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COMERCIO

ELETRONICO:

DA EVOLUCAO
PARA AS NOVAN
OPORTUNIDADENS

AS COMPRAS

PELA INTERNET
REVOLUCIONARAM

AS RELACOES DE
COMERCIO NA ECONOMIA
BRASILEIRA. CONHECER
AS TRANSFORMACOES E A
EVOLUCAO DESTE SETOR
E IMPRESCINDIVEL PARA
ENTENDER O MERCADO
ATUAL E APONTAR
FUTURAS TENDENCIAS
SOBRE 0S NEGOCIOS

NA ERA DIGITAL

| POR ALBERTO LUIZ ALBERTIN

4 dez anos, a discussdo que envolvia o
comércio eletronico era se ele represen-
tava uma evolugdo ou uma revolucio na
economia.

A base para esta provocacgdo era se o
uso intenso da internet, entendida como uma plataforma
publica de comunicagdo e informagdo, resultaria em uma
evolucdo gradual das regras e préticas de negdcio exerci-
das pelas empresas, institui¢des e individuos ao longo do
tempo. Em contraposicdo, a revolugdo seria a ruptura rapi-
da, abrupta e significativa das condutas e préticas de mer-
cado. Por conta do seu uso, as relagdes entre as corpora-
¢des e os individuos teriam seus escopos modificados em
um curto periodo de tempo.

Naquela época, argumentei no artigo Mais evolugdo,
menos revolucdo que o comércio eletronico (CE) tinha
passado pela fase de euforia e, em seguida, pelo ceticis-
mo exagerado e estava na sua fase consolidada, por meio
da evolug@o dos processos, que ja eram realizados em um
ambiente com menor infraestrutura de tecnologia de infor-
macao e comunicacdo publica.

A conclusdo era que estdvamos fazendo mais evolucdo
do que revolugdo, considerando a perspectiva da econo-
mia como um todo e néo apenas focos isolados de ruptu-
ra bem sucedida. Ou seja, as empresas, de fato, ja estavam
fazendo a evolucdo, que seria a base da revolugdo, prevista
para quando o ambiente empresarial comecasse a aplicar
as mudangas possiveis e generalizar seus efeitos.

Com base nos resultados das 14 edi¢des da Pesquisa
FGV-EAESP de Comércio Eletrdnico no Mercado
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0 COMERCIO ELETRONICO ESTA NA FASE PROPICIA PARA REALIZAR UMA

Brasileiro, € possivel considerar que o comércio eletroni-
co estd totalmente consolidado no Brasil e € uma parte im-
portante do mercado nacional, mas ndo de forma ampla e
generalizada a ponto de podermos afirmar que revolucio-
namos a economia.

Atualmente, ele estd na fase propicia para realizar suas
promessas de revolu¢do no mercado, ja que empresas, ins-
titui¢des e individuos estdo aproveitando as oportunidades
oferecidas pela internet por meio do seu uso amplo, princi-
palmente pela consolidacdo, disseminac¢do e conhecimento
sobre esta tecnologia.

Sempre cabe observar que ainda podemos encontrar are-
as com problemas de acesso com qualidade a internet e até
a caréncia desta plataforma no Brasil, devido a limita¢do
da capacidade econdmico-social da populacdo, o que im-
pede maior aproveitamento do potencial do CE. Além do
fato de nem tudo e nem todos podem, querem ou vao parti-
cipar deste ambiente de forma intensa e direta, pelo menos
num futuro préximo.

0S ESTAGIOS DA EVOLUCAO

A evolucdo do CE apresenta quatro grandes estigios ne-
cessdrios para a formagdo do novo ambiente de negécios
como um todo, sendo este constituido por quatro compo-
nentes: fornecimento de informacdo, realizacdo de tran-
sacdo, distribuicdo de produtos e servicos e utilizacdo de
comunicag¢do interativa. O vasto uso da internet garante a
expansdo deles.

O primeiro estagio foi a énfase na utiliza¢do das aplica-
¢oes do CE nos processos de negdcio relativos ao relacio-
namento com clientes, mais especificamente aqueles vol-
tados para o fornecimento de informagdes sobre produtos
€ Servigos.

A busca pela expansio da realizagdo de transacdes, ini-
ciada com os processos de recebimento de pedidos, for-
necimento de informagdes e suporte a utilizacdo de pro-
dutos e servigos caracterizou o segundo estdgio de
evolugdo.

Enquanto o terceiro momento foi representado pela dis-
tribuicdo de produtos e servigos apoiada por meios ele-
tronicos. Os produtos ndo fisicos, tais como informacdes,

musica, software, etc., passaram a ser entregues de forma
digital.

O quarto estdgio foi caracterizado pela interacdo entre
os participantes da sociedade, permitindo o surgimento
de comunidades nesse ambiente eletronico, de modo mais
abrangente e nfo apenas pelo fornecimento unilateral de
informac@o, realizagdo de transagdo e distribuicdo de pro-
dutos e servigos.

A evolugdo, de uma forma bem generalizada, caracteri-
zou-se pelos trés primeiros estdgios: informacdo, transa-
cdo e distribui¢do. A revolu¢do maior deve ocorrer com a
busca do aproveitamento maximo das oportunidades ofe-
recidas pela comunicacdo interativa nesse novo ambiente.

0 NOVO AMBIENTE DE NEGGCIOS

A andlise dessa evolucdo, com as realizacdes ja empre-
endidas, possibilita concluir que as empresas estdo dire-
cionando seus esforcos para a sua inser¢do no novo am-
biente de negdcios, formado pelas comunidades e midias
sociais.

As acdes até entdo realizadas tiveram como foco prin-
cipal a evolucdo dos processos existentes, construindo e
preparando as bases desse novo ambiente de negdcios de
forma sustentada.

As aplicacdes de CE mais fortemente utilizadas pela
maioria das empresas foram aquelas que jd podem ser con-
sideradas bastante assimiladas no atual ambiente digital. A
infraestrutura publica de informagdo e comunicacdo pas-
sou a apresentar tendéncias de desempenho mais aderente
as perspectivas desta evolugao.

As empresas usaram a internet e as aplicagdes do CE
como meios para a realizag@o de seus processos de negd-
cio, com clara predominancia daqueles relacionados ao
atendimento ao cliente. Esta utiliza¢do ndo estd mais fun-
damentalmente voltada para o fornecimento de informa-
cdes institucionais e de produtos e servigos, considerando
o nimero de empresas com significativo aumento de rea-
lizacdo de transacdes, em especial o recebimento de pedi-
dos, e levando em conta a realiza¢ao deste subprocesso.

As empresas avaliam como mais importantes os aspectos
de relacionamento com clientes, seguranga e privacidade,
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adoc¢do de clientes e alinhamento estratégico, o que é con-
siderado coerente com a utilizagdo atual e as tendéncias.

O principal avango oferecido pelo ambiente de CE pas-
sou a ser a abertura de novas oportunidades de negocios,
superando o relacionamento com os clientes. A estratégia
competitiva mantém-se em segundo. Esta situacdo tende
a fazer com que a empresa participe desse novo ambien-
te, mesmo que ainda ndo tenha em mente como garantir o
aproveitamento de outras contribuicdes.

Questdes como relacionamento com clientes, estraté-
gia competitiva, economia direta, novos canais de vendas
e distribui¢@o e contato com fornecedores sdo os aspectos
mais valorizados pelas empresas pesquisadas.

Outro destaque das edi¢des mais recentes da Pesquisa
sobre Comércio Eletrdnico e Mercado Brasileiro é o uso
de midias sociais, que registra crescimento significativo,
passando a ser um importante meio de interaciio entre em-
presas e seus clientes. Esta situacdo marca o uso da dimen-
sdo de comunicag@o em definitivo.

PROMESSAS E POSSIBILIDADES

No inicio do CE no mercado brasileiro, assim como no
internacional, houve uma grande onda de promessas que
seriam facilmente realizadas e trariam altos retornos de in-
vestimentos para aqueles que aderissem ao setor. Para os
demais, a ameaca era de ficarem ultrapassados e serem eli-
minados rapidamente, uma vez que a nova economia revo-
lucionaria tudo.

Em seguida, surgiu um grande vale, no qual predomi-
nou o ceticismo, reforcado por muitos fracassos de va-
rias iniciativas de negdcios online tidas como revolucio-
ndrias. Este ceticismo levou a subvalorizagdo do poder da
internet.

Atualmente, estamos numa nova onda, em que as em-
presas consideram as aplicacdes de CE com mais realismo,
menos ingenuidade e maior conhecimento de suas dificul-
dades, limites e oportunidades. Elas passam a entender que
uma mudanga relevante como esta necessita de um profun-
do conhecimento de seus fundamentos, visando primeira-
mente identificar as chances que realmente podem ser efe-
tivadas e o que deve ser feito para que o esforco se torne
de fato um sucesso.
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Os recentes investimentos no mercado brasileiro reali-
zados por corporagdes envolvidas com midias sociais, in-
cluindo as aberturas de capital, demonstram que temos po-
téncia, o que desperta o interesse destas empresas. Estes
investimentos trardo o desenvolvimento de novas aplica-
coes e funcionalidades, associadas ao componente de co-
municag¢do interativa.

Com isso, as midias sociais, que sdo a base para boa par-
te das revolucdes possiveis e desejadas, devem ser o foco
de atencdo e esforco das empresas, instituicdes e indivi-
duos. Nelas, estes agentes aumentardo suas interacdes, €
¢é exatamente isso que fomentard as novas oportunidades.
Este ambiente de comunicacdo tem permitido e estimulado
novas relagdes e interacdes entre os individuos, e as em-
presas precisam aprender como conviver e participar des-
te cendrio.

Um campo que ainda tem muito a ser explorado é o
da educagdo. Desde o modelo presencial, que tem bai-
xo0 uso dessa tecnologia, até o de educacdo a distincia,
que tem esta tecnologia como sua infraestrutura bésica e
fundamental.

A revolucdo com base no ambiente digital € possivel
desde que pessoas e corporacdes tratem de forma cada vez
mais consciente a realidade, que influencia as mudancas
no ambiente em que atuam ao mesmo tempo em que pode
ser influenciada. As transformagdes sdo mais sociais, orga-
nizacionais, econdmicas, etc., e menos tecnoldgicas.

Concluindo, todos serdo afetados pelo uso amplo e in-
tenso do ambiente digital para a realizacdo das interagdes
sociais e econdomicas. Alguns mais, outros menos, mas to-
dos direta ou indiretamente serdo afetados por este uso,
que, de forma limitada, é denominado comércio eletroni-
co e que eu prefiro chamar de negdcios na era digital. Mas,
para isso, € necessdrio ter responsabilidade social e econo-
mica para que todos sejam inseridos de modo adequado,
bem como uma politica ptiblica efetiva destinada a este
ambiente.

Finalmente, passou-se a entender que a expectativa cria-
da a partir das promessas iniciais ndo acabou, mas que a re-
alidade existe e ja foi influenciada por esta perspectiva. @
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