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UM BANHO DE LOJA NOS SITES DA GAP

 Problema: Concorrência pesada, site difícil de 
usar (excesso de cliques!)

 Soluções: Ajudar o canal de vendas na Web e 
reprojetar o site usando software personalizado
para oferecer uma experiência de compra on-
line incomparável

 Novo site Web rodando em software próprio, 
feito sob medida, aumenta as vendas e adiciona
flexibilidade

 Demonstra o papel da TI em obter vantagem em
um setor competitivo

 Ilustra a tecnologia digital como o principal 
fator no comércio moderno
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O COMÉRCIO ELETRÔNICO HOJE

• Comércio eletrônico (e-commerce): uso da
Internet e da Web para conduzir negócios; 
transações comerciais realizadas 
digitalmente

• Começou em 1995 (netscape: primeiro
anúncio) e cresceu exponencialmente; 
continua crescendo a uma taxa anual de 25 
por cento

• Empresas que sobreviveram ao estouro da
bolha ponto-com e agora prosperam

• A revolução do comércio eletrônico ainda
está em seus estágios iniciais



O COMÉRCIO ELETRÔNICO HOJE

O Crescimento do Comércio Eletrônico

O faturamento do varejo eletrônico vem

crescendo exponencialmente desde 1995 

e apenas recentemente, em 2008, 

„desacelerou‟ para um crescimento anual, 

ainda muito rápido, de 16% ao ano.



POR QUE O COMÉRCIO ELETRÔNICO É 

DIFERENTE

• Ubiquidade
• marketplace digital 

• menores custos de transação

• Alcance global

• Padrões universais: 

• Technologia da WEB, Internet

• Diminuição dos custos de entrada no mercado

e dos custos de busca

• Riqueza

• Refere-se à complexidade e econteúdo de uma

mensagem.



POR QUE O COMÉRCIO ELETRÔNICO É 

DIFERENTE

• Interatividade

• Densidade da informação

• Qtdade e Qualidade total de informação

• Transparência de preços/custos, 

• Discriminação de preços

• Personalização/Adaptação (Customization)

• Tecnologia social:

• Geração de conteúdo pelo usuário

• Redes sociais

• Modelo tradicional: transmissão a partir de um 

ponto central (broadcasting).





CONCEITOS-CHAVE NO COMÉRCIO

ELETRÔNICO: MERCADOS DIGITAIS E

MERCADORIAS DIGITAIS

Informação e negócio: os modelos de 
negócio referentes a localização, tempo e 
receita baseiam-se, em alguma medida, no 
custo e distribuição da informação. 

A internet vem mudando a forma como as 
empresas conduzem seus negócios:

• Assimetria da informação

• Custos de menu

• Determinação dinâmica de preços

• Desintermediação



Redução de 

até 135%



MERCADORIAS DIGITAIS

• São fornecidas por meio de uma rede

digital

• De um modo geral, o custo para produzir

outra unidade é quase zero, mas o custo de 

produzir a primeira unidade é muito alto.

• O custo de entregar pela Internet é baixo

• O preço é muito variável.





MODELOS DE NEGÓCIOS

Loja virtual

Corretora de informação

Corretora de transações

E-marketplace

Provedor de conteúdo

Comunidade virtual 

Provedor de serviços online

Portal





COMUNICAÇÃO E REDES SOCIAIS

• Novos negócios se beneficiam da rica

capacidade de comunicação da internet 

• banners de propaganda, 

• anúncios pop-up, etc

• Redes sociais: propaganda, vendas, 

shopping social etc.

• Conteúdo digital, entretenimento e 

serviços (podcasting, sindicalizadores)
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CATEGORIAS DO COMÉRCIO ELETRÔNICO

• Classificação segundo a natureza dos participantes 

da transação:

• Comércio eletrônico empresa-consumidor (B2C)

• Comércio eletrônico empresa-empresa (B2B)

• Comércio eletrônico consumidor-consumidor (C2C)

• Classificação pelo tipo de conexão entre os

participantes

• Comércio eletrônico “tradicional”: redes ligadas

por fio

• Comércio móvel (m-commerce): redes sem fio



CONQUISTA DE INTIMIDADE COM O CLIENTE:

MARKETING INTERATIVO E PERSONALIZAÇÃO

• Produtos personalisados para milhões de 

clientes!!!

• Ex: VistaPrint (cartões de visita, etiquetas…)

• Os sites se tornaram uma fonte abundante

sobre o comportamento dos clientes

• “Inscrevendo-se” os clientes

• Por rastreamento de cliques

• Isso permite a criação de páginas Web 

exclusivas e personalizadas







FILTRAGEM COLABORATIVA

 é uma técnica que permite comparar o 

comportamento de um cliente em um certo site 

com os dados de clientes com interesses

semelhantes e prever o que esse cliente gostaria

de ver em seguida.

 Exemplo: Amazon e Barnes and Noble usam

filtragem colaborativa para preparar

recomendações personalizadas de livros.

 Isso é feito exatamente no final da compra, para

incentivar o cliente a comprar um produto

relacionado. 

Ex da Amazon: clientes que compraram este livro

também compraram este…



AUTOATENDIMENTO PELO CLIENTE

 Empresas estão usando sites e e-mail para 

responder a perguntas dos clientes e oferecer 

informações úteis. 

 Exemplos:

 Cias Aéreas:

 Check-in pela web (viagens aéreas)

 Horários de partida e chegada

 Comprar passagens

 Programas de milhagem, etc.



AUTOATENDIMENTO PELO CLIENTE

 Call centers

 Um visitante deixa um número de telefone em um 
site e o sistema programa a chamada de um 
atendente.

 Interagir pela Web e falar ao telefone 
simultaneamente

 Fedex : 

 rastreamento do pacote

 Calcular preços

 Imprimir etiquetas de endereço

 Bancos:  Web-banco



BLOGS

 Webblog (Blog): site informal, mas estruturado, 
em que indivíduos inscritos podem publicar 
opiniões, artigos e links para outros sites de 
interesse.

 Mblogs: especializados em fotos com legendas

 Videologs: diários on-line na forma de vídeos

 As empresas estão colocando anúncios nos blogs  
mais populares, outras estão criando blogs 
corporativos.

 As empresas estão analisando grupos de 
discussão, sites de bate papo, twitter etc como 
uma forma mais rápida e barata de analisar o 
sentimento do consumidor do que pesquisas, 
grupos focais, etc.



BLOGS - EXEMPLOS

 Polaroid: clientes on line discutiam a longevidade 

e o arquivamento de fotos  produtos para 

atender a estas necessidades.

 U.S. Cellular blogs x adolescentes que temiam 

exceder a franquia de recebimento de chamadas 

 criou planos com franquia ilimitada para 

recebimento de chamadas.

 Stonyfield: criação de blogs em seu site.





COMÉRCIO ELETRÔNICO B2B: NOVOS

RELACIONAMENTOS E EFICIÊNCIAS

Troca eletrônica de dados (EDI)  está se 

transformando de sistemas comerciais 

para o padrão da Internet.

Seleção de fornecedores (e-procurements)



Redes setoriais privadas (bolsas privadas

VWGroupSupply.com



E-marktplaces (bolsas)

Contratos de longo prazo. Ex. Exostar. 

Depto de Defesa dos EUA
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Comércio móvel (m-commerce)
Os dispositivos móveis sem fio estão 

começando a ser usados para comprar bens 

e serviços, além de transmitir mensagens.





Empresas podem usar equipamentos

móveis sem fio para entregar novos

serviços de valor agregado diretamente a 

clientes a qualquer hora e lugar, 

ampliando a personalização e 

aprofundando seus relacionamentos.

Personalização para o Cliente Graças à 

Ubiqüidade da Internet



SERVIÇOS E APLICAÇÕES DE M-COMMERCE

• Pagamento de contas móvel

• Conteúdo e produtos

• Serviços bancários e financeiros

• Publicidade sem fio

• Serviços baseados em localização

• Jogos e entretenimento



SITUAÇÃO DO ACESSO A INFORMAÇÕES

A PARTIR DA WEB SEM FIO

• Limitações de dados

• Tamanho da tela

• Serviço de banda larga 3G

• Portais sem fio (portais móveis) limitados

• Desafios:

• Inconveniência de teclados e telas

• Velocidades de transferência de dados

• Custos

• Memória e bateria limitada

• Conteúdo
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TIPOS DE SISTEMAS DE PAGAMENTO

ELETRÔNICO

• Sistemas digitais de pagamento por cartão 
de crédito

• Carteiras digitais

• Micropagamento

• Sistemas de pagamento digital de saldo 
devedor acumulado



TIPOS DE SISTEMAS DE PAGAMENTO

ELETRÔNICO

• Sistemas de pagamento de valor pré-
armazenado

• Dinheiro digital

• Sistemas peer-to-peer (P2P)

• Cheques digitais

• Sistemas eletrônicos de apresentação e 
pagamento de faturas (No Brasil: DDA-
Bancos)



SISTEMAS DE PAGAMENTO DIGITAL

PARA M-COMMERCE

• As compras do m-commerce geralmente

envolvem micropagamentos

• Os sistemas de micropagamentos são bem-

sucedidos na Europa e na Ásia

• Interoperabilidade





SITUAÇÃO ATUAL

• Modelo de „quintal privativo‟ 

• versus

• Sistema de pagamento universal de m-

commerce



CASO NTT DOCOMO

• Leia a seção Organizações em Destaque e 

então discuta as seguintes questões:

• Qual o problema enfrentado pela DoCoMo? 

• Qual estratégia a empresa escolheu para 

solucioná-lo? 

• É uma boa estratégia? Por quê? 

• Existem outras estratégias que a empresa 

deveria ter considerado? 

• Quais forças externas contribuíram para os 

desafios que a DoCoMo enfrenta?


