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Resumo: O respectivo trabalho tem como tema a implementacdo do e-commerce,
tendo como objetivo analisar o comportamento do consumidor mediante a essa pratica
de comercializacéo e a acessibilidade nas areas periféricas. Estudando as nuances
presentes na entrega desses produtos nesses respectivos espacos demograficos e a
experiéncia do consumidor mediante a esse servico. Esse tema tem como sua
importancia estudar como a implementacdo do e-commerce mudou o cenério do
comércio e como 0os moradores das areas periféricas aderiram a essa pratica,
procurando analisar os aspectos que influenciam na experiéncia desses
consumidores. Por pesquisas de campo, estudos de casos e artigos, poderemos,
dessa forma, ter um maior conhecimento sobre este tema, para compreender a
necessidade de confiabilidade entre consumidor e vendedor. Sendo assim, 0 n0Sso
objetivo € analisar o problema de acessibilidade nas areas periféricas dentro dessas
companhias de entrega e como a confiabilidade esta relacionada neste impasse entre
0 consumidor e a entrega das suas compras.
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ABSTRACT

Summary: The respective work has as its theme The implementation of e-commerce,
to analyze consumer behavior through this marketing practice and accessibility in the
peripheral areas. Studying the ads present in delivering these products in these
respective demographic spaces and the consumer experience through this service.
This theme is important to study how the implementation of e-commerce changed the
scenario of commerce and the adherence of the residents of the peripheral areas to
this commercial practice, seeking to analyze the aspects that influence the experience
of these consumers. Through field research, case studies, and articles, we can thus
have a more excellent knowledge about this topic, to understand the need for reliability
between consumer and seller. Thus, our goal is to analyze the problem of accessibility
in the peripheral areas and how reliability is related in the impasse between the

consumer and the delivery of their purchases.

Keywords: E-commerce, peripheral areas, consumer.

1. INTRODUCAO

O presente trabalho de conclusdo de curso tem como seu objetivo estudar a
implementagéo do e-commerce no século XXI e adesé@o do publico mediante a essa
modalidade de compras online e procurando estudar os fatores da falta de
acessibilidade nas areas periféricas, compreendendo entdo os agentes que levam a
essas nuances nesses respectivos espacos demograficos. O e-commerce era um
meio de servi¢co usado pelo publico jovem, entretanto, em tempos pandémicos existiu
a necessidade de outros publicos também de se adequarem a essa nova realidade.
Valendo levantar os fatores que levavam a esses individuos de terem receios de
executarem comprar por meio de lojas virtuais, tais como a falta de seguranca
mediante aos dados bancarios, relacdo de complexidade em meio a Internet e a

confiabilidade no ambito comercial presencial.



Por isso, este trabalho tem como seu proposito compreender a relagdo de
confiabilidade entre vendedor e consumidor e os aspectos que influenciam direta e
indiretamente, tais como a acessibilidade nessas regides que diferem diretamente na
experiéncia do consumidor, encontrando assim alternativas viaveis dentro desses
espacos para assim, ter um maior acesso ao publico. Nosso objetivo com essa

pesquisa é analisar a relacéo de confiabilidade do consumidor sob o e-commerce:
OBJETIVO GERAL.:

- Analisar a relag&o de confiabilidade do consumidor sob o e-commerce.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Investigar os aspectos que influenciam acerca da acessibilidade nas areas

periféricas;

- Realizar analises sobre como o comportamento dos consumidores estao

relacionadas aos empecilhos na logistica de envio das encomendas;

- Sintetizar um programa com publicacéo digital em formato de audio para a

disseminag¢ao democratizada das informacdes adquiridas para maior conhecimento;

- Compreender a confiabilidade entre o consumidor e o comércio.

Investigando os aspectos que influenciam acerca da acessibilidade nas areas
periféricas, realizar analises sobre como o comportamento de consumidores mais
conservadores estao relacionadas as areas de risco e compreender a confiabilidade
entre o consumidor e vendedor procurando analisar a importancia dessa relagcao e

como a mesma pode afetar diretamente a experiéncia do consumidor.

O Tema reverenciado tem como sua importancia estudar os aspectos do
comércio eletrbnico dentro do campo demografico periférico com a auséncia de
corporativas em respectivos campos. Procurando estudar e compreender os fatores
que levam os consumidores a terem receio em efetuarem compras por meio desse
meio logistico e visando observar os aspectos que influenciam as relacdes de

confiabilidade entre cliente e vendedor. “[...] A confianga no ambiente virtual se



apresenta como uma intermediacdo entre algumas particularidades como a
perspectiva do consumidor em meio a um website e a sua satisfacdo” (Shankar et al.
2002).

Analisando de forma abrangente sobre como a implementacéo do e-commerce
afetou a confiabilidade e acessibilidade do publico em areas periféricas, se torna
possivel ter a perspectiva dos problemas acerca, dando oportunidade para que as
empresas e companhias de transporte busquem a soluc¢des plausiveis com base nas

pesquisas de campo e estudos de caso.

O respectivo projeto se torna acessivel para todos os publicos, pois o projeto
de pesquisa e os métodos adotados durante sua execucéo sao de facil entendimento
para aquele individuo que procurar deter certo conhecimento sobre o respectivo tema,
assim entéo, disseminado maior conhecimento em uma escala abrangente de grupos
sociais, onde aqueles que tiverem interesse em entender sob como essa
implementacéo foi uma peca notavel no mercado de trabalho e como a mesma pode

ser adotada no cotidiano de corporativas.

As hipéteses do projeto que tiveram como base estudar como o fator externo
pandémico afetou diretamente esses individuos:

- Com o fator externo pandémico, o meio mais seguro para fazer compras era
0 e-commerce, havendo assim a necessidade de multiplos publicos se adaptarem a
essa nova modalidade.

- A implementacédo do e-commerce afetou os mais diversos publicos e seus
diferentes alvos, pois existia 0 senso comum e a confiabilidade da comercializagéo via
loja fisica entre os individuos.

- Entrega em certos locais pode ter possiveis dificuldades logisticos e de

seguranca, ou seja, tornando a transferéncia mais perigosa.

2. SURGIMENTO DO ECOMMERCE NO BRASIL

O e-commerce ou comércio eletrénico ja existia em meados da década de 60,
pelo conceito da tecnologia EDI (Intercambio Eletrbnico de Dados) que permite a
transferéncia de dados virtualmente de um computador para outro, fazendo com que

assim os varejistas pudessem entrar em contato com 0s seus fornecedores,



acompanhando os pedidos, pagamentos e entregas. No entanto foi em por volta de
1979 que surgiu a primeira loja virtual, criada pelo inglés Michael Aldrich. De acordo
com Nakamura (2001, p.31): “Comeércio eletrénico € toda atividade de compra e venda
realizada com o auxilio de recursos eletrénicos”. O e-commerce funciona como uma
loja online utilizada como um meio de transagdo, e tem como objetivo facilitar tanto
para o vendedor quanto para o comprador; para o vendedor é a facilidade de colocar
uma infinidade de mercadorias e alcancgar diversos publicos, utilizando um site
exclusivo e personalizado. Ja para o cliente facilita na hora de efetuar a compra, pois
permite que o consumidor realize a compra da mercadoria ou servi¢o de forma rapida

e pratica.

No Brasil, esse sistema surgiu por volta dos anos 1990 a 2000 com a promessa
de revolucionar o comércio varejista, com isso muitas organizacdes implementaram
esse sistema e que de acordo com a jornalista Joice Viana (2014), “Em territorio
brasileiro, algumas empresas como as Lojas Americanas, o Submarino e o Grupo Pao
de Acgucar foram pioneiras ao utilizar o comércio online ja em 1995.” essas empresas
foram de grande importancia para a implementacéo do comércio eletrénico, que ainda

ndo tinha tanta visibilidade em seus primeiros anos em territorio brasileiro.
2.1. O AVANCO DO E-COMMERCE DURANTE A PANDEMIA

O e-commerce teve um avanco significativo no Brasil, pois com a declaracao
da OMS sobre o periodo pandémico da Covid-19 que o mundo inteiro enfrentava e as
declara¢cBes do governo sobre o pais entrar em lockdown, fez com que as pessoas
buscassem meios de realizar compras sem ser presencialmente, de acordo com uma

noticia do “G1” feita por Alvarenga (2021),

” O setor de vendas on-line registrou um salto recorde em 2020, refletindo o
aumento na demanda por conta da pandemia de coronavirus e 0 maior nimero
de empresas que decidiram entrar no comércio eletrénico.”

Assim entao o0 e-commerce entrou em jogo, pois com a declaracéo de lockdown
muitas empresas acabaram fechando os seus negdcios por conta de comercializarem
presencialmente, com iSso essas organizacdes tiveram que se adaptar a situacao
atual e inserir 0 e-commerce em seus negoécios. De acordo com uma reportagem
realizada pelo “G1”, escrita por Alessandro Feitosa Junior, 0 niumero de lojas virtuais
cresceu de 2019 a 2020 cerca de 40,7%, fazendo com que assim o e-commerce

ultrapassasse a sua marca de 1,3 milhdo de sites. Assim como as organizagoes



tiveram que se adaptar a essa nova forma de vida, os consumidores também tiveram
gue comecar a realizar compras online com muito mais frequéncia, e segundo a
Associacdo Brasileira de Comércio Eletrébnico (ABComm), em abril ocorreu um
aumento de 47% em pedidos online e o numero de clientes com pelo menos uma

compra foi de 1 milh&o.

Os consumidores também se tornaram mais exigentes, porque com a
pandemia as compras online foram o Unico caminho seguro nesse periodo delicado
gue o mundo estava enfrentando. E com o avanco da tecnologia, os consumidores
conseguem pesquisar sobre a empresas, consultar as avaliagbes de clientes
anteriores e comparar os precos de determinado produto. De acordo com Vargas e
Neto (2022) para o jornal O Globo: “Conforme o indice Cielo de Varejo Ampliado
(ICVA), que monitora 1,5 milhdo de varejistas credenciados a empresa de meios de
pagamentos, houve declinio de 25,5% no varejo fisico, enquanto o comércio eletrénico
apurou alta de 21,2%.” Isso diz muito sobre o avango que o e-commerce teve durante
o periodo pandémico e como ele teve um aumento muito grande tanto na abertura de

Nnovos negocios quanto na procura para compras de mercadorias e servicos.

O avanco do e-commerce foi significativo também pos periodo pandémico, pois
houve uma alta demanda em abertura de lojas virtuais e compras online, de acordo
com o jornal O Globo: “O numero de lojas on-line também vem crescendo, tendo
atingido a marca de 565.300 negocios operantes em 2022.” , isso € um ponto
significativo para a implementacéo do e-commerce pés pandemia, por que como ele
era a unica ferramenta viavel para realizar compras e 0s consumidores ou empresas
gue tinham receio em utilizar esse método de compra e venda tiveram um maior
contato com o comércio eletrénico, acabaram por implementar ele em seu cotidiano,
por fim isso fez com que ap6s o periodo do coronavirus, muitas empresas
mantivessem suas lojas online e os consumidores continuassem a realizar compras
virtualmente. Também se estima que em 2023 o numero de compras online realizadas
seja de 395 milhdes até o fim desse ano, segundo dados da Abcomm (Associacao
Brasileira de Comércio Eletrbnico), isso demonstra como o0 e-commerce tem se

estabelecido e obteve um crescimento consideravel ao longo dos anos.

2.2 ANALISE COMPORTAMENTAL DO CONSUMIDOR BRASILEIRO



Os fatores socioecondmicos em que estamos inseridos influenciaram o
comportamento do consumidor brasileiro ao longo do tempo. Apdés a pandemia
do covid-19, houve uma necessidade de se adequar a nova forma de compras, o que
exigiu que diversos publicos, incluindo aqueles que tinham ressalvas em relacdo ao

comeércio eletrénico, se adaptassem a este novo cenario.

O consumidor brasileiro teve que se adequar a Internet e suas diversas midias
sociais. Em periodos de epidemias, esse fator tornou-se ainda mais relevante e, dessa
forma, os consumidores passaram a adquirir ndo apenas produtos comerciais, mas
também itens basicos do cotidiano. O consumidor online tende a ser mais cauteloso
e criterioso ao comprar alguns produtos, mas existem certos receios, sendo o principal

deles a seguranca de dados pessoais.

Segundo Churchill (2003, p. 144),” o processo de compra é influenciado por
fatores situacionais, sociais e de marketing. Para ele, deve-se entender

intrinsecamente a necessidade especifica de cada consumidor e supri-la.”

Quando se trata de compra através da web, por muitas vezes, os compradores
nao s&do 0s usuarios. Isto porque existe no Brasil, uma grande parte da populacdo que
nao tem acesso a um computador, sendo cerca de 60%. Para solucionar esse tipo de
problema, muitas empresas estdo simplificando suas péginas na Internet de modo que
a tomada de decisdo seja mais rapida e pratica. No comércio eletrénico, muitos
possiveis clientes ainda a utilizam apenas para consultar de precos e comparagao.
Segundo a pesquisa TIC Domicilios, “o publico consumidor que faz compras pela
Internet é majoritariamente adulto, sendo que as principais faixas de destaque sdo as
de 25 a 34 anos e 35 a 44 anos.” Ao analisar os adolescentes, tem-se praticamente
uma nulidade, pois, a maioria destes ndo possuem renda ou acesso a cartdes de
crédito, ou débito. A exposicdo das marcas nas redes sociais estimula também os

primeiros compradores, bem como, os compradores frequentes.

3. ACESSIBILIDADE EM AREAS PERIFERICAS

As areas periféricas, que sdo nomeadas pelo IBGE (Instituto Brasileiro de

Geografia e Estatistica) como Aglomerados Subnormais, sdo conjuntos habitacionais



composto majoritariamente por individuos que se encontram em vulnerabilidade social

e condi¢des socioecondmicas precarias.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2020):

“Os Aglomerados Subnormais sdo formas de ocupagéo irregular de terrenos
de propriedade alheia (publicos ou privados) para fins de habitacdo em areas
urbanas e, em geral, caracterizados por um padrdo urbanistico irregular,
caréncia de servicos publicos essenciais localizagdo em areas que
apresentam restricdes a ocupagao.”

Sendo assim, entende-se que o0s aglomerados subnormais, que
frequentemente sdo denominados como favelas, invasfes ou comunidades,
geralmente possuem precariedades na infraestrutura urbana, servicos publicos e na

seguranca, afetando a mobilidade e acessibilidade dessas regides.

No momento presente, segundo os dados coletados com a pesquisa realizada
pelo (Data) Favela 2023, a quantidade de favelas dobrou nos udltimos 10 anos,
contabilizando 13,151 que foram mapeadas no Brasil. Sendo assim, foi analisado que
caso as favelas brasileiras formassem um Unico estado, seria considerado o terceiro
maior do Brasil em populacdo. Além, de também ser constatado que as populacdes
das areas periféricas aumentaram significativamente a renda movimentada,
ultrapassando a margem dos R$ 200 bilhdes, sendo R$ 12 bilhdes a mais do que o

ano anterior.

Segundo Motta (2015, pg.438):

“As favelas sdo uma realidade em todas as grandes cidades do pais e em
muitas das médias e até pequenas. Se por algum tempo foi possivel imaginar
sua eliminacdo, hoje sdo uma forma urbana consolidada. Pensar o
desenvolvimento nas cidades sem pensar a favela é ignorar uma grande parte
da populacéo e uma forma de ocupacao do espaco urbano que esta integrada
a historia e a organizacéo de toda a cidade.”

Portanto, a concepcdo que é comumente formada sobre as favelas, que as
retratam apenas como locais de caos, miséria e caréncia passa a ser discrepante e
deturpada, pois é notavel como as comunidades estéo se tornando polos econémicos,

movimentando bilhdes de reais e demonstrando um forte potencial econédmico. Entéo,



ignorar o poder das favelas seria negligenciar a histéria de um povo e excluir grande

parte da populacao do pais.

Essas areas, de acordo com (MEIRELLES E ATHAYDE 2014) movimentam o

mercado de consumo.

"Quem comanda o processo de mudanca no Brasil? Quem lanca tendéncias?
Quem aprova ou reprova um programa social, uma linha de eletrodomésticos
ou uma nova musica? Resposta simples: sdo os ingressantes no mercado de
consumo, de modo especial os 11,7 milhdes de habitantes das favelas, grupo
que equivale a 6% da populagéo brasileira.”

Dessa forma, essa populacdo tem uma ampla influéncia nas atividades
econdmicas do pais, gerando novos padrdes e modelos de consumo, valorizando sua
cultura e seus simbolos. Porém, mesmo com sua forte expansao, os moradores das

comunidades sofrem algumas dificuldades, como a logistica urbana nesses locais.

Como foi exposto por RIBEIRO (2013), “essa populagédo ndo tem endereco
formal, ndo conta com pavimentagdo ou iluminacdo publica nas ruas”, deixando
evidente que as areas periféricas ndo possuem uma infraestrutura adequada e lida
diariamente com problema que geram forte impacto na mobilidade, dificultando e até
mesmo impedindo que as transportadoras entreguem os produtos nas residéncias dos

consumidores.

De acordo com Carbonieri et al. (2022):

“Sado varias as situacdes que podem impactar diretamente na operacéo
comprometendo a qualidade das entregas, dentre elas estdo o cumprimento
dos prazos. Picos de demanda e falta de motoristas, transito, chuva e roubo
de cargas sdo situacbes que podem comprometer essa etapa e,
consequentemente, a experiéncia final do consumidor. Multiplica-se, varias
vezes, esses problemas e soma-se a falta de infraestrutura e seguranca,
guando o local dessas entregas esta inserido em comunidades carentes.
Muitos produtos acabam ndo chegando ao destino por se tratar de areas de
risco ou regides sem Codigo de Enderecamento Postal (CEP).”

Enfatizando a ideia de Ribeiro, Carbonieri et al elucida as diversas situacfes
gue podem afetar o processo de logistica nas favelas, comprometendo a qualidade
nos servicos de entrega. As corporacfes enfrentam esses obstaculos para que

possam realizar as entregas de forma efetiva nas &reas periféricas e por outra



perspectiva, os consumidores que residem nesses bairros sofrem por nao terem suas

demandas atendidas e suas mercadorias transportada até sua residéncia.

3.1 ATRASO DE ENTREGAS EM AREAS DE RISCOS

Atual logistica requer precisdo e eficiéncia para assegurar que os produtos e
Servigos sejam entregues no prazo, pois ao servi¢o do cliente é necessaria rapidez e
pontualidade nas entregas, além de precisdo no processamento de encomendas,
Ballou (2006, p. 56).

No entanto, em é&reas de alto risco, ha obstaculos significativos que podem
causar atrasos nas entregas. Uma das dificuldades em entregar em areas de risco
sdo as deficiéncias de infraestrutura, uma vez que muitas areas de risco ndo dispdem
de infraestrutura adequada. Essas desvantagens tornam o transporte de mercadorias
inacessivel e demorado. Outro fator que dificulta as entregas sao os conflitos armados
e a instabilidade politica, pois, tendo em vista a seguranca dos motoristas e das

mercadorias, as rotas de transporte tendem a ser mais longas e complexas.

De acordo com Duarte et al. (2019, p.4, apud VARGAS, 2022, p.32):

“Sua infraestrutura limitada e sua configuragdo quase cadtica agravam a
complexidade da logistica urbana de modo que as praticas existentes muitas
vezes falham. Surgem problemas com atividades de logistica que geralmente
s8o simples; estas incluem encontrar um enderego em becos sem nome,
escadas ingremes ou casas nao numeradas; dirigir por areas sem iluminacéo,
pavimento ou saneamento; e enfrentar perigos, tanto naturais (enchentes)
como causados pelo homem (crime). Os moradores de favelas muitas vezes
ndo detém legalmente suas propriedades, recebem ajuda limitada do governo
e sao ignorados por outros estratos sociais. Com iniimeros becos formando
esconderijo e alta taxa de desemprego, as favelas sdo locais atraentes para
atividades ilicitas que dificultam ainda mais o desenvolvimento local.”

Sendo assim, por meio de tecnologias avancadas de rastreamento, como GPS
e sistemas de rastreamento por satélite, € possivel manter o monitoramento em tempo
real do andamento das remessas, permitindo ajustes rapidos caso surjam problemas.
Ao investir no treinamento e na capacitacdo de motoristas e equipes de logistica, além
de implementar medidas robustas de seguranca, pode minimizar o risco de incidentes
nas entregas em areas de alto risco. O planejamento cuidadoso, o uso de tecnologia

e parcerias soélidas permitem manter a eficiéncia das operacdes logisticas mesmo nas



condicdes mais dificeis. Isto ndo s6 garante a entrega de produtos e servicos aos

clientes, mas também contribui para o desenvolvimento sustentavel destas areas.

3.2 TAXAS DE ENTREGA

As taxas de entrega, também denominadas como frete, € um valor adicional
cobrado pelas transportadoras que possuem o objetivo de reembolsar os custos
relacionados ao deslocamento e entrega das mercadorias de um local para outro.

De acordo com a NTC&LOGISTICA (2014) “A tarifa do transporte é composta
de cinco componentes tarifarios basicos, que buscam ressarcir, de forma equilibrada,
o transportador dos custos realizados com a prestagdo do servigo”, esses
componentes englobam o custo fixo e variavel para o deslocamento da mercadoria,
custo do tempo parado de carga e descarga do transporte, despesas administrativas
indiretas e operagfes terminais, e lucratividade operacional. Sendo assim, é notavel
gue o frete é influenciado por diversos fatores que vao auxiliar na determinacao dos
precos para realizar o transporte de um produto, de maneira em que haja um equilibrio
financeiro para a transportadora e qualidade do servico que sera prestado aos

consumidores.

Entretanto, segundo Ferreira e Martins (2021 apud SHAO, 2017) “a maioria dos
consumidores do e-commerce € sensivel as taxas de entrega, que sédo consideradas
uma das principais razoes pelas quais compradores on-line desistem de uma compra”,
guando ha um alto valor de frete, o consumidor pode ter sua percepc¢do do custo do
produto alterada, fazendo com que o cliente entenda que aquela compra nao
compensa. Assim, as taxas de entrega possuem uma influéncia direta na deciséo de

compra do consumidor, podendo fazé-lo desistir de obter a mercadoria.

3.3 CONFIABILIDADE ENTRE CONSUMIDOR E COMERCIO

A visdo que o consumidor tem do ambiente econémico pode influenciar direta
ou indiretamente na atividade econdmica, no sentido de que a confiabilidade que

o consumidor sente em relacdo as suas compras sao de extrema importancia, e que



suas decisbes podem refletir com um efeito negativo ou positivo diante do quadro
apresentado. Analisando o crédito no qual o consumidor esta inserido de acordo com
as suas acodes, € importante especular sobre o papel que a confiabilidade tem com a

fidelidade em seus comportamentos de consumo (Hofmann ,2012).

A confianca € um fator que as empresas tém que buscar em conjunto com os
seus clientes quando € estabelecido um vinculo no qual h4 uma troca de valores.
Neste caso, para a implementacdo do e-commerce, foi justamente com isso que as

empresas online lutaram para que conseguissem vendas (Del Vichio, 2018).

Leopoldo (2015) afirma que “o determinante que envolve a confiabilidade do
consumidor convém de se certificar que a compra é segura e que ndo o expde ao
risco”, inicialmente ndo havia muitas garantias sobre a segurancga dos dados e assim
a implantacdo do e-commerce foi hesitante ao publico, esse pensamento sendo
reforcado pelas noticias de que fraudes estavam sendo cometidas pela falta de
seguranca aos sites (Cruz, 2021). E mesmo com a efetivagdo das atuais medidas de
controle sob hackers e golpes, diversos individuos continuaram com pensamentos
tradicionalistas sob essa modalidade. A necessidade do tratamento de pessoa para
pessoa, o perigo de que o produto adquirido ndo correspondesse com as descri¢oes,
além de problemas monetarios advindos de sites fraudulentos tiveram que ser
confrontados com a situacdo mundial na qual foi enfrentada a pandemia da Covid-19.
A quarentena, limitando a interacdo humana, potencializou o protagonismo do
comércio eletrdnico em grandes centros comerciais, e entre varejistas e atacadistas
tradicionais, pois, cada vez mais, era optado por receber em suas residéncias as

compras. Utiyama (2022) descreve essa mudanca:

“[...] Todo este cenario, fez com que grande parcela das empresas,
principalmente aqueles atrelados ao comércio atacadista e varejista, e
consequentemente, seus clientes, repensassem 0 modo como iriam
comercializar seus produtos e servi¢os. Por parte dos consumidores, tiveram
de repensar de que modo poderiam continuar consumindo tantos produtos
considerados primarios, ligados a sobrevivéncia, como alimentos, bebidas e
medicamentos, quanto produtos para o consumo considerado secundario,

como objetos voltados ao lazer e manutencéo a vida.”

Um dos pontos que fazem com que a confianca seja vacilante € a falta de
experiéncia nesse meio, pois, muitos ainda ndo haviam vivenciado as compras nesse

modelo de comércio, e com a necessidade de obter bens de consumo sem sofrer



demais problemas de salde ao entrar em exposi¢do excedida ao virus, essa barreira
mental teve que ser rompida, entretanto, a confianca € complexa, e mesmo assim
ainda houve um certo publico inseguro com a adocdo da internet como canal
de compras (Leopoldo, 2015). Uma das causas € a falta de acesso em areas de risco
nas periferias. A urbanizacéo das areas periféricas vem sendo discutidas nas ultimas

décadas, e de acordo com Brandao e Bueno (2018):

“[...] A urbanizagéo de favelas implica procurar manter as condi¢gbes de im-
plantagdo e construcdo das habitacdes (geralmente construidas por longos
processos de autoconstrucao) e realizar infraestrutura, servicos e equipamen-
tos urbanos necessérios a consolidacao do assentamento. Entre essas condi-
¢Oes de implantacéo e de infraestruturas necessérias a urbanizacéo de fave-
las, estdo as solucdes de mobilidade e acessibilidade.”

Essa urbanizagéo implica na melhoria das caracteristicas desses locais, onde
estao localizados os maiores problemas logisticos, ja que como foi falado
anteriormente, essas habitacbes muitas vezes sao realizadas em espacos onde nao
h& uma regulamentacéo inicial propriamente legalizada e acabam sendo
inacessiveis, entdo 0s assentamentos das vias para que haja um melhor transito

acaba compondo um dos maiores desafios aos gestores e planejadores.

De acordo com a regulamentacao dessas transagfes impostas no dia 11 de
setembro de 1990 sob a implantacéo da Lei n 8.087, que sanciona a Lei do Direito
do Consumidor, mesmo que ainda ndo houvesse o termo do comércio eletrdnico,
ainda sim vale para esse meio, pois, nele ha a definicdo do consumidor e do

vendedor, seus direitos e deveres. Nele denomina que:

“Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire, ou utiliza produto,
ou servigo como destinatario final.” e “Fornecedor é toda pessoa fisica ou juri-
dica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes desper-
sonalizados, que desenvolvem atividade de producdo montagem, criacao,
construcao, transformacao, importagéo, exportacdo, distribuicdo ou comercia-
lizacdo de produtos, ou prestagéo de servigos”.

Sendo reconhecida a vulnerabilidade do consumidor, porém, também assume
a responsabilidade de proteger o consumidor seguramente. H4 também uma norma
gue dita ndo bastar apenas veicular a verdade, mas que deve também haver provas
gue possam ser conferidas eventualmente. Confirmando a fala de Leopoldo (2015)
na qual a seguranca é um fator decisivo na confianca, ter conhecimento dos seus

direitos garante maior firmeza nas relagbes comerciais entre cliente e vendedor, ao



garantir a averiguagao dos fatos e minimizagao dos riscos, as quais sao tdo bons

para a empresa quanto para o consumidor.

Porém, como diz Miragem (2019) em seu artigo: “[...] Privacidade é conceito
objetivo, mas também contextual, uma vez que se vincula a expectativa legitima do
titular do direito em ter preservada, sob certas condicdes, informacdes a seu respeito
da exposicao publica”. Ainda havia muitos vazamentos de dados pessoais que as
empresas utilizavam para personalizar 0os seus anincios sem que as pessoas
soubessem estarem sendo divulgados atraindo assim mais clientes para si, portanto,
houve necessidade de criar uma lei especificadamente para a protecao dos dados,

a LGPD.

3.4 A LEI GERAL DA PROTECAO DE DADOS (LGPD)

A disciplina da protecao de dados pessoais, na Lei 13.7092018 tem como
fundamentos (BRASIL, 2019, p. 1):

“[...] 1 - O respeito a privacidade; Il - a autodeterminacado informativa;
Il - a liberdade de expresséo, de informacéo, de comunicacdo e de
opinido; IV - a inviolabilidade da intimidade, da honra e da imagem; V
- 0 desenvolvimento econdmico e tecnoldgico e a inovacao; VI - a livre
iniciativa, a livre concorréncia e a defesa do consumidor; e VIl - os
direitos humanos, o livre desenvolvimento da personalidade, a
dignidade e o exercicio da cidadania pelas pessoas naturais.”

A LGPD é para qualquer pessoa natural ou juridica de direito publico ou privado
gue trate de dados pessoais, online ou off-line, além do consentimento, o interesse
legitimo do controlador ou de terceiros, a necessidade de comprimento de contrato ou
obrigacéo legal, ou regulatéria. As organiza¢des que se adaptam a LGPD demonstram
uma prestacao de servico ou venda que vai ao encontro da seguranca exigida pela lei
para 0 uso dos dados dos seus clientes, configurando estratégia de marketing

eficazes.

Brioni (2019) “tendo como finalidade de que o titular dos dados tenha ciéncia
inequivoca da forma como seus dados serdo coletados, armazenados, processados
e compartilhados, gerou-se um novo esforco nacional de protecdo aos dados dos
individuos, o que resultou na Lei brasileira denominada Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD).”



A adequacao da lei deve ser vista como uma oportunidade de destaque, onde
as organizagdes que se adaptam a LGPD demostram respectivamente uma prestagdo

de servico de seguranca exigida pela lei para o uso dos dados dos seus clientes.

5. PROPOSTA DE INTERVENCAO

Sendo assim, a sugestao proposta analisada como mais viavel foi a criacao de
uma série de episddios no formato de podcast, que sera postado para o publico no
Spotify. Loureiro (2022) afirma que: “O Spotify € o servigo de streaming mais utilizado
no Brasil e foi o primeiro a popularizar este formato de consumo de conteddo em
audio. Foi lancado oficialmente em 2008 e também é a principal plataforma no mundo
inteiro”. Serao 5 episddios no total, com as participantes do grupo apresentando todo
o Trabalho de Conclusédo de Curso, da introducdo até as consideragfes finais.
Optamos por essa intervencdo devido ao aumento de jovens e adolescentes
mostrarem interesse no ato de “ouvir” e n&o no de “ler”; para atrair a atengéo temos a
pretensdo de uma linguagem mais informal, pois com uma linguagem mais clara e
objetiva, torna o nosso trabalho mais democratico e acessivel a todos os publicos.
“Aplicados o numero de ouvintes em 2019 de 17,3 milhdes, estamos falando de um
total de ouvintes entre 20 milhdes e 34,6 milhdes no Brasil atualmente.” Citou o
Podpesquisa. Como a proposta € propagar o conhecimento sobre nosso tema,

deixaremos publico para qualquer pessoa acessar no link nas referéncias. *

4. METODOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A metodologia para tornar o seguinte trabalho concreto foram classificadas en-
tre si como para os fins e para os meios. A finalidade da nossa pesquisa foi a descri-
tiva, pois expusermos a analise de fatores que influenciam na compra sob o comércio
eletrénico, discorrendo desde o seu inicio no Brasil, seu avanc¢o pela pandemia, estu-
dando o publico moradores de area periférica e seus seguintes empecilhos, exami-
nando também o papel da confiabilidade dos consumidores no e-commerce. E quanto
aos meios, utilizamos referéncias bibliograficas, telematizadas e a pesquisa de

campo. As referéncias bibliograficas e telematizadas buscamos trazer dissertacoes,



dados, artigos e pesquisas de 6rgaos confiaveis da internet para embasar e desen-
volver os objetivos do trabalho.

E para atingir os objetivos, foi utilizada a pesquisa de campo, onde foram cole-
tados dados para buscar informacgfes dos proprios consumidores sobre o tema atra-
vés da internet. Para a pesquisa de campo foi realizado um questionario com 10 per-
guntas, onde foram efetivados 220 formularios preenchidos. Serdao apresentados os
seguintes resultados em graficos com a devida analise de seus dados e decorrente

da discussao sobre eles.

Grafico 1- MORADORES POR AREA (CENTRAL OU PERIFERICA) EM SAO
PAULO

Central
28 9%

Periférica
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Na pergunta 1 foi questionada se a residéncia da pessoa era na area central
ou periférica, e de 220 respostas, 155 responderam que moram na area “Periférica”,
representando 70,5% do gréafico, enquanto os outros 65 responderam que moram na
area “Central”, representando 29,5% do grafico. Tendo a maior parte das respostas
de pessoas que moram em areas periféricas de todas as regides de Sao Paulo, se
tem mais precisao nos resultados da pesquisa para obter conclusdes no campo do
gual estudamos neste artigo. J4 que entre os objetivos do decorrente trabalho, foi
mencionado a investigacdo dos aspectos que influenciam nas compras acerca da

acessibilidade nas areas periféricas, se torna relevante que a parcela majoritaria das



respostas do questionario fossem moradores da periferia para maior veracidade das

hipbteses propostas.

Gréfico 2- CONSUMIDORES DO COMERCIO ELETRONICO
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Sendo questionado se costumam realizar compra em sites ou aplicativos, com
220 respostas, 91,8% responderam que Sim, dando o total de 202 respostas, e 8,2%
responderam que N&o realizam, sendo essas 18 respostas. Majoritariamente, as
pessoas que preencheram o formulario realizam regularmente compras online,
utilizando o e-commerce em seu apice, e podemos relacionar com a terceira hipotese
formulada onde foi falado que a implementacdo do e-commerce afetou diversos
publicos e seus diferentes alvos, isso por que na pergunta sob a faixa etaria deste
mesmo questionario, houveram respostas de diferentes faixas etarias, tendo essas
décadas de distancia de uma a outra, e apenas uma minoria de 18 pessoas néo
realizam compras online. Isso significa que, sim, cada vez mais 0 e-commerce afeta
maiores publicos conforme essa modalidade cresce exponencialmente e engloba

variadas novas categorias de compra.

Grafico 3- CONSUMIDORES COM ENDEREGO RESTRITO “DE RISCO”
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Na pergunta 3, foi questionado sobre se a pessoa possui o Cédigo de Endere-
camento Postal caracterizado como de risco, e de 201 respostas, 127 responderam

”

“Nao”, correspondendo a 63,2%, as outras 47 pessoas responderam “Sim”, corres-
pondendo a 23,4% das respostas, e o restante das 27 pessoas “Nao souberam dizer”,
caracterizando como 13,4%. Embora apenas uma pequena parcela possuem seu en-
dereco restringido, é essa parcela que também movimenta a economia, é essa parcela
gue deixa de realizar compras por conta da indisponibilidade de receber as suas com-
pras com comodidade em suas residéncias, havendo entre as hipéteses a existéncia
da dificuldade no departamento logistico para garantir a seguranca em certos locais
gue tornam a transferéncia mais perigosa, essas pessoas ainda sim merecem receber
as suas encomendas, sendo da responsabilidade das autoridades assegurar o bem
estar dos cidadaos evitando conflitos armados, sendo essa uma das causas que foi

indicada para tornar esses locais restritos.

Grafico 4- INDIVIDUOS QUE FIZERAM COMPRAS ONLINE NA PANDEMIA
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Na pergunta 4 foi questionado se a pessoa precisou fazer compras online du-
rante a pandemia, e de 219 respostas, 179 pessoas responderam que Sim, configu-
rando 81,7% do grafico, e as outras 40 responderam que Nao, configurando 18,3%
do gréfico. Durante a pandemia o e-commerce cresceu e continua crescendo em ni-
veis globais, as vendas no ano de 2020 aumentaram por cerca de 70% em relacéo ao
ano de 2019, com mais de 301 milhdes de pedidos. Esse nimero ainda se reflete,
pois, em 2021, as vendas continuaram crescendo, ndo em um numero tdo alto quanto
o de 2020, porém ainda assim consideravel de 16,9% (Neotrust, 2022). E esses da-
dos se tornam relevantes a nossa pesquisa pois confirma outra das nossas hipéteses
na qual falamos que com a pandemia, 0 modo mais seguro de realizar compras era
sob e-commerce, havendo assim a necessidade de demais publicos se adaptarem, o
aumento de 70% de 2019 para 2020 afirma que muitas pessoas que tinham receio ou
apenas nao conheciam este método, passaram a consumir deste modo, e o constante
crescimento demonstra que o e-commerce ganhou a confiancga dos clientes, tanto que

continuaram comprando cada vez mais.

Grafico 5- PESSOAS COM CONHECIMENTO DA LGPD



Na pergunta 5 foi questionado de a pessoa conhecia a Lei Geral de Protecao

de Dados (LGPD), e de 220 respostas, 122 responderam “Nao”, configurando 55,5%
do grafico, enquanto as outras 98 responderam que “Sim” representando 44,5% do
grafico.

Embora 91,8% das pessoas na pesquisa tenham respondido que efetuam com-
pras online, apenas 44,5% delas tem conhecimento da LGPD, a Lei Geral de Protecéo
de Dados. Campos (2023) revela que “[...] 49% dos clientes que conhecem a Lei Geral
de Protecédo de Dados (LGPD) se sentem mais confortaveis para compartilhar infor-
macodes.” Portanto o conhecimento da LGPD tem relagao direta com a confianca dos
consumidores diante do comércio online. Sendo relacionada com uma das hipéteses
nas quais citamos que a implementacdo do e-commerce afetou diversos publicos, e
gue entre eles existiam 0 senso comum e a confiabilidade, as lojas fisicas ainda detém
certo apreco e confianca dos consumidores, partindo do pressuposto que os objetos
estéo fisicos, disponiveis para o tato e a visualizacdo ao vivo, e também da garantia
face a face entre cliente e vendedor, onde ha maior seguranca de que os dados néao
serao corrompidos por pessoas de ma fé sob a internet, e é por isso que o conheci-
mento da LGPD garante uma maior confianga ao publico ainda receoso, pois como foi
falado, as pessoas que conhecem a Lei se sentem mais seguras a comprar no e-

commerce.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Conseguimos observar os fatores que influenciaram e continuam influenciando
a compra de diversos individuos e como é afetado diversamente sob o publico que
reside em areas determinadas como de risco, vendo como 0S seus receios trazem
consequéncias para a economia nacional, buscando também responder as hipéteses
impostas que relatavam o impacto da pandemia nos diversos publicos
consumidores. Apresentando as questdes fisicas que impedem o acesso das areas
periféricas para entrega de bens no e-commerce, indicando o crescimento do que s&o
chamados os aglomerados subnormais, ou como mais comumente chamamos as
comunidades. Os prejuizos quais relatamos como o atraso no prazo estipulado
nessas areas, sendo esse captado pelas dificuldades nas quais discorremos, assim
como as taxas de entrega afeta diretamente na decisdao do consumidor de concluir
realmente as compras, ja que o intuito de realizar as compras online € justamente o
de receber com maior facilidade e praticidade os bens adquiridos. Assim como
conseguimos observar a presenca constante do e-commerce na vida do brasileiro,
ainda se tem muitos empecilhos na entrega final, e a segregagdo de pessoas que
moram em areas periféricas impedem a participacdo dos mesmos na comodidade de
realizar as compras online em seu modo mais completo, e através da analise
comportamental e da confiabilidade, é notavel a importancia que a seguranca tem com
relacdo ao comércio eletrénico, e o conhecimento das leis que asseguram o mercado

online garante uma gama maior de clientes.
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