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ABSTRACT

This research also tries to show the impact of the new technology of information in Oraganizations and their relationship with the customers. Related to the Organizations, a study case was done with 14 organizations. The instrument for collecting datas was elaborated by Albertin (2000) in his annual research about e-commerce in Brazil. In the first part they show an organization profile. In the second part they collecting data about e-commerce in many different organizational process. Finally they asked about the changes occured since the e-commerce appeared and how the variables could influence the "sucess" of one on - line business. As a theoritical grounding we did a retrospective about the internet in the sixties (when it appeared) until its commercial utilizations in the nineties. For this, some authors were used as reference are they: Castells (1999), Levine (1994), O’brien (2000), Periotto (2001). Other inferences from this research are: The e-commerce amplify the possibilities for the organization offering more interaction between the organization and customers. The use of e-commerce changes specially the price of the products, the delivery time and marketing strategies. For the organizations, the sucess in electronic-commerce depends specially from the investments in technology of information.
Keywords: Internet, E-commerce, Information technology.
Gestão da Tecnologia e Inovações

INTRODUÇÃO


Vivemos numa era dinâmica da história e da economia. Um novo parâmetro econômico hoje se sobressai: o que se convencionou chamar de Nova Economia.  Neste novo modelo econômico, o processo de inovação tecnológica prossegue em ritmo acelerado. Conforme Drucker (2000, p.113) dentro desse processo de inovação tecnológica, destacam-se as tecnologias de informação e de telecomunicações. São, portanto, a informação e as telecomunicações que irão influenciar a Nova Economia Pós-Industrial. 


Mesmo com todo o interesse da mídia  em relação a  Internet, haja vista, o grande número de revistas e artigos de jornais escritos sobre o tema, ainda se sabe muito pouco a respeito dela e especialmente sobre  o impacto do Comércio Eletrônico  nas organizações empresariais. Para Costa (1997, p.58), com o rápido aumento do número de consumidores, é de primordial importância o estudo das alterações causadas pela introdução do Comércio Eletrônico, seu impacto nas formas de compra e venda, de gerenciamento, de seleção e recrutamento de pessoal, etc.


Dentro deste ambiente extremamente amplo e abrangente da Internet nos chama atenção de modo especial o  Business to Customer – B2C, definido por Periotto et al (2001)   como Negócio-a-Clientes, ou seja, as relações  estabelecidas entre as empresas e seus clientes, equivalendo na prática ao varejo eletrônico. Assim, entre as inúmeras oportunidades comerciais surgidas a partir da abertura comercial da rede, o B2C, foi  estudado nesta pesquisa objetivando uma melhor compreensão desta maneira de se comercializar produtos e serviços.

2 METODOLOGIA


A pesquisa realizada foi essencialmente quantitativa e teve caráter formal e descritivo, como assim estabelecem Cooper & Schindler (1995). Foi realizada uma pesquisa quantitativa com catorze empresas da economia tradicional, ou seja, empresas que já possuíam toda uma infraestrutura e experiência em determinado ramo de negócio (livros, por exemplo) e que resolveram trabalhar com Comércio Eletrônico.


O questionário aplicado às empresas foi elaborado a partir do questionário utilizado por Albertin (2000), em sua pesquisa anual sobre Comércio Eletrônico no Brasil. O questionário elaborado por Albertin é dividido em 06 partes. Assim como ele, o questionário utilizado nesta pesquisa, inicia-se pela Caracterização da Empresa. Parte esta chamada de Informações Gerais da Empresa (nome, setor, endereço, endereço eletrônico, etc).  Outras alterações também foram necessárias para poder adaptar o questionário aos objetivos propostos.





As empresas que responderam aos questionários, seus ramos de negócio e respectivos endereços eletrônicos podem ser observadas no quadro 1.

QUADRO 01. Empresas Pesquisadas

	EMPRESA
	RAMO DE ATUAÇÃO
	URL

	ASBR
	Metalúrgico
	www.asbr.com.br

	AUTOLIV
	Indústria
	www.autoliv.com

	BINS
	Indústria
	www.bins.com.br

	CANOPUSNET
	Serviços
	www.canopusnet.com.br

	CENTAURO IND. E COMERCIO
	Indústria e Comércio
	www.centaurobrasil.com.br

	DUROLINE
	Indústria
	www.duroline.com.br

	ELRING KLINGER DO BRASIL
	Indústria
	www.elringklinger.com.br

	FACOBRAS IND. E COMÉRCIO
	Indústria e Comércio
	www.facobras.com.br

	LIVRARIA CULTURA
	Comércio
	www.livrariacultura.com.br

	MXM SISTEMAS E SERVIÇOS LTDA
	Serviços
	www.mxm.com.br

	PAR – SUL  AMERICANA INFORMÁTICA LTDA
	Serviços
	www.parainformatica.com.br

	SHELL DO BRASIL
	Indústria ( Petroquímica)
	www.shell.com.br

	SOL – SOLUÇÕES OPERACIONAIS -INDÚSTRIA E COMÉRCIO LTDA
	Indústria e Comércio
	www.solbr.com

	UNIÃO DE BANCOS BRASILEIROS – UNIBANCOS
	Serviços
	www.unibanco.com


2.1 Análise de Dados e Delimitação da Pesquisa


Os dados coletados através do questionário, e também nas diversas fontes (páginas das empresas na Internet, material institucional e promocional das mesmas, matérias de jornais e revistas etc), foram posteriormente analisados de forma quantitativa.


Em relação às empresas, como é praticamente impossível pesquisar todas as empresas que trabalham com Comércio Eletrônico no País, optou-se em delimitar o estudo apenas para as empresas que responderam o questionário. 


Por fim, uma grande limitação desta pesquisa foi o baixo retorno dos questionários enviados. Foram enviados 1032 questionários para as empresas e apenas 14 responderam aos questionários. A grande maioria das empresas não se preocupou sequer em confirmar o recebimento do e-mail ou não. 

3 REVISÃO DA LITERATURA

3.1 INTERNET

Conforme Castells (1999, p.336) a Internet é a espinha dorsal da comunicação global mediada por computadores dos anos 90, uma vez que liga gradativamente a maior parte das redes.  Ainda segundo o mesmo autor, baseado em dados da Emerging Technologies Reseaarch Group, o total de americanos que  usam a Internet  era, em 1999,  95 milhões , sendo que destes, dois terços entravam   no sistema  uma vez por semana. Para Castells (1999, p.336), “a Internet é uma rara mistura de estratégia militar, grande cooperação científica e inovação contracultural”.  Esta afirmação do autor se fundamenta na própria história da internet, que tem suas origens ligadas à Agência  de Projeto de Pesquisa Avançada do Departamento de Defesa dos Estados Unidos (DARPA), nos anos 60, e que depois  foi incorporada a Redes de Universidades americanas e posteriormente por outros grupos e pessoas com os mais diferentes interesses científicos, políticos, culturais, pessoais etc.


Para Levine (1994, p. 324), a Internet “é a maior rede de trabalho do mundo”. Por sua vez, Eddings (1995) considera que a Internet não é apenas como uma rede, mas   a rede das redes, sendo que todas as redes interligadas estão trocando  informações gratuitamente. Esta rede vem evoluindo de maneira espantosa nas últimas três décadas, e de modo especial nos desde a sua abertura para os negócios no início dos anos 90.  


Segundo O’brien (2000, p.110), o crescimento da Internet “é um fenômeno revolucionário em computação e telecomunicações. Este crescimento fez com que a Internet se convertesse atualmente na maior e mais importante rede de computadores do mundo”.   Em 2000  ela era um conjunto de mais de 40 mil redes do mundo inteiro. O que essas redes têm em comum é o protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol/ Internet Protocol), que permite que elas se comuniquem umas com as outras. Esse protocolo é a linguagem  comum dos computadores que integram a Internet. Sendo assim, a  Internet pode ser definida como: 

· uma rede de redes baseadas no protocolo TCP/IP;

· uma comunidade de pessoas que usam e desenvolvem essas redes;

· uma coleção de recursos que podem ser alcançados através destas redes.


O rápido crescimento da Internet, tem chamado a atenção de vários autores. Cronin  apud O’brien (2000, p. 110), comenta: 

De repente parece que a Internet está em toda parte. Após  duas                          décadas de relativo ostracismo como rede governamental e de pesquisa, a Internet explodiu nos anos 1990 para penetrar a consciência  do público, ganhando as manchetes e atraindo milhares de usuários em todo o mundo. Todas as  indicações apontam para um crescimento ainda mais rápido no futuro.  

De acordo com  Periotto et al (2001, p. 78), a Internet revoluciona todo modo de organização da sociedade, tornando-se assim, uma ferramenta imprescindível para um número cada vez maior de organizações, independentemente do tamanho das mesmas. Ou seja, não são apenas as grandes corporações que já são modificadas pela utilização da Internet e demais tecnologias de informação, mas também as pequenas e médias empresas. Corrobora com esta idéia, Krol (1994) quando afirma que a utilização comercial da Internet pode ser especialmente boa para as pequenas e médias empresas. 

3.2 COMÉRCIO ELETRÔNICO


As mudanças ocorridas a partir da Revolução da Tecnologia de Informação alteram também a forma de comprar e de  vender, isso tanto no mundo real quanto no mundo da virtualidade. A partir da abertura comercial da Internet em meados dos anos 90, os computadores tornaram-se importantes instrumentos  no ramo dos negócios. Segundo Drucker (2000, p. 156), os usuários da Rede formam hoje o novo nicho de mercado com grande potencial a ser explorado, mas que ao mesmo tempo contrastam com entraves a serem superados, como os relacionados à logística, às questões jurídicas e de segurança nas transações e existência de economia de escala. 


O comércio Eletrônico aparece como principal ferramenta ou instrumento da Internet, especialmente para as empresas privadas. Poderíamos, baseado em alguns autores apresentar algumas definições:


Shapiro (1999, p. 23), define o E-commerce ou Comércio Eletrônico como:

o uso da Rede Mundial de computadores como importante canal de distribuição  de bens e serviços produzidos pelas sociedades, que está causando profundas  transformações  na economia, nos mercados e nas estruturas de indústrias inteiras; nos produtos, serviços e em seus fluxos; na segmentação, nos valores e comportamentos dos consumidores; nos mercados de trabalho e de emprego.


Para Drucker (2000, p.118), 

o Comércio Eletrônico representa para a Revolução da Informação o que a ferrovia foi para a Revolução Industrial: um avanço  totalmente inusitado, inesperado. E, como a ferrovia de 170 anos atrás, o comércio eletrônico está gerando um boom novo e distinto, provocando transformações aceleradas na economia, na sociedade e na política.


 Portanto, trata-se de uma mudança de paradigmas, de conceitos, de valores. Modificações profundas na maneira de comprar e de vender. Assim, podemos afirmar que a Internet tem criado um novo espaço para a realização de negócios e esse novo ambiente  tem fornecido para os agentes econômicos – tanto para as empresas como indivíduos – canais alternativos  para trocar informações, comunicar, distribuir diferentes tipos de produtos e serviços  e iniciar transações comerciais. 

3.3 Contribuições do Comércio Eletrônico para as Empresas


Além do fato concreto de estar 24 horas e todos os dias da semana potencialmente à disposição dos seus atuais e potenciais consumidores, a utilização da Internet e posteriormente do Comércio Eletrônico proporciona às empresas inúmeros benefícios, entre estes podemos citar:

· a facilitação do processo de compra e venda. Segundo Yesil (1999), isso se dá pelas possibilidades gráficas que a Web oferece, o que facilita a criação de verdadeiras vitrines virtuais de empresas no chamado ciberespaço ;

· grandes mudanças na maneira da empresa se relacionar com os clientes. Para Albertin (1999), as aplicações das novas formas de Tecnologia de Informação afetam profundamente o relacionamento com os clientes através de E-mail, home pages etc; 

· obter um grande número de informações sobre os seus clientes:  a aplicação das Tecnologias de Informação por parte da empresa permite a esta,obter informações importantes sobre seus clientes,  como por exemplo, quais os seus hábitos de compra, freqüência de compra, valor médio gasto, formas utilizadas para pagamentos, entre outras informações, que, se bem trabalhadas pela empresa, podem trazer retorno a médio e em longo prazo;

· o marketing digital: estando presente na rede, a empresa pode ser vista por qualquer pessoa e em qualquer lugar do mundo. Esta “onipresença” por parte da empresa, jamais seria possível, a não ser com altos investimentos financeiros, com a utilização de outras mídias como a televisão, o rádio, os jornais e as revistas etc. Assim, o poder de divulgação da Internet  é sem dúvidas, um dos maiores benefícios que a mesma pode proporcionar às empresas;

· a possibilidade de novas oportunidades de negócios: a empresa pode se conectar à rede e oferecer os seus tradicionais produtos e serviços, como também podem associar-se a outros grupos e explorar outros nichos de negócios até então  inusitados para ela;

· redução de custos,  aumento de produtividade, bem como a ampliação da sua rede de clientes: são outros benefícios que a utilização do Comércio Eletrônico trará para as empresas.



Além dos benefícios já citados anteriormente, o Comércio Eletrônico proporciona também algumas vantagens, tanto para a empresa como também para os consumidores. Para que estas vantagens se tornem reais, as empresas precisarão fazer investimentos em novas tecnologias que tornarão o acesso às suas páginas na Internet mais rápido e eficiente. 


Em relação ao Comércio Eletrônico o Brasil está reproduzindo o que está ocorrendo no mundo. Ou seja, desde a abertura comercial da Internet em 1995, o país tem se caracterizado pelo crescimento do número de internautas, fazendo, segundo dados do Comitê Gestor da Internet, órgão do governo federal que gerencia o crescimento da Rede no Brasil, que o número de hosts crescesse mais do que nos demais países, contribuindo assim para que o país ocupe o 10o  lugar no ranking mundial com 1.988.321 hosts em julho de 2002, ocupando assim o 3o lugar no ranking das Américas, perdendo para os Estados Unidos e o Canadá. Na América do Sul já ocupa o  1o lugar, seguido da Argentina e do Chile.  


Além disso, levantamento da Info Exame (Vieira, 2002), revista especializada em tecnologia de informação, mostrou que 54,9 bilhões de reais circularam pelos domínios da web brasileira em 2001. Este valor é mais do que o dobro do que foi movimentado em 2000, que foi de 25,6 bilhões de reais. Esta movimentação financeira se deu através de B2C, B2B e de investimentos on-line. É um valor mais do que expressivo, tendo em vista que o número de internautas no país é pequeno e não chega nem a 10% da população brasileira e o número de e-consumer, não passa de 2 milhões.


Para Vieira (2002, p. 65), o Business-to-Business ficou, em 2001, com 31% dos  54,9 bilhões de reais que circularam pela Web. Sendo que só a Ford teve um faturamento de 4 bilhões de reais. O Business-to-Consumer, teve um desempenho insignificante, uma vez que as chamadas empresas pontocom ficaram apenas com cerca de 3% do total movimentado na rede em 2001. Enfim, quem mais faturou na Web Foram os bancos e as corretoras financeiras que juntas abocanharam 66% dos valores movimentados no comércio eletrônico do Brasil em 2001. Os grandes grupos financeiros que se destacaram nos investimentos on-line são o Banco do Brasil, que já têm mais de 3 milhões de clientes cadastrados em seu internet banking, o Bradesco e o Itaú.


Apesar dos avanços tecnológicos e do crescimento do número de internautas, alguns autores, entre eles Costa (1997), colocam alguns problemas que dificultam o crescimento do Comércio Eletrônico Brasil. Conforme Costa (1997, p. 53), os principais entraves ao E-commerce são: a infra-estrutura de telecomunicações  que ainda é insuficiente e não atinge plenamente todas as regiões brasileiras; o desnível econômico e cultural da nossa sociedade, caracterizada especialmente pela alta concentração de renda e pela baixa escolaridade; pequena utilização de cartões de crédito, diferentemente dos Estados Unidos onde os mesmo são extremamente populares, e por fim, os custos dos equipamentos de informática, o que faz com que grande parte da população brasileira seja excluída digitalmente.


Entretanto, estas dificuldades aos poucos estão sendo superadas. De acordo com Ferro (2002, p.44) o setor de telecomunicações cresceu quantitativamente e qualitativamente desde a sua privatização  em 1998. O número de linhas telefônicas passou de 9 para 47 milhões de linhas fixas. Já é notório também o crescimento da telefonia celular (já são mais de 27 milhões de celulares), e cerca de 13 milhões de PCs ( personal computer), o que já dá uma média de 7,7  computador por 100 habitantes. 


Também já começam a ocorrer mudanças nos hábitos de consumo dos brasileiros. Segundo Simões (2001, p. 22) as aspirações do consumidor brasileiro, mesmo as das classes mais populares, vão além da cesta básica, passando por investimentos em educação e informática. As mudanças são visíveis: com a estabilização da moeda, mais de 19 milhões de brasileiros “ganharam poder de compra”, passaram a comprar mais, especialmente no crediário.


Outra mudança foi resultado da implantação do Código de Defesa do Consumidor no início dos anos 90. Este código facilitou o  acesso a  informação sobre os direitos do consumidor fazendo com que o mesmo ficasse mais critico e exigente. Uma grande mudança e que sem dúvida causará grande impacto no mercado eletrônico é o número de cartões de crédito em circulação no país, bem como  o crescimento dos índices utilização do mesmo. Segundo dados da Associação Brasileira das Empresas de Cartão de Crédito e Serviços (www.abecs.com.br) o número de cartões de crédito cresceu 395% em dez anos. Saiu de 7,9 milhões em 1991, para 31,248 milhões em julho de 2001. Não foi apenas o número de cartões que cresceu. 



Assim, ao apresentamos os fundamentos do Comércio Eletrônico, bem como as suas modalidades (business-to-business, business-to-consumer, etc), e o seu desenvolvimento no Brasil, conclui-se que já é uma realidade concreta, e muitas empresas já estão atuando e lucrando na rede.

4 DISCUSSÃO DAS PERGUNTAS DE PESQUISA


Pretende-se neste item analisar as respostas dadas as perguntas apresentadas às empresas. Para melhor compreender e analisar os dados coletados juntos às empresas procurou-se também outras fontes de informações tais como os sites destas empresas, notas publicadas na imprensa sobre as mesmas empresas, material de divulgação institucional entre outras informações.


 Uma consideração que precisa ser feita é que todas as empresas que responderam à pesquisa são empresas da economia tradicional, ou seja, não são empresas do que se convencional chamar de nova economia. Não sendo possível avaliar, na presente pesquisa, as implicações deste fato. Assim, se esta pesquisa fosse feita apenas com empresa da Nova Economia, ou seja, as chamadas empresas virtuais ou ponto com, possivelmente os resultados seriam outros. 


Portanto, nas seções que seguem, são apresentadas as respostas dadas por estas empresas às questões levantadas.

4.1. O Uso do Comércio Eletrônico Modifica a Relação entre Consumidor e a Empresa?


Das 14 (catorze) empresas pesquisadas 06(seis) utilizam a Internet ou Comércio Eletrônico nas relações com os seus clientes. Também 05 (cinco) empresas se utilizam da  Internet para divulgar informações sobre produtos ou serviços por E-mail, tornando assim, mais ágil  e eficiente a comunicação entre a empresa e seus consumidores.


Outra forma de utilização do Comércio Eletrônico por parte da empresa e que tem influência direta na relação desta com o consumidor é a facilidade que o site proporciona, através das mais diferentes tecnologias de informação empregadas, para que o consumidor possa escolher seu produto ou serviço (oito empresas utilizam-se da rede para isso). 


Percebeu-se também, a utilização da rede para negociação sobre preços e condições, obtenção de informações sobre as necessidades e preferências do consumidor, para recebimento do pedido, processamento do pedido, aceitação de pagamentos, distribuição de produtos e serviços, suporte na utilização do produto ou serviço, assistência técnica e também para facilitar os processos de troca e de reposição.

4.2 A adoção do Comércio Eletrônico amplia a atuação da empresa no mercado?


Entre as 14 (catorze) empresas estudadas, 04 (quatro) delas (28,57%) afirmam que houve um aumento do mercado de atuação. O que parece ser óbvio a priori, na prática pode não ser tão claro assim. É senso comum afirmar que só o fato de uma empresa estar conectada na Rede Mundial de Computadores é suficiente para que o  seu mercado passe a ser o mundo inteiro. Segundo Amor (2001, p. 11), estar on-line apenas porque os concorrentes estão é uma estratégia equivocada. Portanto, não basta apenas estar na Web, é necessário saber os motivos para  se estar, que negócios posso e quero oferecer, que negócios os meus clientes querem adquirir etc. Amor apresenta ainda algumas razões para uma empresa tornar-se on-line: expansão do alcance do mercado, visibilidade, poder de resposta, novos serviços,  fortalecimento do relacionamento nos negócios, redução dos custos e conflitos de canais. 

4.3 A utilização do Comércio Eletrônico altera especialmente as funções de marketing e de vendas dentro da empresa?


Como vimos na pergunta 1, uma das principais alterações que ocorre na empresa quando da utilização do Comércio Eletrônico é a sua relação com o consumidor. Assim, essa mudança passa necessariamente pelo Marketing e pelo Departamento ou função de vendas dentro da empresa, uma vez que é preciso estabelecer novas estratégias de comunicação com este cliente, oferecer uma série de produtos ou serviços, oferecer alternativas de pagamentos, rapidez nos prazos de entrega e principalmente buscar a fidelização desse cliente. 


Assim, é que 10 (dez) das 14 (catorze) empresas pesquisadas, ou seja, 71,43% das empresas, dizem que o sucesso de site na Web depende das estratégias de Marketing utilizadas, como, por exemplo, conciliar a propaganda virtual através de E-mail e banners com a propaganda nos demais meios de comunicação como, por exemplo, jornais, revistas, rádio e televisão.  Portanto, é necessário conhecer este consumidor virtual e saber de suas reais necessidades e lhe oferecer produtos e serviços que possam vir em encontro de suas necessidades. 


Também, 21,43% das empresas estudadas afirmam que ocorreram mudanças nas estratégias de marketing  utilizadas. Isto se faz necessário devido a novidade do canal de venda, bem como para atender o perfil deste novo consumidor. Segundo Amor (2001, p.131), uma das grandes vantagens da Internet é oferecer um grau maior de interação entre a empresa, seus clientes e parceiros. Sendo assim, a empresa deve  utilizar-se de todas as tecnologias que a Web proporciona tais como E-mail, Grupos de Discussão, Bate-papo e outras para sondar as necessidades e desejos de seus consumidores, e assim, lhe oferecer produtos e serviços que possam satisfazer estas necessidades. 

4.4 A Principal Forma de Comunicação Entre  a Empresa e os Clientes é o E-Mail?

 
Das empresas pesquisadas, 50% delas, ou seja, 7 (sete) empresas, afirmaram que  se utilizam do E-mail como a principal ferramenta no processo de  comunicação  com seus clientes. 

4.5 A Adoção do Comércio Eletrônico Exigiu Grandes Investimentos por Parte das Empresas Que o Adotaram?


Das empresas pesquisadas, apenas quatro  informaram o percentual gasto com os investimentos em tecnologia para a implantação do Comércio Eletrônico. Das quatro empresas,  02 informaram que os investimentos foram na ordem de 0,0%. Ou seja, não fizeram nenhum investimento especial na adoção desta nova tecnologia. Uma empresa informou que gastou apenas 1% do faturamento em tecnologia. Uma outra, informou que os gastos foram na ordem de 40% do faturamento.


Percebe-se, entretanto, uma certa precaução das empresas em informar estes dados até mesmo por uma questão estratégica. Sabe-se por outras vias (como por exemplo a publicação “Elite da Tecnologia de Informação no Brasil – publicação especial na Info Exame) se sabe que os investimentos nesta área são altos, uma vez que essas novas tecnologias, em sua maioria, são desenvolvidas por grandes grupos fora do Brasil, portanto, exigindo-se a assim, a importação das mesmas.


Por outro lado, através da imprensa especializada (Info Exame), sabe que só o Unibanco, por exemplo, investiu em 2001 cerca de 150 milhões de reais só em tecnologia de informação. Portanto, pelo menos as três empresas que estão entre as 100 maiores do Comércio Eletrônico do Brasil (Unibanco, Shell e Livraria Cultura), possivelmente já fizeram e fazem grandes investimentos nesta área, visando assim facilitar a vida de seus usuários, e conseqüentemente aumentar o número das transações feitas.


Quanto à percepção do “sucesso” no Comércio Eletrônico, 13 (treze) das 14 (catorze) empresas pesquisadas, afirmaram que o mesmo depende da Infra-Estrutura em Tecnologia de Informação. Outros fatores citados foram: as estratégias de marketing, o cumprimento dos prazos de entrega e da logística. 
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