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RESUMO
As organizac0es brasileiras tém utilizado largamente as tecnologias de informagdo e comunicacdo para interligar suas varias
areas, fornecedores e clientes, processar um niimero muito grande de transag@es e atender a uma quantidade de clientes
de forma répida, segura e, muitas vezes, personalizada. O ambiente empresarial, tanto em nivel mundial quanto em nacional,
tem passado por inimeras mudangas nos dltimos anos, as quais tém sido consideradas diretamente relacionadas com as
tecnologias de informag&o. Um dos aspectos mais importantes desse novo contexto é o surgimento do ambiente digital, que
passou a permitir, de fato, a realizacéo de negdcios na era digital e do comércio eletronico.

Este artigo analisa esse novo ambiente e conclui que o comércio eletronico no mercado brasileiro esta consolidado e
apresenta claros sinais de evolugao, mesmo que ainda possa ser considerado em um estégio intermediario de expansdo. A andlise
dessa evolugdo, com as realizacdes ja empreendidas, possibilita a identificagdo da busca pelo novo ambiente de negécio, formado

por comunidades de pessoas e empresas.

ABSTRACT
Brazilian organizations have widely been using the information and communication technologies to link their several areas, vendors and
clients, to process a very large number of transactions and to attend to a quantity of clients on a fast, certain and, many times,

personalized form. The enterprise environment, in the world level as well as in the national level, has passed through countless changes in
the last years, which have been considered directly related to the information technologies. One of the most important aspects of this new

context is the appearance of the digital environment, that made possible, in fact, the digital age business and the electronic commerce.

This article analyzes this new environment and concludes that the electronic commerce in the Brazilian market is consolidated and

shows clear signals of evolution, even though it can still be considered in an intermediary level of expansion. The analysis of this
evolution, with already undertaken achievements, enables the identification of the search for the new business environment, made by
communities of people and companies.
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INTRODUCAO

As organizagdes brasileiras tém utilizado ampla-
mente as tecnologias de informagdo e comunicagao
para interligar suas varias areas, fornecedores e clien-
tes, processar um nimero muito grande de transagdes
e atender a uma quantidade de clientes de forma rapi-
da, segura e, muitas vezes, personalizada, conforme
argumentado por Albertin (1999).

O ambiente empresarial, tanto em nivel mundial
quanto em nacional, tem passado por inumeras mu-
dangas nos ultimos anos, as quais tém sido considera-
das diretamente relacionadas com as tecnologias de
informagdo (TI). Um dos aspectos mais importantes
desse novo contexto ¢ o surgimento do ambiente digi-
tal, que passou a permitir, de fato, a realizacdo de ne-
gbcios na era digital e do comércio eletronico.

O comércio eletronico (CE) ja é uma realidade em
diversos setores da economia, estando em um estagio
de evolugdo intermediario. O cenario atual, mesmo que
ndo uniforme para todas as empresas em um indice ain-
da ndo muito elevado, permite avaliar tal evolugdo e
identificar suas tendéncias.

Essa evolugdo apresenta diversas conseqiiéncias a
serem entendidas para o aproveitamento efetivo das
potencialidades desse ambiente e para o tratamento
adequado dos riscos envolvidos em uma situagdo com
tal poder revolucionario. As principais areas de con-
seqiiéncias podem ser resumidas na mudanca de rele-
vancia dos aspectos a serem considerados pelas em-
presas para a utilizagdo do CE e na importancia atri-
buida para as contribui¢des desse novo ambiente de
negdcios na era digital.

Este artigo analisa o estagio de evolugdo do CE no
Brasil utilizando as principais conclusdes da “Pesqui-
sa FGV de Comércio Eletronico no Mercado Brasilei-
ro”, edi¢do 2000 (Albertin, 2000d), ¢ do projeto de pes-
quisa de Albertin (2000b) “Comércio eletronico: situ-
acdo atual e tendéncias”, realizado entre julho de 1999
e mar¢o de 2000, com o apoio do Nucleo de Pesquisas
e Publicacdes (NPP) da Escola de Administracao de
Empresas de Sao Paulo (EAESP) da Fundacdo Getu-
lio Vargas (FGV).

NEGOCIOS NA ERA DIGITAL

O novo ambiente empresarial ¢ fundamentalmente
baseado no ambiente digital, que tem como compo-
nente basico a Internet, considerada infra-estrutura de
comunicagdo publica de acesso facil, livre e de baixo
custo.

A Internet e seus servigos basicos, tais como cor-
reio eletronico e a World Wide Web, tém criado um

novo espago para a realizagdo de negdcios. Esse novo
ambiente tem fornecido para os agentes econdmicos,
tanto empresas quanto individuos, canais alternativos
para trocar informagdes, comunicar-se, transferir di-
ferentes tipos de produtos e servigos e iniciar transa-
¢Oes comerciais.

A exploragdo do ambiente digital, composta pela
utilizagdo ampla e intensa das tecnologias de informa-
¢do e comunicacdo que formam a infra-estrutura de
comunica¢do publica e que inclui a Internet, esta em
um estagio intermediario. A evolug@o prevé a sua uti-
lizacdo para o fornecimento e a troca de informacao, a
comunicagdo e a realiza¢do de transacgdes, tendo sido
iniciada com a publicacdo de informagdes institucio-
nais e devendo desenvolver-se até a criacdo de comu-
nidades, tanto de empresas quanto de pessoas, forman-
do o ambiente de negdcios na era digital.

COMERCIO ELETRONICO

Albertin (2000a) definiu que comércio eletronico €
a realizacdo de toda a cadeia de valores dos processos
de negdcio em um ambiente eletrénico, por meio da
aplicacdo intensa das tecnologias de comunicac¢do e
de informacao, atendendo aos objetivos de negdcio.
Os processos podem ser realizados de forma completa
ou parcial, incluindo as transa¢des negdcio-a-negdcio,
negdcio-a-consumidor e intra-organizacional, em uma
infra-estrutura de informagdo ¢ comunicagdo predo-
minantemente publica, de acesso facil, livre e de
baixo custo.

Essa defini¢do permite entender que a realizacgdo
dessa cadeia de valores deve incluir desde a distribui-
¢do de informagdes de produtos e servigos até a reali-
zagdo de transacdes entre as partes que compdem o
ambiente de negocio. Assim, o CE passa pelos estagi-
os de evolucdo da utilizagdo do ambiente digital, de-
vendo essa evolucio ser entendida e garantida por meio
dos aspectos a serem considerados na utilizagdo do CE,
visando a garantir o aproveitamento de suas contribui-
¢oOes, apresentando sinais dos impactos da evolugéo.
Outra dimensdo que completa a andlise dos estagios
do CE ¢ a sua aplicac@o nos processos de negdcio.

Estrutura de analise de comércio eletronico

Albertin (2000a) definiu que a analise do CE deve
ter como base principal duas dimensdes — os aspectos
a serem considerados na utilizagdo do CE e as contri-
bui¢des que a utilizagdo do CE oferece as organiza-
¢oes — e elaborou a Estrutura de Analise de Comércio
Eletronico.

Os aspectos podem ser entendidos como sendo as
areas que devem ser analisadas e tratadas pelas em-
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presas para que possam implementar o CE e ter suces-
so nessa estratégia de negdcios, aproveitando as con-
tribuicdes oferecidas.

As contribui¢gdes podem ser entendidas como as
ofertas de oportunidades de negdcios oferecidas pelo
CE, que as empresas poderdo aproveitar caso tenham
tratado adequadamente os aspectos.

Comércio eletronico e os processos de negocio

Albertin (2000b) propds a seguinte classificacdo de
processos para a andlise da assimilacdo do CE pelas
organizacoes:

a) desenvolvimento de produto;

b) cadeia de suprimentos;

c) producao;

d) atendimento a clientes.

Cabe ressaltar que essa classificagdo ¢ genérica para
atender aos varios setores e que existe uma sobreposi-
¢do de processos.

PESQUISA

A metodologia utilizada no projeto de pesquisa e
na “Pesquisa FGV de Comércio Eletronico no Mer-
cado Brasileiro” foi a de pesquisa de campo por meio
de questiondrio elaborado com base em varias pes-
quisas exploratdrias anteriores, o que permitiu estu-
dar os varios componentes desse novo ambiente.

A estratégia de pesquisa de campo estd de acordo
com as perguntas dessa pesquisa, que sdo:

a) Como as empresas estdo utilizando as aplicagodes
de CE?

b) O que as empresas estdo realizando no novo am-
biente digital?

¢) Onde (na estrutura organizacional, nos processos
de negobcio, etc.) as empresas estdo efetuando os
esfor¢cos de CE?

d) Quanto dos processos de negocio estdo sendo rea-
lizados utilizando as aplicacdes de CE?

e) Como as empresas estdo avaliando os aspectos e
as contribuicdes de CE?

O questionario abordou as seguintes categorias de
informagdes:

a) Situagdo da empresa: para a avaliacdo da situacdo das
empresas que participaram da pesquisa, foram consi-
derados o porte em relagdo a sua receita liquida, os
gastos e investimentos em TI e CE, bem como o nivel
de estruturagdo organizacional para essa utilizacao.

b) Situacdo do comércio eletronico: buscou-se identi-
ficar a situagdo da aplicagdo do CE no relaciona-
mento que as empresas mantém com seus fornece-
dores e clientes, incluindo os consumidores finais.

¢) Infra-estrutura de comércio eletronico: a infra-
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estrutura de CE ¢ formada pelas aplicagdes de TI
que utilizam, de uma forma geral, a Internet como
infra-estrutura de informagao e comunicac¢do pu-
blica.

d) Comércio eletronico nos processos de negocio da
empresa: foi analisada a utiliza¢do do CE por meio
de sua aplicag@o nos processos de negocio, consi-
derando quatro categorias de processos bastante
amplas, desenvolvimento de produto/servigo, ca-
deia de suprimentos, manufatura e atendimento a
clientes.

e) Aspectos do comércio eletronico: estabeleceram-
se os aspectos considerados mais relevantes para a
aplicagdo bem-sucedida do CE.

f) Contribui¢cdes do comércio eletronico: foi veri-
ficado o grau de importancia que as empresas
atribuem ao CE em relacao as contribui¢des ofe-
recidas.

Amostra

A amostra utilizada na “Pesquisa FGV de Comér-
cio Eletronico no Mercado Brasileiro”, realizada en-
tre julho de 1999 e mar¢o de 2000, foi formada por
aproximadamente 150 empresas, dos varios setores —
servicos, industria e comércio —, conforme apresenta
a Figura 1. As empresas participantes sdo organiza-
¢des que atuam no ambiente tradicional e também
estdo atuando no ambiente de CE, em maior ou me-
nor nivel, e aquelas que foram constituidas somente
para esse ambiente.

A amostra de empresas que participaram da pes-
quisa apresentou uma adequada distribui¢do por fa-
turamento, sendo maior a participagdo das empresas
consideradas grandes e médias, conforme apresenta
a Figura 2.

Figura 1 — Distribuicdo da amostra por setor
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10%

Fonte: Albertin (2000d).
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Figura 2 — Distribuicado da amostra por faturamento
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Fonte: Albertin (2000d).

Figura 3 — Nivel de CE no mercado brasileiro
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Figura 4 — Gastos e investimentos em Tl e CE
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COMERCIO ELETRONICO NO
MERCADO BRASILEIRO

A “Pesquisa FGV de Comércio Eletronico no Mer-
cado Brasileiro” comprova a evolucdo do CE nesse
mercado, com um aumento de utilizagdo das aplica-
coes de CE pelas empresas e também com um cresci-
mento do nimero de empresas que passaram a utilizar
os meios eletrdnicos nos seus processos de negocio.
Embora os indices de valores praticados nesse ambi-
ente em relagdo ao mercado como um todo sejam ain-
da baixos, apresentam crescimento significativo. A
Figura 3 apresenta o nivel de CE no mercado brasilei-
ro, podendo ser entendido como o volume do mercado
total, em valor, que ja estd sendo realizado no ambien-
te de CE tanto para as transagdes negocio-a-negocio
quanto para as transagdes negdcio-a-consumidor.

As empresas estdo dedicando significativo esfor¢o
organizacional, incluindo investimentos e gastos, con-
forme apresenta a Figura 4, que compara os investi-
mentos e gastos com CE com aqueles dirigidos para a
TI como um todo.

Esses investimentos e gastos em CE ja se refletem
na estrutura organizacional das empresas com a cria-
¢do de novas areas e a conseqiiente necessidade de
profissionais com novos conhecimentos ¢ habilidades.
A Figura 5 apresenta a propor¢do das empresas que ja
tém areas de CE.

As empresas estdo utilizando cada vez mais a infra-
estrutura da Internet e das aplicagdes de CE como os
meios para a realizagdo de seus processos de negdcio,
com clara predominancia daqueles relativos ao atendi-
mento a clientes, conforme apresenta a Figura 6, que
compara a situacao das empresas em 1999 e 2000.

Essa utilizagdo ainda esta significativamente vol-
tada para a disponibiliza¢do de informag¢des institu-
cionais e de produtos e servigos, mas com clara ten-
déncia a realizacdo de transagdes.

O setor de industria € o que apresenta maior indice
de utiliza¢do de CE no seu relacionamento com forne-
cedores, cabendo lembrar que essa situacao engloba a
utilizag@o da troca eletronica de dados (EDI) tradicio-
nal, conforme apresenta a Figura 7.

O setor de comércio é o que apresenta maior indice
de utilizacdo de CE no seu relacionamento com clien-
tes, conforme apresenta a Figura 8, sendo essa situa-
cdo bastante influenciada pela utilizagdo de homepages
e catdlogos eletronicos para a divulgacdo de informa-
cOes para os clientes.

Os processos referentes a atendimento a clientes sao
0s que apresentam maiores indices de utilizacdo das
aplicagdes de CE, justificando uma anélise mais deta-
lhada dos seus subprocessos.
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Figura 5 — Empresas com areas de CE
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Fonte: Albertin (2000d).

Figura 6 — Evolucédo do CE e os processos de negdcio

Um numero bastante elevado de empresas utiliza
as aplicacdes de CE nos seus subprocessos de divul-
gacdo de informagdo sobre produtos/servigos, confor-
me mostra a Figura 9, que apresenta a situagdo atual e
a previsdo de utilizagdo pelas empresas.

Em relagdo aos demais subprocessos, o nimero de
empresas que os utiliza ¢ significativamente menor e
essa situacdo tem previsdo de algumas mudancas por
parte das empresas.

A utilizacao das aplicacdes de CE apresenta bas-
tante aderéncia em relacdo aos processos de negocio
nos quais sdo utilizadas, concentrando-se nas aplica-
¢oes ja consideradas consolidadas, conforme apresen-
ta a Figura 10, que compara a situagdo das empresas
em 1999 e 2000.
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Figura 7 — CE no relacionamento com fornecedores
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Figura 8 — CE no relacionamento com clientes
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As aplicacdes utilizadas permitem que as empre-
sas assimilem esse novo ambiente digital sem gran-
des revolugdes imediatas, tanto para a adog¢do por
parte de seus participantes quanto de seus fornecedo-
res e clientes.

As aplicacdes com maior utilizagdo sdo aquelas
necessarias para a realizacdo dos subprocessos que
as empresas estdo mais fortemente direcionando para
o ambiente digital.

A maior mudanca prevista é em relagdo a utiliza-

Figura 9 — CE nos processos de atendimento a clientes por subprocessos
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Fonte: Albertin (2000d).
Figura 10 — Evolucao da utilizacao das aplicacoes de CE
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¢do da troca eletronica de dados pela Internet (EDI/
I), confirmando que as empresas percebem a Internet
como uma infra-estrutura publica que permite reali-
zar integragdo eletronica com restrigdes minimas.

A evolucao do comércio eletronico no mercado
brasileiro

O comércio eletronico no mercado brasileiro esta
consolidado e apresenta claros sinais de evolugao,
mesmo que ainda possa ser considerado em um esta-
gio intermedidrio de expansao.

A andlise dos resultados da pesquisa permite avali-
ar o estagio em que se encontra o CE no Brasil, identi-
ficando a sua evolugdo, o cenario atual e as suas ten-
déncias.

A grande énfase da utilizagdo das aplica¢des de CE
nos processos de negocio relativos ao relacionamento
com clientes, mais especificamente aqueles voltados
para a disponibilizagdo de informagdes sobre produ-
tos e servigos, desde o passado recente, demonstra que
as empresas ja utilizam esse ambiente num primeiro
estagio de evolucdo ja consolidado.

A busca da expansdo da realizagdo de transa-
¢des, comprovada principalmente pelos processos
de recebimento de pedidos, permite identificar o
inicio da utilizagdo de transa¢des para o ofereci-
mento de interagdo e disponibilizacdo de transa-
coes, possibilitando o surgimento das comunida-
des de transacdes.

A realizacdo de subprocessos de distribui¢do de
produtos e servigos, ainda que ndo intensa, ¢ a inser-

Figura 11 — Evolucao do comércio eletronico no mercado brasileiro

¢do das empresas nesse ambiente para a realizagdo
desse processo.

A realizagdo dos subprocessos de obtengao de in-
formagdes sobre necessidades e preferéncias permite
identificar a evolucdo para a utilizagdo intensa do am-
biente digital com a efetivacdo da organizacao de tem-
po real, também podendo ser entendido como parte do
ambiente das comunidades de interesse ¢ do relacio-
namento um-a-um. Esse cendrio consolida-se com a
previsao futura de realizagdo dos subprocessos de ne-
gbcio sobre precos e condigdes.

A evolucdo do CE no mercado brasileiro compre-
ende quatro grandes estagios para a formacdo do novo
ambiente de negdcios como um todo, sendo formada
por a) informacao, b) distribuigdo, c) transacao e d)
comunicag¢do, conforme definido por Albertin (2000c).
A Figura 11 apresenta essa evolucao.

A analise dessa evolugdo, com as realizagdes ja
empreendidas, possibilita a identificagcdo da busca pelo
novo ambiente de negocio, formado por comunidades
de pessoas e empresas. A indicagdo “atual” deve ser
entendida como sendo o estagio atual da busca de rea-
lizacdo de transacdo e distribui¢do de produtos e ser-
vigos nesse novo ambiente, ¢ ndo uma indicacdo de
uma situagdo ja consolidada.

CONCLUSOES

A “Pesquisa FGV de Comércio Eletronico no Mer-
cado Brasileiro” (Albertin, 2000d) fornece importan-
tes subsidios para entender o cenario atual e elaborar

Ambiente de negécio
Informacao
Inicio

Catalogo eletronico

interesse
Relacionamento um-a-um
Organizacao em tempo real
Comunidade de relacionamento
Disponibilizacao de transacao
Atual Comunidade de transacao Atual
Distribuicao Transacéao

Comunicacao
Futuro
Interacao com cliente
Comunidade de

100

RAE * v.40 * n.4 « Out./Dez. 2000



_ O comércio eletrdnico evolui e consolida-se no mercado brasileiro _

suas tendéncias, possibilitando avaliar os estagios de
evolugdo e seus desafios. Os estudos atuais para a nova
edigdo da pesquisa ainda indicam poucas mudancas
significativas no cenario atual.

As aplicagdes de CE mais intensamente utilizadas
pelas empresas pesquisadas ainda sdo basicamente
aquelas que ja podem ser consideradas como bastante
assimiladas nesse novo ambiente, incluindo homepage,
correio eletronico e troca eletronica de dados.

A utilizagdo das aplicagdes de CE para a integra-
¢do das empresas com seus clientes ja ¢ praticada por
aproximadamente 60% das empresas pesquisadas,
destacando-se aquelas dos setores de comércio e ser-
Vigos.

Atualmente, as empresas estdo utilizando as apli-
cacdes de CE principalmente nos processos referentes
a divulgacdo de informagdes sobre produtos e servi-
¢os. As empresas prevéem que 0s proximos processos
a serem apoiados nessas novas tecnologias serdo os
referentes a transacodes e troca de informagdes.

O desempenho da infra-estrutura publica de co-
municagdo, Internet, utilizada pelas aplicacdes de CE
ainda ndo restringe a sua utilizacdo pelas empresas.
Essa situagdo, no entanto, pode vir a restringir a ex-
pansédo dos processos que envolvam transagdes e con-
teido. As mudancgas tecnologicas atuais demonstram
que o ambiente esta sendo preparado para evitar tal
situacdo.

Os aspectos avaliados como relevantes na pesquisa

Figura 12 — Evolucao da avaliacao dos aspectos de CE

revelam amplamente o amadurecimento do mercado
brasileiro em relagdo ao CE, ao considerar os aspectos
necessarios para mais um ciclo de expansdo da utili-
zagdo dos meios eletronicos nos processos de nego-
cio, conforme apresenta a Figura 12, que compara a
situacao das empresas em 1999 e 2000.

As empresas avaliam como mais importantes os
aspectos de seguranga e legais, o que é considerado
coerente com a utilizacdo atual e as tendéncias, ou seja,
a busca pela utilizagdo de CE nos processos que en-
volvem troca de informagdo e transacdes exige um
ambiente com seguranga mais efetiva, a0 mesmo tem-
po em que as caracteristicas desse novo ambiente exi-
gem revisdo e adequagdo dos aspectos legais atuais para
sua expansao.

A mudanga mais importante esta relacionada com
a distingdo que as empresas estdo fazendo entre os
varios aspectos, deixando de considerar importante
tudo ao mesmo tempo e privilegiando aqueles aspec-
tos relativos a seguranca ¢ a privacidade, condigao
necessaria para a evolucdo do CE.

Os proximos aspectos que devem receber maior
atencdo das empresas ¢ a adequacdo organizacional e
tecnoldgica, o relacionamento com fornecedores e os
sistemas eletronicos de pagamento, para viabilizar a
utilizac@o das aplicacdes de CE para a realizacdo de
transagoes.

A avaliacdo das contribui¢des oferecidas pelo CE
também demonstra o amadurecimento do mercado

Adequacao organizacional e tecnolégica

Aspectos legais

Sistemas eletronicos de pagamento

Privacidade e seguranca

Comprometimento

Alinhamento estratégico
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Relacionamento com fornecedores

Relacionamento com clientes

Adocao pelos clientes

Adocao pelos fornecedores

3,5
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Fonte: Albertin (2000d).
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Figura 13 — Evolucao da avaliacdo das contribuicoes de CE
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Customizacdo em n

Relacionamento com fornecedores
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Fonte: Albertin (2000d).

brasileiro e a coeréncia com a importancia atribuida
aos varios aspectos, conforme apresenta a Figura 13,
que compara a situagdo das empresas em 1999 e
2000.

A consolidacdo da melhoria do relacionamento
com clientes confirma o CE como sendo o grande
facilitador da integragdo eletronica da empresa com
seus clientes, que permitird a realizacdo de proces-
sos voltados para a identificagdo e satisfagdo das ne-
cessidades destes.

Essa situacdo garante melhores armas competitivas
para as empresas, a exploracdo de novas oportunida-

des e a utilizacdo de novos canais de vendas e distri-
buigao.

Os resultados da “Pesquisa FGV de Comércio Ele-
tronico no Mercado Brasileiro” possibilitam concluir
que as empresas ja estdo efetivamente utilizando o
CE, porém ainda focando principalmente uma parte
dos seus processos de negdcio, que sao aqueles refe-
rentes ao relacionamento externo com seus clientes.
O proximo estagio da sua evolugdo sera permear tam-
bém os processos internos e integra-los com os ex-
ternos de forma automatica, criando o novo ambiente
de negbcio. O
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