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COMERCIO EL@TR@NICO:
MAIS EVOLUCAO, MENOS
REVOLUCAO

O comércio eletrdonico, tanto no
Brasil como no mundo, passou pela
fase de euforia e, em seguida, pela
de ceticismo exagerado. Atualmen-
te, encontra-se em um momento de
consolidagdo por meio do desenvol-
vimento dos processos que ja eram
realizados em um ambiente com me-
nor apoio da infra-estrutura de tec-
nologia de informacgdo e comunica-
¢do publica.

No Brasil, essa situacgio € cada vez
mais clara e seu progresso tem sido
identificado pela Pesquisa de Comér-
cio Eletrénico no Mercado Brasilei-
ro. A publicacio, que estd na sua quar-
ta edi¢do anual, fornece subsidios para
comprovar o processo evolutivo, ain-
da com certa distancia da possivel re-
volugdo que seria desencadeada por
essa nova forma de comércio.

Definida como uma grande mu-
danga de regra, a revolucao deve ser
baseada em um processo consistente
de evolucdo para que tenha, de fato,
sucesso € possa sustentar-se. Assim,
apesar do ceticismo que argumenta
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que o comércio eletrdnico ndo revo-
luciona, as empresas de fato ja estdo
fazendo a evolugdo que servird de
base para a revolug¢do — que ocorrerd
quando, enfim, 0 ambiente empresa-
rial comegar a aplicar as mudancas
possiveis e a generalizar seus efeitos.

A evolucao com cautela

O comércio eletronico (CE) ja €
uma realidade nos diversos setores da
economia, tanto no Brasil como no
mundo. Sua assimilacdo e utilizagdo
tornam-se parte da estratégia das or-
ganizacdes. O conhecimento dos va-
rios aspectos e contribui¢des, bem
como de seu uso atual, potencial e
tendéncias, € importante para o apro-
veitamento bem sucedido das opor-
tunidades do ambiente de negdcios
na era digital.

Mesmo que ainda se possa consi-
derar como estando em um estagio
intermedidrio de expansdo, o CE en-
contra-se em um processo de conso-
lidacdo e apresenta claros sinais de
evoluc¢do. O nivel de CE no mercado
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brasileiro apresenta um crescimento
significativo, segundo a quarta edi-
¢do da Pesquisa de Comércio Eletro-
nico no Mercado Brasileiro, tanto nas
transacdes negdcio-a-negdécio como
naquelas negdcio-a-consumidor, ain-
da que tenha ficado abaixo das esti-
mativas de edi¢cdes anteriores da pes-
quisa. O crescimento das transacdes
entre empresas € maior, apresentan-
do um volume significativamente
mais elevado. Essa relagcdo tende a
permanecer no ambiente de CE.

O valor atualmente transaciona-
do no CE representa aproximada-
mente 1,18% do valor do mercado
total de negdcio-a-negdcio, e 0,35%
do mercado negdcio-a-consumidor.
Os indices podem ser considerados
pequenos somente se analisados de
forma isolada. Uma andlise integra-
da com o tempo de existéncia de tal
ambiente, suas evolucdes e tendén-
cias, os gastos e investimentos que
estdo sendo realizados etc., permi-
te concluir que esses indices con-
firmam o progresso do CE e que sua
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tendéncia € de crescimento, embo-
ra agora mais cauteloso e buscan-
do retornos efetivos dos investi-
mentos feitos. As realizacdes que
estdo sendo empreendidas tém
como foco principal o desenvolvi-
mento dos processos ja existentes,
construindo e preparando as bases
do novo ambiente de forma susten-
tada.

O crescimento apresentado foi
inferior as estimativas feitas pelas
empresas para 2001 devido, princi-
palmente, a grandes mudancas eco-
ndmicas do mercado e ao maior
conhecimento sobre CE, seus funda-
mentos, sua infra-estrutura, aplica-
¢des disponiveis, limitagdes etc. Essa
situacdo levou as empresas a perce-
berem a complexidade de sua utili-
zagdo, uma vez que nao ¢ uma sim-
ples aplicagdo de tecnologia, envol-
vendo um grande nimero de varia-
veis e participantes.

Os estagios da evolucao

A evolucido do CE no mercado
brasileiro apresenta quatro grandes
estagios, necessarios para a formagao
do novo ambiente de negécios como
um todo. S@o eles: fornecimento de
informacao, realizacdo de transagao,
realizag@o e apoio a distribui¢do de
produtos e servigos e utilizacdo de
comunica¢ao interativa.

A grande énfase da utilizag@o das
aplicagdes de CE nos processos de
negécio relativos ao relacionamento
com clientes, mais especificamente
aqueles voltados para o fornecimen-
to de informagdes sobre produtos e
servigcos, demonstra que a maioria das
empresas ja utiliza esse ambiente em
um primeiro, e consolidado, estagio
de desenvolvimento.

A busca da expansdo das transa-
¢oes, comprovada principalmente
pelo crescimento dos processos de
recebimento de pedidos e suporte a
utilizac@o de produtos e servigos, per-
mite identificar o inicio da utiliza¢do
desse ambiente para o oferecimento
de interagdo e realizacdo de transa-
coes.

A distribuicdo de produtos e ser-

vigcos apoiada por meios eletrdnicos,
ainda que ndo intensa, implica na in-
ser¢do das empresas no ambiente di-
gital. Os produtos ndo fisicos — tais
como informacgdo, musica, software
etc. — passam a ser distribuidos de for-
ma eletronica. Ja o processo de distri-
buigio dos produtos fisicos utiliza o
ambiente digital para oferecer a pos-
sibilidade de acompanhamento de
suas fases.

A interacdo da comunidade for-
mada pelos participantes de toda a
cadeia de valores nesse ambiente di-
gital, de forma mais abrangente e ndo
apenas pelo fornecimento unilateral
de informacao, realizacdo de transa-
¢do e distribuicdo de produtos e ser-
vicos, comega a ser realizada pelas
organizacdes.

ca eletrdnica de dados com plataforma
proprietdria. Considerando os setores
de comércio e servigos, cerca de 70%
das empresas ja utilizam essas aplica-
¢des na integracdo com clientes.

As aplicacdes de CE no relacio-
namento com fornecedores nio eram
tidas como prioritdrias pelas empre-
sas, porém, seu crescimento acen-
tuado demonstra que as empresas
também estavam trabalhando em seu
desenvolvimento. Essa situagdo pode
ser entendida pelo aumento do inte-
resse das empresas em realizarem
seus processos de cadeia de supri-
mentos utilizando meios eletronicos,
a0 mesmo tempo em que a realiza-
¢do intensa de processos de relacio-
namento com clientes completa o
cendrio.

TANTO NO BRASIL COMO NO MUNDO,
O COMERCIO ELETRONICO ENCONTRA-SE
EM UM MOMENTO DE CONSOLIDACAO.

O desafio atual deve ser entendi-
do como a busca de realizagdo de
transagdo, distribuicio de produtos e
servicos, e comunicagio interativa no
novo ambiente. Ap6s o inicio do sim-
ples fornecimento de informacao, o
mercado buscou, primeiro, a realiza-
¢do de transagdo; em segundo, o
apoio a distribui¢do; e, em terceiro,
a interagdo pela comunicacdo — sen-
do que a evolugdo ndo acontece ne-
cessariamente de forma linear nesses
trés estagios.

A andlise desse quadro evoluti-
vo, com as realizagdes ja empreen-
didas, possibilita concluir que as
empresas estdo direcionando seus
esfor¢os para sua inser¢cao no novo
ambiente de negécio formado pelas
comunidades.

A integracao eletronica
favorece as comunidades

A utilizagdo das aplica¢des de CE
para integracdo das empresas com seus
fornecedores ultrapassa os 50% nas
industrias pesquisadas, incluindo a tro-
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O grande crescimento de extranet
e portais deve-se a busca da integra-
¢do eletrOnica entre empresas e con-
sumidores. Esse mesmo interesse
impulsiona as empresas a adotarem
modelos de relacionamento mais
completos e sofisticados — como
CRM (gerenciamento do relaciona-
mento com clientes), SCM (gerencia-
mento da cadeia de suprimentos) e
ECR (resposta eficiente ao consumi-
dor) —, que tendem a exigir mudan-
¢as considerdveis em toda a cadeia
de valor. Tal utilizago apresenta ni-
veis ainda baixos, mas significativos,
e tem como base somente alguns dos
componentes desses modelos, prin-
cipalmente os de apoio operacional.

Por outro lado, a grande utilizacao
de intranet pode ser entendida pela
similaridade das redes internas, mui-
to utilizadas pelas empresas, e o ofe-
recimento de novas funcionalidades
compativeis com o ambiente externo.

Conforme se previa nas edigdes
anteriores da pesquisa, 0 aumento na
utilizacdo do conceito de “comuni-
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dades” representa seu reconhecimen-
to como um componente importante
nos novos modelos de negécio, o que
contribui, entre outros, para o trata-
mento dos aspectos de adogdo e rela-
cionamentos. Essa situagdo ainda
apresenta uma utilizagdo parcial de
todo o potencial das comunidades
virtuais, as quais possibilitam o rela-
cionamento entre seus participantes
da forma mais livre possivel — por
exemplo, sem restri¢cdes de localiza-
¢do geogréfica.

As aplicacdes definem
o nivel de evolucao

As aplicagoes de CE mais inten-
samente utilizadas pela maioria das
empresas ainda sdo basicamente
aquelas que ja podem ser considera-
das como bastante assimiladas no
novo ambiente digital, incluindo
home page, e-mail e troca eletronica
de dados, sendo que as mais inova-
doras, tais como dinheiro eletrdnico,
comegam a ser utilizadas, mesmo que
sua intensidade ainda seja pequena.
A infra-estrutura piblica de comuni-
cacdo e informacdo passa a apresen-
tar tendéncias de desempenho mais
aderente as perspectivas de evolugdo,
embora ainda com custos ndo tdo
adequados, e de efetiva convergén-
cia e maior abrangéncia.

Com a evolucao do CE, princi-
palmente em transacdes entre empre-
sas, o cartdo de crédito apresentou
uma reducgdo em sua participagdo nos
sistemas eletronicos de pagamento.
Ao mesmo tempo, outras formas ele-
tronicas de pagamento comecam a ser
assimiladas e utilizadas, como o
smart card (cartdo inteligente), o e-
cash (dinheiro eletrdnico) e o e-check
(cheque eletronico), se bem que ain-
da em pequenos niveis de utilizag3o.

As aplicagOes mais estruturadas,
como catdlogo e formuldrio eletrdni-
cos, que podem servir de base para a
interagcdo com fornecedores, clientes
e consumidores, nos varios proces-
sos de negdcio, apresentam um cres-
cimento significativo. Essa situago
confirma que as empresas passaram
a dar maior aten¢do as aplicagdes
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mais estruturadas, entretanto, ainda
sem muita interacdo dinimica.

O foco nos processos de
atendimento a cliente

As empresas utilizam cada vez
mais a infra-estrutura de Internet e as
aplicacdes de CE como meios para a
realizacdo de seus processos de ne-
gbcio, com clara predominancia da-
queles relativos ao atendimento a cli-
ente. Tal utilizagdo encontra-se ain-
da significativamente voltada para o
fornecimento de informagoes institu-
cionais e de produtos e servigos, mas
com significativo aumento de reali-
zacdo de transagOes — em especial, o
recebimento de pedidos.

Os processos de cadeia de supri-
mentos s30 0s que apresentam maio-
res crescimentos, de forma coerente
com a aten¢do que as empresas de-
ram aos processos de e-procurement
e logistica, principalmente para ma-
teriais indiretos. Em relagdo a esses
processos, a maior utilizagdo & para
solicitagdo de suprimentos.

As empresas ja estao utilizando o
CE, porém, focando somente uma
parte de seus processos de negdcio —
aqueles referentes ao relacionamen-
to externo com seus clientes e forne-
cedores. Visto que atualmente o ni-
vel de integracdo ainda € baixo, o
préximo passo serd permear ainda
mais 0s processos internos e integra-
los com os externos, de forma auto-
matica.

Os aspectos tratados
pelas empresas

Os aspectos considerados mais
relevantes pelas empresas sdo aque-
les necessarios para mais um ciclo de
expansdo de CE, o que demonstra o
amadurecimento do mercado brasi-
leiro em relacdo a esta forma de co-
mércio. Nessa situacdo, de modo co-
erente com a realiza¢do dos proces-
sos de cadeia de suprimentos, as em-
presas comegam a dar énfase a seu
relacionamento com fornecedores.

As empresas avaliam como mais
importantes os aspectos de seguran-
cae privacidade, relacionamento com

clientes, alinhamento estratégico e
adequacgio organizacional e tecnol6-
gica, o que € considerado coerente
com a atual utilizagdo e as tendéncias.
A busca pela utilizagdo de CE nos
processos que envolvem troca de in-
formac@o e transagdes exige um am-
biente com seguranca mais efetiva,
a0 mesmo tempo em que as caracte-
risticas do novo ambiente exigem
proximidade com o cliente e alinha-
mento das estratégias empresariais
para sua expansao.

Com a evolucdo desse ambiente,
as empresas perceberam que, além do
cuidado para que o relacionamento
com clientes seja feito de forma se-
gura, € necessdria a adequacdo orga-
nizacional e tecnoldgica para os no-
vos modelos de negdcio, bem como
seu alinhamento estratégico, para
obter retorno sobre o investimento.
Cabe mencionar a aten¢do dada ao
aspecto de adequagdo de produtos e
servigos, por meio de customizagdao
em massa.

O foco das empresas s@o os cli-
entes, embora a preocupacao com os
fornecedores comece a ser identifi-
cada. Em relag@o a produtos e ser-
vicos, as empresas comegam a per-
ceber que nem todos sdo adequados
para a comercializagdo com suces-
so por meio eletrdnico. As empre-
sas também percebem que a adequa-
¢do organizacional e tecnoldgica
deve ser coerente com 0s produtos
e servicos a serem oferecidos nesse
novo ambiente.

A mudanga mais importante estd
relacionada com a distin¢gdo que as
empresas estdo fazendo entre os va-
rios aspectos, deixando de conside-
rar tudo como igualmente importan-
te e privilegiando aqueles itens rela-
tivos a situagdo atual desse novo
ambiente empresarial.

As contribuicdes esperadas

As principais contribuigdes ofe-
recidas pelo ambiente de CE conti-
nuam sendo o relacionamento com
os clientes e a estratégia competiti-
va. Essa situac@o tende a fazer com
que a empresa participe do novo
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ambiente, mesmo que ainda nio te-
nha claro como garantir o aproveita-
mento de outras contribuicdes.

A percepcdo das empresas sobre
a importancia da melhoria do rela-
cionamento com clientes confirma o
CE como grande facilitador da inte-
gracdo eletronica da empresa com
seus clientes, e que permitird a reali-
zacdo de processos voltados para a
identificag@o e satisfacdo das neces-
sidades daqueles. Ao mesmo tempo,
as empresas passam a perceber a
mesma contribuicdo em relagdo aos
fornecedores.

O CE ainda € considerado mais
como estratégia competitiva geral, do
que como forma de redugdo efetiva
de custo, devido a falta de crescimen-
to significativo do mercado. A avali-
acao das contribuigdes relativas a tec-
nologia permite verificar que as em-
presas, por um lado, ja adotaram a
infra-estrutura piblica de comunica-
¢do e informacdo — Internet — e, por
outro lado, ndo visualizam grandes
contribuicdes de sua utilizacao.

As empresas, de uma forma ge-
ral, consideram as aplica¢des de CE
como sendo novos canais de promo-
¢do e de vendas e distribuicao, e ndo
como forma efetiva de inovagdo de
produtos e servigos. Por outro lado,
ha um ndmero significativo de em-
presas que perceberam a importan-
cia da customizagdo em massa de
seus produtos e atuais servicos.

A avaliacdo das contribui¢des
oferecidas pelo CE demonstra o ama-
durecimento do mercado brasileiro e
a coeréncia com a importancia atri-
buida aos varios aspectos. A dificul-
dade de obter as contribuigdes espe-
radas, bem como a dificuldade de tra-
tar os aspectos necessarios, levam a
realizagdes abaixo das estimativas
elaboradas nos anos anteriores, fazen-
do com que as empresas reavaliem a
importancia das contribuigdes que
esse novo ambiente oferece.

O sonho nao
acabou ... virou realidade

No inicio, o CE no mercado bra-
sileiro, assim como no mercado in-
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ternacional, comecou como uma
grande onda, com promessas de re-
volugdes que seriam facilmente rea-
lizadas e trariam significativos retor-
nos de investimentos para aqueles
que aderissem. Para os demais, a
ameaca era ficarem ultrapassados e
serem eliminados rapidamente, uma
vez que a nova economia iria revo-
lucionar tudo.

¢os, como ainda pela defini¢do da
prépria estratégica da empresa.
Cabe enfatizar que o grande desa-
fio € a inovagdo dos processos de
negdécio e dos produtos e servigos,
viabilizada exatamente por esse
novo ambiente.

A Pesquisa de Comércio Eletrd-
nico no Mercado Brasileiro forne-
ce subsidios suficientes para con-

O CE AINDA E CONSIDERADO MAIS COMO
ESTRATEGIA COMPETITIVA GERAL, DO QUE
COMO FORMA DE REDUCAO EFETIVA DE CUSTO.

Em seguida, surgiu um enorme
vale onde predominou o ceticismo,
refor¢cado por significativos fracas-
sos de vdrias iniciativas tidas como
revoluciondrias. Esse ceticismo le-
vou a subvalorizacdo do poder da
infra-estrutura de comunicagao e in-
formacdo.

Atualmente, estamos na segunda
onda, quando as empresas conside-
ram as aplicagcdes de CE com mais
realismo, menos ingenuidade e mai-
or conhecimento de suas dificulda-
des, limites e oportunidades.

As empresas passam a entender
que uma importante mudanga como
essa necessita de um profundo conhe-
cimento de seus fundamentos, visan-
do identificar, primeiro, as oportuni-
dades oferecidas que realmente po-
dem ser efetivadas e, segundo, o que
deve ser feito para que o esforco tor-
ne-se de fato um sucesso.

Esse conhecimento € imprescin-
divel para a definicdo da estratégia
mais adequada a ser adotada pela
empresa, de forma coerente com seu
negdcio. Visando a construgdo tanto
do modelo completo que se deseja,
quanto das etapas de sua adocio, com
constantes avaliacdes.

A estratégia adequada deve con-
siderar que nem sempre todos os
processos de negdcio serdo realiza-
dos de forma eletronica, o que pode
ser devido a restri¢gdes do ambiente
digital, ou de seus produtos e servi-

firmar que as empresas estdo ade-
quando-se ao novo ambiente, me-
lhorando os processos ja existentes
e utilizando tecnologias ja assimi-
ladas e adotadas, que guardam simi-
laridades com as atuais. Essa situa-
¢do demonstra que as empresas es-
tdo no processo de evolugdo de CE
e se preparando para realizar as pos-
siveis revolucdes.

O sonho no ambiente empresa-
rial € possivel, desde que as empre-
sas tratem de forma cada vez mais
consciente a realidade, que influen-
cia as mudangas no ambiente em
que atuam, a0 mesmo tempo em
que pode ser influenciada. As mu-
dancas sdo mais sociais, organiza-
cionais, econdmicas etc. € menos
tecnoldgicas.

Finalmente, as empresas passa-
ram a entender que o sonho criado a
partir das promessas iniciais nao aca-
bou, mas que a realidade existe e ja
estd sendo influenciada por esse so-
nho. Para que ndo se torne um pesa-
delo, as empresas devem exigir um
retorno para os investimentos reali-
zados nesse novo ambiente, mesmo
que seja a longo prazo e de forma
indireta. Tais retornos devem ser
mensurados, embora ainda necessi-
tem de melhor conhecimento para sua
defini¢do e de seus indicadores, e
devam ser considerados de forma
corporativa para a realidade atual e
futura. O
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