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RESUMO: A Internet esta transformando o mundo empresarial, ao
conectar el etronicamente milhdes de pessoas em todo o globo. A World
Wde Web (WMM), a parte gréfica da Internet, tem o potencial de
mudar radicalmente a forma pela qual as empresas interagem com
seus clientes. Diante deste cenério, este trabalho objetivou verificar
se as empresas de Maringa estdo utilizando os recursos oferecidos
pelaWeb com vistas ao comércio eletronico. O método adotado foi o
estudo de caso, sendo a pesquisa realizada em um grupo de empre-
sas maringaenses. Os resultados evidenciam que a quase-totalidade
das empresas que compdem a amostra esta simplesmente apresen-
tando em seus sites seus produtos e/ou servicos, sem tirar vantagem
de toda agama de possibilidades interativas que a Web oferece. Des-
sa forma, seus sites sdo utilizados como forma de propaganda on-
line, ndo of erecendo possibilidade de efetuar pedidos e concluir tran-
sacles on-line.
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THEUSE OFTHE INTERNET BY COMPANIES
FROM WEBSITESVIEWPOINT

ABSTRACT: Thelnternet istransforming the corporative world by
electronically connecting millions of people worldwide. The World
Wide Web (WWW), the graphic aspect in the I nternet, has the potential
of radically changing the way through which companiesinteract with
their clients. In face of this scenery, this paper had the objective to
verify if Maring& s companies are using the resources offered by the
WEB aimed at the electronic commerce. The method adopted was a
study case carried out with a group of companies in Maringa. The
results demonstrated that almost the totality of the companiesin the
sampleissimply presenting their products and servicesin their sites,
without taking advantage of all interactive possibilities offered by the
Web. Thus, their sitesare used just asakind of on-line advertisement,
not offering the possibility of carrying out ordersor concluding on-line
transactions.

KEYWORDS: Information technology; electronic commerce;
Websites.

1.INTRODUCAO

A Tecnologia da Informagdo assumiu papel primordial para as
organizagoes, permitindo o aperfeicoamento e a criagdo de novos
negocios e, assim, contribuindo para o aumento dacompetitividade.

A Internet, uma das mais recentes e maiores inovagdes no campo
da Tecnologia da Informagdo, estéa ganhando espago no mundo, ndo
mai S apenas No meio académico, mas princi pal mente no meio comer-
cial. Utilizada de inicio somente para fins cientificos, esta transfor-
mando o mundo empresarial, a0 conectar el etronicamente milhdesde
pessoas em todo o globo.

O grande potencial da Internet no tocante & comercializagdo de
bens e servicos coloca os empreendedores diante de um novo hori-
zonte de negdcios, que tem promovido importantes transformagdes
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nos ambientes empresariais, a ponto de surgir nova forma de
comercializacdo de produtos e servicos, 0 comércio el etrdnico, con-
siderado umaevolucgao das préticas de comércio tradicional quevem
provocando grandes transformagfes nas formas de as pessoas
interagirem, além defacilitar o direcionamento paraum publico-alvo.

Surgindo como necessidade do mercado global e como ferramen-
taestratégicadaglobalizacéo, vem af etando o comérciotradiciona e
facilitando as transacBes comerciais, que sdo realizadas em tempo
real, em qual quer lugar do mundo.

Dentro deste contexto, este trabalho objetivou analisar como as
empresas da cidade de Maringa estdo utilizando os recursos of ereci-
dos pela World Wide Web com vistas ao comércio eletrdnico. Para
isso, além desta introducdo e das consideracles finais, sdo apresen-
tados 0s aspectos metodol 6gicos, 0s aspectos conceituais sobre
tecnologia dainformagdo, Internet e comércio eletrénico e os resul-
tados da pesquisa.

2. ASPECTOS METODOL OGICOS

A metodol ogia utilizada neste trabal ho possui enfoque descritivo,
sendo que o estudo delineado engloba pesquisa bibliografica, docu-
mental e de campo, permitindo, assim, obter melhor compreensdo
dos aspectos e da situacdo em andlise.

A coleta de dados foi realizada em duas etapas.

Na primeira etapa buscou-se tracar o perfil das empresas e veri-
ficar a presenca destas na Internet. Para isso, utilizou-se um questi-
onario elaborado pel os autores, composto de perguntas abertas e fe-
chadas que visavam caracterizar o sujeito.

A amostradestaetapafoi constituida, inicialmente, apartir deum
universo de 100 empresas gque apresentaram o maior indice de arre-
cadacdo de Imposto sobre a Circulagcdo de Mercadorias e Servicos
(ICMS) daregido de Maringa no ano de 2000, de acordo com infor-
macoes fornecidas pela 9 Delegacia Regional da Receita Estadual,
sediada em Maringa.

Nos procedimentos de amostragem, este universo reduziu-se para
77, em razdo dos seguintes motivos: @) 14 empresas ndo se encontra-
vam instaladas na cidade de Maringd, tendo-se em vista que a 9?
DelegaciaRegional daReceitaEstadual, sediadaem Maringa, abrange

Revista Cesumar - Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas jul./dez.2006, v. 11, n. 2, p. 225-250



8 Utilizagdo da Internet pelas Empresas Sob...

54 municipios da regido; b) duas empresas pertenciam a0 mesmo
grupo empresarial; e c) em sete empresas, ndo foi possivel manter
contato telefénico, ou por ndo atenderem a chamadaou por ndo exis-
tir o nUmero, apesar de consultas efetuadas junto a empresatel eféni-
ca da cidade.

Destaforma, manteve-se contato telefénico com estas 77 empre-
sas afim de obter o endereco eletrénico para envio do questionario;
contudo, este foi encaminhado somente a 71 empresas , tendo em
vista que seis ndo possuiam endereco el etrdnico.

A amostra desta primeira etapa da pesquisa ficou constituida de
26 empresas que responderam o gquestionério, em funcéo de que 45
n&o o responderam, apresentando indice de retorno de 36,62%.

Nasegundaetapa, com o intuito de verificar o indice de participa-
¢ao das empresas ha | nternet, utilizou-se observacdo sistematicados
sites das empresas, a qual foi respaldada por um protocolo previa
mente definido que tinha por objetivo avaliar adisponibilizacéo, nos
sites das empresas, de informacgfes referentes as caracteristicas
institucionais, comunicacdo e informacao, interface e aspectos rela-
cionados ao comércio el etronico.

Tendo-se em vista que das 26 empresas que constituiram aamos-
trada primeira etapa, 65% possuiam sites e 35% nao, e daquelas que
possuiam sites, 8% destes estavam em construcdo, a amostra desta
segunda etapa da pesquisa reduziu-se a 15 empresas, representando
58% do total da amostra desta segunda fase.

3. TECNOLOGIA DA INFORMACAO E DA INTERNET

A Tecnologiadalnformacéo (T1), que surgiu como ferramentade
reducdo de custos e agilizadora do processamento de informacao,
tem sido cada vez mais aplicada em todos os ramos da atividade
humana, devido ao crescimento exponencial de seus recursos e habi-
lidades (GONGCALVES; GONCALVES FILHO, 1995). Assumindo
papel primordial paraasempresas, vem permitindo o aperfeicoamen-
to e acriacdo de novos negdcios, contribuindo assim para o aumento
da competitividade. Seus crescentes avancos estdo gerando mudan-
¢as fundamentai s nas empresas dos varios setores, que tém conside-
rado imprescindivel realizar investimentosem Tl, passando ater seus
produtos, servicos e processos apoiados fundamentalmente nela
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(ALBERTIN, 1999).

Uma das mais recentes e maiores inovacbes ho campo da Tl €a
World Wide Web (WM ou simplesmente Web) - a parte gréfica da
I nternet — considerada potencia mente importante paragerar mudan-
casorganizacionais, pois possibilitafacilidades sem precedentes para
as empresas e 0s consumidores.

Rayport e Sviokla (apud SOARES; HOPPEN, 1998) anunciam
mudangas nos conceitos tradicionais de economias de escala e de
escopo apartir dautilizagcdo de um ambientevirtual - sendo alnternet
um deles - para as atividades de criagdo de valor das empresas atra-
vés de novos canais de comunicacdo e do comércio eletronico.

Neste novo ambiente, pequenas empresas tém condi¢cbes de com-
petir com grandes corporagdes, conseguindo atingir tanto o baixo custo
unitério para as transagcdes quanto criar ativos digitais para competir
em mercados financeiros. Assim, € evidente que a Internet e suas
tecnologias estéo se transformando em ferramentas importantes e
em verdadeiro fator critico de sucesso no mundo empresarial.

A Internet é umadas pal avras mais pronunciadas nos dltimostem-
pos; no entanto, apesar da popularidade do termo, existe dificuldade
em conceitua-lo com precisdo.

O Ministério das Comunicagdes do Brasil, juntamente com o Mi-
nistério da Ciénciae Tecnol ogia, estabel eceu um conceito normativo
de Internet: “Nome genérico que designa o conjunto de redes, os
meios de transmissdo e comutagdo, roteadores, equipamentos e pro-
tocol os hecessérios a comunicagdo entre computadores, bem como o
software e os dados contidos nestes computadores” (MCT, 2001).
No entanto, 0 modo mais simples de descrever a Internet é fazé-lo
com a palavra comunicagdo, a qual é feita por computadores
conectados em redes. Uma rede de computadores € uma adequada
combinacdo de software e hardware que permite o compartilhamento
de informagdes e de recursos. Tecnicamente, pode-se afirmar que a
Internet é aunido de um enorme nimero de redes ao redor do mundo
gue se comunicam pelo protocolo TCP/IP (Transmission Control
Protocol/Internet Protocol ou Protocolo de Controle de Transmis-
sdo/Protocol o da I nternet), sendo esse protocol o alinguacomum dos
computadores que integram a Internet (PEREIRA, M., 2001).

Um meio paraentender alnternet € defini-lacomo sendo similar a
uma malha de rodovias (federais, estaduais e vicinais) por onde tra-
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fegam bytes sob a forma de pacotes TCP/IP. A informagdo contida
em textos, sons e imagens trafega em alta vel ocidade entre qualquer
computador conectado a essa rede. Por esta razéo a Internet € cha-
mada de Super-Rodovia da Informacéo (PEREIRA, 2001).

A Internet, como a maior rede mundial de computadores
interconectados, é o maior repositorio de informacfes acessiveis a
gualquer pessoa em qualquer parte do mundo; e o que atorna dife-
rente das outras invencdes humanas é o insignificante periodo de
tempo de que precisou para ser usada por milhdes de pessoas (Qua-
dro 1). Além disso, tem revolucionado o mundo dos computadores e
das comuni cagBes como nenhumainvencao foi capaz de fazer. E, de
uma vez e ab mesmo tempo, um mecanismo de disseminacdo da
informacdo e divulgacdo mundial e um meio para a colaboracéo e a
interacdo entre individuos e seus computadores, independentemente
de suas localizagdes geogréficas.

Quadr o 1—Utilizac8o dalnternet comparadacom outrasinvencoes.

I nvencoes Anos*
Eletricidade
Telefone
Automovel
Rédio
Televisdo

Forno de microondas

Microcomputador
Celular
Internet

B 5|8 |B[IR|G &|&

* Tempo que levou paraatingir 50 milhdes de usuérios.
Fonte: PEREIRA (2001).

Futcher (1999) enfatiza que as principais finalidades da Internet
SA0:

- consulta, pesquisa e divulgacdo, uma vez gque oferece ines-
gotavel fonte de informagdes para estas atividades, sendo também
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um local paraadivulgagdo e consolidac&o daimagem institucional da
empresa;

- aquisi¢bes/atualizacdo de dados, pois se trata de uma efici-
ente formade interligar diferentes unidades de uma mesma empresa
gue estejam geograficamente distantes;

- comércio eletrbénico, considerado uma grande e atual estraté-
giade vendas, pela qual os clientes acessam as empresas através da
Internet, efetuam compras e obtém servico de pds-venda e suporte,
quando of erecido. E um segmento que tem crescido vertiginosamen-
te nos ultimos anos e tem potencial infinito.

A Internet oferece vantagens e beneficios que, de acordo com
Lopes(1999), residem napropriamaneiracomo foi idealizadae como
éutilizada

- conveniéncia: o usuério pode acessar, de qualquer lugar que
tenha um microcomputador conectado, as informagtes que desgjae
realizar operacOes,

- variedade: as empresas podem oferecer grande variedade de
produtos, ja que ndo precisam manter estoque fisico;

- fidelidade: pelacriacdo de* consumidoresvirtuais’, as pesso-
as podem se conectar a um ambiente virtual onde os usuérios tém
acesso a informagdes e podem trocar experiéncias entre si, sendo
esta uma das melhores maneiras para se criar fidelidade por parte
dos consumidores, jaque avenda passa, teoricamente, aum segundo
plano;

- custo: o custo de manter uma presencavirtual é maisbaixo se
comparado a presencareal, ou sgja, a presencatradicional;

- preco final: o preco final do produto, teoricamente, deveria
ser menor, se comparado ao de um estabel ecimento fisico; porém,
pesquisas apontam que sb em 12% das lojas virtuaisisto se verifica
Tal ocorréncia deve-se ao fato de que muitos fabricantes temem de-
teriorar seu relacionamento com seus fornecedores,

- servico ao consumidor: podendo-se prestar excelente assis-
ténciaao consumidor;

- fim do atravessador: a Internet abre espaco a
desintermediagdo, ou sgja, 0 caminho entre produtor e consumidor é
incrivelmentefacilitado.
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Constituindo-se atualmente no conjunto de TIs de maior cresci-
mento e impacto na sociedade, a Internet € composta de uma vasta
colecdo de computadores e sistemas de comunicagao, proporcionan-
do atransferéncia de arquivos de softwares, imagens, sons e textos.
Estadimensao inovadorade conectividade impul sionaumaoportuni-
dade sem paralelo para a comunicacdo, colaboracéo,
compartilhamento de recursos e acesso a informagao.

Areal e Azevedo (2000) afirmam que as principaistecnol ogias da
Internet sdo:

- Eletronic Mail (Correio eletronico): usado para transmitir
mensagens para outros Usuérios,

- File Transfer Protocol (Protocolo de Transferéncia de Arqui-
vO0): utilizado para acessar e recuperar arquivos armazenados em
computadores em outros lugares;

- Internet Relay Chat (Sistema de Comunicacdo da Internet):
permite a conversacdo simultanea entre os usuérios através do tecla-
do do computador;

- Telnet: possibilitaaconex&o remotade um aoutro computador
nalnternet, funcionando o primeiro como sefosse um terminal remo-
to do segundo. O computador que trabalha é o segundo, enquanto o
primeiro apenas visualizano monitor os resultados e envia os coman-
dosdigitados no seu teclado;

- Gopher: um labirinto infinito de menus conduzindo ainforma-
¢Oes de todas as espécies,

- \Web: aparte gréfica da Internet, baseada em hipertexto, onde
um conjunto de servidores se comunica através de HTTP (Hyper
Text Transfer Protocol ou Protoclo de Transferéncia de Hipertexto))
e a informagdo é armazenada em formato HTML (Hyper Text
Markup Language ou Linguagem de Marcacdo Hipertexto).

Dentre as ferramentas oferecidas pela Internet, a que mais se
destaca pela sua grande utilizagdo € a \eb. Esse poderoso recurso
dalnternet causou tamanho impacto junto aos seus usuarios que che-
gaaser confundido com a propria Internet. Sem dividaalguma é o
sistemacujautilizacdo maiscresce nalnternet, sendoinclusiveores-
ponsavel pelo crescimento darede nos Ultimos anos.

O funcionamento da Web esta baseado na utilizacdo concatenada
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e estruturada dos chamados hipertextos. No hipertexto, tem-se um
texto onde algumas palavras ou conjuntos de palavras estdo devida-
mente destacados e por meio deles o |eitor é remetido aoutros docu-
mentos, que assim estéo devidamente ligados ou rel acionados com o
texto original. Nesses documentos sdo encontrados diversos recur-
sosmultimidia, taiscomoimagens, sons, gravactes e até mesmo videos
(CASTILHO FILHO, 1998).

A Internet esta ganhando espaco no mundo, ndo mais apenas no
meio académico, mas principalmente no comercial. 1sso aconteceu
com o crescimento da variedade das informagfes col ocadas narede,
despertando o interesse da comunidade comercial. Segundo Cronin
(apud SOARES; HOPPEN, 1998), a\W\eb of erece um novo paradigma
para organizar, recuperar e publicar informagdes em ambientes on-
line. Apesar da importancia que tem sido dada aos aspectos
mercadol 6gicos rel ativos a vendas, publicidade e servicos pela\Web,
elatambém deve ser enfocada como umaformaeficiente deintegrar
informagdes de diversas plataf ormas computacionais, personalizan-
do o contato com o usuério.

Para Hoffman, Novak e Chatterjee (apud ALBERTIN, 2001), a
Internet, especialmente a\\eb, tem o potencial de mudar radicalmen-
te aforma pela qual as empresas interagem com seus clientes, uma
vez que osliberta de seu tradicional papel passivo de recebedores de
comunicagdes de marketing, proporcionando-lhes controle muito
maior sobre a coleta de informacdes e 0 processo de aquisicao, além
de Ihes permitir tornarem-se participantes ativos dos processos de
mercado.

4, COMERCIO ELETRONICO

O comércio eletronico (CE), considerado realidade no ambiente
empresarial, tanto nacional como internacional, € o meio pelo qual
s80 realizadas as transacOes comerciais pelos computadores.

Areal e Azevedo (2000) descreveram o CE como qualquer tipo
detransacdo comercial em que as partes envolvidasintergjam el etro-
nicamente, e ndo através de trocas ou contatos fisicos. ParaAlbertin
(2001, p.15), é a“redlizacdo de toda a cadeia de valor dos processos
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de negdcio num ambiente eletrénico, por meio da aplicagdo intensa
das tecnol ogias de comunicagéo e de informagdo, atendendo aos ob-
jetivosdo negécio”.

De acordo com Kalakotae Whinston (apud ALBERTIN, 1999a),
0 CE pode ser definido como a compra e a venda de informagdes,
produtos e servicos por meio de redes de computadores. Mas tam-
bém pode ter definicbes diferentes, dependendo das diversas pers-
pectivas, taiscomo:

- comunicacdes - é a entrega de informacéo por meio eletréni-
Co;

- processo de negdcio - é a automagdo de transagdes de negd-
cios e fluxos de dados,

- servico - é uma ferramenta para reduzir custos e melhorar a
gualidade de servicos; e

- on-line - prové a capacidade de comprar e vender de forma
on-line.

As aplicacBes do comércio nalnternet tém surgido, segundo San-
tos (2000), a partir de interagdes entre uma empresa e 0s membros
da cadeia de valor externos a empresa (consumidores, fornecedores
e parceiros) ou internos ela. Dependendo da interacdo, essa autora
classifica o comércio na Internet em trés categorias:

- business-to-consumer: o consumidor tem acesso a informa-
¢Oes sobre produtos a partir de catalogos eletrénicos e realiza suas
compras por meio de sistemas de pagamentos seguros; podeinteragir
diretamente com diversos vendedores do mundo, negociar precos e
servigos de suporte, comparar ofertas, obter informagdes sobre pro-
dutos e vendedores com outros consumidores e ainda ter acesso a
produtos customi zados e personalizados que mel hor atendam as suas
necessidades;

- business-to-business: 0 uso de redes de telecomunicacdo une
uma empresa e seus fornecedores a cadeia de distribui¢cdo de forma
vantajosa, com beneficios como aumento na eficiéncia do
processamento de pedidos; reducdo de custos, devido ao
gerenciamento de estoque e maior habilidade de customizar produtos
e servicos, baseada na informagéo trazida pela rede - dentre outros,

- intra-business: 0 objetivo das aplicacdes é essencialmente in-
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tegrar as vérias funcbes da organizagdo, de forma afacilitar as apli-
cacOes de negdcios. A aplicagdo desta categoria permite agregar efi-
ciénciaacomunicacdo entre funcionarios e diretores, melhorar apro-
dutividade daforcade vendae possibilitar maior acesso ainteligéncia
de mercado e ainformac&o sobre consumidores.

Albertin (1999b) afirma que a andlise do CE deve ter como base
principal duas dimensdes: 0s aspectos a serem considerados na utili-
zacdo do CE e as contribui¢des que oferece as organizagdes. Com
rel acdo aos aspectos referentes a utilizacao do CE, esse autor enfatiza
gue estes podem ser entendidos da seguinte maneira:

- adocdo: a adocdo destes tipos de tecnologia por parte dos
clientes é a chave para o sucesso do sistema de CE; no entanto, por
um lado a adog@o é baixa, porque existem poucas organi zagles par-
ticipando, e por outro, as organi zagOes ndo participam porgue a ado-
¢a0 € baixa;

- relacionamento: o relacionamento com clientes e fornecedo-
res tende a ser significativamente aterado com a adog&o intensa de
CE em funcdo da eliminacéo de intermediarios, da diminuicdo da
interacdo face aface, daintegrag&o eletronicadisponivel e facilmen-
te acessivel, damaior informagdo sobre o cliente, entre outros;

- adequacdo: o CE oferece novas e revolucionérias maneiras
de redizar os processos de negdcios, uma vez que os produtos e
servicos nem sempre sdo adequados as novas formas de interacéo,
divulgacdo, venda, distribuicdo, etc.;

- edtratégia: o CE oferece grande quantidade de novas oportu-
nidades paraas organizactes, exigindo que el as alterem significativa-
mente suas estratégias, sob a pena de serem definitivamente supera-
das pelos demai s participantes, sejam eles do proprio setor ou néo;

- comprometimento organizacional: € imprescindivel a utiliza-
¢do0 de um sistemade CE, o qual inclui investimentos nacriacéo e na
manutencdo dos sistemas, administraco de mudangas organizacionais
profundas, gerenciamento de riscos, etc.;

- privacidade e seguranca: a preocupacdo dos clientes com a
privacidade e seguranga pode levar a uma forte reagdo contra os
fornecedores que utilizam tais sistemas ou simplesmente & ndo-utili-
zacao destes sistemas por parte dos clientes;
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- gistemas eletronicos de pagamento: as transacdes eletroni-
cas de negdcio terdo sucesso se as trocas financeiras entre compra
dores e vendedores acontecerem em um ambiente simples, univer-
salmente aceito, seguro e barato;

- aspectos de implementacéo: atecnologia precisa ser integra-
daaumaorganizacdo, com os aspectos de gerenciamento de mudan-
cas relacionados com a resisténcia das pessoas a novos conceitos e
idéias,

- aspectoslegais: os aspectos legais podem restringir as aplica-
¢oes de CE, sgja pela obrigatoriedade de documentos e presenca
fisica sgja pela ndo-considerag@o de sua nova forma de negdcios e
de seus processos possibilitados pelo CE.

Ressalta ainda esse autor que as contribuicdes que o CE oferece
as organizagdes sao as seguintes:

- relacionamento: os ambientes intermediados por computado-
res, tal como a Internet, permitem melhoria na comunicagdo com
seus clientes, mais eficiéncia nas relagdes de vendas com clientes e
mais atratividade nos seus mercados,

- customizagdo em massa: a informagdo dos processos de CE
permite que 0s novos produtos a serem criados, ou 0s j& existentes,
sgjam customi zados de maneirasinovadoras, sendo que umadas opor-
tunidades para a customizagdo em massa é ter o cliente participando
do projeto do produto ou servigo;

- inovacao de produtos: a flexibilidade e o poder de resposta
s80 as novas regras no ambiente empresarial atual, permitidas pelo
CE, pois é possivel sentir e responder rapidamente as mudancgas das
necessi dades e particul aridades dos clientes, bem como reduzir o ci-
clo de vida de produzir e entregar produtos e servigos aos clientes;

- novos canais de venda/distribuicdo: tendo em vista seu al-
cance direto e suanatureza bidirecional nacomunicacdo deinforma-
¢Oes, os sistemas de CE representam um novo cana de vendas e
distribui¢do para os produtos novos ou ja existentes;

- promocéao de produtos: através de um contato direto, rico em
informagdes e interativo com os clientes, o CE pode melhorar apro-
moca&o dos produtos e servigos, permitindo inclusive ao cliente nave-
gar nesses produtos e servigos;
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- novas oportunidades de negécios: alterando as estruturas
dos setores, os sistemas de CE permitem o surgimento de novos mo-
delos de negdcios, baseados naampladisponibilidade deinformactes
e sua distribuicdo direta aos clientes e fornecedores,

- estratégia competitiva: o CE pode proporcionar vantagens de
custos, diferenciacéo de seus produtos e servigos, melhor relaciona
mento com clientes, entrada mais fécil em alguns mercados, esta-
belecimento de barreiras de entrada e, ainda, auxiliar na introducéo
de produtos substitutos, tornando maisfécil aeliminacéo deinterme-
diérios, facilitando o surgimento de novosintermediérios que adicio-
nem valor através deinformac&o e permitindo novas estratégias com-
petitivas com o uso de suatecnologia;

- economia direta: utilizando infra-estrutura digital publica e
compartilhada, tal como a Internet, Em comparagdo com ter infra-
estrutura prépria, o CE pode reduzir significativamente os custos de
comercializagdo, distribuico e servigosaclientes;

- infra-estrutura publica: a utilizac8o de infra-estrutura publi-
ca, composta de equipamentos de acesso, estruturas de acesso local
e redes globais de informagdes, € a forma de garantir o fécil e livre
acesso aum custo ndo proibitivo ao ambiente digital do CE;

- alavancar um redesenho das relacfes interorganizacionais,
permitindo & companhias melhorar a coleta de informagdes sobre
seu ambiente de aém-fronteira, estabelecer parcerias baseadas em
meios el etrénicos com seus clientes e fornecedores e compartilhar
plataformas e mercados el etrénicos com seus concorrentes.

Segal (apud COSTA, 1997) enfatizaque um sistemaviavel de CE
consiste de cinco elementos béasi cos:

- umarede extremamente seguraligando compradores e vende-
dores,

- umahbase de dados de listas de produtos por precos e disponi-
bilidade, assim como especificactes de produtos e informagdes téc-
nicas,

- software que proporcione interface consistente e facil de usar,
recurso de acesso e classificacédo de base de dados e, eventua mente,
sistema especialista capaz de gjudar a descobrir as necessidades dos
consumidores;
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- endereco eletronico capaz de permitir que compradores e ven-
dedores encontrem informagdes ndo disponiveis de formaon-line; e

- Um mecanismo para despachar, cobrar e processar pedidos.

Ek (apud LYNCH; LUNDQUIST, 1996) acredita que as empre-
sas devem praticar o CE tendo em mente quatro principios:

- oferecer umalinhade produtos totalmente representativa, ndo
tratando aInternet como uma*“ midiade liquidacéo”;

- ter pregos competitivos;

- oferecer excelentes servicos de concretizacdo (entrega de
mercadorias); e

- usar amidiaon-line paradesenvol ver melhoresrelacionamen-
tos com seus clientes.

Considera Almeida (1999) que sites que oferecem toda linha de
produtos do negdcio, apresentando sua descricéo completa, as cor-
respondentes imagens e precos, que possibilitam o pagamento em
rede mediante o uso de todos os cartbes de crédito, que fazem a
entregaem qual quer ponto do Pais e atroca dos produtos defeituosos
ou entregues em desacordo com o pedido, somam pouco mais de
300, e seu desempenho, medido em faturamento, aindaéinsignifican-
te em termos globais. Na visdo desse autor, a grande maioria dos
sites de cunho comercial ainda se encontra na fase de promocéo da
empresa ou do negdcio, descrevendo suaatividade e, as vezes, apre-
sentando produtos com 0s respectivos pregos, mas sem oferecer a
possibilidade de concluir atransacéo on-line.

Peppers e Rogers (2000) afirmam gue muitas empresas que hoje
fazem sites de CE estdo deixando de se concentrar naguilo que pro-
vavelmente € o maior fator de rentabilidade on-line: construir relaci-
onamentos duradouros com clientes, individualmente. Ressaltam es-
ses autores que, para obter um retorno de seus investimentos, € ne-
cessario aliar oimenso potencial dalnternet deincrementar negdcios
asuaeficiénciaemtratar os clientes de formaindividual.

Para Spar e Bussgang (apud ALBERTIN, 2001), a Internet man-
tém vivaa promessa de umarevolucgo comercial. E um novo eradi-
cal mundo dos negaocios, livre de conflitos, em que compradores e
vendedores completam suas transagoes de forma barata, instantanea
e anbnima; livres de intermediarios, onde as empresas poderdo ven-
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der seus produtos diretamente a seus clientes, e os consumidores
poder&o customizar produtos, interagir com as empresas que os for-
necem e realizar negécios a partir do conforto de suas proprias ca-
sas. Por ligar empresas e clientes, a Internet promete mercados am-
plos, aumento de eficiéncia e menores custos.

Albertin (2001) destaca que a seguranca € um dos maiores pro-
blemas para o comércio na Internet. Antes que qualquer dinheiro
eletrénico troque de méos e que qualquer transacdo ocorra de forma
on-ling, as partes envolvidas em uma troca precisam ter confianca
de que sua transacdo € segura, isto €, precisam saber se 0s compra-
dores ou os vendedores s50 quem realmente alegam ser, se ainfor-
macgdo gue estd sendo trocada ndo pode ser roubada ou alterada em
seu caminho e se 0 pagamento que esta sendo oferecido é real.

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa redlizada nas empresas da cidade de Maringa para
analisar como estas utilizam os recursos oferecidos pela Web com
vistas ao CE apresentou significativos resultados, 0os quais s80 apre-
sentados a seguir.

5.1. RESULTADOS OBTIDOS POR MEIO DE QUESTIONA-
RIOS

A partir dasrespostas obtidas por meio dos questionérios, foi pos-
sivel tracar um perfil das empresas e verificar sua presenca na
Internet. Assim, observou-se que a maioria das empresas que com-
pBem a amostra (62%) sdo matrizes e 38% sdo filiais. Classificadas
de acordo com os trés ramos bésicos de negoécios (industria, comér-
Cio e servicos), verificou-se predominancia de empresas comerciais
(62%), enquanto as industriais comparecem com 19% e as de servi-
¢os com 11%. Enquadrando-se tanto na categoria comercia quanto
na de servigos encontram-se 8% das empresas.

De acordo com a receita operacional bruta anual, a maioria das
empresas que compdem aamostra se constitui de pequenas e médias
empresas, gque representam 48% e 40% respectivamente, sendo 8%
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grandes empresas e 4% microempresas. Entre as empresas de gran-
de porte, encontram-se, com 0 mesmo percentual (50%), empresas
comerciais e de servicos, ndo sendo constatada a presenca de em-
presas industriais; ja nas empresas de médio porte, 50% sdo comer-
ciais, 40% industriais e 10% de servigos. Quanto as pequenas em-
presas, 67% sdo comerciais, 17% enquadram-se tanto na categoria
comercial quanto na de servicos, 8% sdo industriais e 8% de servi-
¢Os; e como microempresas verificou-se a presenca, apenas, de em-
presas comerciais.

Com relagdo a presenca das empresas na Internet, verificou-se
gue 65% das empresas que compdem a amostra possuem sites na
Internet, ao passo que 35% ndo os possuem. Disso se conclui que as
empresas maringaenses que compdem a amostra estdo percebendo
aimportancia de estarem presentes no ambiente virtual, e conforme
afirma Almeida (1999), os interesses comerciais sdo uma vertente
marcante nos diversos servicos oferecidos pela Internet.

Vale ressaltar que, em estudo similar a este, Soares e Hoppen
(1998), analisando as grandes empresas brasileiras|istadas naedicédo
das 500 maiores e melhores da Revista Exame, de 1997, constaram
gue, das 327 empresas estudadas, 30,89% possuem sites e 69,11%
ndo. Estes autores mencionam ainda que estudo semelhante efetua-
do nos Estados Unidos em julho de 1996 mostra que, dalista das 500
empresas da Revista Fortune, 64% estavam presentes na W\eb.

Assim, se compararmos esta pesquisa com a de Soares e Hoppen
(1998), apesar de as amostras de empresas serem distintas e da di-
vergénciano periodo de realizacdo de— aproximadamente trés anos
(1998-2001) -, o percentua de empresas maringaenses presentes no
ambiente virtual é maior, 0 que ndo ocorre em relagdo as empresas
dos Estados Unidos, que h& cinco anos ja apresentavam percentual
praticamente idéntico ao que apresentam atualmente as empresas
estudadas neste trabal ho.

Relacionando-se as empresas em estudo classificadas como ma-
trizes e filiais com aguelas que possuem ou hao sites, observou-se
gue, das empresas que possuem site, 53% sdo matrizes e 47% sdo
filiais; e das que ndo o possuem, 78% sdo matrizes e 22% filiais.
Quanto as empresas que possuem site, 0 setor comercial corresponde
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a65%, o industrial a23% e 0 de servicos a 6%, e as empresas que se
enquadram tanto na categoria comercial quanto na de Servicos re-
presentam 6%.

Ainda em relacdo as empresas que possuem site, verificou-se
que 12% sdo de grande porte, 41% de médio porte, 35% de pequeno
porte, 6% sa0 microempresas e 6% ndo informaram seu porte. Jaem
relagdo as empresas que ndo possuem site, 56% sdo do setor comer-
cial, 11% doindustrial e 22% do de servicos, e aquel as que se enqua-
dram tanto na categoria comercial quanto na de servicos represen-
tam 11%.

Com relagdo ao CE, a quase-totalidade (92%) das empresas que
compdem aamostrarespondeu que possui conhecimento sobre CE e
8% informaram desconhecer essa atividade.

Conforme pode ser observado na Figura 1, aquase-totalidade das
empresas (93%) informou que ndo vende seus produtos por meio da
Internet, ao passo que 7% confirmaram essa prética. Quanto ao fato
de asempresas efetuarem compras de seusfornecedores pelalnternet,
69% informaram ndo utilizar a Internet para essa prética, ao passo
gue 31% confirmaram esse uso.

Figural. Percentua deempresasquecomercializam eletronicamente.

7% Efetua venda 69% Efetua compra
[93% Nao efetua venda] [31% Nao efetua compra]

Constatou-se, ainda, que amaioria das empresas (68%) tem inte-
resse em praticar o CE, contra 32% que informaram néo ter esse
interesse. Assim, pode-se concluir que a maioria das empresas acre-
ditano potencia de vendas da Internet.
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5.2. RESULTADOS OBTIDOS POR MEIO DA OBSERVAGAO
DOS SITES

A partir dos resultados obtidos por meio da observac&o dos sites
das empresas objeto de estudo, verificaram-se as informagdes por
elas disponibilizadas referentes as caracteristicas institucionais, co-
municagdo e informagdo, interface e aspectos relacionados ao CE.

a) Aspectos Institucionais

Com relagdo aos aspectos institucionais, verificou-se que, das
empresas que possuem site, 67% publicam algumainformagéo ares-
peito da empresa, como histérico, perfil, missdo ou metas. Informa-
¢Oes sobre aspectos rel acionados a preservacao do meio ambiente e
avalorizagdo de recursos humanos foram encontradas em 27% dos
sites, e informagdes de cardter social se fizeram presentes em 20%.
N&o se encontraram nos sites informagdes referentes a satisfacdo
do consumidor (Figura?2).

Figura 2. Percentual de empresas que apresentam em seus sitesinformacdes
gerais sobre si, bem como referentes ao seu cardter social, meio ambientee
recursos humanos.

Sobre a empresa 67%

Carater social

0,
Meio ambiente 27%

Recursos humano:

Por meio desses dados pode-se concluir que ha pouca preocupa
¢do das empresas em relacdo a imagem corporativa e que as rela
¢Oes publicas sdo pouco exploradas pela rede, havendo
subaproveitamento dos recursos da I nternet no que diz respeito asua
utilizacdo como canal de divulgacdo e consolidacdo da imagem
institucional daempresa.
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Atuamente, a Internet é considerada um grande mecanismo de
disseminagéo dainformagéo e divulgacdo mundial das empresas, in-
dependentemente de sua localizag@o geogréfica, e o site de uma
empresa é considerado o seu cartdo de visitas. Assim, as empresas
deveriam exploré|o no sentido de apresentar vérias e maiores infor-
magdes sobre suas atividades.

b) Comunicacéo

A Web é um meio simples e barato para receber algum tipo de
feedback de clientes. Desta forma, com relagdo a comunicagdo das
empresas, observou-se que a totalidade dos sites analisados
disponibiliza ou sugere algum tipo de mecanismo para reclamagdes
ou sugestdes dos clientes, sendo que 93% disponibilizam, juntamente
com o correio eletronico, o telefone como meio de interagcdo entre o
cliente e a empresa, e apenas 7% disponibilizam somente o correio
eletrdnico. Esses dados revelam que est4 havendo, por parte das
empresas, significativo aproveitamento dos recursos interativos da
Web.

Constatou-se, ainda, que em 47% dos sites as ligacdes de correio
eletrbnico sdo encaminhadas de acordo com o departamento ou o
assunto especifico, ao passo que os demais sites (53%) ndo proporci-
onam este direcionamento. Acompanhando esta interacéo entre cli-
ente e empresa, a grande maioria dos sites (93%) possui uma estru-
tura para recolhimento de dados de seus visitantes.

O correio eletrdnico pode ser uma importante ferramenta de
interatividade com o cliente, ou, como salienta Sterne (apud SOA-
RES; HOPPEN, 1998), € a prépria voz do consumidor que acessa o
site. As ligagOes de correio eletronico personalizadas (por departa-
mento ou assunto) podem ser umaformade se conseguir encaminhar
a mensagem ao departamento ou a pessoa que melhor podera res-
ponder aela.

Quanto ao recolhimento de dados dos visitantes, apesar de as
empresas disponibilizarem formul &rios paraestafinaidade, observou-
se que nenhuma proporciona incentivo ao cliente para deixar seus
dados, os quais possibilitariam as empresas conhecer melhor seus
clientes, bem como criar estratégias para conquisté-los.
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A Internet permite atingir cada consumidor individuamente, de
forma precisa, e a customizagdo permite tirar proveito disso, pois
uma empresa pode identificar seus melhores clientes e criar ofertas
sob medida, capazes de conquistar maior fatia de suas compras. Para
isso, além de as empresas coletarem ativa e imediatamente dados e
enderecos de seusclientes, elasdevem encontrar formas de estimul &
los afornecer seus dados. A Web pode ser de extremo valor para se
obterem informagdes do consumidor, sendo importante fornecer al-
gum tipo de incentivo para que este envie seus dados.

O percentual de sites que possuem opc¢éo de idiomas diferentes
do portugués é de apenas 27%, sendo que destes, 50% disponibilizam
sites em portugués, inglés e espanhol; 25% em portugués einglés e
25% somente em inglés (Figura 3).

Figura 3. Percentuais de empresas que apresentam em seus sites idiomas
diferentes do Portugués.

25%,

—
Sites em Portugués £
elnglés /-

.

25%,
Sites somente
em Inglés

Esperava-se, entretanto, que mais empresas apresentassem op-
¢Oes de idiomas diferentes do portugués, pois, sendo a Internet um
mei o que possibilitacomunicagdo facil e barata com qualquer locali-
dade do mundo, justificar-se-iaessamaior oferta, considerando-se o
fato de o Inglés ser o idioma maisimportante em termos de negocios
e aimportancia do espanhol em nivel de Mercosul.

Dos sites acessados, apenas 27% possuem noticias ou jorna da
empresa. O item “what’s new” ou “0 que h& de novo no site”, que
pode ser um meio valioso para que as pessoas consigam encontrar
rapidamente as novidades, foi encontrado somente em 7% dos sites.

A disponibilizagéo deinformagdesfinanceirasdaempresanossites
esteve presente em somente 20% deles. A utilidade deste tipo de

27%,
Sites com

outras opgoes
de linguagem

50%, Sites em
Portugués
Inglés e
Espanhol

73%,
Sites somente
em Portugués
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informagdo depende, acimade tudo, do tipo de publico que se desgje
atingir.

Verificou-se, ainda, que poucas empresas (20%) informam nos
sites quem s8o seus clientes.

Com relagdo aos servicos ndo ligados diretamente ao negécio da
empresa que os sites podem fornecer aos seus visitantes, constatou-
se que 40% das empresas apresentaram algum tipo de servico de
utilidade ao consumidor, entre os quais se podem destacar dicas ge-
rais, de culinériae mecénica, jogoseclipson-line. A disponibilizacéo
de servicos ao consumidor pode ser umaformade prender aatencéo
do cliente. No tipo de midiainterativa que alnternet oferece, em que
o consumidor puxa ainformacdo ao invés de esta ser empurrada até
ele, acriagdo de contetidos que interessem realmente ao consumidor
pode ser decisiva (MARTIN; GASCOYNE; OZCUBUKCU, apud
SOARES; HOPPEN, 1998).

c) Interface

No que diz respeito ainterface, observou-se que 0s recursos gr&
ficosusualmente utilizados, tais como fotografias, desenhos, graficos
ou videos, estéo presentes em todos os sites visitados, e a maioria
deles - 67% se constitui de recursos gréficos em movimento. Os
sites devem apostar na simplicidade, pois nem sempre € Util estar na
vanguarda tecnoldgica. Vale ressaltar que imagens com animagao,
som e video, por exemplo, ainda O sdo acessiveis aumaminoriade
usuarios da Internet.

As FAQs (perguntas freguentes) também estiveram pouco pre-
sentes, tendo sido encontradas em apenas 20% dos sites, 0 mesmo
ocorrendo em relacdo a busca por palavras-chave, em que somente
27% dos sites of erecem aos clientes apossibilidade delocalizar, com
umasimples pesquisa, o produto €/ou servico gque estejam buscando,
ao invés de terem gue procurar em centena de categorias e alterna-
tivas. Assim, conclui-se que a grande maioria das empresas ndo esta
aproveitando agamade possibilidadesinterativas of erecidas pelaV\eb.

No entanto, verificou-se que a quase-totalidade dos sites (93%)
possui sua estrutura hierarquizada, ou seja, ndo € necessario retornar
apéaginaanterior parabuscar novas informacdes. Como os sites tém
crescido em tamanho e complexidade, apossibilidade de o cliente se
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perder entre asinformacdes e ligagdes de péginas aumenta, tornando
abusca um instrumento cada vez mais importante.

d) Aspectos relacionados com o comércio eletrénico

Dentre oselementosidentificados como rel acionados ao CE, cons-
tatou-se que a totalidade das empresas apresenta em seus sites seus
produtos e/ou servicos, sendo que 60% fazem sua descricdo detal ha-
da e somente 7% os vendem pela Internet (Figura 4).

Figura4. Percentuais de empresas que apresentam em seus sites seus
produtos/servicos, descricdo detalhada destes e efetuam vendas pela
Internet.

Apresenta no site
seus 100%
produtos/servigos

g Apresec?ta had
escricao detalhada 0

de seus 60%
produtos/servigos

Vende por meio da
Internet ] 7%

Verificou-se ainda que informagdes sobre promocdes, outro ele-
mento relacionado ao CE, foram encontradas em apenas 20% dos
sites.

Considera-se importante destacar que, no estudo de Soares e
Hoppen (1998), citado anteriormente, cerca de 91% dos sites fazem
citacOes de seus produtos ou servicos, 22% os descrevem e somente
7% das empresas vendem pela Internet. Resguardadas as diferen-
¢as entre os estudos, verifica-se que o percentual de empresas
maringaenses que apresentam em seus sites seus produtos e/ou ser-
vicose 0 das que os descrevem detal hadamente sdo superiores, ou
sgja, 100% e 60%, respectivamente. Por outro lado, em termos de
transacOes eletronicas, ambos o0s estudos apresentaram o mesmo
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percentual de empresas que efetuam vendas por meio da Internet:
7%.

€) Seguranca

Em nenhum dos sites anali sados obtiveram-se informagdesrel aci-
onadas a seguranca de dados. Ao se falar em CE, os aspectos segu-
ranca e privacidade tém grande peso, pois dados pessoai s fluem atra-
vés darede, correndo-se o risco de suainterceptacdo e posterior mau
uso. De acordo com Albertin (1999b), as transacOes eletronicas de
negdcio terdo sucesso se as trocas financeiras entre compradores e
vendedores acontecerem em um ambiente simples, universalmente
aceito, seguro e barato.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A Internet, particularmente a \\Web, apresenta-se como um instru-
mento informaciona Util eimportante paraas empresas. Sua utiliza-
¢do pelas organizagBes, em termos de informac&o, comunicacdo e
mar keting, ou como suporte ao CE, tem crescido consideravelmen-
te, 0 que a torna importante objeto de estudos. Por suavez, o CE é
considerado como detentor de grande potencial paranovas estratégi-
as e oportunidades de negdcios, tanto dentro das organizagdes - com
reducdo de custos e melhoria de processos - quanto no relaciona-
mento com clientes, como novos canais de vendas, novos produtos e
servigos e novas formas de rel acionamento.

Dentro desse contexto, a andlise empreendida neste estudo per-
mitiu concluir que as empresas maringaenses componentes daamos-
trasdo, predominantemente, comerciais, de médio e pequeno porte, e
amaioria (65%) possui site na Internet, demonstrando, destaforma,
percepcao daimportancia de estarem presentes no ambiente virtual.

Quanto a utilizacao dos recursos oferecidos pela Web com vistas
ao CE, ficou evidenciado que estes tém sido pouco explorados pelas
empresas quando relacionados adivul gacdo daimagem institucional .
Entretanto, quanto a comuni cagdo, atotalidade dos sites disponibiliza
algum tipo de mecanismo para reclamagdes ou sugestoes dos clien-
tes, apesar de que 93% disponibilizam, juntamente com o correio el e-
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trénico, o telefone como meio de interacdo entre o cliente eaempre-
sae apenas 7% disponibilizam somente o correio el etronico. A divul-
gacdo dos produtos e/ou servicos of erecidos pelatotalidade das em-
presas que compdem a amostra vem sendo explorada em seus sites,
porém pouco se encontrou em termos de transacoes el etrénicas, ten-
do-se em vista que somente 7% dos sites efetuam vendas por meio
da Internet.

Assim, pode-se afirmar que as empresas maringaenses compo-
nentes da amostra estdo somente apresentando nos sites seus produ-
tos e/ou servigos, utilizando a Internet como forma de propaganda
on-line, confirmando, assim, aafirmacdo de Almeida (1999) de que,
como reconstrucdes virtuais de suas estruturas fisicas, por se encon-
trarem ainda nafase de promog&o da empresa ou do negdcio, muitas
empresas estdo utilizando a Internet como uma “midia de massa’
tradicional, ndo of erecendo a possibilidade de ef etuar pedidos e con-
cluir transacOes on-line.

Assim, cabe lembrar que o CE oferece grandes oportunidades e
um caminho promissor para as organizagdes que souberem aprovei-
tar seu potencial de formainovadorae &gil.
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