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Resumeo

SOUSA, WILTON COSTA DRUMOND. O uso comercial da Eniemét e sua influéncia sobre os
processos logisticos. Cmmas, Facuiéﬁe de Engenharia Civil, Universidade Estadual de
Campinas, 2001, 147pags. Dissertaci

Desde a liberaciio da Internet para uso comercial em 1993, o seu crescimento po mundo

1em pemméo o surgimentc de uma ampla gama de novoes negoczos e novas formas de se fazer os
negdcios tradicionais, afetando inclusive as cadeias de suprimento,

O objetivo deste trabatho foi idemtificar os agentes que operam no mundo virtual
estabelecendo, quando possivel, comparagBes com agentes do mumdo real, delimitando novas
formas de relacionamento entre as empresas e alteracdes que estfio ocorrendo como, por exemplo,
o surgimento de cadeias de suprimento virtuais.

O foco principal das andlises foi ¢ impacto da Infernet nos processos logisticos, com
especial atencio aos relacionamentos existentes em uma cadeia de suprimento genérica de bens
fisicos.Este impacto esta se dando de #és formas: como uma nova ferramenta de comumnicago;
com um npovo instrumento de relacionamento; e como um novo canal de distribuicZo.Como
ferramenta de comunicacdo, a Internet vem beneficiando istituigfes, empresas e pessoas pela
facilidade de uso e cobertura geografica e temporal Como mstrumentc de relaciopamento a
Internet possibilita, além das caracteristicas citadas acima, individualizacio do atendimento,
liverdade, impessoalidade, interatividade ¢ uma grande quantidade de informag3o disponivel E
gcomo canal de distribuicdo a internet ainda estd incipiente mas permite vislumbrar seu potencial
para substituir alguns camais tradicionais, principalmente nos setores onde & informacfio € ©
produto vendido, antes corporificada em um meio fisico como livros, discos de msica, ou discos
dticos com software.,

Palavras Chaves; Internet, comércio eletrdnico, cadeia de suprimento, organizacio virfual.
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INTRODUCAO

Desde a liberacfio da Imternef para uso comercial em 1993, o sen crescimentio tem
despertado a atengio de diversos segmentos na sociedade e provocado alteracbes nas relacBes
comerciais, quer sejam entre empresas ¢ consumidores ou entre as proprias empresas. Como
descrito por Strader € Shaw {1997), as relaches comerciais existern ha séculos, mas estd em curso
uma revolugdo transformando o mercado. Esta revolugBo estd ocorrendo por causa da crescente
facilidade de relacionamento entre empresas e seus consumidores, favorecida pelas facilidades
ofertadas pela Tecnologia da Informacio (T1).

A expansZo da Internet tem permitido o surgimento de uma ampla gama de novos
negdeios e novas formas de se fazer os negdcios tradicionais, Kotler {1999) sintetiza esta nova
era da seguinte forma * 4 sucessora da sociedade industrial — a economia da informagdo -
penetrard ¢ mudard guase todos os aspecios da vida didria. A revolugdo digital alterou de
maneira fundamental nossos conceilos de espago, tempo e massa. Uma empresa ndo necessita

ocupar muite espaco; pode ser virtual e estar em qualquer lugar.”

Reforcando a idéia apresentada acima, Evans e Wurster (1997) dizem que "Uma mudanca
Jundamental estd em curso na economia da informacdo - uma mudanca que é menos sobre uma
nova tecnologia gualquer gue sobre o fato de que wm novo comportamento estd alcangondo

massa critica”.

Dados apresertados por Rossi (1999) apontam um crescimento vertiginoso da Imernet

comercial no mundo, cujo alcance foi de 50 mithSes de usuérios em apenas 4 anos apresemando



um namero atual de usudrios de 150 milhdes, com previsio de 700 milhdes em 2001, Os valores
estimados do comércio na Internet para o ano de 2001 e 2005 sfo respectivamente US$1,3 e
U5%3,5 withbes, conforme Bredarioh (2000},

Nesse contexto € muito importante compreender as mter-relagSes entre os novos agentes
do mundo virtual, ¢ entre estes e os agentes do mundo real levando em consideracc aspectos
como relacionamento entre empresas, enfre estas ¢ os consumidores, ¢ a problematica da logistica
em seus varios aspectos, com destague para a seguranga nas transagses.

A figura 1.1 a seguir mostra algumas possibilidades de mteragfo que a Internet oferece.

Fonte: Adaptado de Levis (1996) g
Figura 1.1 As possibilidades de Interacio através da Internet

Em relagdo as qualidades, deficiéncias e potencialidades do Comércio EletrOnico através
da Internet, Kotler (1999) apresenta uma analise comnparativa entre o comércio na Internet ¢ uma
loja convencional sob a dtica do consumidor. Nesta analise, as principais vantagens apresentadas
pelo comércio eletrénico sfo o hordrio de fimcionamento (sete dias por semana e 24 horas por
dia), reducio do tempo e do dinkeiro despendido com a viagem para realizar as compras e

possibilidade de se obter um prego menor pelo bem adquirido,
p)



As desvantagens do comércic eletrbnico, segundo ¢ mesmo autor seriam a
impossibilidade de sentir o produto € os problemas relativos 3 suz entrega, como por exemplo,
atraso e auséneia de wima pessoa para recebé-lo.

Uma segunda forma de analisar essa quest3o € pela ética da eficiéncia econdmica. Nesta
Stica Levis (1996) descreve cinco contribuicBes gue o Comércio Eletrdnico pode dar. S80 elas: as
redugbes nas distancias, nos tempos, nos cusios de transacio ¢ de distribuicio; a aceleracio no
desenvolvimento dos produtos; a crescente quantidade de informacfo disponibilizada para os
consumidores e vendedores, a ampliacio das opgdes de compra ¢ a ampliagio do alcance dos
varejistas.

Com a ampliacio da infra-estrutura de acesso & Internet novas formas de derag8o entre

as empresas vio surgindo, uma vez que para estas a Infernet se apresenda como uma ferramenta

poderosa de comunicacio e reducfo de custos, principalmente para aquelas que trabatham com
miltiplas plantas e parceiros.

1.1 Obietivos deste trabalho

Os objetivos deste trabatho s3o os seguintes:

1. Idemificar os agentes que operam no mundo virtual estabelecendo, quande possivel,
comparagbes com agentes do mundo real, identificando assim as novas formas de
relacionamento entre as empresas;

2. Identificar as alteragSes que estio ocorrendo na cadeia de suprimento em virtude do uso da
Internet, incinindo empresas virtuais e cadeias de suprimento virtuais.

O escopo deste trabatho se restringe ao impacto da Internet nos processos logisticos,
com especial atengio aos relacionamentos existertes em uma cadeia de suprimento genérica de
bens fisicos, sendo que questSes relativas 4 seguranca da rede, padrBes tecoologicos, criptografia,



programas e equipamentos de seu usp, bem como guestfes legais e sociis e outros temas
correlacionados 180 estdo no foco deste trabalho.

O presemte trabalho estd divido em quatro partes distintas, A primeira € composta pelo
capitulo | e representa a abertura do tema. A segunda parte, composta pelos capitulos 2 e 3,
apresenta a revisio bibliografica sobre Internet e Cadeia de Suprimen i

A terceira parte € composta pelos capitulos 4 ¢ 5 ¢ apresenia

et atilizagfes que a
Internet estd tendo nos processos logisticos, Ja a quarta e Gltima parte, composta pelo capitulo 6,
apresenta as conclusBes ¢ as sugestdes para novas pesquisas.

No apéndice A ¢ apresentada uma regra para formmiacBo dos enderegos dos sites
comerciais. L4 estdo relacionados os enderecos de sites citados no texto, que por algum motivo,
nd0 seguem a regra apresentada ou nfio foram localizados na Internet.

Devido 3 novidade do tema e 3 falta de padronizagiio dos termos e das traducles para a
lingua portuguese, no apéndice B pode-se encontrar umn glossério comtendo os termos técnicos
sobre 2 Internet gue geram mais dividas guanto 4 sua utilizag8o.

No apéndice C sfio apresentados resumos dos principais artigos encontrados que tratam de
assuntos correlatos ao tema principal deste trabatho, visando facilitar a continuidade da pesguisa
com ele iniciada.



2O USD DA INTE

ARA FINS COMERCIAIS

O presente capitulo tem por objetivo dar ao leitor vma vis@o abrangente do contexto atual
do comércio sletrbnice praticado através da Imternet, assim como apresemiar suas principais

caracteristicas e formas de classificactes encontradas na literatura.

O comércic nasceu hi milhares de anos sob a forma de escambo, quando duas ou mais
pessoas frocavam enire si os excedentes de suas respectivas produgSes, evoluindo posteriormente
para a troca de bens diversos por um bem universalmente aceito. O sal cumpriu este papel no
ficio sendo substituido, mais tarde pelas moedas e, posteriormente pelo papel-moeda. Contudo
as caracteristicas do mercado continuavam sendo as mesmas: presenga obrigatoria do comprador,
do vendedor, do bem a ser negociado e de uma moeda de troca.

Com a evoluigio das sociedades surgem novas caracteristicas neste mercado: um
arcabouco legal, a cobranga de mmpostos e uma instituicdo fiscalizadora - atributos estes

pertencentes a um novo agente, o Governo.

Com o desenvolvimento do transporte ¢ da comunicag@o surgem os primeiros sinais do
comércio nio presencial, aparecendo entfio, os catdlogos de produtos que poderiam ser adquiridos
pelos correios. O passo seguinte foi a utilizag@io dos meios de comunicac@ic em massa, como
radio e televisio para a propaganda e o telefone para a aquisicio dos produtos,



Quando surge a Internet comercial no inicic da década de noventa, abre-se um novo
capitulo nas formas de relacionamento enire as empresas, assim coOmo entre esias € 0%

consumidores,

2.1 O comércio virtual e o coméreio eletrfnico

Com o crescimento da populacdo ¢ o desenvolvimento da tecnologia surgem movas
formas de se praticar o comércio. Catalogos impressos e vendas por telefone com a propaganda
sendo feita por radio ou televisfo, s8o algumas formas de comércio em gue o comprador ¢ ©
vendedor ndo se enconiram em um espaco fisico e temporal convencionais, como wn mercado ou
uma loja, para efetivarern uma transagBo comercial. Surgem emdo nesta nova forme de negociar
dois novos elementos: uma instimicBo para cuidar do transporte do bem npegociado e uma
instituicBo responsdvel pela movimentagfio financeira gerada pela troca de propriedade do bem.
Nasce assim uma nova forma de negociar que nfo exige a presenga do vendedor e do comprador
em um mesmo espago fisico e temporal, podendo ser chamada de comércio virtual ou ndo

presencial.

O coméreio eletrdnico pode ser entendido como uma divisio do comércio virtual, pois,
como naguele, a presenca do vendedor e do comprador nfio se faz necessdria em um MESMO
espaco fisico e temporal. Para Strader ¢ Shaw (1999) o comércio eletrbnico €, em uma definigio
ampla, a metodologia moderna de negbcios que atende as necessidades das organizacBes, dos
mercados e dos consumidores em cortar custos enquanto melhora a gqualidade das mercadorias e
dos servicos e aumenta a velocidade do servigo de entrega.

Uma outra definicfio para comércio eletrdnico € dada por Min e Galle (1999) como um
sistema de informacfo inter-orgamizacional que busca facilitar a comunicacio eletrOnica de
negocio-a-negocio, a troca de informagdes e o suporie 2 transagbes pela Web (simplificagiio de
World Wide Web) ou outra rede de comunicacfes de acesso publico ou privado. O comércio
eletrdnico pode tomar varias formas como Troca Eletrdnica de Dados (EDI), conexdes diretas
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com fornecedores, Internet, Intramet, Extranet, compra por catdlogo eletrdnico € correio

eletrdnico.

Uma HmitacBo da definicio argerior é que ela expliciia o uso da Intranet e da Extranet,
que sdo formas de commumicacdo tipicamente intra-organizacionais, mas nfo menciona o coméreio

entre pessoas fisicas.

Para Kambil (1997) o coméreio eletrdnico € a aplicacio da tecnclogia da informacio para

suportar atividades comerciais ¢ a troca de mercadorias e servigos.

Como definido por Albertin (1999) "0 coméreio elefrénico (CE) é a realizacdio de fodn a
cadeig de valor dos processos de negobcio mum ambienie eletrénico, por meio da aplicaclo
intensiva das tecrologias de comunicagdo e de informacdo, atendendo aos objetivos de negécio.
s processos podem ser realizados de forma completa ou parcial, incluindo as transacfes
negdcio-a-negocio, negocio-a-consumidor e intra-organizacional, numa infra-estrutura

predominantemente publica de facil e livre acesso e baixo custo”.

A definiciio apresentada acima novamente nfo inchi wma categoria de transacdes dguelas
realizadas entre pessoas fisicas, quer por escambo ou por venda de bens. Essas transagSes serfo
exemplificadas mais adiante neste texio.

Para Meira, Murta ¢ Resende (2000} "Numa defimicdo simples, mas muito abrangente,
Comércio Eletrdnico € a execuclo de fransagbes comerciais wtilizando meios eletrénicos. Esta
definicdo permifiria enquadrar grande parte da atividade comercial corrente, uma vez que aié
negociacbes telefonicas seriam consideradas atividades da drea de Comércio Eletrdnico. Mais
ainda, ela ndo leva em consideracdo o grou de wtilizagdo de recursos de tecmologia de

informagdo e todas as possibilidades de automacdo do processo comercial. ”

A partir das cinco definicGes apresentadas pode-se concluir que o comércio eletrdnico € a
realizacio de atividades comerciais, de forma parcial ou total, através de meios eletrdnicos e de
telecomumnicagGes, piblicos ou privados, envolvendo emipresas € pessoas,

7



Para atender aos objetivos do presente trabatho o comércio eletrbnico praticado através da

televisfo, do radio e do telefone ndo seréd abordado, a nfo ser quando mencionado em contrério.

2.2 A Origem da Internet

Segundo Afuah e Tucci (2001), a concepgdo basica da estrutura fisica da Internet nascen
da preocupagdo dos militares norte-americanos com um bombardeio mclear gue pudesse destruir
seus centros de controle. Desse temor surgiuv a idéia de uma rede de comunicagdo

alizada, redundante, auto gerida ¢ sem um controle unificado.

Com a ajuda financeira da Advanced Research Projecis Agency {ARPA) alguns
pesquisadores vinculados as universidades americanas conseguiram coneciar dois computadores
em locais diferentes, nascendo assim a ARPAnet.

Crescendo rapidamente, a rede passou a conectar praticamente todas as umiversidades
americanas € de varios outros paises, incluindo centros de pesquisas e algumas indistrias ligadas
3 drea de defesa.

Ao passar © tempo e com crescimento do trafego, a National Science Foundation, sediada
nos Estados Unidos, assumiu a responsabilidade de providenciar os servigos de backbone (tronce
de linhas de alta velocidade) liberando posteriormente o acessc para oulros usuarios, o que
permitiu o nascimento da Internet comercial com a estrutura conhecida atualmente,

Um passo importante no desenvolvimento da Internet foi dado por Tim Barners-Lee,
pesquisador do Conseil Européen pour la Recherce Nucléaire (CERN), laboratério de fisica de
particulas préximo a Genebra, Suica, O CERN recebia pessoas de todas as partes do mundo,
sendo que cada pesquisador trazia as suas informaacBes gravadas em uma lingusgem diferente
gerando enorme dificuldade no compartilhamento. Além deste problema havia a necessidade de
sistematizar o conbecimento contido nessas informagfes.
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Para resolver esses problemas Tim propds que os cientistas do CERN poderiam conectar
o conhecimento de forma contextual, isto €, para algumas palavras chaves poder-se-ia criar uma
ligacio com os outros texios de forma a interligar todos os textos que contivessem informacdes
relacionadas aguele assumto. Surgiu, desta forma, o Hipertexto.

Com © objetivo de solucionar o problema de incompatibilidade entre as linguagens
diferentes, Tim desenvolveu ums linguagem chamada Hypertexs Markup Language (HTML),
utilizada na Internet at<€ hoje.

Completando sua colaboragBio para o desenvolvimento da Internet, os integrantes do
CERN desenvolveram o primeiro programa Browser para a Internet e disponibiizaram-no na

rede para quem quisesse usar e aprimorar,

Com a expans&o do uso comercial da Internet surge uma nova modalidade de negdcios: o
comércio eletrbnico, Na literatura pesquisada foram encontradas trés formas de classificacio para
o comércio eletrdnico na Internet: pela caracteristica do relacionamento entre os atores, pelo tipo
de produto ou servigo transacionado e pela Stica econdmica.

2.3 - Classificacdo do coméreio eletrbmico pelo relacionamento entre os atores

Nesta categoria se encontram classificagSes como negdcio-a-negdcio (B2ZB), negbeic-a-
consumider {B2C) e consumidor-a-consmmidor (C2C). O relacionamento que cada agente
econdmico estabelece através da sua presenca na Internet € que ird definir a categoria a qual ¢le
pertence.



2.3.1 Relacionamentos negdcic-a-negocio (B2B})

Pela bhibliografia pesquisada, o segmento que apresemta maior diversidade € o de
transacOes entre empresas; sejam pertencentes 4 mesma indistria ou nfo, sejam concorrentes ou

tenharn um relacionamento do tipo fornecedor-comprador ou sejam de servigos como finangas e
logistica.

Segundo dados apresentados por OECD {1999), o segmento de negdcios entre empresas
representa a maior fatiz do comércio eletrdnico praticado através da Interpet, respondendo por
mente 80% do vohume total transack
mais destacada € aguela baseads nos relacionamentos entre os parceiros comerciais, sendo a
divisiic por tipo de produto ou servigo semelhante 2 praticada no mundo real.

aproxima onado no ano de 1998, Neste segmento, a divisfio

As empresas ja possuem tradic3o no uso de comunicagfo eletrGnica entre os seus
parceiros de negoécio com o uso do EDI (Electronic Data interchange). Com o surgimento da
Iniernet comercial as opcles ampliaram-se permitindo varias formas de relacionamento e novos

atores 1o Cenario.

Dois grupos com caracteristicas e obietivos distintos podem ser observados: um de
empresas que utilizam a Imternet como ferraments para aprimorar a administraclio de seus
negocios ¢ o outro de empresas que agem como intermediarias em mercados especificos.

Para o primeiro tipo nfio fol encontrada uma classificacio especifica na bibliografia
pesquisada, sendo que foi observada a existéncia dos seguintes tipos:

1. Empresas que utilizam a Internet como forma de comunicagBo entre seus parceiros em
substituicic ao EDI, facilitando a troca de informacSes, reduzindo o uso de documentos em
papel €, conseqiientemente, os erros, o tempo € 0s custos das iransacSes. Exemplos desse tipo
de uso sdo dados por Min e Galle (1999) e por Segev, Porra & Roldan (1997);
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2. Empresas que utilizam a Internet para efetmarem pesquisas para compra de produtos ou
ieildes de sobras de estogue, conforme pode ser visto em Min e Galle (1999), Gulati e Garino
(2000}, e Militello (2000);

3. Uma variagio do item um acima, principalmente no segmento varejista, dispondbilizando as
informacfes sobre o nivel dos estoques, em tempo real, para o3 respectivos fornecedores,

como citado por Crespo (1999). Esta pritica permite © reabastechmento autorndtico sem a

mterferéneia humana na operagio didria;

4. Empresas que utilizam 2 Internet para o gerenciamento de grupos de desenvolvimenio de
novos produtos. Estes grupos podem ser constituidos por pessoas pertencentes &s diversas
divisSes de uma empresa, diversas empresas como fornecedoras e parceiras e localizadas em

varios paises. Também é possivel utilizar a Internet para contatar o5 consumidores tanto para
pesquisa de mercado como para avaliagio de protdtipos do produto guando este for passivel
de ser testado via rede. Esta forma de aclio ¢ descrita por lansiti e MacCormack {1997);

5. Empresas que utilizam a Internet como uma opclo de comunicago entre a empresa € Seus
fornecedores e distribuidores. Esta acfio visa criar a cultura de use da Internet dentro da
cadeia de suprimento. Exemplos deste tipo sfo relatados por Crespo (1999);

6. Empresas que utilizam a Internet como uma forma adicional de comunicagio entre a empresa,
seus clientes, fornecedores e distribuidores. Neste caso se enquadram os sites das empresas
que disponibilizam informacSes sobre seus produtos, incluindo respostas para as davidas
mais fregiientes (FAQ's), drives para partes e componentes de computadores, ofertas de
vagas, etc. Exemplo deste tipo pode ser encontrado no site da Hewlett Packard do Brasil.

Kaplan ¢ Sawhney (2000) propSem uma classificaciio para os sites que operam como
intermedigrios. Segundo os referidos autores estes sites podem ser classificados em quatro
categorias:

1. Portais de material de consumo contratado (Hubs MRO) - sfo mercados horizontais

que permitem o fornecimento sistemitico de insumos operacionais;

2. Portais de material de consumo avulso (Yield managers) - sio mercados horizontais

que permitemn o fornecimento avulso de insumos operacionais;

3. Portais de Insumos avulsos (Exchanges) - sfo mercados verticais que permitem o

fornecimento avulso de insamos para manufatura;
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4, Portais de Insumpos contratados (Catalog hubs) ~ so mercados verticais que permitem
o fornecimento sistematico de insumos para manufatura.

A tabela 2.1 exemplifica essa divisio.

Tab. 2.1 Exemplos de diferentes formas de negdolos usando 2 Internet

O gue é comprado

Suprimentos Operacionais Suprimentos pars Manufatura

Comeo é comprado MRO Hubs Catslog HBubs
Ariba Chendex
W.W. Grainger SciQuest.com
Fornecimento Sistemsdtico | MRO.com PlasticsNet.com
BizBuyer.com
Yield Managers Exchanges
Fornecimento avulso Employease e-Steel
Adauction.com PaperExchange.com
Capacityweb.com Altra Energy
IMX Exchange

No entendimento dos autores, os suprimentos operacionais sfc aqueles produtos e
servicos de uso comum em diversos negdcios, tals como artigos de escritério, servicos de
limpeza, passagens aéreas, pecas de reposicio, eic, enguanto suprimentos para manufatura sfio
produtos especificos para wm determinado tipo de inddstria como, por exemplo, polietileno de
baixa densidade, acidos, ago, etc., ¢ que sio wtilizados diretamenie na producio de outro bem ou
Servico.

A diferenca apresentada pelos autores entre o fornecis

no primeiro caso existe um relacionamento esireito entre as partes, existindo inclusive contrato

ento sisternatico e o avaiso € que
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entre elas, e o portal € usado para gerenciar estes relacionarmenios, como pode ser visto no portal
dz PETROBRAS. Ja no segundo caso ndo existe interesse em manter qualquer tipo de
relacioname

nto e sim o interesse de se resolver um problema momentéineo,

Uma visSio evolutiva do papsl desempenhado pelos sites de negdcios entre empresas €
apresentada por Ackerman, Kamner e Stieler (2000}, dentro de uma perspectiva de evohigo das
ferramentas computacionais ¢ das estratégias e negocios.

Para os referidos autores, esta evolugBo se processard paralelamente ao desenvolvimento
da irdfra-estrutura computacional, principalmente programas, objetivando a transferéncia do

rabatho repetitivo, hoje realizado por pessoas, para os computadores.

Esse desenvolvimento se dard em trés fases, sendo gue na Gltima a autornaco de diversas
funcdes administrativas serd completa. Estas etapas estBo descritas na tabela 2.2 a seguir,
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Tab. 2.2 Evolugfo dos mercados em rede

Mercado Tipo Proposictes de Valor Potencial Fupncionafidades Necessdrias pora Executar as
FProposicdes
Fase I Redbzir o custo das mereadorios wtilizando |- Fstabelocimentc  de  Pregos  deilbes,

Voltade pwa o
Processo

novas Jormas de defimiv pregos (2 g
leildes).

Reduzir custos de fromsacdo.
Redurir cusios de  procwa

compradores/fornecedores,

o

frocas).

Frocessomento  dos  Trowsacfes  feg

verificagiio de crédito).
AdministracGo  do  Cafdloge  de
Informuogdes.

Fase IF

Voltado pmwa o
Processo ¢ o codeia

de suprimerdo

A4 mibomarde das ramsapbes aumenta @
velocidade do processo pela melhora na
gficignria.

A Bivre troca de InformapBes entre oz pories
redur o5 custes de fransacdo e de negicios
{evando a caplura de novos Mercados,
utilizarde novos fluxes de dodos feg
guailidade} para melhor o emtendimento
enilre 05 parcelros.

Ferramentas de Fluxo de trabalho,
colaboracdo e owtras criam novos métodos
de trabalho.
Mercados
Jerramentas de planejamento da Cadeia de

em rede incorporam GS

Suprimernto assim como o Servigo o

consumidor.

Interfaces inteligemtes do fipo "plug and
Play” para troca de dados enire porceiros
& mercados.

Pesmndsa, através de Agemes tecrologicos,
por parceiros pelo mercady

Emerpéneia de modelos mwifi-giribugos
pare tramsacfes (e, movimento poro
mercados além dos basemdos apenas em
preca).

Ferramentas de fluxo de trabalho e
colaborativas conectando os parceiros
usucrios dos mercados.

APS* gferecendp ass comsumtidores de
progrepnas de planejamenio da cadeia de
suprimenio.

Fase IH

Voltade pma o
Produto, ¢ Processo
Cadeia  de
Suprimerio

4 &

Interconeciividade dos Mercado em Rede
reduz 05 custos de procura para zero

Qs dados vindos dp fhoo do mercado
tornam-se ativos valiosos.

Mercados em rede incorporam a dingmica
da cadeia
deservolvirnento de solucies.

de suprimenic e ©

Inferfuces  dindwicas do  mercodo
permitem IransacOes ¢ relacionomentos
enire plataformas distintas.

Ferramentas de agregagio de dados
coletmn e analisam informagdes para
Ssuporie & decisdes.

Admriristravdo de cadeics de suprimernto
"irtuais” e o desenvolvimento conjurito de
produtos permtem maior integracdo com

os fornecedores.

* ddvanced Plarming & Schediding System.
Forde: Ackermur, Kanner e Stieler (20003
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2.3.2 Relacionamento negécio-a-consumidor (B2C)

MNeste segmento do comgreio eletrbnico existe uma grande diversidade de produtos, de

empresas €, em menor grau, de formas de relacionamento entre as empresas € os consumidores.

A classificac8o proposta na tabela 2.3 a segulr apresenta os diversos produtos e servigos

oferecidos através da Internet, levande em consideracBo o tipo de produto e a forma de

relacionamento do vendedor com ¢ consumidor.

Tab. 2.3 O relacionamento entre empresa ¢ consumidor em fimgdo do tipo de produto

Tipo Definicéo Relacionamento Exemplos

W&o sujeitos 21 A escoltha do produto €O site permite a busca do | Livros, Cly's,

CoOmMDaracio feita pela marca, autor, etc. |produto desejado dentre | alimentos, bebidas,
Nio existe comparaglo|os disponiveis no bamco |produtos de limpeza,
entre similares ¢ sim entre | de dados. vestudrio, etc,
exemplares do mesmo tipo
em lojas diferentes.

Comparaveis |A escolha do produto € As informacles sobre os|Aparelhos eletro-
baseada em diversos fatores | produtos s30 | eletrOnicos, passagens,
que podem ser comparados | disponibilizadas pelo site. | pacotes turisticos,
pelo  consumidor entre]Alguns  displem  de | carros, eic,
produtos de marcas ¢ lojas | ferramentas que auxiliam
diferertes, Ta comparacio.

Customizéveis |Além das comparacles| O site do fabricante | Carros, vestudrio,
entre produtos o i/montador  disponibiliza | computadores e
consumidor podeiuma lista com todos os|equipamentos . para

encomendar a produgdo
/montagem dc produto de
acordo

com suas

necessidades.

itens que podem ser
manipulados pelo cliente,
calculando o prego fimal
de cada op¢io.

redes.
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A tabels na paging anterior foi elaborada a partir de varios artigos sobre o comércio
varejista dentre os quais pode-se destacar Keeny (1999), Degeratu, Rangaswamy ¢ Wu (2000},
Magretta {1998), Strader ¢ Shaw {1997), Hamilion (1997), Steward ¢ Videlp (1998), Miles,
Howes e Davies {2000), Levis {1996}, ¢ Bell & Tang (1998). Também s¢ incluem os sites da Dell

{Computadores do Brasil, Hellet Packard do Brasil, Fiat Automoveis do Brasil & a matriz na ItdHa,

2.3.3 Relacionamentos cliente-a-chiente (C20)

nento predoming 3 categoria dos leildes que podem ter duas formas de atuacio:

s O leildo direto, ou tradicional, em que o vendedor coloca ¢ bem a ser vendido e guem der o
maior lance leva o produto. Hsse tipo de leilfo € praticado pelos sites E-Bay e Lance, por
exemplo.

e () leilio de lance reverso, em que, guem quer comprar diz o produto e o valor que deseja até
ele ser encontrado pelos coordenadores da pagina, conforme aponta Fernandes (1999),

Hobsor (1599) faz uma ampla revisio dos modos de operacdo, vantagens e
desvantagens, pressupostos filoséficos operacionais e ouliras caracteristicas dos sites de leilGes.

Uma outra forma usada ¢ a comunicagio direta, atraveés do correio eletrdnico, entre
vendedor e comprador, N3o deve ser confundida com a mala direta praticada pelas empresas.

Por itimo, surgiu outrz categoria que ndo pode ser considerada comércio mas que vem
afetando as empresas baseadas no direito autoral € aguela composta por pessoas fisicas que
trocam entre si arquivos eletrbnicos que podem conter textos, filmes ou muisica (0 que € o mais
fregiiente atualmente),

O programa batizado de Napster {criadoe por um jovem norte-americano de nome Shawn
Fanning) permite essa troca com ¢ objetive de facilitar o downioad de mifisicas no formato mp3.

A tecoologia que permite esta operagic € chamada de “pier-fo-pier”, que pode ser traduzida




como “computacdo entre pares” segundo descrito por Teixeira (2000). Essa tecnologia dispensa o

uso de computadores servidores na rede permitindo gue o usudrio forneca e receba arquivos

mazenados em maguinas pessoais, dificultando a fiscalizacio e favorecendo a disseminach

obras intelectuals sem ¢ pagamento dos direltos autorais.

2.3.4 A participacio do governo

Segundo Papazoglou e Tsalgatidou (2000) o governo pode inferagir com as pessoas e com
as empresas através da Internet fornecendo seus servigos e obtendo cotagBes para suas aguisicSes.
Um grupo de usugrios beneficiado pela Internet € formado pelos drglos ¢ funciondrios do proprio

governo pois, com & utilizagio da rede duvidas sobre textos legais, questSes administrati
funcionais, dentre outras, podem ser solucionadas de forma répida, direta, segura e padronizada.

O Governo Federal tem um portal na Internet que permite o acesso a diversos sites de
ministérios, 6rghos e empresas pliblicas, com uma ampla gama de mformagSes e servicos. Dentre
os sites abrigados no portal estd o da Secretaria da Receita Federal onde as pessoas, fisicas ou
juridicas, podem obter diversos documentos e, de maior conbecimento do publico, entregar a
declaraco anual de ajuste do Imposto de Renda.

Outro site que serve como eigempio ¢ o da Caixa Econdmica Federal que, além dos
servicos bancérios, fornece virias informagSes de cunbho social (saldo do FGTS, Pis/Pasep, etc).

Recentemente o Governo Federal iniciou wmna nova forma de comwpra, que € o pregio
eletrénico, em que os fornecedores podem cotar os produtos demandados pelos Orglos publicos
através da Imternet ou pessoalmente. Essa forma de aguisicdo permitiv uma economia de 25% nas
compras, comparando-se com outras formas de licitagho, conforme Vilhena (2001),
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2.4 A classificacdo do coméreio eletronico pelo tipo de produto negosiado.

Existern duas classes de produtos comercializados atuaimente afravés da Imternet:

produtos fisicos e produtos nfo fisicos.

A primeira categoria se desdobra em produtos que podem ser produzidos a pedido do
consumidor ¢ aqueles gue sdo padronizados nSo sendo possivel ao cliente interferir na sua

produgo.

Na categoria dos produtos nfio fisicos se inchy wna ampla gama de produtos e servigos:
financas e servigos bancérios, lazer e entretenimento, servigos de informacio, turismo e viagens
comp apresentadas por Bell e Tang (1998).

Ainda dentro desta segunda categoria de produtos, ¢ gracas a Inmternet, surge uma nova
familia de produtos desprovidos de matéria: os bens da informacgo. A Internet pode ser encarada
como um canal de distribuicio de produtos, como dito por Kotler (1999): “Em vez de produzir,
embalar e despachar dtomos, os fornecedores transmitirdo bits...” Nesta categoria de produtos se
enquadram todos aqueles que podem ser transformados em bits e enviados pela rede, desde
noticias e fotos ate filmes, passando pelos livros e misicas eletrOnicas, programas de computador
e suas atualizacbes. Exemplos destes produtos sdo encontrados em Werbach (2000), Crolfor
(2000}, Offinan (2000) e Bernstein {2000).

Segundo descrito em OECD (1999) os setores econdmicos que mais sofrerfio impacto
com a Interpet s8o agueles que trabatham com informagéo, seja na criagdo desta informacio, seja
na transmissdo dela. Isto inchui setores diversos como financas, entretenimento, agentes de
viagens ou corretoras de acGes para o primeiro grupo e servico postal, comumicacBes, radio e
televis@io para o segundo grupo.

Especificamnente no ramo de noticias ¢ entretenimento, mas nio se restringindo a este,
como intermediario: o Distribuidor (no original em inglés

surge uma nova Hgura para {rabathar
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Syndicator). No artigo de Werbach (2000) sfo apresemtados os atores deste segmenio conforme
descrito na tabela 2.4 a seguir.

Ator Originarios Exibidores Consumidores
Papel Criar  conteddo | Emnpacotar o8 contetd- | Entregar o Ver ou usar ©
original dos e administrar o contefdo aos | comtetdo
relacionamento  emire | consurnidores griando
Originarios g retorno
exibidores atraves de
Exemplos Dreamworks King World Mew York Times | taxas,
Tradicionais Charles Schulz United Features CBS COmpras, ou
Oprah Winfrey CNN pela audiéncia
Exemplos na Web | Inkiomi ISyndicate Women.com
Cuote.com LinkShare Yahoo!
Motley Fool Motley Fool Motiey fool
Fonte: Werbach (2000)

O Distribuidor neste canal ndo deve ser confimdide com o homdmimo gue atua nos canais
de distribuicdo de bens, apesar da homografia e da semelhanca na atuag@o. Nesie caso o©
Distribwridor pode agir como um canal de mdo dupla, pois o jornal ou a rede de televisio gue dele
compra contetido também pode gerar contetido a ser distribuide por ele para outros Exibidores.

A vprincipal funcio do Distribuidor € classificar, empacotar e distribuir o contetido e
gerenciar o relacionamento entre os QOrigindrios e os Exibidores. No mundo real as empresas
distribuidoras de filmes e tiras cOmicas e as agéncias de noticias desempenham este papel. No
mumdo virtual diversos sites compram contetdo dos distribuidores conforme as caracieristicas do
piiblico de cada site.

Ainda segundo Werbach {2000} uma outra forma de atuacfio do Distribuidor - neste caso a
traducio para o portugués € infeliz - € a praticada por empresas como a FedEx e 2 Amazon.com.
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A FedEx desenvolveu um sistema de rastreamento dos pacotes por ela transporiados que permite
localizar instantaneamente qualquer um deles. Com a disponibilizacZo deste recurso via Internet e
com a colocacio de conexbes (hyperlinks) vos sites das empresas que enviam produtos por ela a
FedEx passa a desernpenhar o papel de Distribuidor de um contetdo, a localizacio do pacote,
bem como os papeéis de Origingr

io e de Exibidor, pols o contendo foi criado em seu sisterna de

rearpenio e & exibido no seu proprio site.

Com o estabelecimento de uma conexfo com os sttes dos lojistas, através de uma pequena
propaganda (banner no original}, cria-se uma rede de beneficios mxituos, pois o lojista disple de
um transportador bem conceituado que the agrega valor, bem como a FedEx faz a sua marca

resente em infuneros sites sem custo adicional

A rede de relacionamentos montada pela Amazon.com € mais complexa que a descrita
acima. Originalmente, a Amazon montou uma rede que permitia localizar Hvros e informacdes
sobre eles nas livrarias fisicas. Em 1996 essa empresa iniciou um programa visando colocar sua
marca € uma conexio para O seu site em sites de diversas dreas, alcancando assim um total de
400.000 afiliagbes. Parg cada compra efetuada na Amazon, através de uma destas conexles
disponibilizadas nos outros sites, ela paga wma taxa de 5% a 15%.

Recentemente a Amazon iniciou wm novo programa batizado de zShop que hospeda
centenas de pequenas lojas virtuais permitinde s mesmas o acesso acs seus 13 milhdes de
amento de pedidos. As lojas
pagam para 3 Amazon uma taxa sobre cada venda variando entre 1,25% a 5%. Desta forma ela

passa a funcionar como um Exibidor - nfio de livros ou outros produtos - mas de lojas virtuais,

consinidores, bem como ao sew sofisticado sistema de gerenci

Ume caracteristica importante da Internet € apresentada por Evans e Wimster (1997). De
forma semeihante acs outros meios eletrdnicos de commnicaciic a Internet permite a
desvinculacio da informacio de seu suporte material. Desta forma a noticia nfio precisa do papel
para ser lida assim como o filme nfio precisa da fita para ser visto, Isto permite gue a informagiio
alcance um pablico maior e mais rapidamente, quebrando a ligagiic entre o fluxc do produto gue

suporta 2 informagio da propria mformacio,




2.5 A classificacio do coméreio eletrbnico segundo uma Gtica econdmica

Em termos econdmicos pode-se classificar as empresas gue operam na Internet segundo
trés categorias: pela origem das empresas, por categoria econdmica e por camada de

2.5.1 A classificacdo das empresas pela sua origem

As empresas que operam pela Internet podem ter sua génese de duas formas distintas, O
primeiro grupo ¢ formado por empresas que existem apenas na Imternet ¢ o outro formado por
empresas criadas por empresas j& existentes para atuarem como um brago virtual do grupo
empresarial. Para o primeiro grupo sera dade o nome de empresas virtuais ¢ para o segundo de
empresas hibridas.

O significado do termo "virtual” utiizado neste texto € o obtido nos textos de Gulati e
Garino {2000) e de Skoularidou e Tzelepis (1998). Este termo é usado em oposicdo ao termo
"fisico” ou "tradicional”, para adjetivar os ambientes que nfio possuem as caracteristicas dos seus
congéneres tradicionais do mundo fisico.

De forma semelhante o tenmo “hibrido” significa ¢ ambiente gue tem algumas
caracteristicas dos seus congéneres virtuais e fisicos, nfic podendo ser classificado
exchisivamente em uma das duas categorias conforme mencionado em Rao (1999).

As empresas virtuais podem ser divididas em dois subgrupos: as tipicamente virtuais e as
versbes virtuais dos modelos tradicionais de comércio criados para comerciar, principalmente,
através da Internet. Este segundo grupo também utiliza a midia tradicional para comunicagio
aceitando pedidos por telefone, e normalmente nio tem lojas ou revendedores,
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As tipicarnente virtuais sfo:

1. Provedores de acesso a Internet - s80 as empresas que vendem ¢ servigo de acesso 2 Internet;

Provedor de mformacio - em alguns casos chamado de caiél@gé sletrOnico. Fornecem
diversas informagdes como enderegos eletrbnicos, classificacio em grupos de assunto ¢
outras. Exemplos deste tipo sfo os sites de busca Cadé?, Altavista, Yahoo, etc;

Certificadores de parceiros comercials — esta nova modalidade de servigo visa certificar e
credenciar parceiros comerciais para as idistrias. Desta forma a indistria associada poderg
escolher dentre os cadastrados aguele que podera fornecer os itens desejados, tendo garantias
de gualidade e idoneidade do parceiro. Kottler (1999) chama estes intermedidrios de
“provedores intermedidrios de informaches (metamedidrios)”;

Portais de H"!-.

0 de negbeios entre eropresas gue ndo sdo controlados por empresas
participantes nas transagSes. Estes portais sfo chamados de neutros ou independenies por
Kaplan e Sawhney {2000).

No segundo subgrupo se enquadram as empresas constituidas para atuarem na Internet,

sendo composto por empresas comerciais ou de servigos que foram criadas sem que houvesse

ligagiio com empresas comerciais tradicionais. As categorias encontradas s3o:

-3

Varejo - s80 empresas que lidam, preferencialmente, com consunmdores. S3c exemplos
classicos a Amazon.com ¢ a CD-Now;

Atacado - neste caso se enquadram as empresas que intermediam produtos e servigos entre
outras empresas. Os exemplos deste tipo de empresa s8o e-Steel e PaperExchange.cony;
Indistria - nesse caso existe um exemplo classico. A Dell Computers. Diferente de outras
empresas nascidas dentro da Internet & Dell foi criada fora da Imernet tendo migrado depois.
Com uma filosofia de estreito relacionamento com o cliente a Dell se enguadea nesta
classificagfio devido ao uso imtensivo que faz da Internet para se relaciomar com seus
consumidores, sejam eles pessoas fisicas ou juridicas, bem como pela inexisténcia de
intermedirios entre a indistria e seus consumidores. Esta tltima caracteristica seré analisada
1o capitulo sobre os impactos da Internet na cadeia de suprimento.
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A principal caracieristica de diferenciacfio entre as empresas tipicamente virtuais e as
comerciais virtuais € gue as primeiras nfo lidam com mercadorias, mas sim informacdes,
enquanto as classificadas no segundo grupo podem fazé-lo.

As ernpresas hibridas sfo aquelas criadas por outras empresas tradicionais. Nio devem ser
confundidas com sites de empresas
adicional de comunicacio da empresa com seus clientes ¢ parceiros. Tal fato serd discutido mais
adiante neste texto.

tradicionais, pois estes se caracterizam come uma Prma

Quando wma empresa tradicional resolve se inserir no comércio eletrbnico, ela tem

gumas opges de como fazé-lo. A primeira opgdo diz respeito ao vinculo da nova empresa com
a empresa tradicional Este relacionamento pode ser de total autonomda, 3B que toda a

istraclio da nova empresa € separada da empresa origingria; ou de awtonomia parcial, visto
que parte da administracio de ambas as empresas sera realizada conjuntamente. Exemplos de
ambos 08 casos podem ser encontrados em Guilati e Garino (2000), bem como exemplos de
solucdes intermedidrias.

As vamtagens e desvantagens de uma ou ouira opg8o estdio relacionadas, dentre outras, 3
agiidade com que as empresas trabatham nos dois mundos diferentes e ao poder de barganha na
compra dos produtos e servigos.

QOutras opgbes dizem respeito ac uso ou nfo da marca da empresa tradicional e 3
associacio com outras empresas, sejam elas financeiras, de logistica ou outro tipo. Foge ao
escopo deste trabalho uma analise mais detalhada sobre estas caracteristicas.

Um caso atipico de criacBio de empresa foi relatado por Gulati e Garino (2000). Neste
relato € descrita a criacfo de uma loja virtual de brinquedos sendo que a nova empresa foi
formada pela associagio de duas empresas concorrentes no segmento de varejo de brinquedos. A
solucdo encontrada para a administracfo, ndc apenas da nova empresa mas também das duas
tradicionais, fol a criagiio de uma quaria empresa responsivel pela geréncia das compras do
grupo, para onde foi alocado todo o pessoal de compras das duas empresas origindrias.
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2.5.2 A classificac8o das empresas por tipo de transaco

Para Barua, Whinston e Yin (2000) existe uma outra forma de classificagiio das empresas.
Os autores trabatham o tema coopsiderando ¢ umiverse de empresas existentes, sem exciuir

Thum segmento econdmico, e propdem uma classificacio em cinco grupos conforme descrito 2

seguir:

"Categoria ! - negdcios com produtos puramente digitais que oferecem contetdo,
conhecimento, ou servicos direfamente sobre g Internet;

Categoria 2 - companhias baseadas na Internet que lidam com produtos fisicos,
importando mercadorias da economia fisica para serem vendidas na Internet;

Categorin 3 - negbcios tradicionmis gue vendem glguns de seus servigos ou
produtos através da Internet;

Categoria 4 - desenvolvedores de conteido, provedores de servigoas da Internet ¢
servidores (hosting) Web ¢ de aplicacdes;

Caregoria 5 - companhias que ndo vendem diretamente pela Internet.”

A classificacBo dos referidos autores pode ser entendida levando-se em consideracio trés
fatores distintos: ¢ tipo de produto, se roaterial ou nfo-material; a origem do produto, se gerado
pela prépria Internet ou fora dela, e a forma de comunicag8c da empresa com seus clientes e
parceiros, se pelos meios tradicionais ou via Internet.

A perspectiva de andlise dos autores ¢ a de Importagio/exportacio entre duas economias,
uma analogia com o comércio internacional. A figura 2.1 a seguir reflete esta visfo,
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Economaa Fisica

Fonte: Adepadn & Berus, Whinsion e Yim (2000
Fig.2.1 A perspectiva das economias fisica e virtual com cinco categorias de empresas.

2.5.3 A classificagfio das empresas por camadas de funcionalidade

Uma outra forma de classificacio pela Otica econdmica é dada por Choi ¢ Whinston
{2000). Segundo os autores a economia da Imternet pode ser dividida em qguatro camadas. A
primeira camada € a de mfra-estrutura. Ela fornece o aparato técnico para a rede funcionar
inchiindo equipamentos, conexdes e programas. A segunda camada ¢ composta pelas aplicagdes
da Internet incluindo programas aplicativos, cursos e consulioria sobre a Internet. A terceira
camada € a imtermedidria, formada principalmente por empresas voltadas para o mercado
empresarial, com © objetive de facilitar 0 encontro ¢ a imteracdo de compradores e vendedores
pela Indernet. A quarta camada € composta por empresas voltadas para o consumidor final que
pode ser pessoa fisica ou empresa.

A tabela 2.5 a seguir resume e exemplifica as classificacSes acima.
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Tab. 2.5 - As quatro camadas da economia da Internet

Infra-estruiura

Provedores de infra-estruturs para Internet (Qwest, MCI Worldcom)
Provedores de acesso a Infernet (AOL, Mindspring)
Eq rgﬁ. BTTE

ntos ¢ programas para trabalho em rede {Cisco, Lucent, 3Com)
Fabricantes de microcomputadores ¢ servidores (Dell, Compag, HP)
Vendedores de servicos de seguranca {Axent, Network Associates)
Fabricantes de fibras oticas (Corning)

Equipamentos para acelerac8o das linhas (Ciena, Tellabs)

Aplicactes

Consultores para Internet {USWeb/CKS, Scient)

Aplicacbes comerciais para Internet (Netscape, Microsoft, Sun, IBM)
AplicagBes de multimidia (RealNetworks, Macromedia)

Programa de busca (Inktomi, Verity)

Treinamento pela rede (Sylvan Prometric, Assymetrix)

Programas de bancos de dados para suporte & rede {Oracle, IBM DBZ,
Microsft SQL)

Intermediaria

Mercado em inddstrias verticais {VerticalNet, PCOrder)
Agentes de viagens virtuais (TravelWeb.com, ITravel.com)
Corretores virtuais {E*Trade, Schwab.com, DLIDirect)
Agregadores de contetido {(Cnet, Zdunet, Broadcast.com)
Portais/provedores de conteudo (Yahoo, Excite, Geocities)
Agéncias de propagandas virtuais (Doubleclick, 24/7 Media)
Propaganda virtual {Yahoo, ESPNSportzone)

Comercial

Varejistas virtuais (Amazom.com eToys.com)

Fabricantes com vendas pela rede {Cisco, Dell, IBM)

Companhias baseadas em cobranca de taxas ou assinatura (thestreet.com,
WSJ.com)

Entretenimento e servigos profissionais via rede

Fanie: Adeptado de Barua, Pirmel], Sinsiter ¢ Whinston (1999)
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O texto de Savoie e Raisinghani (1999} traz um breve comentério scbre a evolugiio do
coméreio eletrdnico através da Internet, que sintetiza muito bem os assuntos tratados até agui,
quando afirms ".... 4 primeira onda simplesmente inlerconeciava 6s computadores enfre si. 4
segunda onda, gque é a fase atual, é a da conectividade da informagfio - mantendo as pessoas
conectadas com a informacdo. A terceira onda é a interconexdo dos processos comerciais -
dentro das companhias e enire elas - onde se espera beneficios exponenciais, visto gue a Internet

¢ reconhecidamente ndo linear”,

2.6 As formas de pagamento no mundo virtual

Para a conclusfo de gqualquer transacic comercial faz-se necessaria a transferéncia de
valores monetarios entre os agemies em froca do bem transacionado. Com o surgimentc e
desenvolvimento do sistema bancéric informatizado e dos cartes de crédito, a movimentagio

fisica de valores, seja de moeda em espécie, seja de cheques, ja nfio se faz necessaria como antes.

Dufour (1997) classifica os pagamentos em duas categorias: pagamentos importantes e
micro-pagamentos, enquanto Albertin (1999) classifica as formas de pagamento em cinco tipos:
dinheiro eletrbnico, cheque eletrdnico, cartGes inteligentes, cartdes de crédito e cartdes de débito,
Uma observacio deve ser feita peste momento sobre a nomenciatima em usc pelos meios de
commmicacio a qual nfc foi wilizada neste texto, tendo em vista que a mesma nfo esid
consolidada e padronizada, o que poderia gerar confusfio para o leitor. Assim sendo, termos como
e-card, e-cash e e-cheque ndo s8o utilizados neste texto.

Para Dufuor (1997) os pagamentos importantes s80 aqueles superiores a F$50,00 e para os
guais 0s mecanismos de transagdo financeira existentes funcionam de forma satisfatdria. Segundo
o mesmo autor existe um problema de pagamenio no comércio eletrdnico quando o8 valores sfo
inferiores a F$50,00, visto que, em muitos casos, o custo operacional do faturamento através de
cartdo de crédito ndo compensaria a transacio, inviebilizando o negécio.
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Albertin {1999) trata detalhadamente dos diversos meios de pagamerto em estudo ou em

use no comércio eletrGnico. A seguir serSo apresentadas, resw

caracteristicas de cads uma das modatidades

&

duas formas distintas: a de cartGes pré-pagos, como os de telefones piblicos ou cehulares, ¢ o

sistera genuinamenie eletrbnico conforme descrito a seguir pelo referido autor:

"Sisternas genuinamente eletrénicos — O dinheire digital genuinamente eletrinico
serig isemto da forma fisica explicita, fornondo-se Wil para transacfes em redes ¢
Internet. O pagamenio seria realizadoe por meio de deducBes eletrnicas de dinheiro

digital do comprador e sun fransmissdo para o vendedor.”

Cheque eletrbnico — O mais antigo meio de pagamento eletrdnico criado na década de 60. A
operagio se da com trés agentes: o comprador, o vendedor e o imermedidrio. O comprador
inicia uma transacdo com o vendedor, que demanda um pagamento. O comprador entdo
obiém uma tnica certificacio de pagamento (o eguivaleme virtual de um cheque) do
intermediario. Essa certificagdo (na forma eletrOnica) debita a conta do comprador com o
intermedidric. O comprador d4 a certificagfio para o vendedor e o vendedor d4 a certificagiio
pars o imermediario. A certificacio credita a conta do vendedor com o intermedidrio. As
principais caracteristicas do cheque eletrSnico sfio: instantaneidade da operacdo, reducio de
custos de manipulacio de papel, ndio-devolucio de chegues por insuficiéncia de fundos ou
por outros problemas, flexibilidade e boa liquidez. E pouco usado na Internet.

CariGes Inteligentes — Também chamados de cartdes de valor armazenado, utilizam
tecnologia de tarje magnética ou de circuito integrado para armazenar informaces
especificas de um cliente, incluindo dinheiro eletrnico. Os cartdes podem ser utilizados para
comprar mercadorias e servicos, armazenar informages, controlar acesso a comias e
desempenhar muitas outras funcbes. £ de uso restrito na Internet por necessitar de uma leitora
especifica.
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Cartdes de Crédito — A forma mais utilizada de pagamento no mundo virtual, enfrentando
comudo, resisténcia pas micro transagles devide a0 custo comparative elevado. O
pagamento ocorre de forma similar Aguela do mamdo fisico, sendo necesséria a participagio
da operadora de cartSes de crédito para valider a transa
uso dos cartdes de crédito € a possibilidade de fraude por parte de um elemento estranho 4

ansaco, tendo em vista que a Internet € uma rede de acesso piblico, com imimeros pomos

intermediarios entre os agentes de uma transagio. Este temor ¢ retratado por Cucolo (2000},

c80. A maior restricio gue se faz a0

CartSes de Débito — muito utitizados no coméreio tradicional, este sistema funciona de forma
semelhante aos cartbes de crédito, uma vez gue o comprador autoriza o débito em sua conta
através do uso do cartic e uwma senha. O walor, se aprovado pelo banco emissor, ¢
automaticamenie transferido da conta do comprador parz a conta do vendedor. Também ¢
pouco usado na Internet por necessitar de uma leftora de cartBes.

No caso brasileiro, conforme relatado por Varga ¢ Bill (2000), outras formas de

pagamento sdo utilizadas com grande peso. O tradicional boleto para pagamento bancério € o
campedc com 38%, o depdsito direto na conta do fornecedor, o cartiio de crédito e o cartdo de

débito seguem em segundo lugar com 20% cada. As demais transagdes somam 2%.

A gtilizacdo de cartdes de débite no percentual descrito acima gera uma contradicio em

relacdo 2 afirmaclo de Albertin {1999),

Neste capfiulo foram apresentadas as formas que a lteratura atual usa para classificar as

acBes que estio ocorrendo na Internet, sem se deter na estrutura da cadeia de suprimento sobre a
qual Internet estd atnando.

No préximo capitulo serfio apresentadas e analisadas as diversas estruturas de cadeia de

suprimento encontradas na literatura académica, bem como definigSes.
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Para o entendimento dos impactos da Interbet pa cadeia de suprimento deve-se
primeiramente caracterizar uma cadeia de suprimento tradicional para se estabelecer um

parfmetro de comparagio.

3.1 Histdrico da cadeia de suprimento

O conceito de cadeia de suprimento surge relacionade com o entendimento do que € ©
negécio de uma empresa, Segundo Thomas e Griffin {1996) as empresas estavam organizadas de
forma compartimentalizada e a administragio era realizada tendo em vista os objetivos de cada
unidade da empresa. Com a globalizaggo dos mercados, as empresas comegaram a perceber que
decisBes tomadas no nivel local passaram 2 nic mais satisfazer os seus objetivos globais. Desta
forma surge a concepgo de que as grandes empresas deveriam agir seguindo uma estratégia que
privilegiasse o seu desernpenho global, © que passou a abrigar os fornecedores e demais parceiros
de negocio sob wna mesma préatica de gestio.

Uma segunda visio evolutiva € fornecida por Lambert e Cooper (2000). Segumdo estes
autores wma das principais alteragfes de paradigma na moderna gestiio de negdcios € ade que a
concorréncia se realiza entre cadeias de suprimento ¢ ndp mails entre empresas isoladas, o que

obriga as empresas a formarem parcerias com seus fornecedores, clientes £ parceiros de negdcios.



3.2 Definicao e tipologia de cadeia de suprimento

Para Ballou (1999) uma cadeia de suprimentos € composta por dois fluxos, wm de bens
o outro de mformac8o. Para uma firma individual a cadeis de suprimentos assume a forma
descrita na figura 3.1 abaixo.

P Consumidor

Forge: Ada;miaBaﬂm(l?QS!} )
Fig. 3.1 A cadeia de suprimento para wma indéstria individual

O termo "Origem” ¢ a fonte de matéria prima (que pode ser um porto, uma fazenda, uma
mina, gtc.) e "T" € o transporte entre os locais. As demais partes s8o amo-explicativas.

Lambert, Stock, e Vantine (1998} apresentam um modelo de canal mais detalhado
conforme descrito na figura 3.2:

31



FORNECEDOR

INDUSTRIA

FABRICA

) )
vy
OUTRA

FABBICA

T8y v

CENTROSDE
DISTRIBUICAG

; <
. v—=
vV
DEPCSITO
GRANDES REDES
y Y

CONSUME-
DORES

Legenda:
Fluxo de produtos: .

Fluxo de informagBes: »
Fante: Adaptado de Lambert, Stock, e Vastine (1998)
Fig. 3.2 Canais de distribuicfic - fabricante de produtos de mercearia

Na figura 3.2 fica evidemte a necessidade de uma comunicagfo bilateral entre todos os
elementos que compdem a cadeia de suprimentos.
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Para Naylor, Naim e Berry (1999) uma cadeis de suprimento € definida como "..um
sistema cujas partes incluem fornecedores de materiais, instalagbes produtoras, servigos de

distribuicdo ¢ consumidores interligados por um fluxo descendente de materiais e wm fhoo

ascendente de informacdes.”

A representaco deste sistema € feita através da Sgura 3.3 a seguir,

Estagio 1: Linha Bésica

Fhuxo de Material
i g
Compras Comrole de Producio Vendas Distribtndeso
material
Estagio 2: Integragio Funcional

materiais producio

UM oo s OUGOR ghoiest GhSi TEARS] spmws o Mmoo mwodsd  Vosodn SRS RAwET MM GSERAE

Estigio 3: Integracio Interna

Adminisiragiio de Adminisiracio da Distribuicio
materiais producio

T T ST GRNGR  WRESH EIRERT OMR SWTR SOEER QR T SN ooin oo el SGSHn  ciieh GRS memen RRame SEpee S e oREme o) Sl s

Estégio 4: Integracio Externa

Fornecedores Cadeia de suprimento | Consumidores
interna

« Fluxo de Informacio
Fonte: Adapgado de Naylor, Maim e Berry (1999)
Fig. 3.3. Integracdo da cadeia de suprimento

Thomas e Griffin (1996) apresentam uma visfo de uma cadela de suprimento genérica
reproduzida na figura 3.4:
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Fébrica
3

Depdsiio 3

Foote: Adagiado de Thomas ¢ Geiffin (1996)
Fig. 3.4 Esquema de uma cadeia de suprimento genérica.

Uma observagiio que se pode fazer da Glitima figura é de que cada elemento da cadeia
pode ter varias relagdes com os demais elementos, formando uma rede de relacionamentos gue,
neste caso, abrem-se transversalmente ao fluxo de produtos, mas ainda € um dmico fluxo

descendente, isto €, do produtor para o consurnidor,

Segundo Lummus e Vokurka (1999) existem varias definicdes para Cadeia de
Suprimento, dentre elas as trés citadas 2 seguir:

Definicdo apresentada no Dicionéric APICS, que descreve a Cadeia de Suprimento coroo:

a} "o processc desde a matéria-prima inicial até o iltimo estdgio de consumo do produto
acabado, conectado através das companhias fornecedoras e usudrias;
b} as fungdes dentro e fora da companhic que permitem o cadeia de valor produzir

produtos e servicos para o consumidor.”

A segunda definicio é extraida do texto de Lurmmus e Alber (1997) que define Cadeiz de

Suprimento como "d rede de entidades afravés da gual o material flui. Estas entidades podem
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incluir fornecedores, fransportadores, locais de mamgatura, centros de distribuicdo, varejisias, e

consumidores.”

A terceira definicBo apresentada por Lumus e Vokurka (1999) e descrita abaixo, € a do
Supply Chain Council (1997):

"A cadeia de suprimenio {....} engloba todos os esforcos envolvidos em produzir ¢
entregar um produto final, desde o fornecedor do fornecedor até o consumidor do
consumidor. Quatro processos bdsicos - planejamento, obtengdo, producdo,
entrega - definem oamplamente estes esforgos, que incluem adminisirar
fornecimento e demando, obfenclo de matérias-primas e partes, producdo e
montagem, armazenamenioc € rasiveamenfo de invenldrios, recepgde €
gerenciamento de pedidos, distribuiciio através de todos os canais, ¢ enfrega ao

consumidor,”

3.3 Administracdo da cadeia de suprimento

Para Thomas ¢ Griffin {1996) a administragic de uma cadeia de suprimento pode ser
defimida como "a administracdo dos fluxos de material e informacgdo enire as instalagdes, sejam

as dos vendedores, fabricantes e locais de montagem, e 0s centros de distribuigdo (CD).”

Uma outra forma de representar a administracdio de uma cadela de suprimento ¢
apresentada por Ballou, Gilbert ¢ Mukheriee (2000) em que os autores resumem as fungBes da
administracdo da cadeia de suprimento em trés dimensGes conforme descrito na figura 3.5.



Coordenagdo _ Coordenacio
merfuncional imer-organizacional

cadma sie mpmneﬁ‘io

Coordenpacio mtrafuncional
Fewrier Adartado de Ballou, Gilbest o Multherjes 2000)

Fig. 3.5 As trés dimensBes da administrac3o da cadeia de suprimento

A figura 3.5 acima ressalta a2 caracteristica mulbtifacetada de uma cadeia de suprimento
que obriga a uma administraco muliifuncional, englobando vérias empresas sem negligenciar a
administracio de cada fimgHo em cada empresa da cadeia.

3.4 A diferenca entre logistica e administrac3

Cadeis de suprimento € um termo novo no cendrio da administracdo
algum problema de entendimento. Segundo Balloun, Gilbert ¢ Mukherjee (2000) todo novo termo
descritivo no campo da administracBc gers uma falta de consenso quanto 2 sua defimicdo ¢
aplicagio. Alguns pesquisadores e usudrios da Administragiio

da Cadeia de Suprimento {do
original Supply Chain Management) véer-na como uma extensio da logistica pela qual os fhmos
de produtos e servigos sfio sincronizados tanto Imernamente 3 empresa COmo externamente jumo

aos parceiros de negoécio.

Como mostrado por Lambert ¢ Cooper (2000) o entendimento do que ¢ Administraco
Cadeia de Suprimento e quais sfo as diferencas entre este novo conceito e o conceito de Logistica
86 vieram a ser clarificadas recemtemente. Segundo os mesmos autores, na década de oitenta
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surgiu o termoe SCM ma linguagem dos consultores e teve ampla aceitacio no meio empresarial,
sem contudo ter uma diferenciacio clara entre este conceito e o de logistica.

Conforme citado pelos referidos antores, parte da confusfo sobre os dois termos se deve
a0 fato de que a logistica tamio é um sile funcional dentro das companhias como também € um

conceifo abrangente que Hdas com a administracio dos fluxos de materiais ¢ nformagdes através
da Cadeia de Suprimenio. Ainda segundo os mesmos autores, a questdio 6 velo a ser clarificada
em outubro de 1998 guando o CLM apresentou uma definicio modificada para logistica,
declarando explicitamente sua posicBo de que a administracio 'da logistica € apenas uma parte do

SCM. A definicdo revisada € a descrita a seguir;

"4 logistica ¢ parte do processo da administragdo da cadeia de
suprimentc que planeja, implemenia, e controla a egficiéncia e
efetividade do fluxo e armazenamento de mercadorias, servicos,
¢ informagdes pertinentes a estes, do ponto de origem ao ponio

de consumo de forma a alcancar os requisitos do consumidor.”
Sintetizando © comhecimento descrito acima, pode-se dizer que o conceito de Cadeia de

Suprimento € uma ¢volugio do conceito de logistica. A figura 3.6 mostra a abrangéncia destes

conceitos.
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Cadeia de Suprimento

Fornecedores, vendedores, parceiros,
conswnidores.

Logistica
Compra, transporte,
armazenagem, venda,
faturamento, servigoe

pos-venda, etc.

Fig. 3.6 A abrangéncia dos conceitos de logistica e cadeia de suprimento

3.4.1 Os componentes de um sistema logistico tipico

Ballou (1999), citando uma definiciio do Council of Logistics Managemeni, define que
"()s componentes de um tipico sistema logistico sdo: servigo ao consumidor, previsdo de
demanda, distribuicdo de comunicacbes, comirole de invemidrios, moanuseioc de materiois,
processamento de pedidos, servigos de apoio e pecas, escolha de locais para fébricas e depésitos

{(arailise de localizacdo), compras, embalagem, manuseio de mercadorias em retorno, destinagio

de restos e partes defeifuosas, trdfego e transporte, e armazéns e armazenamento.”

Para o mesmo autor existem dois grupos de atividades que permeiam uma cadeia de
suprimento: as atividades chaves e as atividades de suporte. A seguir € apresentada a tabela 3.1
com os dois grupos supracitados:
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Tab. 3.1 Os dois grupos de atividades da logistica

Atividades Chaves Atividades de Suporte
®  Padriics para o Servigo ao consumidor # Deposito

Cooperando com marketing para:

Detormingr as  pecessidades do conswmidor & suas o

expectativas de servicos logisticos; Determimar 3 resposta
dos consumidores aos servigos; Estabelecer os niveis de
s€rvigo a0 consumidor.

¢ Transporte

Selegdo do modal e do servico de transporte; Consolidagio

de frete; Roteamento de enirega; Agendament

Selegiio de equipamentos; Processamento das reclamaces;
Fregiiéncia da anditoria.

e  Administragio do Imventario

Politicas de estocagem de matérias-primas ¢ produtos
acabados; Previsio de vendas no curto prazo; Pomtos de
estocagem ¢© mix de produtos; Namero, tamanho, €
iocalizagfio dos pontos de estocagem; Estratégias Just-in-
time, push and pull.

¢ Fhxo de mformacles ¢ processamento de pedidos
Procedimentos para processamento de pedidos endre vendas
e estoque; Méodos para transmissio ¢ mformacSio de

pedidos; Regras dos pedidos.

Dimensionamento do £5paco;

Organizagdo do estogque ¢ projeto das docas;

Disposigio do estoque.
s  Mamuseio do material
Seleciio do cquipamento;

Politica de reposicio dos equipamentos;

Procedimentos para coleta;

Movimentagdo do estogue {colocacio ¢

s (ompras

Selecio de fornecedores;

Fregiiéncia das compras;

Quantidade da compras.

e Embalagem protetora

Projeto para:

Manuseio; Armazenageny;

Protegdo contra perdas ¢ danos.

= Cooperagdo com produgdo/ operagio
para:

Especificar quantidades agregadas;

Seqiiéncia ¢ tempo de resposta da produgdo.

¢ ManutencSc da informacio
Coleta, armazenamenio ¢ manipulagio da
informacio; Analise de dados; Controle de

Processos.

Fome: Adaptado G Balios (1995,
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3.5 Principios gue norteiam a administracio da cadeia de suprimento

igma para o relacionamentc entre os participantes de uma cadeia de
supriment inistragfic da Cadeia de Suprimento traz consigo novos principios
a serem aplicados 20s e pelos seus participantes.
Segundo Toni, Nassimbeni e Tonchia (1994} os principios que regem a Administracio

Cadeia de Suprimento podem ser divididos em trés grupos:

I - Revisdo do modelo perde-ganha tradicional nas relagdes entre fornecedor e
COMDFaGaor;
2 - Beconfiguracdo e integracdo da administragdo da cadeia de suprimento;

3 - Promogdo da expansdo da drea de compras tradicional.

Cada um destes tdpicos sera tratado com mais detathes nas segdes seguintes.

3.5.1 - O modelo de relacionamento comprador - fornecedor

Este priroeiro item assume um alto grau de importéncia para as empresas, pois, conforme
descrito por Toni, Nassimbeni € Tonchia (1994}, diversos fatores estio conduzindo as empresas
a0 novo modelo de relacionamento entre fornecedor e comprador tals como entregas Just-in-
Time, implantacSio de programas de Qualidade Total e desenvolvimento conjurio de novos
produtos, dentre outros.

Com o acirramentc da competicdo, as empresas buscam uma major proximidade
administrativa, melhor comumnicaciic e sincronizag@io dos sistemas produtivos entre os parcelros
da cadeia de suprimento, visando a criaglio de valor para o cliemte ¢ 3 reducfio do custo total do
produto, conforme os autores supracitados.



Especificamente sobre a implantacfio de TQC em uma cadeia de suprimento, o artigo de
Kanii ¢ Wong {1999} apresenta uma proposia de juncio dos dois paradigmas, TQC e SCM, haja
vista g semethanca de propositos e principios de ambos.

Ainda tratando sobre qualidade na cadeia de suprimento o artigo de Hines ¢ Rich {1998)
traca um paralelo entre a inddsiria awtomotiva mglesa ¢ sua congénere japomnesa, focando na
estrutura de relacionamento que cada cadels construiy, envolvendo quesifes culturals ¢ histdricas
de cada nacdo.

3.5.2 A reducfo do niimero de fornecedores

Uma das principais alteracdes na cadeia € a redugdo de fornecedores diretos pars a sua
empresa Hder. Nas palavras de Toni, Nassimbeni ¢ Tonchia {1994), a extensa interac3o entre
comprador e fornecedor no projeto e desenvolvimento de novos produtos naturalmente forca a
redugio do mhmero de parceiros em cada cadeia e, por outro lado, reduz ¢ niimero de cadeias de

gue uma empresa pode participar.

Reforgando a argumentacfic amterior, os autores apresemtam dois exemplos, um sobre
gualidade e outro sobre emtregas JIT. Considerando gue na concepglo da Qualidade Total as
inspecbes de recepgdio sio abolidas, a qualidade das pegas deverd ser obtida através da selecdo,
avaliagdo, treinamento e certificagdo dos fornecedores o que demanda tempo e recursos, além de
um desenvolvimento continuo dos fornecedores.

O segundo exemplo dado pelos autores refere-se a produgfio baseada em entregas Just-in-
Time. Um dos pressupostos deste sistema produtive € a eliminac@o dos estoques, vidvel somente
nos caso de produgiio sem sobressaitos. Este fato obriga as empresas a terem um relacionamento
estreito com seus parceiros com troca constante de informacBes sobre o fluxo da producio, o que
& dificil de se admin

istrar o caso de nmitos fornecedores.
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3.5.3 As fronteiras da cooperagdo entre comprador e fornecedor

CooperagBo entre comprador e vendedor nfio significa um relacionamento isero de atritos
¢ compromisses, Segundo Toni, Nassimbend e Tonchia (1994) as fronteiras da cooperagio podem
ser classificadas em trés grupos, conforme descrito a seguir:

s Nio deve ser entendida como colaboragio harmoniosa ou conflanga irrestrita. Os oritérios de
avaliacdo sio previstos em contrato bem como as obrigactes de redugfo de custos e tempos;

e N3o significa fornecimento exclusivo para ¢ comprador. O processc atual pende para 2
redugio do nimero de fornecedores na cadeia de suprimento, mas nlio para a exclusividade;

¢ (Ocorre de forma variada e nfio ¢ aplicada com a mesma extensfio para todos os fornecedores.
A empresa deve avaliar cada fornecedor identificando o grau de mmportincia dele para os
objetivos daquela.

Um comtraponto ao preceito descrito no item dois € dado por Mohanty e Deshmukh
{2000) no relato do processo de reengenharia de wma empresa fabricante de maquinas industriais,
executado seguindo os principios da Administracdo da Cadeia de Suprimento. Apds uma série de
medidas administrativas em diversas areas, incluindo aspectos internos e externos, os autores
relatamn que sugeriram que a companhia deveria ter apenas um fornecedor para cada item, o que
foi recusado pela empresa devido ao risco envolvido, optando-se por dois fornecedores para cada
ftem.

3.6 Niveis de integracio na cadeia de suprimento

Partindo do principio de que os fornecedores e compradores, de um mesmo nivel, tém
graus de fmporténcia diferentes e que a cadeia de suprimento tem diversos niveis, a questio que

surge € se todos os participantes em todos os niveis merecem ¢ mesmo tratamento.
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Segundo Wei e Krajewski (2000) existem trés niveis de integrac8o: restrito, intermediario

e total, descritos a seguir:

2

Restrito -~ Este € o nivel mais baixo de integracfio pa cadeia de suprimento, Nesta vis@o, o
conjunto de formecedores de primeiro nivel comsidera apenas sua flexibilidade de custos
interna quando formula as politicas de compras e de prazos, desprezando as caracteristicas
dos demais membros da cadeia de suprimento.

Intermedidrio - Exisiem duas opgles neste nivel Os fornecedores do primeiro nivel
consideram a capacidade e flexibilidade de todos os seus fornecedores ignorando os demais,

Na segunda opcdo € mapeado o caminl
iém suas caracteristicas reconhecidas e respeitadas. O caminho critico ¢ definido como o

10 Critico € todos os fornecedores que fazem parte dele

maior tempo de resposta entre uma ponta e outra da cadeia. Tipicamente, existern mais
fornecedores no primeiro nivel do que no caminho critico.

Total - Todos os fornecedores de todos os niveis tém suas caracteristicas de capacidade e
flexibilidade reconhecidas e respeitadas por quem elabora as politicas de fornecimento na

cadeia de suprimento,

Lambert ¢ Cooper (2000) trabalham com um nivel maior de detathamento das relacdes

entre 0s membros de uma cadeia de suprimento. Para estes autores existem quatro formas de
administrar ¢ relacionamento com os demais membros da cadeia de suprimento, independente do

nivel em que se encontra o parceiro. Como dito pelos autores, as razdes para 3 integragio

dependem da situag@io e s3o diferentes pars cada relacionamento, os niveis de integragfo podem

variar no tempo, assim como de wn relacionamento para owiro. Alguns relacionamentos s30 mais

importantes do gue ouiros.

Os quatro tipos de relacionamentos mencionados ameriormente s3o descritos a seguir:

I - "Relacionamentos odministrados: estes sdo os relacionamentos gue a empresa lider da

cadeia considera importantes para serem integrados e administrados;
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2 - Relacionamentos monitorados: estes relacionamenios ndo sdo criticos para a empresa lider
da cadeia, Entretantfo, eles sdo importantes para a companhia lider ¢ devem ser propriomente
integrados ¢ adminisirados por oufros membros da cadeia de suprimento;

3 - Relacionamentos ndo administrados: estes relacionamenios ndo sdo adminisirados pela
empresa lider da cadeia, nem hd wma indicagdo explicita de responsabilidade por parte dela
para com algum membro da cadeia para que os adminisive. A empresa lider confia plenamente
gue vuiros membros administrardo estes relacionamentos apropriadamente. As razbes para taf
comportamento podem ser a falta de recursos para wna geréncia direta ou ela deixou para outro
Jazer.

4 - Relacipnamenio com ndo-membro: estas empresas sdo consideradas niio pertencentes a
cadeie de suprimento do empresa lider da cadeia, mas elas podem e muitas vezes gfetam o

desempernho da empresa lider e de sua cadeia de suprimento.”

Figura 3.7 representa a estrutura de uma cadeia de suprimento com as caracteristicas

descritas anteriormente,
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Forte: Adaptado de Lambert e Cooper (2000).
Fig, 3.7 Cadeia de suprimento pela Gtica da empresa lider da cadeia.
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3.7 Logistica reversa

Uma parte pouco mencionada nos textos académicos, e até mesmo negligenciada na
definicdo de logistica do CLM, € a logistica reversa. Esia drea da logistics trata do retorno dos
produtos até o ponto de fabricagio, incluindo atividades como: reparo e/ou manutencHo,
separacio ou desmontagem para reaproveitamento ou reciclagem, ou disposigio final
(incineragio, acondicionamento para estocagem definitiva, e outros).

O texto de Cser et al {2000) apresenta a questfio da logistica reversa para uma ndistria

sidertirgica de lammados, dentro do contexto de empresa virtual - assunio gue sera fratado no

capitulo 3.

Segundo os autores citados acima, para executar a tarefs de reciclagem uma empresa
virtual deve planejar suas agdes em nivel global, estabelecendo as relagSes entre o produto a ser
reciclado e os locais ¢ equipamentos necessarios para a coleta, separagio, desmontagem,
remanufatura e destinacio das partes a serem reaproveitadas e recicladas.

A figura 3.8 representa a visSio dos autores citados anteriormente do processo de

reciclagem,

Vale observar que, no caso exemplificado, os autores consideram que todo o material
coletado sera reaproveitado, nfio havendo descarte de material para deposicdo final, fato que em

outras cadeias de suprimento ocorre com fregii€éncia.



Companhias Companiias de - n
Produtoras Servigos Residéncias
Siderfrgicas
Coleta, distribuicaoe Coleta, classificacgo,
armazenamento ATTRAZENRATENIO €

o

F X &

Renovacdo [ Desmomtagem [ Reciclagpem [ Preparacio
dos refugos

E e trabalho

de coleta

Eiementos 4o processo de reciclagem de ferro para uma empresa virtual,
Fome: adaplacdo de Cser & a1 (2000},

Fig. 3.8. Estrutura do processo de reciclagem de partes ferrosas.
O texto de Fleischmann et al (2000) apresenta uma proposta para uma cadeia de

suprimento genérica corporando o conceito de logistica reversa conforme pode ser visto na

figura 3.9.
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Fonte: Adaptado de Fleischmann et al (2000),
Fig. 3.9 A cadeia de reciclagem.

Algumas diferencas podem ser observadas entre as duas Gltimas figuras, A primeira € que
na figura 3.8 fica evidente a sitnacglo de que parte do material coletado pode ser considerado
improprio para wilizac3o e, assim, ser descartado.

A segunda diferenca a ser observada € que o mercado do material reaproveitado pode vir a
ser diferente do mercado usudric original. No texto sfSio apresemtados alguns exemplos desta
diversidade de mercado, tendo em vista, gue nem sempre € possivel reaver as caracteristicas
originais do produte, o que © leva a ser empregado em outro mercado consumidor, fto que ndo
ocorre no mercado do ago descrito na figurs 3.8.
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S30 de dois tipos as influéncias que a Internet tem, ou pode vir a ter, sobre a cadeia de
suprimento. A primeira delas reflete as alteragfes na hierarguia da cadein de suprimenio, com
conseqgiiente mudanca nos papéis dese

mpenbados por seus elementos, 2 entrada de novos atores
emn cena £ a saida on troca de papéis de antigos atores. A segunda forma se refers ao uso da
Internet como ferramenta de comumicago entre os parceiros da cadela de suprimento

4.1 As interferéncias exercidas pela Internet na cadeia de suprimento tradicional

Uma das caracteristicas da Internet ¢ a auséncia de hierarquia tal gual existe no mundo
real. Dentro desta tica, um consusnidor pode entrar em comtato diretamente com o fabricante
adquirir dele o produto desejado. A esta ag80 se atribui 0 nome de desintermediagio, ela faz parte
de um conjunto de agfes tipicas da Imernet ao qual ainda pertencern a reimtermediacio e 2
intermediaco conforme descrito a seguir,

Albertin (1999) refere-se as interferéncias provocadas pelo coméreio eletrénico (CE)
classificando-as basicamente em duas categorias: intermedia¢8io e concorréncia. Em seu texto €
destacado o impacto que a Internet tem sobre os intermedidrios existentes na cadeia, pois parte do
valor agregado pelos intermedidrios, como lojas, pesscal téenico especializado e informagies
sobre os produtos e servigos, pode ser substituido pelo uso da Imernet. Esta alteragfio leva ao
surgimento de novos concorrentes atuando via rede.



Tal classificaclo € sintética e reflete uma realidade gue pode ser estudada de uma forma

mais detathada, Dwufouwr {1997) classifica os mpactos ou intervengBSes da Imternet na cadeiz

logistica em trés categorias: desintermediach

iacio. O texto a seguir,

traduzido 2 partir de Dufour, explica a sua interpretacio dos termos citados aciina.

4)

B

&

Desintermediacdo —produz-se quando um intermedidrio fradicional é eliminado do circuito
de distribuicfio. Quando um editor realiza a venda direta de livros pelo seu “web site”, ele
suprime 0s elos da cadeia de distribuicdo (atacadistas e livrarias). Nos dizemos gue se tem a
desintermediacdo.

A desintermediacdo pode suprimir {oda uma cadeia de distribuicio, por exemplo, quando um
escrifor decide publicar suas obras em versdo elefrdmica pelo infernet. Este tipo de
desintermediagdo poderd também abranger o munde do edicdo musical, visto gue a musica
Jjé ¢ vendida sob forma digital, notadamente na forma de CD de Gudio.

Reintermediagdo ~ Nos dizemos que ocorre a reintermediagdo quando um “cybermédiaire”
(termo usado no texto origmal) substitui wm infermedidrio cldssico. CD-NOW ou
WoridWideMusic, por exemplo, concorrem com os vendedores de discos na venda dos CD’s

de audio pela internet.

Intermediacdo — O desenvolvimento dos anudrios e dos catdlogos de recursos da internet
constituem os casos de intermediacdo. Esia se produz quando um nove intermedidric se
insere em wn canal de distrz’buig:a’o, Apés o desenvolvimento das lojas virtuais, tornou-se
possivel assistir a emergéncia de intermedidrios dos quais o papel se limitava a encontrar ¢

melhor produto ou servigo para satisfazer um dade cliente.

Algumas agbes previstas por Dufour {1997) no item A ji estio ocorrendo. Aparelhos de

dudio como os da familia MP3 podem armazenar musicas recebidas pela Internet, assim como,

aparelhos capazes de armazenas até 500 mil piginas de texto, chamados de e-livro, ja estio
disponfveis no mercado. No site da eBooks Brasil ja estdo disponiveis mais de 300 titulos para
reproduciio eletrdnica conforme relatado no jornal Folba de S#o Paulo (2000). Os exemplos
citados caracterizam wm fendmeno tipico da era da mformacio: a desmaterializacic dos bens,

&0



cujo impacto na cadeia de suprimento € o mais perceptivel, pois torna dispensavel todos os elos
intermediarios de uma cadeia classica, aproximando o produtor do consumidor. Os intermedidrios
citados no ftem C s#io classificados neste texto como Buscadores de infmma@%e, A figura 4.1
representa as intervengdes citadas por Dufour (1997) e descritas acima.

Parz El Sawy et al (1999) existe wma nova classificacio, que pode ser chamada de "des-
reintermediacdo”, cuia abrangéncia seria nas empresas tradicionais que se reinventam utilizando
s tecnologias de informaco e a Internet para continuarem existindo.

O caso analisado pelos autores relata a trajetdria de uma empresa atacadista de
componentes eletrbnicos gue, através de uma série de mudangas na fllosofia de trabatho batizada

tar o Iturammenio ¢ o uero

de “agregacio de valor”, e na estrutura organizacional consegue aumen
em mais de 100% em um periodo de 6 anos, O principal motivo deste éxito € ¢ uso da Internet
associada a outras tecnologias de informacio para criar valor tanto para os clientes como para os

fornecedores.

Fein e Jap (1999) reforcam esta visfio de trabalho afirmando que ¢ poder do distribuidor
aumenta quando ele € visto pelo consumidor como um elersento que adiciona valor 2 transagio.

Um terceiro texto que reforca a idéia apresentada acima € o escrito por Janssen e Sol

(2000) no qual os autores propdem uma analise de diversas categorias de intermedidrios e o valor
que cada um pode adicionar ao produte.

51



Tradicional Virtual

Fomte: Adaptado de Duofinr (1957).

1 ~ Imermediacfio — um provedor de informacgfo torna-se um elemenio obrigatério no canal de
suprimento.

2 — Reintermediacio — Uma Hvraria virtual assume o lugar de wma livraria real.

3 — Formas de desintermediacio:

A — Venda direta do contetido do Hvro por meio de arquivo eletrdnico direto do site do autor, ou
de um edifor virtual;

B — Venda direta do livro ou contefido através do site do editor;

C — Distribuicfio do livro para a livraria virtual;

D - Venda direta para o consumidor através do site do atacadista.

Fig. 4.1 Dois canais de distribuigio

Concluindo esta parte de interferéncias na cadeia de suprimento, serfio apresentados, 2
seguir, trés cendrios elaborados por Giaglis, Klein e OKeefe {2001) em gue Se resumen as
alteragSes que o mercado eletrénico pode provocar no papel dos intermediér
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i- Cenéric de Desimtermediagiio: com a reducio dos custos de transacdo propiciada pelos
mercados eletrdnicos, estes ficarfio "transparemtes” tanto para o vendedor como para o
comprador, reduzindo assim 2 utilidade

inermedisrios levando-os § extingdo;

para exercitarem suas habilidades e economias de escala, sejs como representantes dos
fornecedores, pela diferenciacio (através de prego, servigo, diversificacio de produtos, etc.),
seja pela concentragdo em nichos de mercado (este seria o caso da "des-reintermediaciio”
apresentado per El Sawy et al (1999));

3~ Cenério de Cybermediac8o: sbriga um tipo de agente que, além de desempenhar
o papel comercial, parficipard do desenvolvimento da Intermnet ¢omo agemte publico,

colaborando em grupos de trabalho sobre aspecios legais ¢ regulatérios e provendo suporte

institucional para os mercados eletrfnicos,

Uma distingSo importante sobre a participacdo dos "Cybermedigrios”, descrito no texto
acima e no texto de Dufour {1997), é relativa ao papel de legislador que o primeiro assume,
enguanio gue o segundo restringe-se ac ambiente comercial.

Trabalhando © tema das alteracGes nos procedimenios logisticos, Golob € Regan {2001)
comentam a modificagic do padrfic de carga transportada devido 20 comércio eletrdnico
realizado através da Interpet, principalmente o varejo virtual, cujos pedidos sfo de pequeno
volume para serem entregues com rapidez em diversos pontos. Esta nova forma de comerciar tem
fomentado o crescimento das empresas de entrega expressa ¢ propiciado o surgimento de novas
empresas especializadas em niches especificos de mercado, como o de supermercado.

Continuando a andlise, os mesmos autores apontam os efeitos que o fluxo de informagdes,
através da Internet, tem provocado no mercado de transporte de carga onde o fendmeno da
desintermediacio podera levar & exting80 os agentes de carga e despachantes aduaneiros.

53



4.2 A Internet como ferramenta na admumistragio da cadeia de suprimento

A Interpet permite a commmicacio entre duas pessoas ou empresas da forma que nenhuma
outra tecnologia anterior permitia, somente sendo comparével ao contato pessoal entre duas ou

mais pessoas.

A tabela 4.1 a seguir fraz uma comparagio entre diversas formas de contato entre duas
pessoas e aquilo que cada uma delas permite,

Tab, 4.1 Comparativo entre diversas formas de cormunicacio
Pessoal Telefone | Fax EDIL Internet

Voz/som Sim Sim Nao Néo Sim
Texto Sim Nio Sim Sim Sim
Imagem Sim Néo | Sim* Nio Sim
Interatividade |Aka Alta Baixa Baixa Alta
Conectividade |Baixa Baixa Baixa Alta Alta
Custo Alto Baixo** Baixo** Alto Baixo

*. pormalmente as imagens ransmitidas por fax sfo em preto ¢ branco, sendo gue nas demais formas podem ser em
cores.
#* . o custo destas modatidades, normaimente, depende para onde se faz a ligacho e do tempoe decorrido.

A tabela acima foi elaborada apés g leitura de diversos textos dos quais destacam-se: M
e Galle (1999}, Bollo e Stumm (1998}, Strader, Lin e Shaw (1999), McGloit e Grant {1998), Lee
{1998) e Internet e Intranet {1998).

As trés primeiras caracteristicas sfo de ficll entendimento, nfic necessitando de naiores
esclarecimentos. A interatividade das formas de comunicacic € analisada de acordo com a
possibilidade de imerag3o através do meio de comumicacic em pauta, sendo que mnos casos
classificados como de baixa interatividade ¢ necessario que o usndrio elabore um texto, em papel

ou eletronicamente, para posterior envio, acarretando assim um lapso de tempo.
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Choi e Whinston (2000) entendem por conectividade a capacidade de uwm meio de
comumicacdo permitir que uma informacfo saida de um computador possa entrar em outro sem a

nterferéneis do ser humano.

A variavel custo completa a tabela devido a sua grande hmportdncia. Nos casos de contato
pessoal, assume-se gue para a ocorréneia destes € necessario o deslocamento de uma ou mais
pessoas, ¢ que acarreta dispéndios, tanto sob a Gtics particular como empresarial No caso do
custo da comunicacic via Internet, assume-se que ndo hé tarifac8o por tempo, o que € comum

para as empresas, comecando, entio, a ser para pessoas fisicas.”

4,21 Usos da Iaternet na adovinistracio da cadeia de suprimento

Na se¢do anterior foram mostradas algumas caracteristicas de diversas formas de
comumicaco, suas vantagens ¢ desvantagens.

Sendo a comunicagdo entre os membros de uma cadeia wm elemento essencial,
caracteristicas como rapidez, interatividade, auséncia de erros e dubiedades, seguranca e
conectividade assumem um elevado valor quando s¢ busca aperfeicoar uma cadein de
SuUprmmento.

Alguns autores dedicaram-se ac tema do papel desempenhado pela informagfo na cadeia
de suprimemto. Segundo Chen (1999) " .. foi determinado que airases na informacdo
desempenham o mesmo papel que atrasos no transporie ou produgdo, na determinacdo de regras

de decisdo 6timas.”
No texto do GEIPOT (2000) sfio apresentados os seguintes dados sobre os atuais sisternas

de transmiss@io de informagfio baseados em papel: ” Se estima que cerca de 30% do tfotal de

papéis para fins comercigis que circula no mundo tem relagdc com o gerencigmento do
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transporte, e que 50% desta documeniagdo contém algum tipo de erro e gue 70% da mesma sai

de um computador e voita a entrar em outro.”

No texto de Lancioni, Smith e Oliva (2000) ¢ relatads uma pesquisa felta pelos autores
icanas sobre © usc da Internet na administracio de suas cadeias de
suprimento. Segundo os dados obtidos, © uso mais popular da Internet na Administr

SO 181 empresas

agdo da
Cadeia de Suprimento £ no transporte, seguido de perto por processamento de pedidos,
administracdo das relagSes com vendedores, compras e cotacles € servigo ao cliente (ver tabela
4.2). A ordem de classificacio ¢ justificada pela guantidade de atividades executadas em cada
area, isto €, a freqiiéncia de embarques, o nfmero de ordens recebidas ¢ o nivel de gastos
realizados pelas firmnas para suportar cada wma.

Tab. 4.2 Uso da Internet pelas dreas de decisfio da logistica

Aplicaglo %s de uso Classificacdo
Transportes 56,2 i
Processamento de pedidos 50,7 2
Compras e cotagdes 45,2 3
Relagbes com vendedores 45,2 3
Servico ao consumidor 42,5 4
Administracio de estoques 30,1 5
Agendamento de produgfio 12,3 6

Fomtie: ataptato de Lancion, Soith & Ofva (2000)

A Internet se revelou como uma ferramenta muito Gtil na otimizacio administrativa da
cadeia de suprimento, trazendo varios bemeficios para todos os agentes envolvidos. Para a
empresa compradora, a rede proporcionou redugfo dos gastos com as coinpras, principalmente
pela reducio no guadro de funciondrios dedicados a esta tarefa. Também devem ser considerados
outros fatores como redugfo do volume de papéis e dos erros no processo de compra,

A pesguisa de Lancioni, Smith e Oliva (2000} também revelou que, com ¢ uso da Internet,

ocorreu uma reducdo significativa no tempo do ciclo de pedido, aprimoramento dos sistersas de

56



crédito e cobranga ¢ melhonia na administracio dos transportadores com controle mais eficiente
sobre os tempos de viagem e das entregas.

Para o consumidor, os principais beneficios detectados foram: maior facilidade ma
obtencio de informagdes sobre os produtos, rapidez na colocacfio ¢ acompanhamento do pedido e
maior rapidez e facilidade na soluclio de problemas apds a venda.

4.3 A agregaciio de valor para o cliente

Para Naylor, Naim ¢ Berry {1999) o valor de um produto pode ser descritc em uma
equagdo contendo quatro elementos: qualidade, servigo, custo e tempo de entrega. Esta equagio &
representada na figwra 4.2. A equagiio mencionada anteriormente representa a viso global do
valor do produto incluindo aspectos de interesse tamto do fabricante como do consumidor.

Como citado por El Sawy et al (1999), a agregacfo de valor pode ser feita de forms
eficiente através da Internet e de outras ferramentas da Tecnologia da Informacfio, tais como
bancos de dados, andlise dos dados através de programas computacionais especificos,
comumicagdo direta entre computadores de empresas diferentes, entre outras.

A Internet n3o € a unica forma de comunicaciio existente para uso das demais ferramentas
da Tecnologia da Informaclo, existindo a Troca EletrOnica de Dados (EDI) como op¢do
tecnoldgica 34 difundida no mercado empresarial Entretanto, a ampla aceitacfo e adogio da
Internet, tanto pOT empresas COmMO por pessoas, tem produzido o chamado "efeito de rede” onde a
aceitagdo do padriic leva a redugfo dos custos que, por sua vez, aumenta esta aceitagdo, criando
um processo de retroatimentagio positiva (Shapiro e Varian (1999)).
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Ceorresponder acs deseios do Suporte a0 consummidor
consuridor Suporte a0 prodiEo

Pronto para uso Flexibilidade para stender 4s
Integridade no processo demandas do consumidor
Wariaghes minimas Flexibilidade para responder 35
Eliminacio do desperdicio moudancas do mercado
Melhoramenic continue

VALOR = QUALIDADE X SERVICO

CUSTO X TEMPO DE ENTRI

Custes de: Tempo até o Mercado
Projeio € desenvolvimento - da conecepciio i€ o Mercado
Conversio - daentrada do pedido aié a entrega
Garantias de Crualidade Resposta as forgas do Mercado
Distribwicio Terapo de Entrega
Inventario - projelo, conversio,
Materiais desenvolvimento e entrega

Materiais

Inventario

Fornte: Johansson et al (1993) ditado em Naylor, Naim £ Berry (1999).
Fig. 4.2 O valor do produto

Barua, Whinston e Yin (2000) reforgam a idéia anterior e apontam a falta de uma infra-
estrutura de alcance global e problemas tecnolégicos como as principais causas pelo fato de os
sistemas EDI nfo terem obtido sucesso, restringido a sus utilizacSic 2 uma pequena parcela das

¥

empresas, Os mesmos awmtores dizem que " é prudemie fazer wma clara distingdo entre
tecnologias baseadas na Internet das ndo baseadas porgue as forcas econdmicas que estdo
favorecendo o crescimento da Internet ndo tém sido favordveis as tecnologias gue ndo sdo da

Internet”,

58



4.4 Ferramentas de suporte ao comércio eletrénico

Construir uma paging na Internet e comegar a vender produtos € 2 face visivel do
comércio eletrdmico. Entretanto, a tarefa nfo se restringe ao site da empresa, uma vez que oS

produios adguiridos devem ser entregues corretamente ¢ no prazo comnbinado.

Para realizar esta tarefa existem diversas etapas a serem executadas e algumas ferramentas
para auxiliar no trabatho,

4.4.1 Sistemas de gest#o empresarial

Uma das ferramentas da Tecnologia da Informacio que diio suporte as empresas, e nio
somente s que operam na Internet, € constituida por uma familia de softwares conhecida pelo
nome de ERP {(Enterprise Resource Planning). Estes softwares sfo produzidos por diversas

empresas e encontram aplicagdo em praticamente todos os ramos empresariais, principalmente na
inddstria e comércio.

Basicamente, um software de ERP ¢ composto por um banco de dados ({inico e utilizado
por toda a empresa) e por diversas ferramentas que trabatham as informacSes contidas meste
banco. Esta forma de construgfio por blocos permite que cada empresa monte seu sistema de
gestBio conforme suas caracteristicas, adquirindo as ferramentas que the forem mais dteis. Um
segundo principio basico dos ERP's € a atualizacfic constante, em tempo real, das informagGes, o
que permite que todas as decisdes sejam tomadas diante de um ¥nico conjumio de informagSes
sempre aiuais.

Braga (1999) relata a opinific do pesquisador Leonardo Lacerda sobre os ERP's "Esiamos
falando de um conceite e ndo apenas de wm scfiware {...) {Os ERP's] sdo sistemas corporativos

gue ligam vdrias funcbes dentro da empresa”. Esses sistemas funcionam por meic de processos,
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disciplinando o gerenciamento de dados e padronizando a linguagem de forma gue toda a

companhia "fale a mesma lingua”.

s softwares de ERP sio classificados por Nazério (1999) como pertencenies ao nivel
operacional de uma empresa, tende algumas for

amentas que se localizariam no nivel tatico, A
figura 4.3 reproduz este entendimento.

Ainda segundo Nazario (1999) os ERP's permitem a adicBo de ferramentas para gestio
da cadeia de suprimerto e componentes da logistica tais como "previsdo de demanda, otimizacdo
da rede logistica, planejamento de tfransporfe, plancjamento e segiienciamento da produgdo,

entre outras.”

Finalizando este tems, segundo a literatura pesquisada, os sistemas de gestdo

empresarial permitem aos administradores uma visSo global e atualizada das atividades da

empresa, bem como dos relacionamentos com seus parceiros e com ¢ mercado,
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4.4,2 Ferramenta de administracdo de relacionamentos com 0s consumidores

{ relacionamento direto com os clientes era praticado

ETADTESES desde os m@?&iﬁﬁ
do comércio até o surgimento dos mercados de massa, propiciado pelo aumento da populacio e

pelo surgimento dos meios de comunicaggo de amplo alcance como radio, cinema ¢ televisfo.

Nos dias atuais este relacionamento estrefio entre empresa e consunmidor & rare e restrito

aos pequenos estabelecimentos comerciais ou a um grupo seleto de cliente das grandes empresas.

Com o desenvolvimento da Tecnologia da Informacio (T1), a prética de conmhecer o
: mentas, tanto na parte de infra-
estrutura (hardware) como na parie de ferramentas analiticas (softwares e algoritmos), estdio

chente para p@d@r noTadas

-ihe volta a ser possivel. Novas ferra

rmitindo o retorno do antigo conceito de "cliente amigo, cliente fel” sob uma nova ro eme
pe amig: upag

com novas formas de agir.

A principal ferramenta deste movo tempo no relacionamento empresa-cliente € um
conceito chamado de "Marketing de Relacionamento com o Cliente” expressio traduzida do
termo em inglés Costumer Relationship Managemert - CRM.

O conceito de CRM expresso por Swift (2001) € dividido em duas partes, sendo a
primeira uma identificago de um canjﬁma de praticas gerenciais que visam conhecer os clientes
com um nivel de detalhamento que permita identificd-los em grupos homogéneos, chegando ac
extremo do grupo de um cliente.

Dentre estas praticas pode-se destacar as seguintes:
e (onheca o seu cliente, suas necessidades, seus habitos de consumo e seu relacionamentc com
a empresa;
e Ouga o seu cliente, suas dividas, sugesibes, reclamacles e utilize estas informacSes para
melhorar o atendimento;



Segmernte os clientes em pequenos grupes homogéneos e trace estratégias de marketing
visando aumentar 2 fidelidade daqueles clientes mais lucrativos;

Evite a perda de clientes lucratives, pois custa muito mais adguirir ne'v;gs clientes do que reter
os {4 existentes;

Preveia os passos do seu cliente e antecipe o produto que ele necessitara,

Para por em pratica as agSes descritas acima, enira em cena 2 segunda parte enunciada no

paragrafo anterior, que € o copjunto de ferramentas de T1 que possibilita o conhecimento do

cliente de forma individual, o que permite estabelecer comparagbes e correlacSes com outros

clientes.

Estas ferramentas s80 as seguintes:

Um banco de dados unificado, livre de redundincias e erros, sobre os clientes, contendo todos
os seus dados, tanto pessoais como as transacles efetuadas, Este banco deve ser acessivel
passivel de ser trabalhado mesmo com grandes quantidades de informacdes (pa ordem de
terabites);

Programas analiticos para trabathar os dados e transformé-los em informactes tteis para as
decisBes da empresa;

Pessoal gualificado, conhecedor do negécio para fazer as perguntas certas e capaz de, a pariir
de uma vesposta, forrmiar novas perguntas, em um processo comtinue de refimamento da

informacio.

As informacdes contidas no banco de dados podem vir de diferentes fontes, tais como:

caixas registradoras (check ouf), caixas automaticos (para bancos e administradoras de cartdes de
crédito), reclamacdes ¢ sugesifes (telefone, e-mail, cartas e outros), balcdes de venda,
representantes, Internet, dados operacionais internos ¢ de fontes externas ac negécio como

pesquisas de mstituicbes do ramo, dados do governo, meteorologia e outras fontes semelhantes.
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{ obietivo principal do CRM € melorar o relacionamento com os clientes através do
conhecimento dos seus hdbiios e necessidades, agindo proativamente para aumeniar 3
lucratividade por cliente & a sua fidelidade,

A figura 4.4 a seguir representa de forma simplificada a infra-estrutura de CRM.

Diados operacionais e fonie
fae
e
Transformagio de dados
Extracio, impeza, ivansformacio
¥
S ——
O data warehouse Banco de dados naificades
empresarial centrado nos o -
clientes. %
- | Duplicacio, propagacgio e distribuicio
Sistemas especializados e
esquemas de aplicacao.

Ferrarnentas de acesso
4 informacio e descoberta
do conhecimento.

;s £ [ oo} =
Usuarios de Negdcio -

Fig. 4.4 Esquema para infortacSes empresariais,
Fomte: adaptado de Swift (2001).




O termo deta warehouse apresemiado amieriormente refere-se a0 conceito de uma
ferramenta compuiacional para armazenagem, {ratamento, acesso ¢ manutenclo de dados em
larga escala. Inclui ferramentas especificas (softwares) ¢ mfra-estrutura apropriada (hardware),

Por fim, cabe lembrar gue ¢ uso do CRM afic se restringe ac coméreic de bens fisicos
sendo utilizado em atividades diferentes como cassinos, seguradoras, ferrovias ¢ sistemas de
satide, piblica ou particular.

A grande vantagem do CRM ¢ a habilidade em obter correlacfes entre as informaghes
disponiveis no banco de dados, de forma rdpida, confidvel e a ym custo aceitdvel,

Na cadeia de suprimento, o CRM pode ter um impacto muito grande. O uso desta
ferramenta, exemplificado por Swift (2001) na cadeia de supermercados Wal-Mart é exemplar:
"Com o data warehouse, o Wal-Mart é capaz de transformar dados em informacdes aciondveis
sobre seus negbcios e entregar 0 que seus clientes desejam: o item certo, na loja certa, no

momento certo e pelo prego certo.”
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UPORTE AS OPERACOES

O surgimento de entidades virtuais, como empresas e cadeias de suprimento, e de agdes
virtuais como & logistica virtual foi impulsionado, dentre outros fatores, pelo desenvolvimento da
Tecnologia da ComumicacSo ¢, mais recentemente, pelo desenvolvimentc da Tecnologia da
Informacgio. No primeiro momento as tecnologias usadas pelas empresas eram o telégrafo, o
telefone e o fax, tendo evoluido para o EDI e as redes privativas pertencentes as grandes

empresas Ou a setores comoe o sistema bancério internacional.

No presente capitulo serd proposto ¢ uso da Internet como rede de comunicacgio de carater

basico relegando as demais formas de comunicacio um cariter acessério.

Neste momento se faz pecessaria wma observagfio sobre ¢ termo "virtual" empregado
neste capftulo. Apesar de na raiz morfologica do termo nfio ocorrer diferenca significativa, isto &,
o termo € utilizadc em ambos os capftulos - ¢ de mimero 2 ¢ ¢ atual - para distinguir entre wma
empresa ou agdo concreta daquela que sO existe na ou para a Internet, o seu uso neste capitulo
terd um significado pratico um pouco diferente, pois ¢ papel da Internet serd secundério em
muitos momentos,

O termo “virtual” empregado neste capitulo tem o significado de substiiuicio.
Substituicio esta gue pode ser de uma ag3o, como o transporte, ou de um objeto fisice, como uma
fabrica.



5.1 A Internet e a empresa virtual

A definicBo apresentada por Alexander (1997) para empresa virfual & "dlgumas
organizacdes sdo descritas como "virtuais” porgue glas imitam as aiividades de suas iguais sem

terem as instalagles fisicas normaimente necessdrias”.

Segundo Park e Favrel (1999} "O principal objetive de uma Empresa Virtual (EV) ¢
permitir a um ndmero de organizacdes o desenvolvimento, de forma rdpida e flexivel, de um
ambiente de trabalhc em comum para administrar e wusar wma colecio de recursos
disponibilizades pelas entidades participantes de forma a alcangar seus objetivos. (..) O grupo é
Jormado tendo por base a eficiéncia em cusios e produclio unificada, sem os impedimentos de
tamanho de empresq, localizagde geogrdfica, ambientes computacionais, itecnologias

desenvoividas ou processos implantados. "

E explicito no paragrafo acima que uma empresa virtual é geograficamente dispersa e que
seus componemntes podem ser empresas independentes ou pertencerem a grupos empresariais
diversos. Este fato normalmente gera diversas dificuldades para a formacio e operacio da
empresa virtual,

Cientes do problema acima, Strader, Lin ¢ Shaw {1999} propbem um arcabougo para
solucions-lo desde a identificagfio da oportunidade de neglceio até o encerramento das operacSes
da empresa virtual, abrangendo agdes desde o projeto ¢ desenvoivimento do produto até a
distribuicdo, conforme pode ser visto na figura 5.1.
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Foate: Adaptado & Strader, Lin ¢ Shaw (1999).
Fig. 5.1 Tecnologias da informagfio para o suporte ao gerenciamento das empresas virtuais.

A proposta dos autores citados acima € de que a empresa virtual serd mais ficil de se
formar utilizando a Internet, visto que esta tecnologia tem ampla cobertura territorial e um padrio
mais acessivel a qualquer empresa, nio importando o seu tamanbo ou cuktura local.

A partir da formag8o, a tecnologia recomendada € & da Intranet que é uma rede privada,
podendo ser suportada pela Internet ou nfo. A Intranet abarca as vantagens da Imternet com
menores riscos, principaimente os relativos & seguranca das transagdes.

Os autores relacionam diversas operacBes que podem ser executadas pela estrutura
proposta nfic apresentando objegbes a2 nenhuma atividade de comunicaclo ou troca de
informagses.

Lefebvre e Lefebvre (2000) tratam do tema da comunicag8o entre os participantes de uma
empresa virtual de forma genérica afirmando que eles devem fazer uso da Tecnologia da

Informagio de forma intensa, explorando a infra-estrutura piblica j4 existente.
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Park e Favrel (1999), analisando a formagio e operaciio de uma empresa virtual, tambem
sugerem o uso conjugado da Internet e Intranet para o gerenciamento das operacdes da empresa.
Eles propdem um modelo de sistema de comunicacio em que a Internet € o eixo de conmnicagio

entre os componentes do sistema, inchindo o5 aspectos indernos ¢ exiernos das empresas
participantes.

Davis e OSullivan (1998) fazem uma revisBio das tecnologias disponiveis que sio
aplicaveis 4 administracio de uma empresa virtual. Tratam de temas como a infra-estrutura que
cada opgdo utiliza, o modo de operagdo de cada uma delas e os padrSes usados no mercado,

Concluindo a analise, 0s autores supracitados propdem wma combinacdo das tecnologias
da Internet e do EDI, ressaltando nas conclusdes que, devido aos desenvolvimentos esperados na
drea de seguranca, a "Internet provavelmente serd a opgdo de comumicagdo eletrénice para

alcangar amplos mercados”.

5.2 O uso da Internet na logistica virtual

Crowley (1998) apresenta uma andlise dos impactos que a Tecnologia da Informag8o tem

gerado no mercado de carga, distinguindo trés aspectos:

¢ O crescimento do comteudo de imformagBo nos produtos cujo ponio extremo é a
desmaterializacio do bem, tormando-o informacSio pura, 0 gque gers novas formas de
distribuicao;

#  uso da Tecnologia da Informagio para integrar as cadeias de suprimento com forte énfase
na redugdo do inventario, o que leva a uma redefinicio do papel do transportador;

e A tecnologia da Informagfio tem fornecido novas possibilidades de administragio e controle
para os transportadores.

Um conceito novo apresentado por Crowley (1998) € o do produto felio sob encomenda.
Westa modalidade de transac@io, o cliente solickia um produto e este é produzido cu montado
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durante o processo de enirega, tendo suas partes ou componentes origens diversas. Esta forma de
venda inverte o conceito tradicional de distribuic3o na qual o veiculo realiza uma viagem a partir
de uma finica origem para realizar entregas em miultiplos pontos, sendo gue, neste novo conceito,
o vefculo realiza uma viagem para coletar as partes e componentes montando © produto durante a
viagem ¢ emtregando para wm ou alguns clientes.

Segundo o referido autor, as agBes gue podem ser realizadas durante as viagens sdo:
montagem final, separacio, impressdio, etiguetagem ¢ embalagem. E citado como exemplo o
procedimento de separacdo de correspondéncias realizado pelo correio durante 2 viagem do trem
que transporta as correspondéncias.

U uso da Tecnologia da Informacio neste caso ¢ fundamental, pois tanto permite o
surgimento de um mercado para produtos feitos sob encomenda como auxilia na administracfo

do processo, que, pela propria natureza, devera contar com umz forma de comunicago movel.

Tratando do mesmo tema acima, Burchett (2000) enfstiza a necessidade da colaboragfo
entre o produtor e o transportador para viabilizar praticas como 2 da postergacio da montagem,

que devers ocorrer durante ¢ transporte da mercadoria.

Clarke (1998) apresenta um novo conceito para a logistica na qual o papel da Tecnologia
da Comunicagio altera profundamente o relacionamento atual com os produtos movimentados e

com os recursos logisticos.

Os principais fimdamentos tedricos deste conceito s3o os seguintes:
¢ (s recursos logisticos s80 vistos como comodities de forma semelhante ao dinheiro. Sendo
assim, eles podem ser emprestados, alugados, consolidados € alocados, fato que amplia as
possibilidades de projeto € execucio do servigo logistico;
e Desassociacio entre propriedade e controle dos recursos logisticos de sua localizacio fisica,
permitindo que os mesmos sejam utilizados remotamente;
e Desassociagio entre o fluxo de informac8o e o de bens e produtos, permitindo que a troca da

posse do recurso nfio implgue no movimenio do mesmo;

70



®  Acesso publico e compartithado as informagGes sobre os recursos através da Internet;

¢ Uso de negociaglo dos recursos logisticos através de computadores entre os usuarios ¢
fornecedores;

e Integraclo entre armazenagem, {ransporte e producio com a finalidade de reduzir o estoque
global e manter o suprimento;

# HarmonizacBo dos sistemas & recursos logisticos para aumentar o potencial de trata-los como
comodities e utilizd-los de forma compartithada;

e Coordenaco das atividades logisticas de forma a permitir 2 maximizacio da consolidagio.

Seguindo os principios acima, ¢ autor propde varias versbes virtuais para as acOes

executadas no processo logistico, conforme sera apresentado nas segfes seguinies.

5.2.1 Armazenagem virtual

Baseando-se em uma analogia entre os produtos € o dinheiro, Clarke {1998) propde que
produtos semelhantes, de diversas empresas, sejam mantidos em um armazém cemral onde

operacSes como empreéstimo e remuneragdo sobre o moniante armazenado possam ccorTer.

Segundo o mesmo autor, as principais vantagens deste procedimento sdo as seguintes:
e Menores custos de armazenagem, pois o volume serd menor ocupando menos espago, menor
valor de seguro, eic;
e { giro do estoque pode ser mais ako;
e Menores custos por obsolescéncia;
e A centralizaco permite a especializacdo dos métodos de manuseio, aumenta a utilizagfo do

espago € propicia economias de escala.
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5.2.2 Armazém virtual

Apolando-se no uso da Internet, o autor propde © concefto do armazém virtual que € um

conjunto de armazens geograficaments dispersos, mas com uma administragfo centralizada.

Desta forma, a administrac

d0 do estoque € processada como se todo 0 material estivesse sob o

mesm 1910,

As principais vantagens deste procedimento sfo:
e Maior flexibilidade no tamanbo dos armazéns utilizados;

e A capacidade do armazém virtual serd a soma das capacidades dos armazéns uiilizados e nio

a capacidade de um Unico prédio;
¢ Capacidade para abrigar uma @
manuseic distintas;
e Devido a dispersfo geogréfica, tal procedimento facilita a obtencéio de um local para estoque
1nais proximo ac ponio de demanda, melhorando o servico ac cliente;

wmntidade maior de itens diferentes e com caracteristicas de

e Reducdo no risco associado ao armazenamento centralizado.

5.2.3 Negociagdo virtual

Semelhante ao processc de compra e venda de agbes de empresas, pode-se ter z
negociacio de bens sem que os mesmos salam do local de origem, mudando-se a propriedade
sem mudar a posse dos bens negociados.

Seguindo ¢ principio descrito acima, Clarke (1998} apresenta as seguintes situacGes na
quais ele pode ser aplicado quando:
¢ (s bens sfo comprados para posterior revenda, como no caso dos intermedidrios;

e (s produtos requerem a emtrega na residéneia do comprador, caso das mobilias e dos
eletrodomésticos de grande porte;
¢ {Os produtos sfo adguiridos apenas como estoque de seguranca;
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# For possivel a utilizagBo do recursc fora da instalacfio, como nos casos de mdguinas especiais

& armazenamento de dados.

Além de uma utilizacio intensa da Internet para a comunicacio entre os parceiros, alguns
requisitos praticos s@o apresentados por Clarke {1998):
e Padronizacio dos recursos logisticos para permitir 2 wtilizac8io compartithada dos mesmos por
diversas empresas;
e Um sistema de controle para garamiir a qualidade, a acurdcia, a confiabilidade e a
disponibilidade dos recursos logisticos;
e Um sistema que garanta o pagamento pars os prestadores dos servigos logisticos;

¢ Regras que estabelecam os direitos dos usudrios dos servicos logisticos.

3.3 A Internet e 2 cadeia de suprimento virtual

A cadeia de suprimento virtual, ou cadeia virtual de valor segundo Lefebvre e Lefebvre
{2000), sarge comp uma extensdo da empresa virtual apresentada no inicio deste capituio. Ela
pode englobar desde o projeto de um novo produto até a venda e entrega 20 consumidor final,

Segundo os autores supracitados os principais beneficios da cadeia de suprimento virtual,
para a fase de projeto, sfo:

# ReducBo no tempo e no custo de concepedo do produto pois, com trés grupos de projeto
trabathando em paises diferentes, pode-se trabalhar 24 horas por dia, reduzindo assim o
tempo de projeto para 1/3;

e Como os grupos estio geograficamente dispersos fica mais ficil a comunicagio com os
possiveis mercados, reduzindo o lapso de entendimento das particularidades de cada um

deles.
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Parte-se do principic de que toda a comunicac8o enire OS grupos, e entre estes e OS
mercados, serd via meios eletrdnicos, © que permite 3 transferéncia de projetos na forma de

arguives eletrdnicos além das mensagens.

Para as outras fases da produc8o, os mesmos autores defendem o uso da comunicacio

eletrnica para a administs

acdo dos processos, Citando como exemplo o acordo operacional
existente entre a Dell computadores e a Federal Express para o transporte das partes e
distribuicic dos equipamentos montados.

s mesmos autores citados acima apresentam uma comparacio entre uma cadeia de
suprimento tradicional e uma virtual. Ambas a fguras 5.2 ¢ 5.3 estfo apresentadas a seguir.
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Fig. 5.2. Cadeia de suprimento tradicional
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Fig. 5.3. A cadeia de suprimento virtual.

A visfio apresentada por Clarke (1998) sobre cadeia de suprimento € mais centrada na
geréncia do estoque atraves da cadeia. Para ele a existéncia de estogues de produtos prontos nos
pontos intermedidrios da cadeia de suprimento revela a neficiéncia da cadela.

O autor propde a criagBo de uma cadeia de suprimento em que a matéria-prima possa ser
transformada em produto final de forma rapida, segura ¢ eficiente e entregue ao consumidor. As
principais vantagens deste modelo seriam a redugfio dos custos de estogue e do risco de
obsolescéncia, pois o estoque existente seria de matéria-prima ou componentes, ¢ nfo de produtos
prontos.
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Para conseguir os objetivos apresentados, o autor sugere a utilizagio da Tecnologia da
Informacdo para awdbar na administragSo da cadeia de suprimento, pois esta " permite que
operagdes de grande complexidade possam ser economicamente administradas” asshm como o
aprimoramento da tecnologia de produgfio, o que permitiria a execugfio de pequenos lotes,
~ reduzindo assim o tempo do ciclo de pedido - principal temor dos empresarios ao adotarem este

modelo.

Ainda segundo o mesmo autor "cadeias de suprimento virtuais jd sdo wtilizadas, em graus
variados, quando da ufifizacdo de politicas de posiergacdo (posiponement} praticadas por
algumas manufaturas. Entretantc ¢ malor potencial destus politicas ainda estd por ser

realizado™.

Na segfo seguinte serd relatada a experifneia de gestio de cadeia de suprimento executada
pela fibrica de computadores Dell.

5.4 A cadeia de suprimento da Dell Computadores

A Dell computers revolucionou 0 mercado norte-americano de computadores de mesa,
com a introducio de novos conceitos de producio e relacionamento comn seus parceiros e com ¢

mercado.

A primeira grande diferenga € que a marca Dell ndo esta disponivel para venda nas lojas
tradicionais utilizadas pelas demais marcas que disputam o mercado. Cada maguina sé € montada
apds a compra pelo cliente final que pode especificar as caracteristicas do computador ou aceitar
as caracteristicas oferecidas nas promocGes.

Na entrevista concedida a Magretta {1998), Michael Dell, fundador e acionista majoritirio
da Dell Computers, explica o funcionamento da cadeia de suprimento que permite 2 empresa ter
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alta eficiéneia com baixos niveis de estoque. A seguir estSio transcritos alguns trechos da referida
entrevista:

e O relacionamento com o fornecedor: "Onde a fecnologia ¢ ézais estavel, caso dos
monitores de video, nds esperamos parcerias de longa duragfio. Em outros casos pode
ser mais voldtii, Mas a despeito da duracdo desta parceria, a infegracdo viriudl significa
basicamente um relacionamento muito proximo nos negécios a fal ponto do parceivo ser
tratado com se estivesse dentro da empresa. Nos compartilhamos informaogdes em fempo

real. Nos informamos aos nossos parceiros exatamente quais sdo as nossas necessidodes

digrias.”

dos produtos e estoque: "Com fornecedores como a Somy, que produz
monitores de alta qualidade ¢ confiabilidade, nés ndo temos nenhum estogue. Nos
confiamos em pér a marce Dell neles porgue funcionam muitc bem. Tombém ndo
precisgmos retirar estes monifores das caixas para testd-los pois assumimos que a taxa
de defeitos ¢ menor que 1000 unidades por miilhdo. Entdo para que pdr estes monitores
em um caminhdo para entrega em Austin, Texas, e retird-los do caminhio e envid-los
para um pequeno passeio pelo armazém para serem postos de volta em outro caminhdo?
Isto é um grande desperdicio de fempo e dinheiro (. ).7

s Informac8o e estoque: "Tipicamente, nos moniamos um computador mediante o pedido de
um cliente, ¢ 0 jazemos com aperas 6 dias. No entanto os nossos fornecedores ndo
precisam ficar apavorados com a fluidez do processo. Nés mantemos em estoque apenas
o5 materiais necessdrios para aiguns dias, em alguns casos para umas poucas horas. Nés
comunicamos regularmente 0s niveis de estogue aos nossos fornecedores, em alguns
casos a cada hora. {....) NOs substituimos estogue por informacdc e despachamos apenas
guando temos uma demanda real de wm comprador real.”

s Ciclo do Produto: “Se vocé tem um lapso de tempo de 90 dias entre a ponta da demanda e
o inicio do fornecimento, vocé estd caminhando para ter uma grande ineficiéncia no
processo. {...} Se eu tenho 11 dias de invenidric ¢ meu concorrente tem 80 ¢ se q Intel
langa wm nove microprocessador, isto significa que eu vou chegar ao mercado 69 dias

arntes defe.”
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5.5 Conclusio

Do descrito até este ponio percebe-se a importancia gue a informacfo estd assumindo para
se ter uma administragio eficiente de wma empresa, principalimente onde as mudangas nas

caracteristicas dos produtos ou do mercado s#o intensas ¢ fregiientes.

A busca constante por redugdo de custos, tanto imternos como externos, por reducfo do
tempo do ciclo do pedido, e por um entendimento melhor do mercado s#o outros fatores que
impulsionam as empresas a utilizarem os meios de commmicagfio eletrdnicos de forma intensa e

crascenie,

Dentre as forma atuais de comunicacio foram destacados trés tipos de redes para efeitos

de comparacio, conforme 3 tabela 5.1 a seguir.

Tab. 5.1 Comparativo entre redes de comunicacéo

Caracteristica \ Tipo de Rede EDI Internet Intranet
Cobertura Baixa Alta Baixa
Interatividade Baixa Aka Alta
Conectividade Média Alta Alta
Capacidade de transmissio Baixa Alta Alta
Seguranga Alta Baixa * Alta
Custo Médio Baixo Alto®*

# o nivel de seguranga pode ser elevado com o uso de criptografia de 128 bits e software de
firewal! nos servidores de comunicacio,
*# ge a instalacdo for executada em infra-estrutura proprietdria

A tabela anterior foi elaborada a partir dos textos de Park e Favrel (1999), Davis e
O'Sullivan (1998), Strader, Lin e Shaw (1998), dentre cutros.

79



Pelo exposto percebe-se que a Internet tem uma melhor relacio custo X beneficio,
excetuando-se a questiio da sepuranca, pois se trata de uma rede de acesso plblico, o contririo
das outras duas que sfo de acesso restrito. Entretanto existe solugBo téenica para melhorar &
seguranca da rede devendo ser considerados os beneficios de cada solugBo com seus custos
técnico e financeiro.

Conchuindo a2 presente explanacBo, pode-se indicar o uso das redes mencionadas acima

conforme segue:

® Inptranet; vidvel para grandes empresas geograficamente dispersa ou para relacionamentos de
longa duracfio entre os parceiros do negdcio ou da cadeia de suprimento.

¢ Internet: indicada quando existe a participacBo de pequenas e meédias empresas nos
relacionamentos, na fse de procura de parceiros € constituicio de empresas e cadeias
virtuais, quandc existe a necessidade de comunicagiio com o mercado consumidor € quando
os relacionamentos sfo de curta duragdo.

e EDI: indicada para as empresas que operam em mercados tradicionais com baixe uso da
mformacio.



6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

6.1 Principais conclusfes

As influéncias que a Internet exerce sobre as cadeias de suprimento podem ser vistas em
trés formas diferentes: como ferramenta de comunicacdo, como instrumento de relacionamento e

como canal de distribuico.

Como ferramemnia de comunicacio a Internet permite urma ampla cobertura geografica com

baixo custo, alta capacidade de transmissfio de dados e informagSes ¢ interagBes préximas as
obtidas em conversas onde as pessoas estio presentes. Estas caracteristicas de ferramenta de

commmicacio permitem que a Internet seja usada como instrumento pa construg8o ¢ manutencio
do relacionamento necessério as empresas em seus varios aspectos. Para ¢ piliblico interne, a
Internet possibilita a comunicagiic de informacBes sobre a administragBic da empresa ¢ de

questdes pessoais.

Para os parceiros da empresa, sob a estruturag@o que se queira dar, a Internet assume o
papel de encurtar distdncias fisicas ¢ técnicas, pois como padriic universatmente aceito permite a
comunicaco entre pessoas independente, de suas culturas e posicio geogréfica no globo, e entre
computadores, independentemente de seus softwares aplicativos,
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Para as cadeias de suprimento a Internet tem permitido 2 otimizacdic dos fhixos de
mercadorias e de informagBes, assim como ¢ surgimento de novos modos de negociar e praticar a
logistica. Os principais pontos observados sfo;

e Substituicio do estogue pela informagso;

e A informacdo como bem negocidvel;

= Reduco no volume, aumento da dispers30 temporal e espacial das entregas;

¢ Formacio de grupos de compra e de venda (poriais);

» Elminac8o dos intermediarios tradicionais e criacdo de novos tipos de intermediarios;

e Novas formas de comprar e vender {pregdes ¢ leildes);

e MNovos produtos e possivilidade de customizacio de produtos;

¢ Novas formas de projeto e desenvolvimento de produtos com maior participago dos
USBArios;

» Maior flexibilidade na organizaco da producio e distribuico.

Para os usuarios da empresa, a Internet permite um relacionamento mais rdpido e fAcil,
pois a caracteristica de "loja aberta 24 horas por dia e sete dias por semana" auxilia nfo sé nas
vendas ¢ divalgacdo dos produtos e servigos, mas também na solucBo de dividas e probiemas.

Como canal de distribui¢do, a Internet ainda estd incipiente mas permite vishimbrar seu
potencial para substituir alguns canais tradicionais, principalmente nos setores onde a informagio
¢ o produto vendido corporificado em um meio fisico como os livros, discos de misica ou de
software. A distribuiglio de produtos com maior quantidade de bytes, como filmes de longa
metragem, dependerd do desenvolvimento da rede, principalmente de sua capacidade de
transimiss3o para o usuario final (trecho que apresenta a menor taxa de transmissdo atuaimenie).

Conforme percebido até este ponto, as grandes organizacBes geograficamente dispersas,
detentoras de muitos empregados e usuarios, poderfio ser as maiores beneficidrias do uso da
Internet. Estas caracteristicas se enquadram perfeitamente na descriciio do Governo, pois este
administra wma organizacio distribuida em sua édrea politico-geografica, com milhares de
servidores e milhdes de cidadfos-usudrios, onde muitos dos servigos prestados sfo

essenciaimente informacles.



Além de facilitar o acesso do cidadfio aos servigos do Governo, ¢ de sua propria gestio, a
Internet permite ao mesmo methorar seus procedimentos de compra, como vem sendo praticado

pelo Governo Federal em wm processo inovador de relacionamento com seus fornecedores.

6.2 Sugestbes para pesquisas funiras

Uma das contribuicBes deste trabatho é incentivar a continuidade da pesquisa sobre 2
internet pela crenca de gue esta forma de comunicacio tem trazido slteracBes importanies na

sociedade e, em particular, nas organizacfes.

Nesta linha de¢ pensamento foram relacionados alguns temas para pesquisas fituras que
surgiram durante a elaboragfio deste texto, Nfo se pretende esgotar as opgles de pesquisa mas
apenas sugerir alguns temas considerados relevantes.

6.2.1 A Intemet como meio ¢ fim

® Aspectos econdmicos e sociais associados & convergéneia entre Imternet, televisio a cabo,
telefonia e radio. Impactos sobre as cadeias produtivas atuais {estadios de TV e cinema,
locadoras de filmes, indastria eletrOnica em especial video cassetes e DVD's, dentre outros);

e Sustentacio econfmica dos negdcios da Internet, principalmente os dedicados ao varejo, tanto
de bens fisicos como informacionais, pirataria eleirénica, mejos de pagamento, logistica para
bens fisicos e bens informacionais, etc;

s Impacto da Internet sobre as companhias telefOnicas, tanto as locais como as regionais
internacionais. Voz sobre IP, videofone, videoconferéncia, reunifes virtuais e outros;

» Seguranca ¢ credibilidade na rede e nos usuarios da rede. Criptografia, certificaclio, sigilo,

garantias individuais e coletivas, roubo de informacSes confidencials, virus, hackers, etc;




&

Limites das autoridades locais sobre a rede, crimes praticados através da rede, cobranga de
impostos, controle sobre o conteudo, ete.

et € as Pessoas

Comércio eletrdnico: comportamento do usugrio diante dos sites de lojas, influéneia das
marcas sobre o0s usudrios, tipos de produtos adquiridos, marketing individualizado,
privacidade, confiabilidade da rede sob a Stica do usudrio, logistica interativa e em tempo real
para a entrega dos bens adguiridos.

6.2.3 A Intemet e as Empresas

Novos paradigmas e conceitos para a administracio em tempo real: concepedio, projeto,
produglo, distribuic@io, servico ao clente, logistica reversa, meio-ambiente, etc. Novos
algoritmos dindmicos para a produgdio e distribuicio;

Fabricas e cadeias de suprimento virtuais: administraciic 24 por dia, ombticulural e
distribuida geograficamente. Convivéncia com diversas legislacSes, costumes e préticas
comerciais em uma entidade virtual, relacionamentos dentro da entidade virtual, virtudes e
fraquezas;

O papel dos poriais nas cadeias de suprimento: oligopsdnio, monopdlio, concorréncia
perfeita, concorréncia desleal, novas formas de conquista e dominio de mercados; sustentacio
econdmica dos portais; o papel das empresas em relagio aos seus portais, desassociagio entre
produgdo e comercializacdo, a face externa da empress, eic.

Produgio no tempo da Internet: velocidade das mudancas e alteracBes nos produtos, contato ¢
conhecimento do mercado, o uso da informacfio inteligente para reconhecer novos nichos de
mercado, reducdio no tempo de resposta so mercado, estratégias de lancamento de novos

produtos, etc;
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Logistica virtual: interacio entre informacso e transporte e informac3o e produto; geréneia da
logistica virtual: estogues, armazéns, transportes e negociagio;

A Imernet e a logistica reversa: consclentizacBic da necessidade da logistica reverss;
gerenciamento da logistica reversa: locals de coleta, separagfo ¢ desmomagem,
reaproveitamento, reciclagem e disposicio final;

A Imerpet como ferramenta de prospecc@io de novos mercados: eficiéncia, alcance, influéneia
da cultura e da renda pessoal;

0 uso de ferramentas {(sofiwares) do tipo cookies para identificacio dos hébitos dos usudrios
da rede; aspectos técnicos, legais, respeito & privacidade e semefhantes;

 uso de ferramentas de busca: eficiéncia, escopo de comparacfio, liberdade de acio, reacio
das lojas virtuals, habilidades de negociacdo, imegridade da ferramenta, risco para o usuério ¢
para as lojas virtuais;
Uso da rede para marketing individualizado: eficiéncia, privacidade, combinagio rede ¢ mala-
direta e semelhantes,

6.2.4 A Internet € 0 governo

Uso interno: formacdo e informacio do guadro funcional, padronizacio dos procedimentos e
informacles, cobertura territorial e funcional quantidade ¢ qualidade da informagio
disponibilizada, integracio entre as redes dos diversos drgfios publicos da mesma esfera
governamental ¢ poder.

Uso externo: relacionamemto com os forpecedores, pregbes eletrGnicos, administracio de
fornecedores e prestadores de servigos e relacionamento com estados ¢ municipios.
Centralizacio das compras € os impactos na cadeia de suprimento do Governo: situaglio dos
pequenos fornecedores, tendéncia de formar um oligopsdnio, poder de barganha do orgo
comprador, logistica da distribuicio das compras centralizadas.
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6.2.5 A Internet no cengrio brasiieiro

O uso da Internet no Brasil: principais setores que a utilizam e os principais usos. Comércio via
rede: varejo, atacado, portais, leilSes, pregles e outras guestdes semelbantes. Formaclo dos
mercados virtuais {sefores, empresas participantes, relevéncia operacional e estraiégica, dentre

ouiras guestdes).

Aceitagdo por parte do usudrio (seguranca, praticidade, privacidade, confiabilidade
outros). Identificac8o do usuario (sexo, grau de escolaridade, renda, locais e hordrios de acesso,

termpo de acesso, dentre outros).

A mfra-estrutura parz a Internet: relacfio entre custo e bepeficio para cada meio de acesso.
Distribuic@o dos meios de acesso (percentual por categoria). As empresas provedoras de acesso ¢
contetdo (origem, formacHo, saide financeira e outras questGes semelhantes). Solucbes para a

democratizacio do acesso 2 Internet dentre outras questfes.

Particularidades do mercado nacional: andlise comparativa entre setores ¢ situacbes semelhantes
dentro e fora do pals (infra-estrutura de distribuic8o, tipos e quantidades de produtos e servigos
transacionados, questSes culturais, atuaco do governo como usudrio e incentivador da Internet,
palpel das empresas de telecormumicagSes, dentre cutras questdes).
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ABSTRACT

Since its liberation for commercial activities in 1993, the growth of Imemet has led 1o
new ways of doing business, new products, new enterprises, and has also changed the supply
chains,

The objective of this study is to identify agents in the virtual world and make comparisons
with agents in real world, in order to identify new relationships between enterprises and the
changes m process in the supply chain due to the Internet use, such as virtual supply chains.

The main focus of analysis is the impact of Internet in the logistic processes, with special
care in the relationships existent in a generic supply chain of goods. These impacts are occurring
ins three ways: as communication tool; as a new means of relationship, and as new distribution
channel.

As a cormmunication device the Internet has been useful to institutions, enterprises and
people due to its friendly use, and availability everywhere at any time.

As a new means of relationship the Internet allows the one-to-one marketing, freedom
impersonal environment, interactivity and an enormous quantity of information, in addition to the
characteristics previously described.

Despite being so recent, the Internet, as a new distribution channel, has great potential to
replace some traditional chanmels specially those dealing information fike books, music and
software.

Key Words: Internet, electronic commerce, supply chain, virtual organization,



Apéndice A

Lista de enderecos eletrdnicos citados neste trabaibo:

A maioria dos enderecos eletrdnicos de empresas é formado pelo nome da empresa

seguido de wm pormmo € a terminacfo "com” que determina a caracteristica comercial de endereco,
conforme ¢ modelo:

www.nomedacmpresa.com

Sendo esta a regra foram listados os enderecos gue divergem dela e agueles que
apresentaram algum problema na localizaco ou mndanca de nome, conforme segue:

24/7 Media - www.247media.com
Adauction - www.adauction.com®
Assymetrix - www.assymetrix.com®
Capacityweb - www.capacityweb.com®
Caixa Econdmica Federal - www.cefgov.br

Chendex - www.chendex.com®



DL IDirect - www.cstbdirect.com
Dioubleclick - www.doubleclick.net
Mindspring - www earthlink.net

Ebhooks do Brasil - www.ebooks.com.br
ESPNSportzons - www.,esSpnLcom

EToys - www.kblkids.com

Fiat Automédveis do Brasil - www. flat.com.br
Motley Fool - www.fool.com

Governo Federal - www.redegoverno.gov.br
w. w. Grainer - www.grainer.com

Hellett Packard do Brasil - www. hp.com.br
Leildes Lance - www.lance.combr

Portal da Petrobras para clientes - www.petrobras.com. br/canalcliente
Quote.com - www.finance.lycos.com

Receita Federal - www.receita.fazenda. gov.br

* sites que ndo foram localizados, mas apresentam links em sites de busca.
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Aptndice B

Glossario

As definicBes apresentadas neste apéndice visam esclarecer 0 uso ¢ conceito de alguns
termos utilizados no presente trabalho. As fontes bibliograficas estfo indicadas junto aos termos.

A

Advanced Planning & Scheduling System (APS): denominacfo genérica para uma sufte de
softwares de otimizacdo da cadeia de suprimentos, envolvendo desde o planejamento da
demanda, producdo e distribuicfio, possibilitando conectar as decisGes logisticas e administra-las
de maneira integrada (Cardoso {2000)).

Agent Technology [Bot, Robot, Software Agent]: Agente Inteligente; sofiware capaz de se
deslocar pela Internet, recother informacGes nos servidores da rede, negociar com outro software
semelbante conforme as condicSes preestabelecidas pelo operador, ¢ retornar & maquina de
otigem (Extraido de Vulkan (1999)).

B

Banner: uma secdo de uma pagina da web gue contém um amincio que, geralmente, tem cerca de
uma polegada de altura e se estende por toda a largura da pagina. O banmer contém um vinculo
com o anunciante daguele site da web (Microsoft Press (1998)).

Business-to-business; (B2B): negécio entre empresas; meglcio-a-negdcio; designacfio para o
segmento ou relacionamento de negdcios que envolvem exclusivamente empresas {Adaptado de
Albertin (1999)).

Business-to-consumer; (B2C): negdcio enire empresa e consumidor; negocio-a-consumidor;
designagio para o segmento ou relacionamento de negdcios gue envolvem empresas ¢
consumidores {Adaptado de Albertin (1999)).
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C

Conectividade; ¢ a capacidade de um meio de comunicacfo, ou eguipamento, de permitiv que
uma informagio saida de um cemputador ou outro eguipamento eletrdnico ser aceita por um
outro computador ou equipamerto eletrénico sem interferéncia do ser humano (extraido de Choi

& Whinston {2000)).

Consumer-to~consumer; {C2C): negdcio enmtre consumidores; consumidor a consumidor;
designacio para o segmento ou relacionamento de negdcios gque envolvem exclusivamente
consumidores pessoas fisicas (Extraido de Hobson (1999)).

Customer Relationship Management (CRM)}); Geréncia de Relacionamento com clientes € uma
abordagem eropresarial destinada a entender & influenciar o comportamento dos clientes, por
meio de commumicagles significativas para melborar as compras, a retengio, a lealdade e 2
Iucratividade deles (Swift (2001}, p.12).

D

Drive: rotina de programa gque copecta um dispositive periférico ao sistema operacional
{Freedman (19953).

Download: numa rede de computadores, obtengo de copia, em maquina local, de um arquivo
originado em maquina remota (Ferreira (1999)).

E

Electronic Data Interchange; (EDI): troca eletrGnica de dados; € a troca por meio eletrbnico de
documentos comerciais (como ordens de compra, cotacdes, notas de embarque, e faturas) entre os
computadores das ernpresas usando wm formato padronizado (Kosiur (1997)).

Electronic mail (E-mail): correio eletrfnico, € a transmissdio de memos e mensagens numa rede
{Freedman (1995}).

Enterprise Resource Planing (ERP); sistema de gestio empresarial baseado em uma suite de
softwares que trabalham sobre um Gnico banco de dados de toda a empresa, permitindo a
execucfio de uma ampla gama de tarefas administrativas (Extraido de Nazdrio {1999) ¢ de Braga
(1999)).

Exibidor: empresa que compra de um distribuidor o comteddo a ser extbido em seu site (Extraido
de Werbach (2000})).

Extranet: ums extensfo de uma Intranet corporativa que utiliza a tecnologia da www (world
Wide Web) para facilitar & comunicacio com fornecedores e clientes da empresa (Microsoft
Press (1998)).
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F

Frequent Answered Questions (FAQ): respostas 2s pergunias mais comuns; informacGes
disponiveis no site da empresa que fornece esclarecimentos sobres seus produtos, baseados na
metodologia de pergunta e resposta {Adaptado de Microsoft Press {1998)).

G

Gateway: programa usado para conectar duas redes que trabalham com profocolos diferentes de
forma a possibilitar a transferencias de dados entre os dois ambientes. Antes de transferir os
dados o programa converte-os para uma forma compativel com o protocolo (Kosiur (1997)).

H

Hub: portal; termo usado para designar os sites que trabatham como mercados nas negociagSes
emire empresas {Extraido de Kaplan ¢ Sawhney (2000)).

Hyperlink: conexfo virtual entre duas paginas da Internet acipnével através do mouse ou teclado
{Adaptado de Freedman (1995)).

I

Interatividade: capacidade (de um equipamento, sistema de comunicagdo ou computagdo, etc.) de
interagir ou permitir interagfio (Ferreira (1999)).

Internet: [informdtical Qualquer conjunto de redes de computadores ligados entre si por
roteadores € gateways, comio, p. ex. aquela de dmbito mundial, descentralizada ¢ de acesso
publico, cujos principais servigos oferecidos sfio o correio eletrdnico, o chat e a Web, que €
constituida por conjunto de redes de computadores interconectados por roteadores que utilizam o
protocolo de transmissio TCP/IP (Ferreira (1999)).

Infernet Protocol; (IP): protocolo da Internet; este protocolo trabalha na camada de rede [infra-
estrutura] provendo um endereco para os usudrios da Internet, e possibilitando o manuseic e
roteamento dos pacotes {blocos de bits] através da rede (Kosiur (1997)).

Internet Service Provider: Provedor de acesso; empresa que permite o acesso a Internet de
computadores previamente cadastrados utilizando seus equipamentos e a infra-estrutura piblica
de telecomunicacbes. Normalmente fornecem servigos adicionais como caixa postal eletrbnica
para receber e-mail, frramentas de busca, informagSes, etc. (Extraido de Kostur (1997)).

intranet: rede projetada para ¢ processamento de informaces em uma empresa ou organizaco
(Microsoft Press (1998)).
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8

Search engine: Buscador de Informagio; ferramenta computacional gue permite a localizagfo na

Imternet de uma informacio solicitada pelo usudrio. Esta busca ¢ efetuada de duas formas bésicas:

1) em uma base de dados previamente cadastrados pelo site que hospeda a ferramenta; 2} atraves

do usc de um agente inteligente gue percorre 2 rede e faz 2 busca nos sites previamente
dastrados (Extraido de Zurawski (1999} e Vulkan (1999) respectivamente).

Site [Web Site]: um grupo de documentos HITP relaciopados ¢ arguivos associados, scripts e
bancos de dados que residem em wm servidor HTML na Web {(Microsoft Press (1998)).

Syndicator: distribuidor; fungfo de agrupar produtos, no caso especifico, informagéo ou contetdo

de entretenimento, para venda dos "pacotes” aos exibidores. O termo provem do uso dos
sindicatos Norte Americanos como fornecedores de mao-de-obra (Extraido de Werbach (2000},

T
Transmission control protocol; (TCP): protocelo de controle de transmissSo, este protocolo

determing o tamanho méximo do pacole para a transmissio e os ajustes finos necessérios, Ele €
usado quando se requer 100% de confianca na transmissfo (Kosiur (1997)).

Y

Virtual (1): ambiente que existe apenas na Internet podendo ter similar ou nfo no mundo real
(Extraido de Gulati ¢ Garino (2000) ¢ de Skoularidou e Tzelepis (1998)).

Virtual (2): quando aplicado ao contexto das empresas abrange as entidades compostas por

trabalhadores geograficamente dispersos que compartilhamn seus trabalthos e comunicam-se
apenas por meios eletrénicos, com pouco, ou menhum, contato pessoal (Kosiur (1997)).

W

World Wide Web; WWW,; web: é um sistema de informacfoc em escala global acessivel em
tempo real através de redes de computadores (Meira, Murta e Resende (2000)).
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Apéndice U

Bibliografia Recomendada

(O objetivo deste apéndice € sugerir wma bibliografia que trata de assuntos que niio foram
cobertos no texto deste wabalho ou, devido 2 brevidade no trato dos mesmos, nfo puderam ser
amplamente explorados e debatidos.

Para os textos mais relevantes serfio feitos comentdrios visando mostrar as suas principais
caracteristicas de interesse para uma futura continuaco deste trabalho por outro pesquisador. Os
demais serdo agrupados sob um tnico comentario.

A classificacdo a seguir foi feita de forma a agrupar os artigos por assunto, sendo
inevitavel algumas areas de sobreposicio entre 0s grupos.
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1.1 Visdo geral da Internet e comércio eletrbnico

Papazoglou e Tsalgatidou (2000) — O texto, um editorial, traz comentdrios sobre outros textos
que abordam diversos temas sobre a Internet. E o tnico texto localizado na literatura
internacional que apresenta uma classificagfio especifica para a participagio do governo na
Internet.

Levis (1996) — O texto apresenta uma visfio geral do comércio eletrdnico em diversos segmentos
e inclui algumas classificagdes e vantagens desta forma de negociar.

Tansiti ¢ MacCormack (1997) — O texto aborda o tema do desenvoivimento de produtos no
“tempo da Internet”. Dentro deste novo paradigma os autores abordam guestdes como o modelo
de produgdo, a formacio de grupos dispersos para ¢ projeto e teste de novos produtos, etc.

Evans e Wurster (1997) — O texto faz uma andlise das influéncias gue a2 Internet tem sobre as
empresas e cadeias de suprimento que frabalham essencialmente com informagio, como
enciclopédias e bancos, e apresenta os novos tipos de competidores nesses mercados.

Barua, Whinston ¢ Yin (2000) — O texto apresenta uma andlise da “economia da Internet”

identificando os agentes econdmicos, suas funcBes e atribuicBes, e propde a classificacio desses
agentes em quatro categorias.
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1.2 Segmento de negdcio entre empresas e consumidores

1.2.1 Comportamento do usudrio e/ou consumidor diante do site

Chen e Wells (1999) - Os autores fazem uma pesquisa em 120 sites diversos visando mensurar a

empatia do usudrio para com o site. Diversas caracteristicas dos sites sfio apomtadas para os
usudrios avaliarem.

Webb e Sayer (1998) - O texto iraz uma metodologia para analisar um site de comércio
eletrénico, Destaca aspectos técnicos ¢ de feilidade de uso do site.

Skoularidou e Tzelepis (1998) - O texto traz uma proposta de plataforma de negdcios via Internet
conciliando propaganda, pesquisa de comportamenio do usudrio e ferramentas de navegacio na
rede.

Miles e Hoves (2000) - O texto discute o comportamento do usudrio diante do site. Apresenta
alguns modelos de comportamento e diversos tipos de sites incluindo B2B, varejo, e ferramentas
de busca.

Hodkinson, Kiel e McColl-Kennedy {2000) - O texic trabalha a questio do comportamento do
consumidor através do processo de procura de informagdes que o consumidor tem de proceder.
Faz algumas consideracSes sobre a facilidade de navegagio dentro dos sites.

White e Manning (1998) — Os autores trabalham com o objetivo de fazer um site atraente e que
esta caracteristica possa se reverter em vendas. Fazem um estudo considerando alguns tipos de
produtos e sua aceitacfio para comércio via rede.

Lu e Yeung (1998) — Os autores apresentam uma metodologia para andlise da eficiéncia de um
site comercial, baseando-se em pontos comg: custo de manuteng8o, facilidade de uso, aparéncia
atrativa, cultura, etc.

Kim e Yoo (2000} — Os autores tratam da otimizacdo dos links em um site comercial. A pesquisa
procura identificar e quantificar as reagfes do usuaério.

Reichheld ¢ Schefier (2000) — Os autores levantam algumas guestSes como a fidelidade do
consumidor, a compra pele menor preco e outras. Fazem uma andlise de como obter a fidelidade
dos clientes e combatem alguns mitos da Rede.

Almeida et al (1999) ~ Os autores tragam um retratc do comportamento do usuario brasileiro da

Internet. Abordam temas como influéncia da lingna nas decisBes de compra, influéncia da marca,
etc. Apresentam a familia Miner de softwares de busca de informacdes.
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Bhattacherjee (2000) — O auvtor faz uma andlise do comportamento do uspéric da Internet
considerando fatores subjetivos e de comportamento (p. ex. experifncia prévia, influéncias
externas, fcilidade de wilizac8o do site, etc.).

Limayem, Khalita e Frini (2000) — O texto retratz as razfes que motivam a compra através da
Internet. Apresenta sugestfes praticas para avaliar a eficiéncia de um site comercial.

Loh e Ong (1998) — O texto rabalha com as percepcdes (praticidade, facilidade de uso, valor
adicionado, etc.} que o usuario tem sobre um site de corretagem de ages.

Steward e Videlo (1998} — O texto retrata o processo de compra de um consumidor € as questdes
enfrentadas pelc mesmo nas compras simples e nas de maior grau de complexidade, ¢ as opgles
de busca de informagSes para a decisio.

Degeratu, Rangaswamy ¢ Wu {2000) — Os autores fhzem uma pesquisa comparativa entre ©
comportamento na compra em vma loja tradicional ¢ na Internet, abordando aspectos como
MArca, pregs © outros atributos.

Helander ¢ Khalid (2000} - O texto traz uma andlise de diversas pesquisas sobre ¢
comportamenio do usugrio da Internet diante de uma loja virtual Inclul comparagBes do
comportamento do consumidor diante de uma loja fisica, um catalogo e de uma loja virtual.

(’Keefe et al. (2000) — Os autores fazem um estudo sobre o comportaments do usudrio em trés
paises (EUA, Hong Kong e Inglaterra) na tentativa de identificar diferencas de comportamento
diante de um mesmo grupe de estimulos.

Suma Econémica (2000) - O artigo trata das alterages no comportamento dos consumidores que
transacionam através da rede, tendo como base duas pesquisas com 08 usudrios.

Surna Econdmica (2000b) - O artigo trata da quest8o da utilizacfio dos cartbes de crédito e débito,
nas compras efetuadas via rede, enfocando nos temores dos usudrios ¢ pas medidas de seguranca
que as administradoras de cart8es estdo implementando.

Szyranski e Hise (2000} — O texto relata uma pesquisa de satisfac@io dos conmsumidores que
efetuam compras via Internet visando mensurar guais itens contribuem para a satisfacio do
consumidor,

Kolear e Galbraith (2000) — O artigo trabatha o tema da fidelidade do cliente a uma loja, Baseado
no conhecimento das razbes que motivam a fidelidade ao produto e 2 uma loja tradicional os
autores tracam um paralelo com as lojas virtuais.

Aberg ¢ Shahmehri (2000) — Os autores proplem © uso de wimn assistente humano para os sites de

venda & varejo, implementado um proiGtipo em um site de venda de filmes e analisando o
comportamernto tanto dos usuarios como do operador que presta a assisténcia.
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1.2.2 Artigos genéricos

Monticino (1998) — O autor faz uma critica aos métodos de avaliaclio da efici¥ncia dos sites de
coméreio & faz algumas sugestes de como se deve obter esta medida.

Strader & Shaw (1997} - Os autores apresentam uma visfo panorfmica do coméreio eletrdnico
através da Internet, descrevendo alpums produtos ¢ impactos gue 2 Internet tem sobre os
mercados.

Kambil (1997} ~ O autor fz algumas consideracbes sobre o comércio na Imternet. Abrange
questies como pesquisa de produtos, logistica, pagamentos, etc.

Keeny (1999) ~ O autor propSe que se analise a Internet pelo valor que o consumidor atribui ao
produto gue ela oferece visto que a Rede nfio o fim em si mesma, mas um meio para alcancar
outros fins,

Bell e Tang (1998} — Os autores fazem ums apdiise da efetividade comercial de 60 sites de
diversas 4reas,

Fleury e Monteiro {2000) — Os autores fazem uma andlise das guestOes logisticas do comércio
eletrfnico apontando os portos de gargalo no processo de venda 3 vargjo.

Fleury e Hijjar (2000} — Os sutores descrevem neste texto uma pesquisa de campo realizada para
verificar a eficiéncia de sites comerciais brasileiros.

Wan (2000) - O autor propde uma metodologia cruzada emive caracteristicas de interesse do
cliertte e caracteristicas comerciais, para analisar os sites comerciais,

Hamill (1997) - O texto discorre sobre as dificuldades das pequenas e médias empresas em
competir no mercado mundial e propde que a Internet seja usada para ficilitar 2 entrada das
empresas nestes mercados,

Mahajan ¢ Venkastesh (2000) - O texto apresenta uma revisio comentada de 18 textos sobre o
cendrio do marketing via rede e traga algumas comparagSes entre os fextos e enire estes € ©
conhecimento adquirido nas atividades comerciais fora da rede.

Mariotti e Sgobbi (2001) - Os autores fazem algumas previsdes quanto ao crescimento da Internet
e do comércio eletrbnico e tracam alguns modelos de crescimente levando em consideragdo o
tipo de mercado que serd criado na rede. Apresentam um contra-ponto importante quando
afirmam gue o crescimento do coméreio eletrénico independerd da tecnologia a ser desenvolvida.

Golob ¢ Regan (2001) - O texto traz uma ampla andlise dos possiveis impactos que a Tecnologia

da Informacfo (TI)} pode ter sobre as viagens das pessoas, Apresenta diversas éreas que
necessitam de maiores pesquisas para methor mensurar os impactos da T1 sobre a vida cotidiana.
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Liu & Arnett (2000) - Os autores fazem uma pesquisa entre os administradores de sites das 1000
maiores empresas americanas, de quais seriam as caracteristicas de um site comercial de sucesso.

Shapiro e Varlan (1998) - os autores fratam das formas que uma empresa pode utilizar para
vender produtos que contenham informaco (principalmente softwares e bancos de dados), sem
depreciar a margem de hicro.

Huizingh (2000} - O autor relata uma pesquisa realizada com, aproximadamente, 600 sites de
comercio eletrénico, inchiindo sites americanos e holandeses. O objetivo € investigar o projeto
o contetido dos sites em varios aspectos e em varios ramos de atividade econbmica.

Cloyd (2001) - A autora relata o desenvolvimento de um projeto e a implementagdo de site B2B,
sendo gue a orientacdo do projeto € centrada na perspectiva e necessidades do usudrio e ndo nas
dos projetistas do site.

Riggins (1999) - O autor irabalha a quest3o da avaliag8o das caracteristicas de um site comercial.
Para tanto € desenvolvida uma metodologia baseada em “"cinco dimensSes do coméreio
eletrbnico” na criagio de valor para o usuério.

Lederer, Mirchandani ¢ Sims (1997) - Os autores apresentam uma pesquisa, realizada através da
Internet, com 212 empresas de comércio eletrénico varejista sobre as HgagSes entre o comércio
eletrdnico e a estratégia das empresas.

Rutkowski (2000) - O autor faz uma revisio das novas tecnologias em gestagio para a Internet e
os desafios a serem vencidos. Inclui estatistica do niimero de hosts no mumdo.

Burchett (2000) - O texto trata da expansfico dos negdcios via rede para os usuérios mdveis,
abrangendo questdes tecnologicas e comerciais gue as empresas deverdo enfrentar.

Wang, Head ¢ Archer (2000} - Os autores elaboram um modelo de negdcio para empresas de
varejo da Web baseados no "Marketing de Relacionamento”, descrevendo os estdgios de
construgdo do modelo.

Kampas (2000) - O autor traca wna linha evolutiva da Tecnologia da Informac8o desde o inicio
da escrita em 3500 AC até os proximos passos do comércio eletrénico, identificando os pontos de
mmdanca de paradigma, seus principais agentes e suas conseqiiéncias.

Moon, Lee ¢ Lee (2000) - Os autores trabalham o tema das centrais de atendimento ao piblico
{Call Centers). Relatam o processo evolutivo destas centrais e propSem uma central de
atendimento pare e através da Internet associando atendimento através de agentes inteligentes e
pessoas.

Singh (1999) — O autor trabalha a questdc da interatividade entre o usudrio e o site de varejo
defendendo wma mudanca na tecnologia pra tornar os sites mais adequados as necessidades do
usuArio.

Hobson {1999} — O texto apresenta uma visio geral sobre os mecanismos de compra/barganha
utilizados na Internet, focando sobre 0s sites de leildes e comunidades,
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Hamilton (1997) — O texto traz uma visdo geral do comércio eletronico ¢ suas vantagens.

1.3 Segmento de negdcios entre empresas

Savoie ¢ Raisinghani (1999} - O texto traga uma visfio histérica da evolucBio do coméreio
gletronico, identificando trés ondas evolutivas, e apresenta alguns desafios a serem vencidos,
principalmente na area de negdcios entre empresas. .

Giaglis, Klein e O'Keefe (2001) - O texto traz uma analise dos fenbmenos da desintermediagio,
reimtermediacic cybermediagio provocados pela Internet. Apresenta uma andlise da utilizacio da
Internet pelos diversos agente da cadeia, as vantagens, riscos, ¢ opcles que eles t8m para
irabalhar.

Segev, Porra ¢ Roldan (1997) - Este artigo trata do uso da Internet para transaces financeiras.
Faz andlise de casos e comparagio entre EDI ¢ Internet. Unico texto encontrado que afirma que o
EDI € mais barato que a Internet,

Chemical Week (2000); Roberts (1999); Ellis (1998); Moran {1999); Adams (1999} - Estes textos
tratam dos impactos que ¢ Ioternet tem ou pode ter sobre a Inddstria Quimica Norte Americana.

Ackerman, Kaomer e Stieler (2000) - Este artigo reflete sobre a evolugfio dos sites de
intermediac@o de negdcios. Apresenta aspectos como acelerag@o dos processos administrativos €
do desenvolvimento de novos produtos, e os efeitos sobre a administragio da cadeia de
suprimentos.

El Sawy et al (1999) - Este artigo trata sobre as a¢fes empreendidas por um empresa visando sua
sobrevivéncia no mercado devido as ameagas de desimermediagio provocadas pela Internet. Os
autores acompanharam as acdes da empresa por um periodo de seis anos relatando todos os
passos evolutivos e as reagSes dos funcionérios, clientes e fornecedores.

Gulati e Garino (2000) - Este artigo trata de vdrias questdes relativas & integracSio ou nfo das
atividades entre o brago virtual de uma empresa ¢ a sua parte tradicional. Apresenta exemplos e
um guia pratico para decisdo sobre a integragfo ou separag#o das atividades entre as empresas de
UM mesmo grupo.

Mullin (1999) - Este texto apresenta wma visio sobre o CRM (Customer Relationship
Management) aplicado 3 Industria Quimica, ¢ o uso da Imternet para 2 imtegragfio entre os
softwares das empresas envolvidas,

Leung, Cheung e Hui (2000} ~ Os autores fazem uma proposta de "mercado virtual de transporte
aére0” para as empresas que atyam em Hong Kong, utilizando comoe meio de communicagio a
Imernet.
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Choi e Whinston (1999) - O texto trata de questdes legais como o monopdlio de programas para
navegacio na Internet e a venda de "pacotes” de software.

CGattiker, Perlusz ¢ Bohmann (2000) - O texto trata de assuntos relativos ao uso da rede para
aguisiches entre empresas. QuestSes como seguranga, comporiamento diante do site, cultura
pessoal e corporativa, etc. Trata também do comportamento do consumidor diante de um site de
comercio eletrdnico.

Haynes, Becherer ¢ Hebms (1998) — 05 autores fazem uma anglise vertical do uso comercial da
Internet em uma cadeia de suprimentos com pequenas € médias empresas.

Wise e Morrison (2000} - Os autores tracam wmn paralelo entre os negdcios Hnanceiros e os
demais tipos de negbcios, ambos via rede. Segundo os mesmos, os negdcios financeiros
funcionariam como uma previsio de comportamenio para os demeis. Inclui um quadro
comparativo de diversos negbcios e atividades via rede.

Kenny ¢ Marshall (2000) - Os autores trabalham uma nova perspectiva de marketing via rede, na
gual o conteido € posto em segundo lugar € o contexto em que a informacio € fornecida torna-se
o mais importante, Para alcancar tal objetivo € necessério o desenvolvimento das tecnologias de
acesso 3 rede sem cabos,

Cabral (2001} - O autor traga um panorama do comércio eletrdnico apresenitando dados sobre seu
crescimento. E dado enfoque nos sites de comércio entre empresas,

Rosenbaum (2000} - O texto traz uma analise sobre o ambiente do comércio eletrfnico, focando
sobre aspectos sociais, como a auto-regulamentacBio dos sites; normativos, 0§ proXImOS
protocolos a serem implementados na rede; e empresarial, as aliancas e comités empresariais.

Janssen ¢ Sol (2000} - O texto apresenta 2 questfic do papel do intermedidrio em uma cadeia de
suprimento diante da expansfo da Internet. E proposta uma modelagem destes agentes para se
determipar o valor que cada um agrega a cadeia.

Lewis, Semeijn e Talalayevsky {1998) - Os autores trabalham o tema da substituicio dos agentes
de viagens pela Internet e outros meios de vendas diretas de passagens aéreas ¢ hospedagem em
hotéis, Dividem o setor em duas classes distintas: as viagens de negécio ¢ as de passeio,
conciuindo que a desintermediagio serd mais forte na primeira categoria.

Senn {2000} - O texio apresenta uma visio geral das caracteristicas que o mercado eletrSnico
entre empresas pode ter, abordando temas como alcance, reduciio de custos operacionais,
propaganda via rede, etc.

Lancioni, Smith ¢ Oliva (2000) - O texto discute ¢ papel da Internet na administracio da cadeia
de suprimento. E baseado em uma pesquisa sobre a utilizacdio da Internet nas diversas stapas da
administracio da cadeia.

Leidner (1999) - O texto faz uma andlise dos desafios ¢ solugles que wma pequena empresa de
software Francesa encontrou para crescer no ambiente de comércio entre empresas,
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Hoffinan ¢ Novak (2000} — O texto propde o uso do marketing via Rede parz obter novos
clientes, dando destaque ao uso de aliancas e parcerias.

Rao (1999 — O autor faz uma analise do mpacw da Imternet em 3 setores (musica, financas ¢

varejo), com foco nos imermedidrios e nos parceiros.

Marino (2000} ~ A autora retrata nesta reportagem a parceria entre operador logistico ¢ empresas
de comércio eletrdnico.

Bush e Bush (2000) — Os autores realizam uma pesquisa junto a diversas empresas de como
amnciantes € agéncias de publicidade estfio wtilizando a Internet,

Kaplan e Sawhney (2000) — O foco deste texto sfo os portais comerciais. 830 feitas andlises
comparativas e apresentadas diversas classificacGes destes sites.

1.3.1 Adinistracio de empresas

Moran {1999) - O autor trata da questdo relativa & marca de uma empresa ou produto, tracando
uma comparacio enire marcas conhecidas nos mundos tradicional e virtual, suas construcdes € a
questdio das equipes de gerenciamento por traz de uma empresa.

Hasan e Tibbitis (2000} - O texto trata da implementac8o de um Balenced Scorecard em uma
empresa de energia elétrica com foco no site de comércio eletrOnico desta empresa. O texto
também apresenta uma discusso de como formatar o BSC para um site ¢ como avaliar a
qualidade de um site comercial.

Landers et al (2000) - O texto apresentz o conceito de "Ammazém Virtual" gue consiste
basicamente da visibilidade de todo o estogue, guer estacionado ou em trinsito, de uma empresa.
Esta geréncia das informaces seria efetuada através da Tecnologia da Informagio.

Trappey e Trappey (1998) - o texto trabalha a questfio do uso das informagbes disponibilizadas
pelos sistemas eletrénicos usados no varejo. E apresentado um software que permite a analise das
informacOes & comparacdes entre produtos, posicionamento nas prateleiras, eic,

Kocharekar (2001} - O autor trabalha o tema do "gerenciamento inteligente” junto ac comércio
eletrbnico, afirmando que esta € a evolugfo natural para as empresas que j& passaram por
processos de re-engenharia e implementagio de sistemas ERP,

Mohanty e Deshmukh (2000} - O texio discorre sobre o processo de re-engenharia adotado por

uma empresa fabricante de méguinas industriais, baseado nos principios da Administracio da
Cadeia de Suprimento.
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Chan e Swatinan {2000} - O texto faz uma andlise da implementac@o de um sistema de comércio
eletrdnico em uma grande empresa. O foco da pesquisa sdo as dificuldades encontradas durante o
processo, principalmente as administrativas e culturais. Neste texto o coméreio eletrdnico através
da Internet € considerado como um passo evolutivo de wma ferramenta de apoic & administraclio
da empresa.

Ratnasingam (2000} — A autora aborda ¢ tema do poder nas relagdes entre empresas e o uso do
comsrcio eletrdnico, principalmente o EDI, como forma de coercfio de uma empresa para com
outra,

Scupola (1999) — O artigo trata do uso da Internet na cadeiz de suprimento da indistria grafica,
destacando as novas formas de trabalho e os novos conceitos que 2 Internet, e outras tecnologias
relacionadas, estdo introduzindo neste ramo. SHo utilizados exemplos de empresas gue publicam
jornais cientificos.

Werbach (2000) — O texto trabatha o tera da indistria da informagio abrangendo varios tipos de
comendo. E feita uma tipologia dessa indlstria e sio sugeridas algumas formas de negociar ©
produto “informacio”.

MeGloin e Grant {1998) — Os autores tratam do tema do uso da Internet pelas pequenas empresas

da Irlanda do Norte como meio de aprimorar a capacidade competitiva deste segmento
empresarial.

1.3.2 LeilBes ¢ concorréneia via rede

Min e Galle (1999) - O texto trata da questio da compra pela ftica empresarial. Aborda temas

relativos a tamanho da empresa, poder de negociagfo, pesscal envolvido, seguranca e
credibilidade.

Internet e Intranet (1998b) - O texto aborda o tema da compra empresarial, os beneficios, os
intermediarios (HUBs), softwares usados e problemas com esta forma de aquisicio de produtos.

Internet e Intranet (19984d) - O texto aborda a questo das vendas, por meio de leildes eletrénicos,
praticados por empresas. Descreve as formas e praticas desta modalidade de venda.
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1.4 Hardware, software e infra-estrutura

1.4.1 Seguranga, criptografia e credibilidade da rede

Rea e Skevington (1998) - O texto trata da questdo da credibilidade, considerada como um
fenbmeno complexo e multi-facetado. Transportando este fendmeno para a Internet o texto retrata
a questio dividindo-a em credibilidade do meio (Rede) ¢ das pontas (pessoas).

Ramasingham (1998) - A autora trata da questfic da credibilidade sob diversas fticas, Inicia com
uma definico de credibilidade e sua evolug8o no grau de confianca, passa para g questiio iterna
das empresas g por fim 2 credibilidade e os risco do coméreio eletrdnico.

Internet e Intranet (1997} - O texio trata das formas de criptografia disponiveis no mercado e
explica de forma sucinta o funcionamento delas.

1.4.2 Agentes inteligentes

Sio softwares com capacidade de negociar com seus congéneres baseade em condicdes que o
operador definl. Tém diversos momes no inglés (Bot, Roboi, Sofiware Agent ¢ Agent
Technology). Os quatro textos indicados a seguir tratam deste assunto abordando questSes
técnica ¢ de comportamento dos usudrios. Vulkan (1999); Smith (1996); Owen e Sudrez (1999);
OBrien (1997).

Kim [Henry] (2000) - O texto traz uma discussdo do uso de sofiware "agente inteligente™ na
integracio das informacOes demtre os parceiros de em uma cadeiz de suprimento, discutindo
também aspectos estratégicos deste compartithamento de informagdes.

Corradi, Montanari ¢ Stefanelli (2001) - O texto apresenta uma discuss@c sobre a seguranga dos

"agentes iteligentes” tanto sob o aspecto dos computadores gue serfio visitados como dos
proprios agentes, para que nfc ocorram fraudes ou danos as mformacdes transportadas por eles.
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1.4.3 Pagamentos eletrénicos

Asokan et al {1997); Solomonides e Searle (1999} - Estes dois texto apresentam uma visiio geral
das formas de pagamento por meio eletrdnico abordando questfo como seguranca, protocolos,
nfra-estrutura, criptografia e micro-pagamentos.

Internet e Intranet (1998c) - Este texto trata especificamente de uma forma de pagamento, o
cheque eletrdnico (E-check).

Singh (1999) - O texic traz uma analise dos aspectos socioculturais e tecnolégicos do uso do
pagamento eletronico. Através de uma pesquisa realizada nz Awustrélia ¢ autor identifica vérias
razfes pelas gquais se usa ou deixa-se de usar 0s meios eletrGnicos para a realizacio de
pagamentos, tanto no coméreio tradicional como no eletrdnico.

1.4.4 Funcionamento das ferramentas de busca

Fang e Salvendy (2000) - O texto frata da questdo das ferramentas de busca para Internet
baseadas em palavras chaves. Os autores fazemn uma comparagéo entre duas ferramentas com este
principic de funcionamento.

Thetwall (2000} e Zurawski {(1999) - Estes dois textos retratam a questfio do funcionamento das
ferramentas de busca, trabalhando com temas como cobertura e modo de catalogaco de sites.

introna e Nissenbaum (2000) - Os autores fazem uma critica & falta de transparéncia dos sites gue
organizam as tabelas usadas pelas ferramentas de busca. Alegam que estas tabelas sfo
discriminatérias e desvirtuam a caracteristica de liberdade da Internet.

1.4.5 Diversos

Broccoletti e Zilioh (1999) - Os autores tratam das questles legais da Imernet. Trazem um
comentério das primeiras iniciativas para a legalizacio da Rede.

Briggs (1997); Nikaki (1998); Décina e Trecordi (1999) - Estes trés textos tratam da questfio da
convergéneia entre Internet, telefonia e televisfo pars um fmico meio de entretenimentic e
negbeios.
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Giddings (1996) - O texto trata de questdes relativas a infra-estrutura da Internet ¢ sua evolugiio
tecnoldgica.

Davis ¢ O'Sullivan (1998) - Os autores spresentam umea ampla vis@o da Tecnologia da
informac8o e das possibilidades de aplicacio desta iecnologia nas empresas. Trazem umg longa
fista de definicBes de termos técnicos usados na TL

Soete & Weel (1999) - Os autores analisam as diversas formas de tributacfio gue podem ser
aphicadas & Internet tendo em vista uwma tributaciic que ndo seja prejudicial ac crescimento da
rede,

Batni, Lee e Varney (2000) - Os autores apresentam diversas possibilidades de uso da tecnologia

WAP (Wireless Application Protocol} para a expanso da Internet movel, tanto para aparelhos de
telefone celular, pagers e palm tops como para veiculos.

Witigreffe (1999} - O autor elabora uma base pars teste de softwares dedicados a0 coméreio
eletrbmico,

Bolio e Stummm {1998} - O texto faz uma andlise comparativa entre as redes de comunicacdes
atuais ¢ g Internet. O enfoque maior € dado na infra-estrutura de telecomunicacBes ¢ na
comparagio enire 0 EDI ¢ a internet.

BARUA, PINNELL, SHUTTER e WHINSTON {1999) - O texto faz uma andlise da economia da
Internet dividindo-a em quatro camadas (layers) com caracteristicas distintas: infra-estrutura,
aplicacGes, intermedidria ¢ coméreio. A principal conclusiio obtida € de que a economda da
Internet é muito maior do que as pesquisas anteriores previam.
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2 ADMINISTRACAO DA CADEIA DE SUPRIME

2.1 Avaliacfio de desempenho

Aravechia e Pires {1999} - Os autores apresentam wna proposta tedrica de método avaliacio da
cadela que abranja todos {ou quase) os seus aspectos, ¢ possa ser usado para comparagdes com 0s
objetivos a serem alcancados.

Stank, Daugherty e Gustin {1994) - Os autores tratam da influéncia do grau de centralizac3o da
gstrutura organizacional nas atividades de logistica de uma empresa.

Beamon (1999) - A autora propSe um modelo tedrico para a analise de uma cadeia, inchiindo
aspectos financeiros ¢ operacionais.

Chow, Heaver e Henriksson (1994) - Os autores farem uma revisiio critica dos métodos
utilizados para medidas de desempenho na literatura, incliindo as limitagSes das metodologias
empregadas nas pesquisas.

2.2 Analise da cadeia por modelagem matemdtica

Kim (2000) - O autor trata do relacionamento colaborative entre fornecedor e fabricante em um
ambiente inovador ¢ onde os produtos nfo sfo sensiveis a0 prego. Usa ferramenta de modelagem
matematica para efetuar simulages.

Federgruen ¢ Kataln (1999) - Os autores estidam ¢ impacto de se adicionar um item feito sob
encomenda em um processo de fabricacdo para estoque. Uiilizam modelagem matematica,
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Cachon e Zipkin {1999} - Os autores estudam politicas de cooperaco e competigio para uma
cadeia de suprimento de dois nivels através da modelagem matematica.

Alfredsson e Verriidt (1999) - O texto trata da questiio do suprimento de emergéncia em uma
modelagem de uma cadeia de dois niveis.

Fowler (1999} - O texto trata de wns modelagem matemdtica do comportamento de ura cadeia
de suprimento utilizando ferramentas da drea de Controles Eletrfnicos (feedback ¢ feedforward).

Snyder, Koehler e Ord (1999) - O texto discorre sobre uma modificacio no modelo matemdtico
de previsiio de demanda, visando a redugfo do nivel de estoque sem alterar as demais varigveis.

2.3 Lead time

Yucesan e Groote {2000} - Os autores tratam da guestdo do Lead Time e do nivel de servigo ao
chierte fazendo comparagdes entre sistemas de produgo diferemes (pull X push).

Ouyang, Chen ¢ Chang (1999) - Neste texto a questdo do Lead Time ¢ tratada em conjunto com a
reducdo de custos de estoque e ¢ uso de pedidos em carteira.

Spearman e Zhang (1999) - O texto trata da questic de estabelecer uma politica 6tima para o
Lead Time.

Vandaele et al {2000) - O texto € um estudo de caso baseado na consultoria realizada pelos
autores na fabrica de transmissbes da Dana Corp. na Bélgica, visando principalmente a redugfo
do Lead time e aumento da performance,

Ruber e Mahmoodi (2000) - Os autores tratam da previsfio do Lead time em wm sistema
desbalanceado {gargalos), tendo a localizacdo do ponto de estrangulamento na linha de producio

como varidvel,

Mason-Jones ¢ Towill (1999) - Os autores trabalham o tema da reducio do Lead time pela
compressdo dos tempos através da cadeia de suprimento, principalmente através da eliminacio
dos tempos mortos. A ferramenta principal € a aplicagfio da tecnologia da informacdo para
compartitlhamento das mformagses para 0s parceiros,

Fong, Gempesaw ¢ Ord (2000) - Os mitores propdem um modelo matematico simplificado para o
cékeulo do lead time de forma a proporcionar um resultado preciso e répido.

Sherman (1998) ~ O texto trabalba o tema da previsfic da demanda buscando estabelecer uma
fronteira entre o método tradicional e o método apoiado nos pedidos dos consumidores. O autor
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trabaltha o tema da sincromizacfo das atividades na cadeia pars melhorar o atendimento ao
consumidor.

24SCMe TOM

Hines ¢ Rich {1998) - O texio discorre sobre a associagBo enire empresas de umg cadeia
incluindo questSes de Quelidade Total (TOM) e da Administrag8o da Cadeia de Suprimento
{(SCMj.

Kanji e Wong (1999} - Segundo os autores muitos dos principios da Administragfo da Cadeiz de
Suprimento (SCM) e da Quahdade Total (TOM) sfio comuns. Entfo por que nfo junta-los em um
timico corpo tedrico?

Tan et al {1999) - Os autores realizam wma pesquisa de campo junto a um grupo de empresas
americanas sobre & influéncia dos programas de Qualidade Total na decisfio sobre escolba dos
fornecedores, em diversas cadeias de suprimento,

2.5 Informac8o e tecnologia da informacio

Casati, Dayal e Shan (20601) - O texto trabatha a questo da imtegracio dos diversos sofiwares, de
uma ou mais empresas, gue trabatham com ferramentas de SCM. Os autores tratam de guestdes
cormo interfaces de commmicacdo, diversidades culturais e legais, tamanho de empresas, etc.

Hollmd (1995) - O autor estuda o Iwpacto da adoclo de um sistema de informagio
imterorganizacional na cadeia de suprimento. A tecnologia é a do EDI.

Webster (1995) - Este texto trata da questdo da adogfo de vm novo sistema de comunicagio entre
as empresas em dois ramos de atividade: automobilistica e varejo de roupas. Nos dois estudos de
caso s3o relatadas as formas como as empresas lderes de cada setor tratam com as demais
empresas. O ponto principal € a adogHo por adesfio versos adocdo por coergio.

Lin et al (2000) - O texto relata a evolucio da administracdo da cadeia de suprimento na IBM
internacional € a criagdo do primeiro software de SCM interorganizacional da IBM.

Benjamin ¢ Wigand (1995} - Os autores retratam algumas hipoteses de utilizaclio da infra-
estrutura de telecomunicacio dos EUA com o objetivo de estabelecer wma cadela de suprimento.
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Discorrem também sobre as facilidades e dificuldades da utilizacio deste meio pars negdcios € os
impactos que podera causar no comércio fradicional.

Hall {2000) - O autor trata do uso das informacBes obtidas independente do meio ou da origem. A
guestio central € como distinguir qua! informacfo ¢ relevante, correta, necessaria, etc., dentro de
um contexto sobrecarregado de informagdes. O autor classifica esta informacio como
“rteligente”.

Halhead (1995) - O texto waz uma andlise dos bensficios do use da Tecnologia da Informacio
para as empresas de uma cadeia logistica. A tecnologia em questéo € o EDL

Hira (2000) - O autor trata da questfio do uso da Tecnologia da Informac8o pelas empresas
industriais, discutindo porgue em alguns ramos da indistria a T nfio obiém o mesmo sucesso que
em outros. O setor em foco € ¢ de construcdo naval nos EUA,

Stroeken (2000) - O autor trabalha o tema do papel da Tecnologia da Informsglo (TI) nas
atividades de vérias cadeiss produtives, estabelecendo correlacSes entre a T1 e as alteragles na
sstrutura da cadeia.

Nazario (1999) - O texto trabatha o tema do uso dos softwares ERP focando nas atividades
Ipgisticas de uma empresa.

Braga {(1999) - Esta reportagem aborda temas téenicos e comerciais da adog3o dos softwares de
ERP por diversas empresas.

Shaw {2000) - O autor apresenta o desafio de produzir conforme a demanda do mercado
considerando fatores como mukiplas plantas ¢ mercados, vérios produtos e longevidade de cada
um, ¢ o papel da TI pa administracdo da organizagfo (fibrica, cadeia de suprimento, etc.).

LeBlanc (2000) - O autor traz um panorama das aplicagles da T. 1. em diversos setores ¢
atividades da economia, focalizando os beneficios que a T. L tem trazido para as empresas e
PESSOas.

Sohal, Moss ¢ Ng (2600) - O texto trata da utilizac8o eficiente e produtiva da T.1. Os autores
apresentarn uma pesquisa realizada junto a empresas de diversos portes ma  Australia
questionando os motivos e os benpeficios da implementac8o, e as aplicagbes que 2 T. 1. tem em
cada empresa.

GEIPOT (2000) - O texto trata principalmente da relaco do EDI e da Internet no ambito dos
transpories maritimos. A visdo apresentada ¢ conmservadora em relagBo &s perspectivas
apresentadas emn outros textos, Apresenta dados interessantes sobre a qualidade e quantidade dos
erros hurmanos na manipulacio dos dados no setor de transportes.

Strader, Lin ¢ Shaw (1999) — O texto aborda ¢ tema da geréncia e compartithamento da

formac@io através da cadeia de suprimento, abrangendo questdes de infra-estrutura e
comportamentais.
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Lee (1998) — O texio aborda o uso do EDI para transagles financeiras (FEDI) ressaltando as
qualidades técnicas do sisterna tais como seguranca e confiabilidade visto a utilizacfo de redes
proprictarias.

Bolisani e Scarso {2000} — Us autores abordam o tema do conhecimento como recurso produtivo,
sua gez'encza e adninistracfio em um ambiente de roiltiplos usudrios como o uso da T.1. para
i - cadeias de suprimentos. Aborda também conceifos sobre o tema
ceﬂhecmleﬁm” tais como commnicagdo explicita, tacita e contextual.

Walton e Gupta (1999} — O texto trata do uso do EDI entre as empresas. Indo aiém do uso como
ferramenta de comunicacfo os autores buscam identificar e quantificar os Impactos que esta
ferramenta pode ter nma administragio das empresas e por conseqii€ncia nas cadeias de
suprimento.

2.6 Hardware e novas tecnologias para SCM

Choi ¢ Whinston (2000) - Os autores tratam dos requerimentos técnmicos para a perfeita
comunicacio entre os sistemas de informacdc para a execucdo das transacOes comerciais.

Inmternet e Intranet (1998) - O texto faz uma comparacdo entre Internet, Imtramet e EDI,
considerando custos, padrdes, aplicagbes e software.,

Huang e Mak (2000) - Os autores desenvolvem um prototipo de software para integracio entre
fornecedor e comprador visando o desenvolvimento conjunto de novos produtos.

Tenenbaum, Chowdhry ¢ Hughes (1997) - Os autores desenvolvem uma arquitetura para tornar
possivel a comunicacdo entre diferentes sofiwares proprietarios, viabilizando desta forma a
pratica comercial via Rede.

Jutia et al (1999) - O texto trez uma ampla visfio dos requisitos para a préatica do comeércio
gletrdnico, abordando temas desde modelos de negécios até pessoal especializado para a

operagdo.

Swartz {2000} - O texto traz um novo conceito de codigo de barras 2 ser utilizado em produtos
embalagens, batizado de cddigo de barras bidimensional em oposicio ao tradicional
{unidimensional}.

Garcia-Flores; Wang e Goltz {2000} - Os autores propfem o uso de um Agente Inteligenie

(software) para administracBio de uma cadeia de suprimento. Descrevem a arquitetura e as
caracteristicas que ele deve ter.
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Cardoso {2000) — O texto traz wma reportagemn sobre uma suite de sofiwares da familia APS

{Advanced Planming & Schedulling System) que permitem a administracBo da cadeia de
suprimentos através da Internet.

Quemas e Cruz (2001} — O texto abords as ferramentas computacionais utdizadas na
. racdo da cadela de suprimemto visando o aperfeigoamento da administragio
mzerempresmafi e meihor atendimento dos consumidores.

2.7 Logistica

Hicks, MoGovern e Earl (2000) - O texto discorre sobre o processo de producio baseado em
pedidos em carteira para a Indistria Petrolffera, especificamente no ramo de plataformas para
extracio de petroleo.

Wei e Krajewski (2000) - O texto trata das vantagens da integracio dos planos de producgfo das
diversas empresas de uma cadeia,

Jayaram, Vickery e Droge (1999} - Os autores fazem uma andlise dos fatores de desempenho na
cadeia da Indastria Automotiva Norte Americana,

Ballou, Gilbert e Mukherjee (2000) - Neste texto os autores fazem uma andlise sobre diversos
aspectos tedricos e praticos da Administragio da Cadeia de Suprimento (SCM) e propSe questbes
para novas pesquisas.

Bowersox, Stank e Daungherty (1999) - Neste texto os autores tratam da questdio do lancamento de
um nove produto e seus desafics. Apresentam como solugic um sistema logistico de rdpids
resposta para evitar armadilhas comuns como o excesso ou a falta de produtos nas lojas.

Gilbert e Ballou (1999) - Os autores fazem um estudo de caso visando & redugfio do custo de
venda de bobinas de ago, utilizando uma politica de precos que favorece os pedidos feitos com
antecedéncia.

Daniels (1999} - O autor faz uma analise de caso sobre a integragdo da cadeia de suprimento para
uma indastria siderdrgica, A proposta inicial € 2 reducio de custos totais.

Lee e Billington (1995) - O texio relata a trajetoriz de mudancas na administraciio da cadeia de
suprimento da indistria Hewlett-Packard e seus resultados.

Lee ¢ Whang (1999) - O texto trata de questdes relativas ao desempenhe de uma cadeia de
suprimerto € ¢ita alguns exernplos de fathas e suas consegiiéncias.
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Lee e Billington (1992) - O texto relata as principais armadilhas e oportunidades para guem
administra uma cadeia de suprimento.

Akkermans, Bogerd ¢ Vos (1999) - Os autores retratam a guestdo do sucesso on fracasso em dois
ciclos: virtuoso e viciose. O foco principal € o relacionamento entre os participantes da cadeia.

Fein ¢ Jap (199%)} - Us awtores tratam da consolidacfo da cadeia de abastec
vis#o gerencial.

hrento aﬂ'a.‘fés de ing

Thomas e Griffin (1996) - Os autores fazem wma retrospectiva historica da temética da
administracdo da cadeia de suprimenio e apresentam algumas quesiSes para pesquisa futura,

Naylor, Naim e Berry (1999) - Os autores tratam a questio da administraco da cadeia com uma
vis§o eclética sobre seus vérios aspectos, incluindo a visfio do valor gue o cliente atribui a um
servico ou bem.

Cachon e Lariviere (1999} — O texto faz uma simudagdo de wna cadeia em dois nivels com um
fornecedor e varios varelistas. S50 postuladas algumas politicas de informacio ¢ mensurados seus
resultados.

Holmstrom e Hameri (1999) — Os autores trabalbam com & questdo da sincronizacfo das diversas

demandas e ofertas em uma cadeia de suprimento. Apresentam a ferramenta de anglise entiiulada
de Gréfico de Fase.

Seal et al (1999) - O texto retrata o papel desempenhado pela contabilidade no processo de
construgdo das allancas em uma cadeia de suprimentos.

Albernathy et al. (2000) - Os autores tratam da questio da administracBc de estoques pela
individualizacfio dos itens e da localizacdo da fibrica em funcdo do tamanho do lote de produgio.

Johmson e Randolph (1995) - O texto trata da implementacio da gestdo integrada de uma cadeia
de suprimento na indistria petrolifera relatando as dificuldades e as solugdes enconiradas, Fato
curioso ¢€ a utilizacio de softwares comerciais (planilhas eletrdnicas, banco de dados, eic) para a
criagdo de um sistema de gesto mtegrado entre os participantes.

Toni, Nassimbeni ¢ Tonchia (1994) - Os autores apresentam uma andlise das alteragbes nas
relacOes entre compradores e fornecedores em uma cadeia de suprimento. Apresentam alguns
contrapontos e divergéncias entre a teoria e a pratica observada na indistria,

Gupta & Veerakamolmal (2000) - Os autores trabalham a questfo da logistica reversa para
fibricas que remanufaturam ou reaproveitam materiais ou equipamentos usados. E usado um
software de MRP para modelagem dos processos na cadeia de suprimento.

Luromus e Vokurka (1999) - O texto fraz uma visio histérica do desenvolvimento do conceito de
SCM, apresentando casos de sua implementacio e os sucessores ECR (efficient consumer
responsse) e CRP (continuos replenishment ).
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Lee e Sasser {1995) - O texio trata de wna metodologia para projeto de novos produtos que
incorpora conceitos de cadeia de suprimento. Desta forma quandoe do projeto de um novo produto
serfo analisadas guesibes como padronizacfio, origem ¢ destino, tamanho de lotes de produgio,
especificidades de cada mercado, stc.

Stock, Greis e Kasarda (2000) - O texto traz uma comparagdo entre o tipo de estrutura da cadeia
de suprimento e o nivel de integragfo da logistica praticada pelas empresas desta cadeia.

Lee e Whang (’2{}@@} (3 texto az uma axxahse do papel da informacBo na cadeia de suprimento,
Guais mfmmagaes 580 normalmen mpartithadas e apreserta itrés formas de compartithar as
informagBes e 0s riscos envolwéos

Lambert e Cooper {2000) - Os autores apresentam uma visdo geral da administragdo da cadeia de
suprimento, trabalbando diversos temas entre eles os relacionamentos entre os parceiros da
cadeia,

Papazogion, Ribbers e Tsalgatidon (2000) - O texto abords 3 questfio da mtegragdo das empresas
gue participamn de wma cadeia de suprimento, ncluindo questSes técnicas e de administracio.

Chen (1999) - O texto trata da otimizac8o da cadeia de suprimentc em um ambiente empresarial
distribuido, com varias divisSes em locais distintos ou ndo.

Xu, Dong e Evers (2000} - O texto trabatha a questfio da previsio da demanda analisando as
agbes tomadas em separado e em conjunto pelo varejista e o produtor.

Jourquin e Beuthe (1996) - Os autores propdem um modelo para administrar politicas de
transportes para a Unifio Européia, considerando os modais rodovidrio, ferrovidrio e fluvial. E
montada uma rede virtual para decisBes baseada em um software da familia GIS.

Korhonen, Huttunen e Eloramta {1998) - O texic trabatha a questic da administracio da
mformacéo dentro da cadeia de suprimento com o proposito de melhorar a previso de demanda,

Ellinger, Daugherty ¢ Plair (1999) - O texto faz uma andlise do papel da comunicagfio, com foco
no contato entre fornecedor e comprador no processo de fidelizar o comprador.

Lamming et al (2000) - O texio faz uma revisfio das estruturas de cadeias de suprimento e
propBem uma classificacio para elas levando em consideracio a complexidade e inovagiio do
produto, e as influéncias resultantes sobre a forma de agir das empresas.

Masella e Rangone (2000) - As autoras fazem uma andlise dos tipos de relacionamentos em

funcio do tempo de duracio do relacionamento entre fornecedor e comprador. E utilizado o
método AHP como ferramenta de comparagio.

Gomber, Schimit ¢ Weinbardt {2000) - O textc faz uma comparagiio entre duas formas de

alocacio de servigo de transporte visande a elaborag@o de ums ferramenta que permita ©
gerenciamento do transporte de forma automatica por meio de leildes via rede.
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Fleischmann et al (2000) - O texto aborda a questfo da logistica reversa fazendo uma revisio de
diversos textos publicados cormn analises de casos, com o objetivo de sistematizar 0 conhecimento
e classificar tipologicamente as cadeias de logistica reversa.

Kriikke, Harten e Schunr (1999) - Este iexto apresenta ¢ caso de wma empresa piblica
responsével pela limpeza da cidade de Roterdd. Dentre as diversas fungSes a empresa é
responsavel pela coleta de "lixo tecnolégico” e sua destinac8o. Os pesquisadores concentram ©
foco na desmontagem de monitores visando a reutilizacBo ocu reciclagem das partes tendo por
meta um processo lucrativo, além de cumprir as metas ambierntais.

Magretta (1998} - Nesta entrevista Michael Dell relata a suas estratégias adminisirativas gue ©
tornou proprietario de uma das empresas lideres mundiais em fabricacfio de microcornputadores.
(s principais pontos sdo: reducfo de estoques e do tempo-entre o lancamento de um novo
produto, a inovagdo tecnoldgica, as parcerias com os fornecedores e a venda direta através da
internet, por telefone e por meio dos vendedores.
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Lefevbre ¢ Lefevbre (2000} - Os autores trabatham o tema da economia virtual procurando
identificar seus aspectos facilitadores, as razfes para a criagdo de empresas e cadeias produtivas
virtuais, e as consegiiéncias sociais destes fenbmenos.

Alexander (1997} - O awtor trabalha o conceito de orgamizac8o virtual, apresentado uma definicio
e algumas modificacfes guanto 2 propriedade e fronteiras destas organizagSes.

Cser et al (2000) - Os autores trabalham a questdo da logistica para wna empresa virtual, no caso
da érea de siderurgia.

Park e Favrel (1999) - O texto apresenta uma proposia de rede de compuiacdo (software ¢
hardware} para empresas virtuais.

3.1 Mobilidade virtual e acessibilidade

Salomon e Mokhtarian {1998) - O texto aborda a questfio dos motivos que geram as viagens e da
mensuracfio da racionalidade das viagens empreendidas pelas pessoas, focando principalmente as
dreas urbanas,

Salomon (1998) - O autor trabatha a questfio das previsSes sobre impactos de novas tecndiogia&
tecendo uma forte critica aos métodos utilizados pelas agéncias especializadas e por
pesguisadores descuidados. O tema ¢ do trabatho remoto ou tele-trabalho.

Shen (1998) - O autor trabalha a questfo da mensuracdc da acessibilidade das pessoas

considerando as "Tecnologias Espaciais” que é 3 juncio da comunicagBp, da tecnologia da
mformacio e o transporie.

127



Hodge {1997} - o autor elabora quatre grupos de questSes bdsicas sobre a2 medidz de
acessibilidade das pessoas considerando aspectos sociais, econdinicos e ambientais.

Mokhtarian e Bagley (2000) - O texto trabalha a percepgic do trabalho remoto pelos seus
usuérios considerando os beneficios ¢ os maleficios desta forma de trabalho, Considera também
as diferencas entre trabatho em cass e o realizado em centros remotos de trabalho.

Vaxma, et al (1998) - Os autores wabatham a guesido do COmpOTamento dos usudrios do tele-
abatho quanto ac aspecio da duracfio desta acfio, as razdes para assumir ¢ deixar esta forma de
trabalho,

Gould (1997} - O artigo trabatha a questio da influéneia da Tecnologia da Informacio na vida
das pessoas, considerando aspectos como ¢ trabalho em casa e fora de casa, as viagens para
compras e lazer e etc. A autora tenta estabelecer relacBes entre as diversas razfes que levam uma
pessoa a usar ou nfio o coméreio eletrdnico dentro de seu contexto e os Impactos que esta decisio
temn nas viagens realizadas.

Crowley (1998) - o autor faz uma comparagio entre transporte ¢ mobilidade ¢ introduz o conceito
“mobilidade virmual” para as pessoas, baseada na possibilidade de comumicacfio entre as pessoas
sem a presenca fisica das mesmas.

Garling, Garling ¢ Johansson (2000} - O texto trabatha o tema da reduciio do ndmero de viagens
em uma area urbana. Os pesguisadores propuseram uma reducdo voluniaria das viagens a um
grupo de familias e acompanbaram o desenvolvimento das atividades diarias destas pessoas.

Mokhatarian e Meenakshisundaram (1999) - O texto faz uma andlise das mter-relacdes existentes
enire as diversas formas de commmicacio (carta, telefone, fax, e-mail, etc.) ¢ entre estas e o
transporte (viagens pessoais tanto para fins profissionais como particulares).
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4 CADELA DE SUPR FSAS E LOGISTICA VIR

IMENTO, EMPR

Clarke (1998) - O autor introduz um novo conceito batizado de "logistica virtual” e redefine as
atividades da logistica sob esta 6tica. A idéia de apoic € uma analogia com a desaterializacio da
moeda {gue no inicio era de prata ou ouro e hoje ¢ eletrGnica) aplicada #s mercadorias.

Magretta (1998) - Nesta entrevista o Sr. Victor Fung relata o modo de operagiio de sua empresa,
considerada a maior empresa comercial exportadora sediada em Hong Kong, e com Hbricas
comtratadas em diversos paises asidticos.

Strader, Lin e Shaw (1998) - Os autores trabalbam o tema do uso ¢ importincia da Tecnologia da
Informac8o (T1) para uma empresa virtual. A escolha recai sobre uma combinagdo entre Internet
e Inmtranet como ferramenta de comunicagdo. No final 0 texto faz uma comparacio entre duas
cadeias de suprimento, uma tradicional e a outra virtual.

Rupp e Ristic (2000} - Os autores apresentam o conceito de planejamento "fino" para uma cadeia
de suprimento virtual A principal diferenca entre este planejamento e o tradicional é a
possibitidade de interacdo em tempo real entre as diversas empresas que participam da cadeia de
suprimento.

Plaut (1997) - O autor faz uma pesquisa do impacto das interagles entre comunicacfo e
fransportes nos paises da Unifio Européia na expectativa de identificar a intensidade dos
fendmenos da complementaridade e substituicgo.

Borges ¢ Torres {2000} - O texio trabalha o tema da logistica para o comércio eletrbnico,
conceftuando formas de distribuicio dos produtos e cadeias de suprimento virtuais.

Schonsleben (2000) - O autor realiza uma andlise das diversas formas de relacionamento
existentes em uma cadeia de suprimento levando em consideracdo o tempo do relacionsmento e o
grau de cooperagio ¢ confianga existente entre as empresas.
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