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Resumo

No ambiente empresarial moderno, existe a necessidade de adaptacédo das
organiza¢cdes a um mercado globalizado acoplado a competitividade, fazendo com
que elas desenvolvam novos caminhos para comercializarem seus produtos e
servicos almejando um aumento em seus mercados, conseqientemente um
aumento em seu lucro. Essa necessidade fez surgir um sistema integrado de rede
onde as pessoas se comunicam através de paginas na internet, a partir disto criaram
as vitrines virtuais que apoés se tornaram em lojas virtuais. Onde sao feitos todos os
processos de compra, venda e entrega de produtos. A utilizacdo da internet no
comércio global do século XXI desenvolveu-se como uma vantagem competitiva
para as organizacdes que fazem desta tecnologia a base em suas estratégias de
negocios, marketing de seus produtos e/ou servicos e que desejam uma economia
de recursos. Com esta tecnologia, o cenario mundial de comércio foi modificado e ao
mesmo tempo criado outro totalmente virtual com as mesmas caracteristicas, porém
com mais beneficios para seus usuérios. Neste trabalho € realizada uma analise do
processo de funcionamento do comércio eletrénico, tendo foco em sua aplicacéo e
contribuicdo para as organizagdes, bem como sua importancia dentro da qualidade
dos servicos prestados e na utilizacdo como tecnologia estratégica.

Palavras-chave: Comércio Eletrénico. Competitividade. Estratégia de negdcios.
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1 Introducéo

O trabalho desta monografia relata a importancia do comércio eletrénico (CE)
e a utilizacdo desta tecnologia como ferramenta de planejamento e gestdo para as
organizacdes no contexto do comércio mundial. O CE contribui para que haja o
desenvolvimento, transformando as empresas em mais modernas, maiores e
colocando o ambiente em que se encontram cada vez mais competitivo.

Vivendo em uma economia globalizada e com um ambiente totalmente ligado
em rede através da internet, as organizacdes precisam se reorganizar em funcao
desta tecnologia para enfrentar os desafios deste novo meio de comunicagéo.

A internet € uma tecnologia da informacdo que mais tem se destacado
durante a ultima década, pelo seu impacto na maneira de se conduzir os negocios e
como um novo e rentavel canal para o desenvolvimento de relacbes de trocas,
abrindo um amplo acesso a servigos, informacgdes e recursos.

Contudo, a troca eletrénica de informacgdes tornou-se acessivel a quase todas
as empresas, permitindo um fortalecimento no gerenciamento dos negocios, uma
melhoria no relacionamento com os clientes, obtendo uma economia de custos e
elevando o lucro junto aos parceiros envolvidos na atividade empresarial.

O comércio eletrdnico tem a internet como uma forte base de sustentacéo,
pois é o sistema de distribuicdo de informac&o espalhado em varios paises que faz
com que produtos circulem de um lado para o outro, sem fronteiras entre paises.
Além de ser um meio de comunicacdo que faz a transmissdo de dados, é um meio
de entretenimento realizado através de um sistema utilizado pelo computador. E o
meio de comunicacdo mais avancado do século atingindo a populacdo mundial,
podendo qualquer pessoa de qualquer lugar do globo acessar, bastando ter uma
conexao e um computador.

O tema desta monografia é a utilizacgdo do comércio eletrénico como
estratégia para os negocios em varios setores, tendo como principal objetivo a
identificacdo das contribuicbes e aplicagcdes proporcionadas pelo seu uso. Os
objetivos especificos sdo: a sua utilizagdo como estratégia de negocio, verificando
sua importancia no ambiente empresarial, bem como sua integracéo eletronica e a
seguranca nhas operacdes, considerando 0s varios aspectos gerenciais e

estratégicos dentro do processo de funcionamento nas empresas. Analisando a
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situacao atual do seu comportamento na economia digital, enfatizando as vantagens
e desvantagens e exemplificando os aspectos que estimulam e desestimulam os
consumidores a realizarem as compras através do comeércio eletrdnico. O problema
em questdo € se o comércio eletrbnico pode ser utilizado como uma ferramenta
estratégica nos negocios para as organizacdes. Sendo utilizado nas negociacbes
com clientes e empresas em um ambiente novo com tecnologias modernas.

Neste novo ambiente empresarial, todos tém sido bastante afetados pela
nova realidade do mercado e do comércio eletrbnico. Essa situacdo tem exigido das
empresas um grande esforco para a assimilacdo e utilizacdo das tecnologias de
informacé&o referentes ao comeércio eletrénico, na sua operacionalizacdo e na sua
estratégia competitiva. Resultando nos beneficios possibilitados por suas aplicages
no ambiente digital e aumentando a satisfagdo dos clientes, contribuindo para as

empresas tanto na area financeira quanto na area de gestao.

Segundo Lakatos (2001, p.41):

A metodologia da pesquisa é o0 conjunto das atividades sistematicas e
racionais que, com maior seguranca e economia, permite alcancar o
objetivo (conhecimentos validos e verdadeiros), tracando o caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

O procedimento utilizado foi o monografico, pois a monografia de acordo com
Lakatos e Marconi (2001, p. 235) é:

Um estudo sobre um tema especifico ou particular, com suficiente valor
representativo e que obedece a rigorosa metodologia. Investiga
determinado assunto ndo s6 em profundidade, mas também em todos os
seus angulos e aspectos, dependendo dos fins a que se destina.

Neste trabalho, a técnica utilizada foi a pesquisa bibliografica (artigos e sites
da Internet).
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2 Embasamento Teérico

2.1 Comércio Eletrénico

Segundo Albertin (2004, p.15):

O comeércio eletrénico (CE) é a realizacdo de toda a cadeia de valor dos
processos de nego6cios num ambiente eletrdnico, por meio da aplicacdo
intensa das tecnologias de comunicacdo e de informacdo, atendendo aos
objetivos de negécio. Os processos podem ser realizados de forma
completa ou parcial, incluindo as transagGes negdcio-a-negécio, negécio-a-
consumidor e intra-organizacional, numa infra-estrutura predominantemente
publica de facil e livre acesso e baixo custo.

Esta definicdo pode ser considerada a mais ampla, uma vez que o CE tem
sido definido por varios autores, sendo que as definicbes, na sua maioria, se
completam, dado o carater muito alto desta nova aplicacéo de TI.

Para Kalakota e Robinson (2002), “para competir no mundo do comércio
eletrénico, uma empresa precisa transformar seus fundamentos. Essa mudanca
estrutural requer o desenvolvimento de uma estratégia de negocio inovadora,
concentrando-se na comercializacdo e na execucado. Exige também mudancas de
processo em grande escala, concentrando-se na diminuicdo da variacdo e dos

abandonos”.

2.2 Surgimento do Comeércio Eletronico

Segundo Turban e King (2004, p.7):

As primeiras aplicacbes do CE ocorreram no inicio da década de 70, com
novidades como transferéncia eletrénica de fundos (TEF), na qual se podia
transferir dinheiro eletronicamente. Mas sua aplicacao limitava-se a grandes
corporag0es, instituicdes financeiras e algumas empresas mais arrojadas.

Por se tratar de um assunto novo, ndo possuia suas bases cientificas bem
desenvolvidas, mas desde ja relacionado a diferentes disciplinas como marketing,
ciéncia da computacdo, economia, financas, administracdo de sistemas de

informagao, contabilidade, administragéo e engenharia.
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A partir do momento em que a internet se tornou mais popular e comercial, no
inicio da década de 90, o comércio eletrbnico destacou-se, tornando-se
imprescindivel para as organizagdes na disputa por vantagem competitiva. As
pessoas passaram a gastar um pouco mais do seu tempo na rede, comecando a
usar a expressdo em inglés electronic commerce. Como resultado, ocorreu uma
expansao muito rapida de suas aplicacbes, acompanhada do desenvolvimento de
novas redes, softwares, protocolos e especificagoes.

Devido a esta transicdo, € dificil uma organizacdo ndo possuir sua propria
pagina na internet, tornou-se uma realidade virtual. A competitividade e as pressoes
sobre o0s negocios transformaram-se em motivos de sobrevivéncia no mercado.
Nestes portais eletrbnicos, paginas eletrdnicas ou sites podem ser acessadas
informacdes das proprias empresas, desde sua historia até seus objetivos, metas,
visdes e balancos.

No comeco era apenas utilizado para relacbes entre empresas e clientes
(B2C). Visto a necessidade de expandir o mercado para ganharem mais espaco,
transformaram o foco para as relacdes entre empresa e outra empresa, 0 chamado
B2B.

2.3 Utilizag&do do Comeércio Eletrénico

O CE é utilizado para gerenciamento de estoque, acompanhamento de cargas,
catalogos eletronicos e coleta de dados de ponto-de-venda e para as transacdes em
geral nas formas de pagamento, compra, venda, servicos entre parceiros e
transferéncias de fundos.

Com a utilizacdo desta nova tecnologia, muitas transformacdes ocorreram nas
relacbes entre clientes, parceiros e fornecedores, formando assim um novo modelo
de negdcios. Resultando em alteracdo de processos, funcdes, relagbes e formas de
realizar negdcios. Sua criacdo fez com que a troca eletrdnica de informacgdes ficasse
acessivel a quase todas as empresas, permitindo fortalecer seu relacionamento com

clientes e fornecedores, bem como aumentando o lucro junto com suas parcerias.
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2.4 As aplicacdes do Comércio Eletrénico

As aplicagbes do CE podem ter valor significativo como uma melhoria para
novas estratégias de gerenciamento de fornecedores e clientes, principalmente
porque elas:

a. conectam diretamente compradores e vendedores;

b. apdiam troca de informacgdes totalmente eletrdnica entre eles;

c. eliminam os limites de tempo e lugar;

d. permitem a interatividade, podendo adaptar-se dinamicamente ao
comportamento dos fornecedores e clientes; e

e. permitem atualizacdes em tempo real.

Segundo o Turban e King (2004, p. 4 e 5):

Existem areas de suporte com as quais as aplicages do CE precisam
contar:

|.Pessoas: vendedores, compradores, intermediarios, funcionarios e
participantes.

II.Politica Publica: aspectos legais e politicos — protecdo a privacidade
(determinados pelo governo).

[ll.Padrdes Técnicos: protocolos de pagamentos e de seguranga, como SSL
(secure socket layer) para se comunicar com outras empresas € movimentar
dinheiro on-line com seguranca.

IV.Parceiros de negdcios: o CE muitas vezes é realizado dentro de uma cadeia
de suprimentos (interacBes entre uma empresa e seus fornecedores,
clientes e parceiros).

V.Servicos de Apoio: pesquisa de mercado, propaganda, pagamentos,
logistica e seguranca. Todos precisam (exigem) bom desempenho
gerencial. As empresas devem planejar, organizar, motivar, desenvolver
estratégias e refazer processos de acordo com as necessidades.



A figura 1 mostra a estrutura e o relacionamento entre os componentes do CE.

o AI::;I:;?%“ de comércio eletrénico
ng * Empregos * Bancos on-line * E-government

* E-purchasing (compra eletrénica) = Trocas B2B » C-cl:ll'nh:grce -nlnl-eommoru
. Leilces -Ia gens « Publicagdes on-line - Servigos ao consumidor

| LI

i
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Il

Politica publica: Marketing e Servigos de apoio: Parceiros de
impostos, direitos propaganda: logistica, negocios:
legais, aspectos pesquisa de pagamentos, programas de
de privacidade, mercado, contaudo, afiliagao, joint
leis e padroes promocaoc e desenvolvimento ventures, permuta,
técnicos contetdo Web de sistemas de e-markelplaces,
seguranca COnsorcios

i

Gestao

Figura 1- A estrutura do Comércio Eletrénico
Fonte: Turban e King (2004)
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3 Ambiente Digital

E onde as pessoas de lugares completamente diferentes podem comunicar-
se interativamente, pedir produtos e servi¢os, e empresas podem realizar transacoes
de negdcios com seus fornecedores e instituicoes financeiras, entre muitas outras
possibilidades. Considera-se que a economia digital sera realizada no ambiente
digital, ou ainda que nesta aconteca o CE.

3.1 Infovia

Baseada no modelo da internet, a infovia esta se tornando o sistema de rede
de comunicacéo de banda larga, que transmite grandes quantidades de textos, sons,
imagens e videos, para dentro e fora das residéncias, escritérios de governo.
Embora existam outras importantes tecnologias, tais como satélites e tecnologias de

comunicacao terrestre sem cabo, a internet € um dos melhores exemplos de infovia.

3.2 WWW (World Wide Web)

Segundo Deitel (2004, p. 5): “A WEB permite os usuérios de computador localizar e
ver documentos multimidias (documentos com texto, graficos, animacdes, audios
e/ou videos) sobre qualgquer assunto”.

A World Wide Web, também chamada Web ou WWW, é um sistema de
informagbes organizado de maneira a englobar todos o0s outros sistemas de
informacé&o disponiveis na Internet.

Sua idéia basica é criar um ambiente de informacdes, contendo as seguintes
caracteristicas de interface consistente, incorporacdo de um vasto conjunto de
tecnologias e tipos de documentos, leitura universal.

Para isso, sdo necessarias algumas ferramentas importantes, tais como: um
protocolo de transmissdo de dados (HTTP), um sistema de enderecamento préprio
(URL), uma linguagem de marcacéo, para transmitir documentos formatados atravées
da rede (HTML).
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Muitas empresas estdo utilizando a WWW para comunicar-se com Seus
clientes e fornecedores pela publicacdo de conteddos em suas paginas na WWW
para uma distribuicdo em grande escala.

3.3 Servigos on-line

Conteudo e interface do usuario ligado diretamente ao servico que atua como
base de dados de informacdes recebidas de outras fontes.
A maioria dos provedores de servicos on-line oferece um servico proprio

voltado para individuos/consumidores.

3.4 Internet

A internet, estrutura principal dessa rede global, iniciou-se como um sistema
de comunicacdes militar e, por demanda popular, foi aberta para o publico por
intermédio de meios eletronicos de acesso.

Considerada a base do comércio eletrdnico, a internet é a principal tecnologia

utilizada para o desenvolvimento e sustentacdo do comércio eletrénico.

Segundo Albertin (2004, p. 42):

A internet é considerada como o mais conhecido componente da infra-
estrutura da rede da infovia. Atualmente, a internet (intercontinental
networks) é um sistema de distribuicdo de informacéo espalhado em varios
paises.

Por ser muito ampla, a internet ndo atinge somente a transmissao de textos,
gréficos, conversas telefénicas, sinais de audio, musicas e videos, como também
uma grande variedade de servicos baseados em computador. O ambiente da
Internet € uma combinacdo que permite as pessoas compartilhar e comprar
informagbes rapidamente, geralmente em questdo de segundos, utilizando um
servico barato e normalmente disponivel.

Os empreendedores aprenderam a usar a internet como uma loja para expor
seus produtos e servicos para uma populacdo em potencial de milhdes de
internautas. O comércio estd sendo transformado em uma nova era digital de

aplicacdes totalmente virtuais, onde o ser humano esta se adaptando rapidamente a
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esta ferramenta essencial para relacionamentos futuros entre empresas, clientes,

parceiros e fornecedores do comércio mundial.

As empresas precisam adaptar-se ao novo tipo de comércio e ajustar-se

constantemente as novas tecnologias, integrando seus sistemas mais modernos e

cada vez mais rapidos para assim poderem atender e suprir as necessidades das

pessoas em todo o mundo. Quanto maior o nimero de pessoas que utiliza a WEB,

mais as empresas precisam considerar o impacto que pode causar na internet.

A tabela abaixo apresenta o crescimento e a evolugdo da quantidade de

pessoas conectadas a Internet ao longo dos anos.

Tabela 1 — Quantidade de pessoas conectadas a WEB no Brasil

ropuaglliterratas bl e (houmiiado | pesaics
Brzzileira |(base=jan/a5) | (base=jul&7) Ntemautas
2006 ez 138 A 30,M 16% 106 2808%  Intemeiibrd SEts
2005 fan 1956 25 50 12.8% 106 2.52%  Intemetird SEts
2004 fan 1784 20,05 1.5% 95 1686%  Melsen MetRatings
2003 fan 1760 14,5 5.1% 53 1.143%  Mielsen MetRatings
0fage 1750 1359 7a% 73 1.115%  Mielsen MetRatings
015 1723 12 04 70% 67 947%  Mielsen MetRatings
200040 1697 354 58% 59 TEEY%  Melsen MetRatings
19094z 1664 £,79 7% 42 400 % mﬂfﬁgﬁ;:d'
10084z 1632 2 35 14% 36 104% I0C
19074z 160,1 1,50 8% 24 12% Brazilian 150
19074 1E0,1 1,15 7% 12 . Brazilian |5

Fonte: www.e-commerce.org.br, 2007

O sucesso esta com aquele que reconhece as necessidades de seu publico-

alvo e as preenchem com um conteudo relevante. O comércio eletrdnico auxilia as

pessoas nos negocios, na industria, no governo e em suas vidas pessoais, e esse

namero tende a aumentar a cada ano que passa.
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4 Ambiente Empresarial

O ambiente empresarial tem vivenciado varias mudancas nos ultimos anos,
as quais tém definido novos contornos para 0s varios setores da economia e seus
relacionamentos internos e externos, inclusive com os clientes e consumidores.

O ambiente empresarial atual, por um lado, tem exigido que a tecnologia da
informacé&o ofereca solugdes e suporte para suas novas necessidades, e, por outro
lado exige a identificacdo e aproveitamento de novas oportunidades que a TI
oferece.

As organizacOes estdo deixando de utilizar as tecnologias de informacéo e
comunicacdo simplesmente como um fator para a evolugdo do ambiente social e
empresarial, passando a utiliza-las com todo o seu poder revolucionario. Esta nova
postura €, certamente, a que apresenta maiores riscos e resisténcias, mas também é
a que oferece maiores beneficios potenciais.

As empresas tém buscado se modernizar para acompanhar as evolug¢des do
mercado e da sociedade, tendo como base alguns principios. Porém, ndo basta a
organizacdo ser moderna, ela precisa estar preparada para transformar seu proprio
negdécio constantemente, num ambiente caracterizado pela inovagdo, precisando
com isso alterar os principios que utiliza.

Algumas das principais caracteristicas do novo ambiente empresarial séo:
globalizacdo, economia digital, mercado eletrénico, integracdo eletrbnica,
customizacdo em massa e estratégias de negocio. Estas caracteristicas estao
diretamente relacionadas com o comércio eletrénico, principalmente por este ser um

de seus grandes facilitadores e viabilizadores.

A figura 2 apresenta o Modelo Integrado do Comércio Eletrdnico e seu
relacionamento com essas caracteristicas, criando uma dindmica bastante
desafiadora para as organizacdes, assim como para utilizacdo do CE e suas varias

camadas.
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Estratégia de Mercado Mercado Eletronico

Politicas e regras publicas
\ Politicas e padrdes técnicos /
Infovia publica
Aplicagdes e servigos genéricos

Aplicagoes Aplicagbes
de CE de CE
Economia Digital < Integracdao
- . Eletrénica
Aplicagoes Aplicagdes
\ de CE de CE /
Customizacdo em massa 7 rerlrobariizagao

Figura 2 — Modelo Integrado de Comércio Eletrénico e o Ambiente Empresarial
Fonte: Alberto Luiz Albertin (2004)

4.1 Inteligéncia de negdcios

A inteligéncia de negdcios (Business Intelligence-Bl) € um processo de coleta,
analise e distribuicdo de dados para melhorar a decisdo dos negécios, levando as
informagcdes para um numero bem maior de usuarios dentro da organizacdo. As
ferramentas de Bl precisam considerar e resolver problemas em varios niveis de
plataforma tecnoldgica e atender a um grande numero de usuarios, facilidade de uso
e gerenciamento do proprio ambiente.

O aspecto fundamental de um sistema de inteligéncia de negdcios é a analise
contextual, que extrai e integra informacdes de mudltiplas fontes, fazendo uso da
experiéncia e levantando hipoteses para desenvolver uma perspectiva precisa da

dindmica dos negocios.
4.2 Economia digital
A economia digital é baseada na inovacdo, onde a imaginacdo humana € a

principal fonte de valor, incluindo o comprometimento para uma renovacao continua

de produtos, sistemas, processos, comercializagao e pessoas.
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Segundo Kalakota e Robinson (2002, p.32):

Sutilmente, o comércio eletrdnico estd mudando de maneira fundamental a
proposicdo de valor do cliente. Nos Ultimos anos, as inovagles
tecnoldgicas, como a Web e o e-commerce, vém acelerando a inovacao de
valor nas dimensfes de velocidade, conveniéncia, personalizacdo e preco,
mudando desse modo substancialmente a proposicdo de valor subjacente.

Na nova economia o fluxo de informacéo, tais como: dinheiro, cheque,
faturas, notas de embarque, relatérios, fotografias, passa a ser digital. Possibilitando
a alteracdo do antigo paradigma, em que todas as interacdes fisicamente ocorriam.

As organizacdes precisam repensar suas missdes e pressionar a estrutura de
custo nos ambientes virtuais. Atendendo as expectativas dos clientes, os quais estéao
exigindo mais qualidade, produtos adequados, rapidez, valores mais baixos, com
melhor servigo e garantia de responsabilidade social.

Com todas as alteracbes nos ambientes empresarial e tecnolégico, as
possibilidades e novas oportunidades de negoOcios e seus riscos precisam ser
considerados pelas empresas como desafios e necessidades de inovacao
constante. O principal desafio para qualquer empresa na economia digital é criar um
clima no qual a inovacgao é valorizada, recompensada e encorajada.

A nova economia exige que as empresas, para alcancar o sucesso, agreguem
valores a inovacdo, conhecimento, digitalizacdo, integracdo, globalizacdo, entre
outras.

Este ambiente trata a informacdo como conhecimento, que agora nao tem
fronteira e passou a ser um recurso indispensavel para o novo cenario empresarial.
As nacoes deixam de ser independentes, aumentando a importancia da atuagcao em
conjunto ao redor do mundo. O trabalho passa a ser executado em varios locais e as
redes de negocio colaboram entre si de forma global para atingir os objetivos
corporativos. Permitindo uma comunicacao em tempo real e fornecendo recursos de

informacgé&o coletivos em qualquer lugar.
4.3 Estratégias de negocio
Para construir qualquer tipo de sistema de comércio eletrénico, é requerida

uma estratégia, isto €, uma visdo de objetivos a alcancar, uma clara e racional visdo

do valor de negdcio e uma imagem do processo a atingir como objetivo, enquanto se
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evitam 0s perigos mais comuns. Esta estratégia tem que incluir o entendimento do
impacto do comércio eletrénico na estrutura de uma industria, o potencial para novos
modelos de negdcios e as oportunidades para vantagem competitiva.

As empresas criam vantagem competitiva percebendo e descobrindo novos e
melhores meios de competir no setor e levando-os ao mercado. Utilizando a
tecnologia para a criacdo de novas possibilidades, novos canais de distribuicdo e
novos produtos.

O ambiente do comércio eletrdnico é apoiado intensamente por tecnologias
gue permitem o0 armazenamento e tratamento intensos de informacéao, possibilitando
que o gerenciamento do negdcio torne-se mais inteligente por meio da andlise e
utilizagdo das informacdes de clientes, fornecedores, parceiros e processos. Essa
situacdo, obviamente, existe para todos os concorrentes de um mercado, 0 que
torna sua exploracdo bem-sucedida uma poderosa arma estratégica, exigindo a
assimilacdo e aplicacdo de todos os recursos tecnolégicos disponiveis.

As mudancas estratégicas e a competitividade estdo sendo direcionadas por
uma série de fatores e tendéncias que tem grandes implicacdes no mundo dos
negocios, onde as mudancas tecnoldgicas sao rapidas, penetrantes e imprevisiveis,
0s investimentos sdo enormes e as consequéncias das falhas séo criticas. O
planejamento estratégico de tecnologia tem sido substituido por surpresas
tecnoldgicas, como a utilizacdo da Internet na forma de comunicacéo.

As organizacOes devem ser flexiveis na estratégia e na organizacao devido as
rapidas mudancas na tecnologia e a velocidade com que 0s novos produtos sao
introduzidos no mercado.

A mudanca mais significativa foi a transformacao de informacdes analdgicas
para digitais, isto €, niumeros e palavras foram reduzidos a sequéncias e pacotes de
Zeros e uns, e transmitidos por meio de redes entre computadores. Esta tecnologia,
e as demais, inclusive a de telefones, estdo sendo transformadas em digitais,
eliminando restricbes de transmisséo e tratamento de informagdes em forma de
texto, audio, imagem e video.

Cabe mencionar, a participacdo de usuarios na criacdo de infra-estruturas e
de sua aplicacdo para ligagdo entre varias partes, do tipo intermediagdo eletrénica,
na solucdo conjunta de problemas, principalmente quando envolvem usuarios que

nao estdo acostumados com tal tecnologia e tipo de aplicacéo.
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4.4 Vantagens do Comércio Eletrénico

O comércio eletrbnico traz a oportunidade de atingir milhdes de pessoas,
possibilitando sua utilizagdo em diferentes recursos e a rapida expansdo da infra-
estrutura que Ihe da suporte, especialmente da web, que resultam em inameros
beneficios para as organizacoes, individuos e sociedade. Tais beneficios comecam
a se concretizar e irdo aumentar significativamente a medida que o CE se expandir.

O CE permite que as empresas possam expandir seu mercado, encontrar
novos clientes, interagir entre si, estabelecer um melhor gerenciamento do
relacionamento com o cliente, além de aumentar a sua fidelidade, criando assim um
novo canal de vendas para os produtos por meio de um contato direto, rico em
informacg&o e melhorando a promoc¢ao dos produtos.

Pode-se observar o crescimento do Comércio Eletrénico (CE) ao longo dos

anos, de acordo com o gréfico 1, o qual apresenta um resumo do faturamento anual.

: B4
Faturamento anual do varejo em
hilhdes
4,40
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1,75
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0,55 '
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Gréfico 1 - Faturamento do e-commerce no Brasil
Fonte: www.e-commerce.org.br, 2007

Um valor significativo de negoécio do comércio eletrbnico estd em sua
oportunidade de economizar custos. As empresas hao precisam mais arcar com
custos de criagao, processamento, distribuicdo, armazenamento e recuperacéo de

informacgdes registradas em papel. Ao praticar o envio de informagdo em formato
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eletrénico, a empresa reduz custos de material, economizando papel, impresséo e
distribuicdo manual. Fazendo com que os clientes assumam parte dos custos.

Outra oportunidade para os consumidores é poder comprar em locais
diferentes, fazer comparacfes rapidas entre os produtos e servigos oferecidos na
rede, possibilitando a competitividade dentro do comeércio eletrénico e permitindo a
obtencdo de produtos personalizados, de acordo com a necessidade e o perfil de
cada cliente, por precos relativamente baixos.

O quadro 1 apresenta os produtos mais vendidos de acordo com a demanda

dos usuarios consumidores da Internet.

Produto 2003 2004 sl I
CO=seDhWl's 2% 26 % 2%
Liwas e Revistas 267 247 12T
B etrani cos 9%
Salde e Beleza I3 TI% 2%
himmatica 4.7 % 0% TE
Churtries I

Quadro 1 - Produtos mais vendidos pela internet
Fonte: www.e-commerce.org.br, 2007

Vale ressaltar, que o revolucionario mundo digital, proporcionou aos
deficientes fisicos, que formam uma das maiores comunidades on-line, o conforto e
a praticidade de realizar compras de mercadorias em sites, uma vez que a Internet
possibilita a utilizacdo de todo o potencial da computacédo e das tecnologias de
comunicacao (DEITEL H, DEITEL P e STEINBUHLER, 2004).

O que o comércio eletrénico traz como uma alavanca para tais beneficios é a
automacdao do perfil do cliente, suas necessidades, padrdes de compras entre outros
dados que podem ser analisados através de aplicagbes de computador, onde a
resposta correta pode ser escolhida rapidamente. Sendo assim, realizado o
processo de analise dos clientes em larga escala, quando anteriormente era

possivel um pequeno numero de clientes.
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4.5 Desvantagens no Comércio Eletrénico

A maior preocupacdo das empresas é devida sua adaptacdo para atuar na
economia digital, uma vez que existe resisténcia a mudancas tanto das empresas
quanto das pessoas.

Muitas empresas conservadoras relutam em investir em novas tecnologias,
processos e idéias, jA que sdo bem-sucedidas em seus negocios atuais e temem
que o investimento possa trazer mais danos do que beneficios.

Funcionarios das empresas temem também que, com a introducdo da
Internet, possam perder seus empregos por nao estarem qualificados para trabalhar
na rede. A Internet altera drasticamente o trabalho de muitos funcionarios, exigindo
que 0s mesmos se adaptem ao mundo em constantes mudancas que ocorrem
rapidamente. Diferentemente do negdcio tradicional, onde talvez nada mudasse.

Outra desvantagem apresentada, € quanto a reducdo de custos, embora
possa trazer beneficios para as empresas, por outro lado gera desemprego devido a
utilizagéo de novos sistemas.

Algumas empresas que oferecem informacdes e arquivos de audio, como
musicas e videos na Internet, estdo preocupadas com as questbes de direitos
autorais, pelo fato de ser ilegal copiar musica na Internet sem autorizacao.
Diminuindo a venda de CD’s, causando prejuizos para as gravadoras e gerando
conflitos entre a empresa e canais tradicionais.

Sem um consenso global sobre a estrutura que deve ser implementada na
rede, muitas empresas relutam em investir por ndo se sentirem seguras sobre as

consequéncias que tal medida pode acarretar futuramente.
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5 Contribui¢cbes do Comércio Eletrénico

As contribuicdes do comércio eletronico foram elaboradas considerando seu
papel para o sucesso das empresas que se defrontam com mudancas na economia
e no mercado. Com isso, as empresas basearam-se em garantir um nivel adequado
de seguranca e privacidade e a melhoria de seu relacionamento com os clientes e
alinhar seus esforcos no ambiente digital com sua estratégia geral.

Uma mudanca significativa € que as empresas estdo priorizando e
distinguindo cada aspecto relativo a situacao atual desse novo mercado empresarial,
deixando assim de considerar tudo ao mesmo tempo importante.

A utilizagao de aplicacdes de CE para relacionamento com clientes sempre
foi, e continua sendo, considerada como prioritaria, isto €, a principal contribuicéo
com os clientes e a estratégia competitiva.

Apesar da dificuldade de obter as contribuicbes esperadas, bem como tratar
0S aspectos necessarios, essa situacao, competitividade, tende a fazer com que a
empresa deva participar deste novo ambiente, mesmo que ainda néo tenha claro
como garantir o aproveitamento das demais contribuicoes.

A percepcao da importancia da melhoria do relacionamento com clientes
confirma o CE como o grande facilitador da integracdo eletrbnica da empresa com
seus clientes, que permitira a realizacdo de processos voltados para identificacéo e
satisfacdo das necessidades destes. Ao mesmo tempo, as empresas passam a
perceber a mesma contribuicdo em relagdo aos fornecedores, que anteriormente
ndo era visto como prioritario, porém teve seu crescimento acentuado, revelando o
interesse das empresas de realizarem seus processos utilizando meios eletrénicos.
Mesmo que as expectativas de crescimento nao tenha sido intensa, o
relacionamento com fornecedores, embora menos do que com o0s clientes, tem
apresentado um crescimento significativo.

Desta forma, € notavel que as empresas nao estejam considerando o
ambiente empresarial grande ou rico o suficiente para sua utilizagdo como canal ou
mesmo para inovar seus produtos e servicos, e sim, como uma estratégia
competitiva, também como forma de reducéo efetiva de custo.

As organizacbes do mercado brasileiro ja estdo utilizando o comércio

eletrénico, porém ainda focando somente uma parte de seus processos de negocio,
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que sdo aqueles referentes ao relacionamento externo com seus clientes e
fornecedores. O préximo passo sera permear ainda mais 0S processos internos e
integré-los com os externos de forma automatica, visto que atualmente o nivel de
integracdo ainda € baixo.

Outra consideracéo é a de que a evolucdo do comeércio eletrénico no mercado
brasileiro também ¢€ influenciada pelas mudancas nos mercados nacional e
internacional, da conscientizacdo das empresas pela racionalizagcdo de seus gastos
e investimentos e da complexidade do préprio ambiente. Sendo assim, é
imprescindivel a busca em direcdo ao ambiente eletrbnico, até mesmo para o
sucesso e sobrevivéncia neste novo cenario digital.

As empresas devem reagir rapidamente aos problemas e as oportunidades
resultantes desse novo ambiente de negdcios.

Para ter sucesso e até mesmo para sobreviver diante dessa dramatica
mudanca, as empresa tém de tomar ndo so atitudes convencionais, como também
lancar mé&o de iniciativas inovadoras: personalizagao, criagdo de novos produtos ou

oferta de servigos especiais para o consumidor.
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6 Seguranca na Internet

A expansdo do ambiente digital obrigou empresas e consumidores a priorizar a
seguranga na Internet. Os consumidores compram produtos, negociam agdes e
realizam transacfes bancarias on-line fornecendo o numero de seus cartbes de
crédito, numeros de documentos e outras informacdes altamente confidenciais
através dos sites da Web. As empresas enviam informacdes confidenciais a clientes
e fornecedores pela internet. Ao mesmo tempo séo observados niameros crescentes
de ataques na seguranca. Individuos e organizacdes estao vulneraveis ao roubo de
dados e ataques de hackers que podem corromper arquivos e até mesmo danificar
sites, 0 que torna a seguranca fundamental.

Para que uma organizacdo seja bem sucedida, é essencial proteger as
informacBes sobre o consumidor e garantir transacfes seguras. Isso requer
autenticacdo das partes envolvidas, verificacdo da integridade das informagdes,
privacidade e comprovacado de que as mesmas foram enviadas e adequadamente
recebidas. Varios sistemas, programas antivirus e tecnologias de seguranca Sao
utilizados para preencher esses requisitos.

A questdo da seguranca na comercializagdo on-line € um dos principais fatores
de dificuldade nas compras pelo site. Diversos negocios deixam de ser realizados
via rede por desconfianca dos compradores em fornecer seus dados, preenchendo
fichas cadastrais, e principalmente fornecendo numeros de cartbes de crédito.

A seguranca € um importante aspecto de qualquer sistema de processamento
de informacgdo e um ambiente inseguro facilita 0 acesso de invasores, danificando
dados ou extraviando informacdes.

As empresas devem cada vez mais passar confiabilidade aos seus clientes
através de suas redes e seus sistemas de seguranca, que podem e devem ser
gerenciadas por alguma equipe responsavel que saiba criar bem as regras a serem

usadas nas comunidades virtuais.

6.1 Ameagas e Ataques

Quando se trabalha em um ambiente de rede e, principalmente, quando esta

rede esta interligada a outras redes remotas, como, por exemplo, através da



29

Internet, se esta sujeito a uma série de ameacas e ataques internos e externos.
Redes que ndo possuem mecanismos de seguranca como, por exemplo, um
Firewall, sdo mais vulneraveis a estes ataques que podem causar desde a perda ou
alteracao de alguma informacao, até uma danificacdo geral no sistema no que diz

respeito a dados, programas e equipamentos.

6.2 Criptografia

O ambiente operacional de um sistema de comunicacdo de dados compde-se,
além dos equipamentos necessarios a sua operacionalidade, também de software,
linhas de comunicagdo, pessoas e procedimentos. Entretanto, o ambiente de
comunicacao de dados é uma das partes mais frageis do ambiente de informacdes,
estando inclusive fora do controle das organizacdes, e sujeita a frequentes ataques
pela falta de cultura de seguranca entre 0s usuarios.

A facilidade de acesso a senhas relacionadas com datas de aniversario, nomes
de familia, namero de telefone, leva a necessidade de tratar a questao do sigilo no
acesso a informacdes como algo prioritario dentro de uma organizacgao, surgindo dai

a criptografia, como mecanismo de codificacdo deste acesso.

Segundo Albertin (2001, p. 225):

A Criptografia é definida como a arte ou a ciéncia de escrever em cifra ou
em cédigo, ou, ainda, como o0 conjunto de técnicas que permitem tornar
incompreensivel uma mensagem originalmente escrita com clareza, de

forma a permitir que somente o destinatario a decifre e a compreenda.

A questdo de seguranca vem sendo um importante desafio para as
organizacdes. O sigilo e a confiabilidade das informacgdes dispostas no universo das
redes vém sendo objeto de significativos estudos e aprimoramento para a criagéo de
um ambiente propicio para a proliferacdo da Internet e da propria viabilidade do e-
commerce.

A criptografia aparece como importante mecanismo de seguranca, sendo muito
utiizada por grandes organizagdes, principalmente aquelas voltadas para o

comércio virtual ou eletronico.
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7 Estudo de Caso: Americanas.com

A Americanas.com € um sitio da WWW destinado ao comércio eletrénico da
rede de lojas brasileira Lojas Americanas.

Tendo em vista a inser¢cdo de empresas na utilizacdo do comércio eletrénico,
foi realizada a andlise de uma empresa, que é uma das instituicbes que vém
efetivamente atuando no comércio eletrénico no mercado brasileiro. Com volume de
venda crescente, a Americanas.com se destaca por ser a lider do mercado brasileiro
de comércio via internet.

O estudo de caso foi realizado através de pesquisas bibliograficas e sites on-

line, permitindo melhor e mais amplo conhecimento sobre o tema abordado.

7.1 A Empresa — Caracteristicas Gerais

A empresa foi fundada em setembro de 1999 e faturou seu primeiro pedido em
novembro desse mesmo ano, e € propriedade conjunta da Lojas Americanas, dos
funcionérios da Americanas.com e das empresas do mercado financeiro JP Morgan
Partners, Flatiron Partners, Next International, Global Bridge Ventures (Vectis Group)
e AIG Capital Partners.

Apesar do nome forcar uma associacao direta a conhecida rede de lojas fisicas
espalhadas pelo Brasil, a Americanas.com € uma empresa totalmente separada.
Mesmo assim, mantém alguns vinculos com as Lojas Americanas, pois 0 home
ajudou a alavancar os negécios por ser um nome ja consolidado no mercado e por ja
haver uma certa confianca depositada nele pelo publico.

A Americanas.com colocou no ar um dos maiores sites de comércio eletrénico
do Brasil em 45 dias. Apesar de ter entrado no mercado ja tarde, em uma época em
que explodia a concorréncia do comércio eletrénico, ela cresceu rapidamente com
uma grande aceitacdo do publico brasileiro com o primeiro sistema de cobranca de
cartdo de crédito on-line do pais, e uma logistica que permite entregas rapidas, em
torno de 48 horas para qualquer parte do Brasil.

A sede da empresa localiza-se no Rio de Janeiro, onde trabalham cerca de
duzentas pessoas. E nesse escritorio que ocorre todo o desenvolvimento e

administracdo do sitio, desde o desenvolvimento das aplicacbes e a arte que
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aparece nas paginas até o controle de logistica e recursos humanos. A empresa
também possui um centro de distribuicdo para onde sdo encaminhados todos os
pedidos a serem entregues.

La ficam armazenados todos os produtos em estoque da empresa. Os
servidores que fazem a maior parte do processamento das compras, como 0S
servidores web, servidores de aplicacées e bancos de dados, ficam ainda em outro
lugar. A manutencdo dessas maquinas e do ambiente onde ficam € terceirizada,

sendo que as duas empresas sao interligadas por um link de alta velocidade.

7.2 Desenvolvimento econdmico

Em 2000, a Americanas.com estava avaliada em doze milhdes de ddélares. O
GP Investimentos aplicou sete milhdes de dolares para a criacdo da empresa e ja na
primeira rodada de investimentos vendeu 30% das acfes por quarenta milhdes de
dolares. Um ano apés a primeira venda, o sitio recebia quarenta mil visitas por dia,
das quais 3% efetivavam compras. Processava 1 200 pedidos por dia no Centro de
Distribuicdo, onde o valor médio das compras girava em torno de 100 a 120 reais, e
ainda 20% dos clientes que faziam a primeira compra retornavam ao sitio para
compratr.

Em 2001 a empresa ja contava com cerca duzentos mil clientes ativos, sendo
gue a porcentagem de clientes fiéis, aqueles que realizam no minimo duas compras
por semestre num periodo de seis meses, ja representava mais de 50% do total de
compradores. No primeiro semestre deste ano, a empresa teve um faturamento
cinco vezes maior que o do mesmo periodo do ano anterior, onde a loja virtual
vendeu 23,1 milhdes de reais, com lucros de quatro milhdes de reais.

Em 2003 e 2004, a empresa foi contemplada com o Prémio de Melhor sitio de
comércio eletrénico do Brasil, categoria B2C (Venda ao Consumidor), juri popular,
pelo iBest.

Em 2006 foi anunciada a fusdo entre as empresas Americanas.com e
Submarino.com. A nova companhia, resultante da negociacédo, B2W, ser4 a maior
do mercado brasileiro de comércio via Internet. Na B2W, a Lojas Americanas sera
acionista majoritaria.

A receita bruta no 1° semestre de 2007 atingiu R$ 1.480,7 milhdes resultando

em um crescimento de 50% frente ao 1° semestre de 2006, quando as vendas
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somaram R$ 985,6 milhées. No 2° trimestre de 2007 a companhia totalizou R$ 740,3
milh6es de receita bruta contra R$ 514,5 milhdes referente ao mesmo periodo do
ano anterior, representando um crescimento de 44% na comparagao entre

trimestres.

Qe 44%

2006 2007 2006 2007

Gréfico 2: Receita Bruta da Americanas.com
Fonte: Twww.b2winc.com, 2007.T

7.3 Estratégias de Implantagdo do Comércio Eletrénico

O processo de implantacdo teve seu inicio a partir de algumas reclamacdes
apresentadas por clientes. Essas reclamagOes foram sobre a lentiddo do acesso,
problemas comuns na utilizagdo do mecanismo, falta de preparo dos préprios
clientes para esse processo, a questdo da mudanca de paradigma e falta de
confianca na utilizacdo do servigco. Outra questdo ainda pendente de uma boa
solucdo € a distribuicdo, que tem na logistica um dos principais problemas para
entrega dos produtos vendidos na rede. Quanto mais se avanga alcangando
mercados remotos, maiores sdo os problemas de distribuicdo e entrega. Entretanto,
0 maior problema reside na seguranca dos procedimentos de acesso, pagamentos
on-line, e a acdo de hackers e crackers que disseminam virus na rede,
contaminando computadores e sistemas.

Esses problemas estdo sendo superados, aos poucos, com treinamento e
acompanhamento constante para tirar dividas dos clientes, mostrando a eficacia do
processo.

Considerando as vantagens desta implantacéo para o cliente, verificou-se que
na comercializacdo de produtos e servicos, sdo oferecidas todas as facilidades para
a compra, como facilidade na utilizacdo do sistema, precos e condicbes
diferenciadas por estar comprando on-line entre outros. Ademais, sao

disponibilizadas informagbes, como prazo de entrega, datas de entrega, precos,
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dentre outras. Para a empresa a principal vantagem para a implantacdo do e-
commerce € obter um maior lucro, impulsionando as vendas e reduzindo custos.
Sendo o sistema de compra todo informatizado, conseqiientemente, exigird menos
pessoal e o que hoje ja é tendéncia no mercado, menos papel, reduzindo
sobremaneira 0s custos.

A expectativa da empresa é manter a posicao de destaque que conquistou na
Internet e manter a liderangca no segmento B2C. Tendo como desafio, ajudar as
pessoas a melhorar continuamente a sua qualidade de vida, provendo-lhes acesso a
produtos de qualidade, com o melhor atendimento e servigos, poupando-lhes tempo
e dinheiro.

A utilizacdo do e-commerce tem sido uma necessidade de mercado,
melhorando e facilitando o relacionamento do cliente com a empresa através da
comunicacao via web, seguindo a evolucdo das vendas on-line; uma vez que as
empresas que nao se adaptarem a este processo estardo fadadas ao

desaparecimento.
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8 Concluséo

Como concluséo, observou-se que o comércio eletrénico (CE) oferece grandes
oportunidades e um caminho muito promissor para as organizacdes que souberem
aproveitar seu potencial de forma inovadora e agil. Através da internet, as empresas
passam a competir entre si, utilizando-se desta nova tecnologia que proporciona a
compra, o0 recebimento e 0 pagamento sem sair de casa. Oferecendo aos seus
clientes um maior conforto.

O estudo realizado mostrou com muita clareza, o aproveitamento inteligente na
utilizacdo do comércio eletrébnico dentro do comércio brasileiro. Porém, muito ainda
h& que fazer para melhorar, solucionando a lentiddo no acesso que é um problema
comum na utilizagdo do mecanismo, a falta de seguranca e despreparo dos préprios
clientes para esse processo e outros.

Estamos ainda numa fase de experimentagcdo de o que é o comércio eletrénico,
como funciona e que beneficios podera trazer para as empresas. Nao ha davidas,
depois da realizacdo deste trabalho, da importancia dessa nova ferramenta para
abrir espaco para a conquista de novos mercados, de maneira a incrementar nas
comercializagbes. No entanto, algumas condicbes sdo necessarias, como a
mudanca de paradigma, ou seja, acreditar efetivamente que a implantacdo da
comercializacdo via eletronica podera inovar os negoécios da empresa, pelo seu
alcance e possibilidades de acesso a novos mercados, um aumento da confianca
nas transacdes do comércio eletrénico, mais investimentos e melhoria no processo
de vendas.

O estudo de autores consagrados nessa area, como Albertin, Kalakota, Turban,
Deitel, Amor, dentre tantos outros, mostrou a importancia das questfes tecnoldgicas,
questdes logisticas, questdes legais, seguranca dentre outras, para a difusdo do
comércio eletrdnico.

A fase do simplesmente apresentar-se na rede via um site colorido e bem
estruturado ja passou. Nota-se que isso em nada acrescenta para a empresa em
termos de lucros, e sim sua reestruturacdo de forma complexa, segura e eficiente,
em torno de um objetivo bem planejado e delineado para conversdo da empresa

para um cenario virtual.
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Espera-se que com esta contribuicdo ter dado um importante passo na
caracterizagdo do comércio eletrbnico como ferramenta estratégica na
comercializacdo de produtos e servicos, e que as empresas reconhecam neste
mecanismo uma boa saida para incremento ndo somente de lucros, mas
principalmente de oportunidades de relacionamentos com seus clientes, parceiros e
fornecedores.

Isso resume bem as pretensfes deste trabalho, onde o importante é buscar
sempre conhecer, analisar e implementar as novas ferramentas que possam
aproximar mercado e pessoas para a integracdo do ambiente digital. Deve-se usar
essa nova forma de comércio para movimentar as trocas num ambito global,
atingindo proporgdes jamais imaginadas, mas preparando-se para atendé-lo da

melhor forma possivel.
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