gerenciamento das lojas no comércio eletrénico; e Descrever a relevancia da
Gestdao Administrativa para as empresas virtuais. Face ao exposto, adotou-se os
principais referenciais teoricos, Claro (2013); Kubica e Carvalho (2014); Chiavenato
(2014).

Assim, este artigo estd estruturado da seguinte forma: Introducéo;
Fundamentacao teorica, abordando tematicas relacionadas a gestao empresarial e
aspectos do comércio eletrbnico; Procedimentos metodoldgicos adotados na
pesquisa; Resultados e discussdes obtidos pela pesquisa; Consideracbes finais
evidenciadas pelo estudo; e as Referéncias bibliograficas utilizadas para a pesquisa.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A emergéncia do E-commerce

O comércio eletrbnico surgiu a partir da evolucdo das tecnologias
computacionais e da popularizacdo da internet que, consequentemente, proporcionou
novas formas de fazer negécios, tornando-se uma modalidade de compra que
complementa o processo de vendas habitual, o qual tem ganhado espaco e evoluido
constantemente (RIBEIRO et al., 2015). Stefano e Zattar (2016, p. 19) explanam que,
“‘em 2000, o uso da internet havia se expandido muito além de instalagdes militares e
universidades. O periodo de e-commerce comecgou, em 1994, com o primeiro esforco
para anunciar e vender na web”.

Segundo Claro (2013, p. 23):

A internet, originada da Guerra Fria, hoje € um instrumento de comunicagéo
e interacdo fenomenal e proporciona possibilidades comerciais inigualéaveis.
O seu uso militar, inicialmente, foi transferido para o mundo académico que
preparou as plataformas para o uso comum, as popularizando e as tornando
palco para surgimento de novas possibilidades de negécios e de
lucratividade.
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Nesse cenario, a pratica do comércio eletrénico realiza-se por meio da internet,
0 que permite as pessoas terem acesso a produtos ou servigos utilizando um
computador ou outros recursos eletrénicos, facilitando, assim, as relagées comerciais.
Kubica e Carvalho (2014, p. 65) afirmam que, “as conexdes eletrénicas entre clientes,
fornecedores e distribuidores incrementaram a comunicacdo, expandindo a
participacdo de mercado e mantendo a viabilidade dos negdcios a curto, médio e
longo prazos”.

Diante desse contexto, entende-se que, devido a grande expansao da internet
nos ultimos anos, o comércio eletrdnico teve um crescimento significativo em todo o
mundo, proporcionando as empresas a oportunidade de oferecer produtos e servigcos
a milhares de pessoas que possuem acesso a web diariamente, e proporcionando as
pessoas a oportunidade de realizar compras de forma rapida, com comodidade e
praticidade. Ou seja, facilitando ainda mais o processo de aquisicdo de bens ou
Servicos.

Todavia, mesmo com essa facilidade no processo aquisitivo, Ribeiro et al.
(2015, p. 18) ressaltam que “[...] nem todas as pessoas sao adeptas dessa modalidade
de compra. Algumas ainda preferem as lojas fisicas”. Dessa forma, mesmo com tantas
vantagens, muitas pessoas optam por adquirirem seus produtos no mercado fisico.

Para Claro (2013, p. 14) 0 e-commerce define-se como:

O comércio eletrénico, assim como no comércio tradicional, € um conjunto de
atividades, onde existe uma organizacao fornecedora com a finalidade de
vender um produto, bem como um comprador que esta interessado por este
bem ou servigo. A partir desses interesses sera dado inicio a uma negociagao
comercial utilizando plataformas digitais para que ocorra a transagao.

Segundo Felipini (2012, p. 17), “um site de e-commerce, conhecido como loja
virtual, tem como objetivo a venda de bens e servi¢os, portanto, uma loja virtual eficaz
€ aquela que consegue transformar seus visitantes em compradores”. Assim,
entende-se que o e-commerce ou comércio virtual refere-se a toda atividade de
compras e vendas de produtos ou servigos realizados por meios eletrénicos, que tem
como objetivo atender e satisfazer a necessidade dos seus clientes.

De acordo com o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
SEBRAE (2021), existem varias relacdes possiveis de negdcios no mercado digital,
as quais sao classificadas como os principais tipos de comércio eletrénico, possuindo
caracteristicas distintas entre si, os quais dizem respeito ao Business-to-business

(B2B), onde as transacbes eletrbnicas sdo realizadas de organizacdo para
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organizacao, ou seja, quando ocorrem vendas de uma empresa para outra. Para
Ribeiro et al. (2015, p. 29) “este é um tipo muito comum e o que mais movimenta
grandes valores monetarios. Trata-se de uma negociagao eletrénica entre empresas”.

Outro tipo consiste no Business-to-Consumer (B2C), na qual as transagdes
comerciais ocorrem entre a empresa e seu consumidor final. Conforme Claro (2013,
p. 31-32), sdo “transacbes eletrbnicas praticadas entre a empresa produtora,
vendedora ou prestadora de servicos e o consumidor final, sem possuir objetivo
comercial para o bem adquirido, onde ha a grande relagdo entre varejo e
consumidores finais”.

Assim, tém-se as transacbes realizadas entre pessoas fisicas, sem o
envolvimento de empresas, chamadas de Consumer-to-Consumer (C2C). Segundo
Claro (2013, p. 33) séo “transagdes eletrbnicas entre usuarios particulares da internet.
A comercializacao de bens ou servicos nao envolve produtores e sim consumidor final
com consumidor final, sem intermediarios”.

Outro modelo sédo as transacgdes relacionadas entre consumidor e a empresa,
consideradas como Consumer-to-business (C2B). Conforme Ribeiro et al. (2015, p.
30) “este tipo é exatamente o contrario do B2C pois € uma negociagao entre empresas
e consumidores. E também conhecido como leildo reverso. Ocorre quando sdo os
consumidores que fazem as vendas para as empresas”.

Logo, tém-se as transacdes que ocorrem entre empresas e a Administracao
Publica, denominadas de Business-to-administration (B2A). De acordo com o Sebrae
(2021), “para fornecer para o governo é necessario estar em dia com as leis
trabalhistas e os impostos e vencer licitagbes, cotagbes e/ou tomadas de preco
publicas, além de estar cadastrado em um sistema nacional de fornecedores”.

Diante disso, observa-se que esses tipos de negdcios do comércio eletrdnico,
possuem caracteristicas distintas entre si e atuam com segmentos diferentes de
clientes, logo, buscam manter um relacionamento no mercado virtual, onde cada tipo
direciona-se as transacoes eletronicas realizadas entre determinados publicos alvos.

Desse modo, compreende-se que para se manterem no mercado e aproveitar
as oportunidades oferecidas por esse tipo de comércio, as empresas precisam obter
uma administragdo capaz de gerenciar adequadamente as atividades realizadas de

modo a alcancgar o crescimento empresarial.
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2.2 A influéncia da gestao administrativa no e-commerce.

A 32 edicao da Pesquisa Nacional de Varejo Online (2016), realizada pelo
SEBRAE, em parceria com o E-commerce Brasil, apontou as principais dificuldades
gue o0s pequenos negocios enfrentam na rotina de gestdo do comeércio virtual, onde a
tributacéo foi considerada como a principal dificuldade desses empreendedores. Em
seguida, tém-se a logistica, o marketing e o fluxo de caixa, que sao considerados
grandes empecilnos ao crescimento da empresa. Dentre as empresas
consultadas,15% atuavam apenas com comércio eletrénico, 13% atuavam com loja
fisica e comércio eletrénico e 31% dos empreendimentos atuavam somente em loja
fisica.

De acordo os dados referentes a mortalidade do comércio eletrénico, os 13%
dos empreendedores que atuavam com loja fisica e loja digital, apresentaram como
principais motivos de fechamento das lojas virtuais, em primeiro lugar, o baixo
faturamento, representando um montante de 29%. Em seguida, a pesquisa
considerou-se a falta de planejamento/conhecimento como segundo maior empecilho
ao crescimento de empresas virtuais, representando 27%, acompanhado pela falta de
tempo para o nego6cio com 16%; seguido pela falta de investimento (10%); pelas
dificuldades para acessar o mercado e conquistar clientes (9%); por dificuldades
financeiras (7%); por desisténcia e/ou problemas pessoais (1%) e problemas com
fornecedores ou socios, representando 1% dessas empresas. (SEBRAE, 2016).

Grafico 1 - Mortalidade do e-commerce

m baixo faturamento
35%

. 299 = falta de planejamento/conhecimento
30% 27%
559, m falta de tempo
0
0% falta de investimento
’ 16% .
% dificuldades para acessar o
15% . mercado/conquistar clientes
L5, 10% 9% dificuldades financeiras
° 7%
5o = desisténcia e/ou problemas pessoais
’ 1% 1% .
0% — ® problemas com fornecedores ou sécios
0

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Diante desse cenario, compreende-se que essas dificuldades no processo de
logistica, marketing, e fluxo de caixa, enfrentadas na gestdo do negécio digital dessas
empresas, deve-se, principalmente, a falta de um gerenciamento que busque
relacionar todas as areas dos negdcios. Kubica e Carvalho (2014, p. 36) afirmam que
“a divisdo das areas empresariais nao significa que elas sejam independentes. Na
verdade, todas as areas sao interdependentes”. Logo, € importante que elas
prossigam atuando em harmonia e tendo um 6timo desempenho, conseguindo assim,
impulsionar as vendas.

Nesse contexto, 0s processos organizacionais constituem etapas fundamentais
para o desenvolvimento de uma empresa. Sendo assim, devem ter uma gestao capaz
de aumentar o nivel de desempenho e resultados da organizagcédo. Chiavenato (2009,
p. 18) ressalta que “a administragdo é a melhor maneira de fazer uma empresa ser
bem-sucedida e alcancar resultados admiraveis”.

Manter um negécio no mercado, requer lidar com certos desafios que surgem
diariamente na empresa, nesse sentido, manter o gerenciamento dos processos
internos da empresa organizados e conquistar clientes no comércio virtual sdo alguns
desses desafios diarios que administrador enfrenta. Por isso, considera-se relevante
qgue o empreendedor esteja atento a dar a devida importancia a todas as areas que
compde o0 seu negdcio, como: a organizagdo de processos, 0 gerenciamento de
estoque e do marketing, o controle de financas e o monitoramento de numeros
(GOMES, 2019).

Assim, por meio dos processos, a empresa transforma os recursos para
produzir resultados. Nessa conjuntura, a organizagdo de processos, configura-se
como uma conduta empresarial relevante, pois 0s processos correspondem a um
conjunto de atividades interligadas, que sédo organizadas e executadas, com o objetivo
de agregar valor a organizagdo (MAXIMIANO, 2011).

No que tange ao gerenciamento de estoque, essa estratégia administrativa diz
respeito ao controle do que entra e do que sai da empresa, que é essencial para a
sua funcionalidade, pois manter o estoque organizado garante que nao haja excesso
ou falta de estoques, facilitando, assim, o atendimento ao consumidor quando for
solicitado um produto. Kubica e Carvalho (2014, p. 64) salientam que “o funcionario
responsavel por realizar essas atividades deve estar sempre atento para organizar
corretamente essas informacdes, evitando que a empresa na qual trabalha tenha

prejuizo por causa de algum equivoco no controle de estoque”.
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Ja o gerenciamento do marketing é fundamental para o desenvolvimento das
empresas, principalmente para as lojas virtuais, pois o marketing tem como funcao
estabelecer e manter a ligacdo entre a empresa e seus clientes, logo, através do
estudo mercadoldgico, pode-se identificar as necessidades dos clientes e formas para
satisfazer esses consumidores virtuais, obtendo assim, maneiras lucrativas tanto para
a empresa, quanto para o consumidor (MAXIMIANO, 2011).

O controle de finangas, no entanto, refere-se ao conhecimento da saude
financeira da loja virtual, sendo, portanto, fundamental para que ela se mantenha no
mercado. Assim, a funcao financeira tem por objetivo a protecdo e utilizacdo dos
recursos financeiros, pois € essencial avaliar e compreender os resultados e o
desempenho da empresa, para nao sofrer danos futuros (MAXIMIANO, 2011).

Por fim, o monitoramento de nimeros é importante para verificar como esta o
desempenho da empresa virtual. Sabendo, dessa forma, o numero de visitantes que
acessam a loja, tempo de navegacao, produtos mais procurados, entre outros, o
empreendedor podera tomar decisdes assertivas para o aprimoramento do seu site e
buscar atender as necessidades e trazer mais viabilidade para os visitantes no
momento das compras (GOMES, 2019).

Contudo, esse tipo de transag¢ao de comércio requer o controle de varias etapas
de comercializagdo. Assim, todos esses processos internos da empresa como
producdo, estoque, logistica, vendas, contabilidade, entre outros, devem ser bem
administrados, pois S&0 esses processos organizacionais que garantem a
funcionalidade da empresa, permitindo que os produtos ou servicos cheguem ao
consumidor no prazo prometido pela empresa e com a qualidade preservada
(KUBICA; CARVALHO, 2014).

Stefano e Zattar (2016, p. 69) afirmam que:

Problemas como demora no tempo de resposta, demora no suporte ao
cliente, atendimento inadequado e encomendas perdidas, entre tantos
outros, levam o consumidor a abandonar certos websites de e-commerce em
favor daqueles com o melhor desempenho e mais confiaveis.

Portanto, compreende-se que o desempenho de uma determinada area ou
departamento de uma empresa pode impactar diretamente no desempenho de outros
setores organizacionais e da empresa, pois todas as funcées desempenhadas por
eles sdo importantes e necessarias para manter o funcionamento da organizagéo.
Logo, a Gestdo Administrativa deve ser implementada de forma adequada para

proporcionar o crescimento empresarial a essas empresas operantes no E-commerce.
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2.3 As concepcoes sobre Gestao Administrativa para o crescimento empresarial

De acordo com Scalon (2019), a gestdo administrativa é “um processo que
envolve a administragcao da empresa em um todo, com gestores que atuam por meio
dos recursos necessarios e disponiveis para a administracao”. Ou seja, € um processo
qgue proporciona ao gestor a integracao dos processos fundamentais a empresa, 0
qual possibilita ter um direcionamento de como prosseguir para se obter bons
resultados.

Chiavenato (2009, p. 18) afirma que, “[...] a tarefa da administragdo consiste
em interpretar os objetivos propostos pela empresa e estabelecer as maneiras
(eficiéncia) de alcanga-los (eficacia) por meio da acdo administrativa”. O autor
ressalta, ainda, que, “[...] eficiéncia e eficacia, juntas, trazem exceléncia. Mas a
exceléncia precisa estar presente em todos os niveis e areas da empresa e nao
apenas em alguns deles” (CHIAVENATO, 2009, p.18). Portanto, a gestao
administrativa € essencial para as organizacoes, através dela ha possibilidades de
gerenciar os processos internos da empresa que mantém em dia o funcionamento das
operacdes, com mais eficiéncia e eficacia.

A gestao tem a finalidade de proporcionar resultados positivos a organizagao,
0s quais terao um maior impacto nas operacOes diarias da empresa, que
consequentemente, possibilitam atingir os objetivos e o crescimento empresarial.
Logo, uma boa Gestao Administrativa ira trazer beneficios para a empresa, tais como:
financas saudaveis; aumento na produtividade; foco nas metas; satisfacao das partes;
e decisdes assertivas (SCALON, 2019).

No que diz respeito a finangas saudaveis, a gestao financeira contribui para
que as finangas da empresa se mantenham organizadas, assim, essa funcdo busca
manter certo grau de liquidez, possibilitando assim, a organizacao das demais areas
da empresa (MAXIMIANO, 2011).

Em relacdo ao aumento na produtividade, através da identificacdo de erros nos
processos, torna-se possivel a tomada de decisdes para realizar melhorias e
correcoes de erros, aumentando assim, a produtividade e garantindo resultados para
a empresa (SCALON, 2019).

No que se refere o foco nas metas, a gestao possibilita a empresa a criacao de

estratégias mais eficientes que garantem atingir as metas e os objetivos com mais
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facilidades, assim, ela tende a amplia-los ou a crescer, seja em tamanho, ou em
participagdo no mercado. (CHIAVENATO, 2014).

Em referéncia a satisfagdo das partes, quando os processos sdao bem
elaborados e executados resultam na qualidade dos servigos, e consequentemente,
na satisfacdo dos clientes ao atenderem as suas necessidades e dos colaboradores
na realizacao eficaz das atividades prestadas aos clientes (SCALON, 2019).

Quanto as decisdes assertivas, a gestdo administrativa envolve o processo de
tomar decisdes sobre objetivos, estratégias e utilizacdo de recursos. As decisdes sao
tomadas para resolver problemas ou aproveitar oportunidades, logo, decisdes
assertivas garantem o crescimento do empreendimento (MAXIMIANO, 2011).

Assim, para que a empresa seja bem administrada, precisa-se que todas as
areas entendam a sua importancia e que trabalhem juntas, de modo a levar toda a
organizagdo ao sucesso. E como se todos os setores fizessem parte do mesmo
mecanismo, pois a empresa nao funcionara adequadamente sem que todas as areas
trabalhem em conjunto (KUBICA; CARVALHO, 2014).

Real (2012, p. 10) afirma que, “[...] a falta de gestdo ou a gestdo de baixa
qualidade, assim como a auséncia de profissionalismo em gestao, estdo por tras da
maioria dos fracassos empresariais”. Portanto, a gestdo envolve os pilares essenciais
para o bom desempenho das empresas, 0s quais sao responsaveis pela sustentacao
do negécio, sendo assim, fundamentais para o desenvolvimento dos objetivos
estratégicos, e consequentemente, para a evolugao das empresas.

Nessa conjuntura, Chiavenato (2014, p. 5) ressalta que:

O sucesso organizacional ndo é fruto apenas de sorte, mas de uma série
infindavel e articulada de decisbes, acdes, aglutinagdo de recursos,
competéncias, estratégias e uma busca infindavel de objetivos para alcancgar
resultados cada vez melhores. O que leva uma organizagdo rumo a
exceléncia e ao sucesso ndo sdo apenas produtos, servigos, competéncias,
recursos, etc. E a maneira pela qual ela arranja tudo isso e como é
administrada.

Conforme Real (2012, p. 10), “em suma, a gestdo tem uma finalidade, uma
ordem, uma sistematica, é o conhecimento generalizado de uma disciplina. Mas
gestao também é arte, técnica, tecnologia e ciéncia”. Desse modo, considera-se que
0 sucesso organizacional envolve uma diversidade de acdes baseadas ao seu modo
de gestdo. Logo, a forma pela qual os processos sao gerenciados refletem
diretamente no seu resultado final, ou seja, geram impactos nos possiveis resultados

futuros da organizacéo.
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Contudo, pondera-se que uma boa gestdo administrativa mantém a empresa e
0S seus processos internos bem organizados, trazendo beneficios a longo prazo. Nas
palavras de Chiavenato (2014, p. 2), “a administragao faz as coisas acontecerem. No
entanto, ela ndo € apenas desempenho, planificacao, organizagao, direcionamento e
monitoracdo de esforcos, mas sobretudo a obtencéo de resultados. Administracdo é
resultado”. Essa relagado é, portanto, algo fundamental para as empresas que tem o
intuito de crescer no mercado, é algo que engloba todo um conjunto de agdes com
um unico objetivo, o crescimento empresarial.

A obtencao do crescimento empresarial envolve todo um conjunto de pessoas
€ processos, 0s quais sao ordenados para concretizar objetivos em comum que sao
essenciais para o desenvolvimento da organizacao. Para Chiavenato (2014, p. 30)
“[...] o crescimento acontece quando a empresa satisfaz as demandas ambientais e o
ambiente solicita maior volume de saidas e resultados da empresa. O crescimento é
uma decorréncia inevitavel do éxito empresarial’.

Assim, entende-se que a gestdo administrativa possui influéncia direta nos
resultados obtidos em uma organizagao, assim, o crescimento empresarial baseia-se
a forma pela qual os processos internos sao administrados, os quais possuem relagao

entre si e sdo fundamentais para o desenvolvimento da empresa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizagdo deste trabalho, a pesquisa, dispde-se de uma abordagem
qualitativa, tendo por objetivo analisar aspectos relacionados a gestao administrativa,
processos organizacionais das empresas virtuais e gestdo do comércio eletrénico.
Segundo Cooper e Schindler (2016, p. 146):

A pesquisa qualitativa inclui um “conjunto de técnicas interpretativas que
procuram descrever, decodificar, traduzir e, de outra forma, apreender o
significado, e ndo a frequéncia, de certos fenbmenos que ocorrem de forma
mais ou menos natural na sociedade”. As técnicas qualitativas sdo usadas
tanto no estégio de levantamento quanto na anélise de dados [...].

Utilizou-se uma pesquisa de natureza bibliografica, que se fez necessaria pela
necessidade de buscas sobre as tematicas do mercado virtual , gestdo administrativa,
processos organizacionais, desafios empresariais e beneficios da gestao
administrativa no @mbito empresarial. Nas palavras de Gil (2016, p. 29) “a pesquisa
bibliografica é elaborada com base em material ja publicado. Tradicionalmente, esta
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modalidade de pesquisa inclui material impresso, como livros, revistas, jornais, teses,
dissertacdes e anais de eventos cientificos”.

Assim, através do método bibliografico obteve-se informacdes baseadas em e-
books e livros, acerca do tema a relevancia da gestdo administrativa no comércio
eletrénico, tais como abordagens que descreveram as concepcbdes da Gestédo
Administrativa para o crescimento empresarial e aspectos relevantes sobre a
influéncia da gestdo administrativa no e-commerce.

Quanto aos procedimentos metodolégicos, utilizou-se uma pesquisa
documental, com a intencao de verificar informacoes referentes ao comércio digital,
que ainda nao foram tratadas cientifica ou analiticamente. Para Lakatos e Marconi
(2017, p.157), “a caracteristica da pesquisa documental é que a fonte de coleta de
dados esta restrita a documentos, escritos ou ndo, constituindo o que se denomina de
fontes priméarias. Estas podem ser feitas no momento em que o fato ou fenémeno
ocorre, ou depois”.

Assim, a pesquisa documental baseou-se em dados referentes ao relatério da
32 edicao da Pesquisa Nacional de Varejo Online (2016), realizada pelo SEBRAE, em
parceria com o E-commerce Brasil, onde analisou-se dados quantitativos e aspectos
relacionados ao varejo online nacional, referentes principalmente ao desempenho das
lojas que compde o mercado digital.

Quanto aos objetivos, utilizou-se um estudo de natureza descritiva, com o
intuito de observar e descrever fatos relacionados a tematica. Segundo Gil (2014, p.
28), as pesquisas descritivas “tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populagdao ou fenédmeno ou o estabelecimento de
relacoes entre variaveis”. Logo, o estudo buscou descrever as contribuicdes da gestao

administrativa no contexto organizacional das lojas virtuais.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com a finalidade de analisar a relevancia e o papel da gestao administrativa
para o desenvolvimento do comercio eletrdnico, foi apresentado um contexto referente
a emergéncia do e-commerce, uma abordagem sobre as concepcdes da Gestao
Administrativa para o crescimento empresarial e aspectos sobre a influéncia da gestao
administrativa no e-commerce.
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A intencdo inicial era obter informagdes referentes a gestdo dessa modalidade
de comércio, podendo assim, analisar, como a gestdo Administrativa contribui para o
desenvolvimento dos processos organizacionais no comércio eletrénico.

Logo, pode-se observar que o comeércio eletrbnico obteve um aumento nas
vendas no primeiro semestre de 2021, representando um crescimento de 31% em

relacdo ao mesmo periodo de 2020, como demonstra o Gréfico 2.

Gréfico 2 - Crescimento do e-commerce
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Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Essa evolucdo do comércio eletrénico, deve-se principalmente as facilidades
que 0s recursos tecnoldgicos proporcionam as empresas e as pessoas diariamente,
como foi elencado por Kubica e Carvalho (2014) as conexdes eletrbnicas entre
clientes, fornecedores e distribuidores incrementaram a comunicacdo, logo,
possibilitou a expansdo da participacdo de mercado e manteve a viabilidade dos
negécios a curto, médio e longo prazos.

Com o intuito de obter uma melhor compreenséao sobre a relevancia da gestao
no ambito empresarial do comércio eletrénico, este estudo obteve uma analise do
relatério da 32 edicdo da Pesquisa Nacional de Varejo Online, realizada em junho de
(2016), pelo SEBRAE em parceria com o E-Commerce Brasil, a qual utilizou uma
metodologia quantitativa, correspondente a amostra total de 2.781 empresas
entrevistadas, sendo 800 delas com empresas que tém comércio eletrénico.

Essa analise foi realizada através dos dados quantitativos do relatério e de
informacdes referentes ao comércio digital, que ainda nao foram tratadas cientifica ou

analiticamente. As quais foram observadas determinadas categorias que considera-
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se relevante para o estudo, pois possuem aspectos relacionados ao varejo online
nacional, referentes principalmente ao desempenho das lojas que compde o mercado
digital.

Os principais segmentos de atuacao dessas empresas correspondem a: moda,
casa e decoracao, informéatica, beleza, eletronicos/ telefonia, esporte/ lazer, alimentos
e bebidas, salude e cuidados pessoais, eletrodomésticos e automotivos, conforme

mostra o grafico 3.

Gréfico 3 - Segmentos de atuacao do e-commerce

35% = Moda

30% mC d ~
30% asa e decoragao

m Informatica
25%
® Beleza
20% Eletrénicos/telefonia

15% 13% 12% Esporte/ lazer

10% 9% m Alimentos e bebidas
10% ?
% 7% ey 5o, ® Salde e cuidados pessoais
% 49
5% I I I 4% ® Eletrodomésticos
0% m Automotivo

Fonte: Elaborada pela autora, a partir dos dados analisados (2022).

Assim, de acordo com os dados desse relatoério, entende-se que 1 em cada 3
empresarios que ja fechou seu comércio digital — correspondente a 36% — afirmaram
qgue o motivo principal foi por questdes financeiras (‘baixo faturamento’ ou ‘dificuldades
financeiras’). Desse modo, observa-se que tais questbes estdo relacionadas
diretamente ao modo de gestao desses empreendimentos, como abordou Real (2012)
um negocio com a falta de gestdo ou a gestdo de baixa qualidade, assim como a
auséncia de profissionalismo em gestao, estdo por tras da maioria dos fracassos
empresariais.

Diante disso, nota-se que, o modo pelo qual um negécio é gerenciado possui
influéncia direta nos seus resultados, como foi ressaltado por Chiavenato (2014) o que

leva uma organizacao rumo a exceléncia e ao sucesso é a maneira pela qual ela é
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administrada. Assim, a obtencdo do crescimento empresarial, envolve todo um
conjunto de ac¢des baseadas ao seu modo de gestéo.

Todavia, em relacao as dificuldades encontradas na gestao do negdcio online,
a pesquisa mostra que a principal dificuldade para essas operagbes do negdcio, foi
em relagao aos impostos cobradas nas vendas online, ou seja, a tributagao. Assim,
se destaca, ainda, dificuldades relacionadas a logistica e marketing que constituem
0s problemas mais mencionados.

Certas dificuldades e desafios surgem diariamente na empresa, nesse sentido,
manter o gerenciamento dos processos organizacionais da empresa organizados é
essencial para a funcionalidade do negécio, como foi abordado por Gomes (2019)
nesse sentido, considera-se relevante que o empreendedor esteja atento a dar a
devida importancia a todas as areas que compde 0 seu negocio.

Conforme Kubica e Carvalho (2014) evidenciou-se que todas as areas
empresariais sao interdependentes, pois a divisdo das areas empresariais nao quer
dizer que elas sejam independentes. Portanto, considera-se importante que as areas
organizacionais estejam sempre atuando em conjunto para que a empresa obtenha
um étimo desempenho das suas atividades desenvolvidas.

Nesse sentido, compreende-se que, quando ndo ha uma integracdo dos
setores na gestao empresarial, surgem as dificuldades, as quais ndo geram valor a
organizacgao, e sao consideradas grandes obstaculos para impulsionar o crescimento
da empresa. Desse modo, observa-se que este fato se relaciona ao pensamento de
Chiavenato (2014) no qual afirma que o crescimento € uma decorréncia inevitavel do
éxito empresarial.

Em relacdo ao custo da logistica reversa sobre o total do faturamento do
comércio eletrénico, o custo médio no ano de 2014 foi de 6,4%, em 2015 foi de 3,5%,
e em 2016 também apresentou um custo de 3,5%. Logo, apresentou-se como
principais motivos da logistica reversa: troca do produto por tamanho, cor;
arrependimento; pedido incorreto; defeito do produto; e produto danificado, como
explana o Grafico 4.
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Grafico 4 — Motivos da logistica reversa
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Fonte: Elaborada pela autora, a partir dos dados analisados (2022).

Nesse contexto, observa-se que mesmo obtendo uma diminuigdo no custo
meédio da logistica reversa sobre o total do faturamento do negécio, os motivos estao
relacionados principalmente a gestao das operacdes que compde a empresa, logo,
compreende-se que para um melhor resultado, a empresa deve buscar estratégias
que oferegam um melhor gerenciamento dos servigos e produtos oferecidos, com o
intuito de satisfazer e fidelizar os seus clientes.

No que denotou Kubica e Carvalho (2014), as etapas de comercializagao de
uma empresa, tanto de um produto como um servigo, sdo fundamentais para a sua
funcionalidade, desse modo, considera-se relevante que elas sejam bem
administradas, garantindo que os produtos ou servigcos cheguem ao consumidor no
prazo prometido pela empresa e com a qualidade preservada.

Assim, tal explanacao possui relagdo com o pensamento de Stefano e Zattar
(2016) os quais afirmam que certos problemas como demora no tempo de resposta,
demora no suporte ao cliente, atendimento inadequado e encomendas perdidas, entre
tantos outros, levam o consumidor a abandonar certos websites de e-commerce em
favor daqueles com o melhor desempenho e mais confiaveis, constituindo assim, os
motivos dos custos da logistica reversa sobre o total do faturamento do negécio.
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5 CONCLUSAO

Diante do exposto, constatou-se que o comércio eletrbnico € um tipo de
comeércio que estd em constante crescimento devido a utilizagdo da internet, logo é
uma modalidade de negdcio que possibilita atingir novos mercados, devido
principalmente, a facilidade de a empresa obter um alcance dos seus produtos ou
servicos a milhares de pessoas.

Nesse sentido, diante os resultados obtidos, observou-se a gestao
administrativa como algo essencial e indispensavel para a realizacado das atividades
oferecidas pela organizacdo. Portanto conclui-se que a Gestdo Administrativa
contribui especialmente para que o negdécio se mantenha no mercado e realize suas
operagdes entre empresas ou consumidores.

Assim, aferiu-se que, para manter um negdécio no mercado, o gestor deve estar
sujeito a lidar com certos desafios e dificuldades que surgem diariamente na empresa,
relacionadas principalmente a gestdo do comércio eletrénico. Logo, viu-se que é
fundamental obter uma gestao adequada de todas as areas que compde o negdcio,
como: a organizagcado de processos, 0 gerenciamento de estoque e do marketing, o
controle de finangas e o monitoramento de numeros, pois dificuldades de gestao
nessas areas séo consideradas grandes obstaculos para impulsionar o crescimento
empresarial.

Portanto, a partir das informacdées apresentadas, conclui-se que a
Administracdo de uma empresa inclui a organizacdo de todas as areas, setores,
departamentos, processos e pessoas que fazem parte do negdcio, esses elementos
devem estar em sintonia para se alcangar os objetivos e metas propostos pela
empresa. Assim, o estudo demonstrou a importancia dos processos organizacionais
e forma pela qual sdo ordenados na empresa, a fim de adquirir resultados pertinentes.

Considerou-se, ainda, os beneficios que a Gestdo Administrativa traz para uma
empresa, 0s quais correspondem as finangas saudaveis, aumento na produtividade,
foco nas metas, satisfacdo das partes e decisdes assertivas. Esses beneficios, dizem
respeito, especialmente a resposta de uma gestdo adequada que compde a
organizagao, logo, possui relacdo direta com o sucesso organizacional pois, este
considera-se algo proveniente de uma boa gestdo empresarial.

De acordo com o estudo, ficou evidente que a Gestdo Administrativa diz
respeito a todos os processos que abrangem a administracdo de uma empresa. Dessa
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forma, entende-se que a gestdo envolve os pilares essenciais para o bom
desempenho das empresas. Nesse sentido, considera-se capaz de agrupar diferentes
recursos e competéncias que geram valor a organizacao, sendo ainda, fundamental
para o desenvolvimento dos objetivos estratégicos, e consequentemente, para a
evolugédo do empreendimento.

Portanto, as conclusbées mencionadas afirmam a importadncia do tema no
ambito empresarial. Assim, para estudos futuros, sugere-se pesquisas mais
aprofundadas que tenham relagdo com a tematica, buscando apresentar a realidade
de empresas, pois seria interessante uma analise com comparativos de outras

empresas inseridas no mercado digital.
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