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COMERCIO ELETRONICO:
CONCEITOS BASICOS

José Franco Pereira Junior®)

RESUMO

O presente trabalho apresenta conceitos basicos sobre comércio
eletronico. Os aspectos abordados séo:

Definigao formal de comércio eletronico.

| dentificac&o de seus componentes e participantes.
Escopo do comércio el etronico.

| mpactos sobre empresas e pessoas.

Aspectos relevantes quanto a oportunidades, beneficios e
seguranca.

Questbes em aberto.

Perspectivas futuras.

(*) Mestrando do Programa de Pos-Graduagdo em Administragdo da FEA/USP e
Engenheiro de Producéo pela Escola PolitécnicalUSP. E-mail: jfranco@usp.br.



O que € comércio eetrdnico? Encontram-se
muitas defini¢des na literatura disponivel. Trans-
crevemos duas delas:

a) “Comércio eletrdnico € um termo gera paraa
condugdo de negdcios com o auxilio de tele-
comunicagbes e de ferramentas baseadas
nessa tecnologia.”1

b) “Comércio eetrbnico é qualquer forma de
transagd@o de negdcios na qua as partes envol-
vidas interagem eletronicamente, a0 invés de
por trocas fisicas ou contatos fisicos diretos.” 2

Mas, antes de considerar valida esta ou aguela
definicdo, seria necess&rio estabelecer como
ponto de partida o conceito de comércio, nos
Seus aspectos mais abrangentes. Vamos estabele-
cer 0 que entendemos por comércio de modo gera
para, a partir desse conceito, estabelecermos o
gue consideramos ser “comércio eletronico”.

De acordo com o dicionério Aurélio, comércio

7

€

1. Permutagdo, troca, compra e venda de produ-
tos ou valores; mercado, negdcio, tréfico.

2. A classe dos comerciantes.
3. Relagbes de sociedade.
4. Relagbes sexuaisilicitas.

5. Bras., BA, ES e MG. Povoado onde se redli-
zam feiras semanais;, comercinho, rua. [Cf.
comercio, do v. comerciar.]

Das defini¢fes acima, a que nos interessa € a
primeira. Dela depreende-se que, para existir
comércio, devem existir o comprador, 0 vende-
dor, produtos ou servicos® e valores. O con-

1 FElectronic Commerce - An Introduction,
http://www.cordis.|u/esprit/src/ecomint.htm
2 Electronic Commerce Definitions,

http://www.anu.edu.au/people/Roger.Clarke/EC/
ECDefns.html

3 Acrescentamos o item “servigos’ por considerar-
mos necessaria a distingdo de itens tangiveis
(produtos) dos itens intangiveis (servigos).

junto formado por esses componentes é conhecido
como mer cado.

Antes do surgimento da Internet ou de outras
formas de trocas eletronicas de dados entre em-
presas e/ou pessoas — com a utilizagdo de BBS,
por exemplo — as transagbes ocorriam atraves
de contato direto entre as partes envolvidas. O
mercado, nessas condigBes, funcionava — e
ainda funciona — por meio de trocas fisicas de
bens ou prestacdo de servicos. Assim, mesmo
considerando transagOes acordadas por meio de
ligagOes telefénicas, 0 pagamento, propriamente
dito, de produtos ou servigos era feito por meio
de dinheiro vivo, emissdo de cheque ou deposito
bancario. Ou sgja, lembrando da imagem de Ni-
cholas Negroponte, havia a transferéncia de éto-
mos e ndo SO de bits na transacéo?.

Dessa forma, reescreveriamos a definicdo de
comércio como sendo a “permutacdo, troca,
compra e venda de produtos ou valores onde ha
trocas fisicas ou contatos fisicos diretos’.

Mas, ainda sem entrar na vida digital, pode-
mos ampliar o conceito de comércio no sentido de
considerar como produtos, ndo apenas bens mate-
riais e palpaveis, como, também, direitos sobre
valores monetarios investidos na compra de agles
de determinada empresa, por exemplo; ou, ainda,
a compra de entrada de um concerto em alguma
sda de espetaculos. Em suma, por COmeércio
pode-se entender toda e qualquer transagcdo em
gue estgjam presentes um vendedor, um compra
dor, um produto ou servico e uma relacdo de
troca que envolva esses elementos. E nessa rela-
¢a0o de troca que se concentra a discusséo sobre 0
que se entende por comércio el etronico.

Um esguema que representa 0 mercado esta apre-
sentado a seguir:

4 Nicholas Negroponte em seu livro A Vida Digital
(Companhia das Letras, Sd0 Paulo, 1995) intro-
duz a idéia elementar de que quando fazemos
uma operagdo onde ha transferéncia fisica de
matéria como quando, por exemplo, vamos com-
prar uma roupa 0 que h& na verdade é uma
transferéncia de &omos e quando fazemos uma
ligaco telefonica o que ha é apenas a transferén-
ciade bits.



Mercado

Produtos

e

Servicos
Valores \

Vendedor

Comprador

Figura 1 - Componentes do Mercado Tradicional

Componentes do Comércio Eletrénico

Considerando as duas definicbes apresentadas
anteriormente, parece-nos razoavel que tanto uma
como outra descrevem situagOes que ocorrem na
prética. Mas essas ndo sdo as Unicas que podem
ser encontradas no dia-a-dia. Pode-se ter uma
situacdo em que hagja contato fisico direto e, ainda
assm, sgiam utilizados meios eletronicos para
completar a transacdo, como quando sevai auma
livraria, por exemplo, e comprase um livro
pagando-se com o cartdo eletrénico de um banco.
Ou, um caso diverso, em que € feita uma compra
de software através de uma pégina da Internet
(sem contato fisico direto, portanto) e o
comprador escolher fazer 0 pagamento via boleto
bancério por ndo considerar seguro fornecer o
nimero de seu cartdo de crédito via rede
telefénica. As duas situagBes descritas também
podem ser consideradas comércio eletronico? Em
nossa opinido, sm, na medida em que, em cada
uma das sSituagbes apresentadas a relacdo de

troca estabelecida implica em transferéncia de
bits onde, no primeiro caso, houve a transferéncia
de bits que representam a troca dos valores
envolvidos na transag&o e, no segundo caso, essa
transferéncia de bits representa a troca do proprio
produto.

Além dos componentes tradicionais do
comércio — vendedor, comprador, produto ou
servico ou, mais smplesmente, o0 mercado —,
para que haga comércio detrbnico, deve-se
acrescentar um quarto componente para que a
transacdo eletronica possa ser efetivada. Esse
componente € bastante abrangente pois envolve a
infracestrutura de telecomunicagbes — redes
telefénicas locais, internacionais, Internet —,
empresas administradoras de cartbes de crédito,
bancos, provedores de acesso a Internet,
empresas que desenvolvem paginas eletronicas e
administram sua manutencao.

Um novo esquema para representar o mercado
com a inclusio desse componente esta
apresentado a seguir:
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Figura 2 - Componentes do Mercado Eletronico

Participantes do Comércio Eletronico

Considerando os componentes do mercado
(eletrénico, ou ndo) apontados acima, pode-se
dizer que seus participantes sdo divididos em trés
grupos:

Consumidores
Empresas
Governo

As transacOes entre esses grupos podem se dar
de quatro formas diferentes:

Empresas - Empresas

O exemplo mais comum nesta forma é a
utilizacdo de Electronic Data Interchange (EDI)
em que determinada empresa utiliza um sistema
em rede com seus fornecedores para gerar
pedidos de reposicdo de estoques, por exemplo,
de forma automética.

Empresas - Consumidores

Esta forma de transacdo eletrbnica estd se
expandindo muito rapidamente, principamente
apés o advento da rede mundial de computadores
— a World Wide Web. H4& empresas que nédo
possuem instalagbes fisicas, dado que suas
transagdes sdo0 todas virtuais. No Brasil, ha
empresas que, apesar de manterem instalagtes
fisicas, comecam a permitir aos seus clientes o
uso de determinados servigos ou por conexdes a
redes privativas, por meio de software
proprietério (é o caso de aguns bancos) ou por
conexdes a péginas da empresa mantidas em
servidores da Web (é o0 caso de cadeias de
supermercados ou livrarias e também de aguns
bancos).

Empresas - Governo

Esta forma de transagc@o permite as empresas
0 acesso tanto a informagBes sobre legislacdo,
relacionadas as suas atividades como também a
procedimentos legais como declaragbes de
rendimentos ou pagamento de impostos. Um dos



Orgdos do governo que tem implantado varias
dessas aplicagdes é o Ministério da Fazenda.

Consumidores - Governo

No Brasil, o caso mais evidente e de maior
sucesso tem sido o programa de declaracéo de
rendimentos de pessoas fisicas — IRPF —
implantado desde 1991. Este sistema permite ao
contribuinte fazer sua declaracdo de rendimentos
por meio de um software instalado em seu
préprio equipamento. Este software é distribuido
pela Secretaria da Receita Federa, 0rgdo
vinculado ao Ministério da Fazenda; inicia mente,
esse programa era apenas distribuido em
disquetes nas Delegacias da Receita Federal de
todo o pais, a partir de 1996, passou a estar
disponivel no site da Receita Federal na Internet.

Estabelecer

Suporte

contatos pré-venda

Transferéncia
de informagGes

Electronic Data
Interchange
(EDI)

Transferéncia
de eletrénica
de fundos

Suporte
pés-venda

-@

Seguranga

Escopo do Comércio Eletrénico

Um aspecto importante do comércio eetronico
€ 0 de que a tecnologia utilizada na implantacéo
das vérias solugbes ndo € uniforme. Isto €, ndo ha
um Unico padréo seguido por todas as empresas
no desenvolvimento das aplicagfes que seréo
utilizadas no comércio eletrénico.

A Figura 3 mostra, na sua parte superior, um
amplo espectro de operages de negécio ou
transagOes que podem ser redlizadas por meio do
comércio eletronico. Na parte inferior da mesma
figura estdo as vérias tecnologias de comunicacéo
gue podem ser utilizadas para dar suporte a essas
operacdes ou transacoes.

A escolha dessa ou daguela tecnologia
depende do contexto da aplicagdo, sendo que
algumas s80 mais apropriadas para determinadas
aplicacOes e ndo para outras.

Processos

Distribuicdo compartilhados

Empresas
virtuais

Troca de Catélogos

telefonicos

documentos

Figura 3 - Escopo do Comércio Eletronico®

I mpactos sobr e as Empresas e as Pessoas

Embora ndo hga, ainda, um nimero muito
grande de empresas, no Brasil que tenha adotado
0 comércio €etronico como uma forma de

conduzir negdcios, € certo que ha muitas ja
atentas a questéo.

Os impactos que o comércio eletrbnico et
trazendo — sim, pois ndo se trata de uma visdo
futurista, ele j& est4 ocorrendo hoje — pode ser
verificado de vérias formas.

5 Electronic Commerce - An Introduction, http://www.cordis.lu/esprit/src/ecomint.htm (traduzido pelo autor).



Sobre as empresas, surge a possibilidade de se
fazer negocios que, de outra forma, ndo seria
possivel, particularmente em termos de negdcios
em uma economia que se globaliza cada vez
mais. Sobre as pessoas, ha a possibilidade ndo sb
de se adquirir bens de forma mais rdpida, direta,
com menores procedimentos burocréticos como
também de ter acesso a informagles, antes
disponiveis apenas a quem tivesse possibilidade
de se dedocar fisicamente a vérias partes do
mundo.

Por outro lado, é importante que as empresas
estejam atentas para 0 fato de que o comércio
eletrbnico ndo deve ser encarado apenas como
mais uma forma de se fazer o mesmo tipo de
negdcios desenvolvidos até agora. Assim como as

pessoas, estando expostas a novas formas de
aquisicdo de bens, servicos ou informagOes,
poderdo ter maiores expectativas sobre o que
encontrar no mercado el etronico, as empresas Néo
poderéo ignorar as possibilidades que esse novo
mercado se |hes apresenta.

Aspectos Relevantes
Oportunidades e Beneficios
A Tabela 1 resume quais as oportunidades

gque as empresas poderdo aproveitar e 0s
beneficios aos consumidores.

Tabela 1 - Oportunidades e Beneficios

Oportunidades as empresas

Beneficios aos consumidor es

presenca global

escolha global

melhor competitividade

qualidade do servico

“customizagcdo” em massa

produtos e servigos personalizados

suprimentos

diminuicdo ou eliminacdo da cadeia de

respostas rgpidas as necessidades

economias de custos substanciais

reducdes de precos substanciais

novas oportunidades de negdcios

Novos produtos e servicos

Presenca Global / Escolha Global

Uma caracteristica importante do comércio
eetronico € a ndo exigéncia de limites
geogréficos para a redizacdo de negocios.
Considerando que as mais importantes redes de
computadores sd0 globais — a Internet é o
exemplo mais conhecido — e que o custo para a
criacd e manutencdo de péginas eetronicas €
pequeno, a possihbilidade de mesmo pequenos
negécios aingirem uma abrangéncia globa
através do comércio eletronico é bastante elevada

Por outro lado, sob 0 ponto-de-vista do
consumidor, tornou-se viavel a aquisicéo de bens
ou sarvigos independentemente da localizacdo
geogréfica do fornecedor, aumentando, assim,
tanto seu leque de escolhas como seu poder de
barganha.

Melhor Competitividade/Qualidade do Servigo
Com a possibilidade de estar “mais préximo

a0 consumidor”, as empresas podem, por
exemplo, prestar servigos de orientagdo pré e pos-



venda ao consumidor, oferendo informacdes
sobre seus produtos mais  rapidamente,
melhorando a qualidade do servigo prestado,
aumentando seu nivel de satisfacao.

“Customizagdo” em Massa / Produtos e
Servigos Per sonalizados

A utilizag8o da interacéo eletronica permite as
empresas obterem informagtes detalhadas sobre
as necessidades de cada consumidor. Com isso, é
possivel oferecer aos clientes  produtos
personalizados, mas comercidizados a pregos de
mercado de massa. Alguns exemplos sdo os de
uma revista on-line que fornece aos seus leitores
somente artigos do interesse de cada um e uma
fébrica de roupas que comercializa calgas jeans
feitas sob medida para cada cliente.

Diminuicdo da Cadeia de Suprimentos /
Respostas Rapidas as Necessidades

Outro aspecto que o0 comércio eletrénico
possibilita € a diminuicio da cadeia de
suprimentos. N&o € o comércio eletrbnico em s
gue possibilita essa diminuicdo, dado que isso
poderia ser feito, também, por meio do uso de
catdogos de papel e pedidos via telefone ou via
postal.

Os casos extremos em que a cadeia de
suprimentos pode ser completamente eiminada
encontram-se  no setor de informagdo e
entretenimento (livros, revistas, jornais, filmes,
video, musicas) e no setor de desenvolvimento e
distribuicdo de software.

Economias de Custos Substanciais / Reducdes
de Pregos Substanciais

Na medida em que o custo de transacOes
eletrbnicas pode ser medido em centavos,
enguanto o custo de transagbes que envolvem
interagBes rotineiras entre pessoas € medido em
dilares, a reducdo de custos de transacOes de
comércio  eetrbnico € evidente.  Como

consequéncia, isto posshilita significativa
reducdo de preco ao consumidor final.

Novas Oportunidades de Negocios / Novos
Produtos e Servigos

Além de redefinir os negdcios ja existentes de
forma substancial, o comércio detronico
possihilita 0 surgimento de produtos e servicos
inteiramente novos. Exemplos sdo os servigos de
suporte a0 usuério de software e fornecimento de
informagdes on-line.

Seguranca

A Questdo da seguranga nO COMErCio
eletrbnico é particularmente delicada, na medida
em que a possibilidade de invasio de sites de
empresas ou da acdo de hackers pode inviabilizar
a existéncia de empresas totalmente virtuais, aém
de provocar danos a imagem dos negocios se, e
principalmente, houver prejuizos aos
consumidores em virtude da ac&o nociva dagqueles
agentes.

Por outro lado, ainda que muitas empresas
afirmem que suas transacOes sdo redizadas
através de procedimentos seguros, sempre havera
0s aspectos psicol Ggicos e emocionais envolvidos,
dado que é bastante dificil certificar-se de que
ndo ha qualquer possibilidade da ocorréncia de
fraudes durante as transagoes.

Privacidade

De forma semelhante a questdo da seguranca,
a manutencdo da privacidade dos participantes de
operagles eletronicas também pode ser violada o
que coloca também, sendo um empecilho, pelo
menos mais um obstdculo para que empresas
procurem evitar o vazamento de dados sigilosos
de seus clientes.



Autenticidade

O aspecto da autenticidade dos participantes
de uma transac@o eletrbnica é outro componente
gue, junto da seguranca e da privacidade, impde a
observancia de procedimentos que, no caso de
transagOes feitas téte-a-téte, ssmplesmente n&o
S80 necess&rias. A Questdo agui ndo €
smplesmente evitar um prejuizo a dgum dos
participantes da transacdo eletrbnica, mas
certificar-se de quem estgja participando dessa
transac&o seja realmente quem afirma ser.

Niveis de Comércio Eletr6nico

H& vérios “niveis’ de comércio eletrénico
como apresenta, de forma esquemdtica, a Figura
4. Essa figura redca as diferengas entre
transagOes nacionais e internacionais. As causas
dessas diferencas € predominantemente de caréter
legidativo, na medida em que O comércio
eletrbnico é globa, em tese. Fatores como
diferencas em impostos, leis sobre contratos,
habitos de pagamento e praticas bancérias
tornam o comércio eletrbnico mais complexo em
transacOes internacionais.

~ Distribuicéo Distribuigédo
Promocéo da A A
eletrénica eletrénica
empresa . . .
nacional internacional
Servico
ré- gs Pagamentos Pagamentos
pre-p nacionais internacionais
vendas
" " vendas / processos de
presenca ~ o
o transacdes negocios
eletrénica . .
simples compartilhados

-

"padrao”,
simples,
muitos casos

_—————————

sob
encomenda,
complexos,
poucos casos

Figura 4 - Niveisdo Comércio Eletr 6nico

Nos niveis mais baixos do comércio eletrénico
— promogdo da empresa, servicos pré e pos
vendas, “presenca’ eletrbnica — a
implementacd0 da tecnologia € relativamente
barata possibilitando a pequenas empresas 0 uso
das mesmas. Ja no outro extremo, os problemas

que se apresentam sd0 mais de cardter legd e
cultural do que tecnolégico. Ndo ha tecnologia
“de prateleira’ para resolver essas questOes,
dessa forma as empresas so levadas a
desenvolver solugBes préprias. Dessa forma,
apenas as grandes empresas, com mais félego
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financeiro, podem adotar essas solucbes. Mas,
com o passar do tempo, tecnologia “de prateleira’
serd desenvolvida para abranger, também,
solugbes para esses niveis mais elevados e
complexos.

Questdes em Aberto
Globalizacdo

Se, por um lado, as redes globais possibilitam
as empresas fazerem negbcios com outras
empresas no outro lado do mundo, h& questdes
gue a tecnologia de comunicagbes sozinha ndo
resolve. Como as empresas de diferentes
continentes podem saber da existéncia umas das
outras? Além de: quais sd0 seus produtos e
servicos? Como o0s aspectos culturais que
determinam habitos de negécios e estabelecem
usos e costumes — que geramente ndo estdo
escritos em nenhum manual de procedimentos de
gualguer companhia — podem ser conhecidos e
compreendidos? Essas questbes deverdo estar
sempre sob o foco das atengbes para que a
globalizacdo ndo se torne apenas mais uma
paavra da moda.

Questdes Contratuais e Financeiras

Na medida em que é possivel a uma empresa
adquirir suprimentos para a fabricacdo de seus
produtos de outra empresa sediada no outro lado
do mundo e, aém disso, efetuar 0 pagamento
dessa transacdo eletronicamente, como serdo
resolvidas questbes como recolhimento de
impostos, jurisdicio legd do  contrato
estabelecido, diferencas  entre  préticas
financeiras? E, assim por diante, so também
levantadas. quem regula esses contratos? Como &
feito o recolhimento dos impostos?

Propriedade
Um grande desafio € o de protecdo de

propriedade intelectual e direitos de copyright,
principalmente de bens que podem facilmente ser

transferidos eetronicamente  como  software,
imagens e sons.

Privacidade e Seguranca

Essas questdes, ja discutidas acima,
provavelmente exigiréo a criacdo de organismos
neutros e confiavels, provavelmente em nivel de
governos, para estabelecer critérios de
certificac8o que tenham acance global.

I nter conectividade e I nter oper abilidade

Na medida em que, para 0 comércio eletronico
alcancar todo o seu potencial, exige-se que cada
empresa e cada consumidor possa ter acesso a
gualquer organizagdo que ofereca produtos e
servicos, independentemente da localizacdo
geogréfica de cada um, € necessario que existam
padres universais para a conexdo entre as
diversas redes.

Per spectivas Futuras

Consderando 0s esgquemas apresentados
anteriormente (péginas 3 e 4) onde se descrevem
0s componentes do mercado (tradicional e
eletrbnico) poder-se-ia concluir que, nos dois
casos, a interagdo entre vendedores e
compradores se faz a partir de uma via de méo
Unica, na maioria dos casos. O que se quer dizer
com isso? Suponha-se que um comprador desgje
comprar uma roupa. Na grande maioria das
StuacOes, ele deverd se contentar em adquirir
aguma peca dentre as muitas que estdo
disponivels nas lojas de vestu&rio. Mesmo que
esse comprador queira fazer essa compra
utilizando catélogos (virtuais ou ndo), o que ele
encontrara € uma grande variedade de artigos e
devera fazer uma escolha para “enquadrar” seu
gosto pessoa a disponibilidade apresentada.

Ha casos de empresas que possibilitam ao
cliente comprar uma roupa que atenda
exatamente 0 seu gosto e caracteristicas pessoais
dado que, antes de concretizar a compra, foram
fornecidos a empresa informagdes sobre medidas,
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estilo preferido, detalhes personalizados e assm
por diante. Mas a confeccdo de pecas de
vestuario € uma atividade cujo investimento é
bem menor do que o exigido para se fabricar, por
exemplo, automéveis. E é justamente neste tipo
de setor econdbmico que residem as perspectivas
de aendimento & necessdades  dos
consumidores, utilizando-se a tecnologia ja
disponivel.  Segundo  Michad  Dertouzos,
professor do Laboratorio de Ciéncia da
Computacdo do MIT, ser80 necess&rias
mudangas profundas na propria estrutura de
producdo, na medida em que o atendimento das
necessidades dos clientes da industria
automobilistica — para continuar no setor
econdbmico exemplificado — obrigard as
empresas terem “postos de montagem final” de
automoveis a partir de subconjuntos previamente
montados em uma fébrica central. Esses postos
de montagem final seriam uma combinagcdo de
concessionarias com fabricas locais voltadas para
0 “acabamento”®.

Dessa forma, pode-se pensar na ampliagéo do
exemplo acima para outros setores econdmicos.
Nessas condigdes, o esquema do mercado
eletrénico, apresentado na pagina 4, poderia ser
alterado para incorporar outro componente que
representa 0 conjunto de informacgbes sobre os
compradores fornecidas aos vendedores que
permitiriam a estes fabricar produtos de acordo
com as necessidades ou caracteristicas daqueles.
Assm, ter-se-ia um mercado onde o tréfego de
informagBes circularia numa via de méo dupla
Esse novo esquema esta apresentado na Figura 5.

6 Dertouzos, Michael, O Que Sera — Como o Novo
Mundo da Informacdo Transformara Nossas
Vidas, Companhia das Letras, S0 Paulo, 1997,
pégs. 245-252.
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Figura 5 - Componentes do Mercado
Eletronico (Perspectiva Futura)
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