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1.INTRODUCAO

1.1ICONTEXTUALIZACAO E APRESENTACAO DO TEMA

O advento da Sociedade da Informacdo, impulsionado pela Revolucdo Industrial 4.0,
transformou profundamente as estruturas de produgdo, comunicagdo e consumo em escala
global. Nesse cenario, marcado pela digitalizagdo dos processos e pela ampla conectividade
digital, o comércio eletronico (e-commerce) emergiu como um dos fendmenos mais relevantes
da economia contemporanea.

Sustentado pelo tripé tecnoldgico formado pela robodtica, cibernética e informatica
(CZAIKOWSKI JUNIOR, 2023), 0 e-commerce ndo representa apenas a transposigao do varejo
fisico para o ambiente virtual. Trata-se de um ecossistema que integra comunicag¢do, logistica,
meios de pagamento e tecnologia da informacdo para criar valor em ambientes digitais
conectados.

A relevancia do tema ¢ evidenciada pelo crescimento continuo do setor em ambito mundial e
nacional. Segundo Sarli (2018, p. 22), o comércio eletronico movimentou R$ 21 bilhdes no
Brasil apenas no primeiro semestre de 2017, contando com mais de 25 milhdes de consumidores
realizando compras online no periodo. A autora ainda destaca que a expectativa para 2018 era
de que o faturamento atingisse R$ 69 bilhdes (SARLI, 2018, p. 66).

Além disso, o crescimento da conectividade movel, das plataformas digitais e das redes sociais
contribuiu para modificar significativamente os habitos de consumo e as estratégias
empresariais. Nesse contexto, o comércio eletronico deixou de ser apenas um canal alternativo
de vendas para se consolidar como um dos principais pilares da economia digital
contemporanea.

Dessa forma, torna-se essencial que os profissionais da area de Gestdo de Comércio Eletronico
compreendam ndo apenas os fundamentos operacionais do setor, mas também sua trajetoria
histérica, seus processos de transformagdo tecnoldgica e sua consolidacdo no mercado

contemporaneo.

1.2PROBLEMATICA DE PESQUISA

O estudo do comércio eletronico apresenta uma importante controvérsia conceitual relacionada

a defini¢do de sua origem. Parte da literatura especializada associa o surgimento do e-commerce



a popularizacdo da internet comercial durante a década de 1990, especialmente apds a criagdo
da World Wide Web e dos protocolos de seguranca digital.
Por outro lado, autores como Wigand (1997) e Zwass (1996) defendem que o comércio
eletronico possui raizes anteriores a internet, abrangendo tecnologias como o Electronic Data
Interchange (EDI), as televendas, os sistemas de transferéncia eletronica de dados e outros
mecanismos que ja intermediavam transa¢des comerciais a distancia.
Embora esse debate teodrico seja aprofundado ao longo do trabalho, ele demonstra que o
comeércio eletronico resulta de um processo continuo de transformacao tecnoldgica, economica
e social.
Diante desse contexto, o presente estudo busca responder a seguinte problematica:
De que maneira a evolugdo historica do comércio eletronico, associada as
transformagoes tecnoldgicas e as mudangas no comportamento do consumidor em
escala global, contribuiu para a expansdo, consolidagcdo e fortalecimento do e-
commerce durante e apos a pandemia de COVID-19, especialmente no contexto

brasileiro?

2.0BJETIVOS

2.10BJETIVO GERAL

Analisar a trajetoria histérica do comércio eletronico no Brasil, com énfase no periodo de 2019
a 2023, investigando seu crescimento a partir do impacto da pandemia de COVID-19 e das

inovagoes tecnoldgicas e logisticas subsequentes.

2.20BJETIVOS ESPECIFICOS

e Descrever a evolugdo historica do comércio eletronico, destacando as principais
correntes tedricas relacionadas a sua origem.

e Identificar o papel da pandemia de COVID-19 como fator de aceleragdo do e-commerce
no Brasil.

e Mapear as principais inovagdes pds-pandemia relacionadas a logistica, meios de

pagamento, experiéncia do usuario e canais digitais de venda.



e Demonstrar o crescimento do comércio eletronico associado a influéncia das midias

sociais e das estratégias omnichannel.

3.JUSTIFICATIVA

A realizagdo deste estudo justifica-se pela relevancia académica, econdmica e social do
comércio eletronico na contemporaneidade.

Do ponto de vista académico, o trabalho contribui para a compreensao da evolugao historica do
e-commerce e para a organizacdo do debate tedrico relacionado as suas origens. Além disso,
possibilita uma analise das transformagdes digitais que impactaram as relagdes de consumo e
os modelos de negocios.

Sob a perspectiva econdmica e social, o comércio eletronico consolidou-se como um importante
instrumento de geragdo de renda, expansao de mercados e democratizacao do acesso a produtos
e servigos. Conforme destaca Czajkowski Junior (2023), o elevado nivel de conectividade dos
consumidores brasileiros favorece o crescimento constante das relagdes comerciais no ambiente
digital.

Além disso, o recorte temporal entre 2019 e 2023 torna o estudo particularmente relevante, uma
vez que abrange o periodo da pandemia de COVID-19 e suas consequéncias para o
comportamento do consumidor € para as estratégias empresariais.

Segundo Francisco (2023), as empresas passaram a intensificar investimentos em integracao de
canais, marketplaces, inteligéncia artificial e experiéncia digital do usudrio, fatores que
contribuiram para consolidar o e-commerce como um modelo estratégico de negdcios na

economia contemporanea.

4.METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido por meio de pesquisa bibliografica, com o objetivo de
compreender a evolugdo histérica do comércio eletronico, desde suas origens até sua
consolidacdo como modelo de negdcio global. A abordagem adotada ¢ qualitativa, voltada para
a andlise de conteudos teoricos e historicos disponiveis em fontes académicas e especializadas.
A coleta de dados foi realizada em livros, artigos cientificos, publicagdes institucionais e

materiais disponiveis em bases de dados como Scielo, Google Scholar, CAPES ¢ outras



bibliotecas digitais. Foram priorizadas obras que abordam o desenvolvimento tecnoldgico, os
marcos histoéricos, as transformagdes no comportamento do consumidor e os impactos
socioeconomicos relacionados ao e-commerce.

A andlise dos materiais selecionados foi feita por meio de leitura critica e interpretacao dos
textos, permitindo a constru¢do de uma linha do tempo e uma fundamentagio teodrica solida
sobre o tema. Essa metodologia possibilita uma visdo abrangente e contextualizada da trajetoria

do comércio eletronico, contribuindo para o entendimento de suas principais fases e tendéncias.

5.HISTORIA DO E-COMMERCE

5.10 INICIO DO COMERCIO ELETRONICO EM VERSOES

A evolucdo do comércio eletronico (e-commerce) constitui um importante campo de estudo
dentro da economia digital contemporanea. Mais do que uma simples sucessdo de avangos
tecnologicos, sua trajetoria envolve transformagdes nos processos de comunicagdo, nas relagdes
de consumo e nos modelos de negdcios desenvolvidos ao longo das ltimas décadas.
Compreender o surgimento e a consolidacdo do comércio eletronico exige reconhecer que as
praticas comerciais mediadas por tecnologias de comunica¢do antecedem a popularizagao da
internet. Conforme destaca Czajkowski Junior (2023), a internet atuou como catalisadora de
um processo de transformacdo que ja vinha sendo desenvolvido gradualmente por meio da
evolugdo das telecomunicagdes, da informatica e dos sistemas digitais de informagao.

Nesse contexto, a discussdo acerca das origens do e-commerce tornou-se objeto de um
importante debate académico. Parte dos estudiosos associa o surgimento do comércio eletronico
diretamente a internet comercial da década de 1990. Outra corrente, entretanto, compreende o
fendmeno como resultado de um processo historico continuo, iniciado antes mesmo da criagao
da World Wide Web.

Dessa forma, o presente capitulo busca analisar a evolucdo historica do comércio eletronico,
abordando seus antecedentes tecnologicos, os debates tedricos relacionados a sua origem e os
principais marcos responsaveis por sua consolidacdo no ambiente digital contemporaneo.

A perspectiva da continuidade historica permite compreender que o comércio eletronico nao
surgiu de maneira repentina com a internet, mas representa o resultado de um longo processo

de evolucdo das praticas comerciais mediadas por tecnologias de comunicagao.



Segundo Wigand (1997), o e-commerce pode ser entendido como o estagio mais recente na
evolucdo das transagdes comerciais mediadas por tecnologias de comunicagdo, iniciadas com
o telégrafo e desenvolvidas posteriormente por meio do telefone, radio, televisao e redes de
computadores.

Entre os primeiros modelos de comercializagao a distancia destacam-se as vendas por catalogo,
amplamente difundidas no século XIX por empresas como Sears e Montgomery Ward. Esse
formato permitia que consumidores localizados em regides afastadas realizassem compras sem
a necessidade de deslocamento fisico até os centros comerciais.

Embora ainda analédgico, esse modelo introduziu um elemento fundamental posteriormente
consolidado pelo comércio eletronico: a separagdo entre a exposi¢do do produto e o momento
da aquisicdo. O consumidor passou a confiar em descrigdes, imagens e na reputacdo do
vendedor para efetuar compras nao presenciais.

De acordo com Czajkowski Junior (2023), praticas comerciais realizadas por mascates e
vendedores porta a porta ja demonstravam formas embrionarias de comércio mediado, nas quais
a tecnologia posteriormente alteraria principalmente o timing e o formato das transagdes, mas
ndo sua esséncia relacional.

Durante o século XX, os meios de comunicagdo de massa ampliaram significativamente essa
dinamica. O radio tornou-se um importante instrumento de publicidade e vendas, especialmente
por meio do direct-response marketing.

Posteriormente, a televisdo e os canais de televendas aprofundaram essa ldgica ao integrar
demonstragdes audiovisuais de produtos, atendimento remoto e sistemas de processamento de
pedidos. Segundo Cameron (1997), esse modelo representou uma das primeiras formas de
integragdo entre midia de massa e processamento eletronico de transagdes comerciais.

Essas experiéncias contribuiram para preparar culturalmente os consumidores para a
consolidacdo das compras digitais realizadas posteriormente por meio da internet.

O debate sobre as origens do comércio eletronico divide a literatura especializada em duas
principais correntes teoricas.

A primeira corrente associa diretamente o surgimento do e-commerce a expansao comercial da
internet durante a década de 1990. Sob essa perspectiva, a criagdo da World Wide Web e dos
protocolos de segurancga digital permitiu o desenvolvimento de um ambiente global, publico e
interativo voltado para transagdes comerciais online.

Nesse sentido, Sarli (2018, p. 16) define o comércio eletronico como um processo de compra,

venda e troca de produtos, servicos e informagdes por redes de computadores ou pela internet.
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Por outro lado, a corrente da continuidade historica defende uma defini¢do mais abrangente do
comércio eletronico. Para Zwass (1996), o e-commerce corresponde ao compartilhamento de
informacdes de negdcios, manutencao de relacionamentos comerciais € conducao de transagdes
por meio de redes de telecomunicagdes.

Sob essa perspectiva, tecnologias anteriores a internet — como o Electronic Data Interchange
(EDI), os sistemas de transferéncia eletronica de fundos (EFT) e as televendas — ja podem ser
compreendidas como formas legitimas de comércio eletronico.

Laudon e Traver (2014) reforcam essa interpretagdo ao afirmarem que o e-commerce nao
representa uma ruptura completa com os sistemas anteriores, mas uma evolugao dos processos
de integracdo comercial mediados pela tecnologia.

Essa abordagem permite compreender que diversos desafios enfrentados atualmente pelo
comércio eletrdnico — como logistica, seguranca de dados, confianga do consumidor e
integracdo de sistemas — j& estavam presentes em modelos anteriores de comercializagao
mediada por tecnologia.

Entre os principais antecedentes digitais do comércio eletronico destaca-se o Electronic Data
Interchange (EDI), sistema utilizado para troca eletronica de documentos comerciais entre
empresas.

Conforme descrevem Turban e King (2004), as primeiras aplicacdes de comércio eletronico
surgiram ainda na década de 1970, por meio da Transferéncia Eletronica de Fundos (EFT),
tecnologia inicialmente restrita as grandes corporagcdes devido aos elevados custos
operacionais.

Posteriormente, o EDI possibilitou o intercAmbio eletronico de documentos como pedidos,
faturas e comprovantes de pagamento entre organizacdes. Apesar de suas limitagdes técnicas e
financeiras, esse sistema contribuiu significativamente para o desenvolvimento da automagao
comercial e da integragdo entre cadeias produtivas (TEIXEIRA, 2015).

O grande ponto de transformag¢do ocorreu durante a década de 1990, com a popularizagdo da
internet comercial e o desenvolvimento de protocolos de seguranga digital, especialmente o
HTTPS. Segundo Sarli (2018), a criacdo desse protocolo permitiu o envio seguro de
informagdes criptografadas pela internet, aumentando a confian¢a dos usudrios nas transacdes
online.

Nesse cendrio surgiram empresas pioneiras como Amazon, eBay e PayPal, que contribuiram

para consolidar o comércio eletronico em escala global. O crescimento acelerado dessas
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organizagdes durante o chamado boom das pontocom demonstrou o potencial economico do
ambiente digital, apesar da crise especulativa ocorrida no inicio dos anos 2000.

No Brasil, o comércio eletronico comecou a se desenvolver em meados da década de 1990,
inicialmente com empresas como Booknet. Posteriormente, organizacdes como
Americanas.com, Submarino e Mercado Livre impulsionaram a expansdo do setor no pais.

A ampliacdo do acesso a internet, o crescimento da banda larga, a popularizacdo dos
dispositivos moéveis e o avango das redes sociais contribuiram significativamente para a
consolidagdo do e-commerce brasileiro ao longo da década de 2010.

Segundo Francisco (2023), o ambiente digital tornou-se altamente competitivo, exigindo das
empresas estratégias cada vez mais sofisticadas para captar a atengdo e a confianga dos
consumidores.

A analise historica do comércio eletronico demonstra que sua evolugado resulta de um processo
continuo de transformacgao tecnologica, econdmica e social.

Embora parte da literatura associe o surgimento do e-commerce diretamente a internet
comercial da década de 1990, autores da corrente da continuidade historica defendem que suas
origens estdo relacionadas a modelos anteriores de transacdes mediadas por tecnologias de
comunicacao.

Nesse sentido, praticas como vendas por catdlogo, televendas, sistemas de transferéncia
eletronica de dados e o Electronic Data Interchange (EDI) constituiram importantes
antecedentes para a consolidagdo do comércio eletronico contemporaneo.

A internet, portanto, ndo representa o inicio absoluto do e-commerce, mas sim o elemento
responsavel por integrar e ampliar processos comerciais ja existentes em escala global.
Compreender essa trajetoria historica torna-se fundamental para analisar o crescimento € a
consolida¢do do comércio eletronico contemporaneo, especialmente diante das transformagdes
digitais aceleradas pela pandemia de COVID-19 e pelas novas dinamicas de consumo

observadas nos ultimos anos.

5.2A EVOLUCAO DO COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL (PRESENTE)

O comércio eletronico no Brasil iniciou-se na década de 1990, acompanhando a expansao do
acesso a internet e a crescente digitalizacao de servigos e negdcios. Suas origens estao ligadas
tanto a introdugdo de tecnologias de comunicagao digital quanto a organizagdo da internet no

pais. Em 1971, o surgimento do e-mail permitiu a troca de mensagens instantaneas entre
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computadores, tornando-se um recurso fundamental para a comunicacdo digital.
Posteriormente, em 1989, Tim Berners-Lee desenvolveu a World Wide Web (WWW), aberta
ao publico em 1991, criando a base para paginas interativas e transa¢des online em escala

global.

No Brasil, a infraestrutura digital passou por transformagdes significativas nesse periodo. Em
1989, foi criado o dominio de topo nacional .br, coordenado pelo Nucleo de Informagao e
Coordenacgdo do Ponto BR (NIC.br), para organizar os enderegos de internet no pais. Com a
expansdo da internet comercial, surgiu o.com.br, destinado especificamente a empresas e
atividades comerciais, permitindo que varejistas e empreendedores estabelecessem presenca

digital oficial, o que impulsionou o crescimento do comércio eletronico nacional.

O primeiro site brasileiro considerado voltado ao comércio eletronico surgiu em 1995, com a
Booknet, pioneira na venda online de livros. Posteriormente, a empresa foi adquirida pela
Submarino, uma das maiores referéncias do setor no pais. Entre o final da década de 1990 e o
inicio dos anos 2000, outros grandes players, como Americanas.com e Mercado Livre, entraram

no mercado, diversificando os segmentos de atuagdo e ampliando a base de consumidores.

Apesar dos avancos, o comércio eletronico brasileiro enfrentou inumeros obstaculos nesse
periodo. O baixo indice de acesso a internet, os altos custos de conexdo e a inseguran¢a em
transagdes online representavam barreiras significativas. Além disso, a falta de confianca do
consumidor quanto a entrega dos produtos e a protecao de dados pessoais limitava a expansao

do setor.

A partir de 1999, com a estabilizagdo econdmica trazida pelo Plano Real e a gradual
popularizagdo dos computadores pessoais, verificou-se um aumento no nimero de transagdes
eletronicas. Ainda assim, o crescimento permaneceu restrito a uma parcela da populagdo com

maior poder aquisitivo e acesso tecnoldgico.

O comércio eletronico no Brasil entre 1990 e 2000 representou o inicio de uma revolug@o nas
praticas de consumo. Nesse periodo, as empresas comecaram a perceber o potencial da internet
como canal de vendas, marketing e relacionamento com o cliente. Apesar de seu alcance
limitado, a década de 1990 estabeleceu as bases para o fortalecimento do setor, que, nos anos

seguintes, expandiu-se com maior velocidade.
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Além disso, o e-commerce contribuiu para a transformacao das cadeias logisticas e para a
modernizagdo dos sistemas de pagamento, com o surgimento de gateways eletronicos e das

primeiras medidas de segurancga digital.

A primeira década dos anos 2000 representou um momento decisivo para o comércio eletronico
no Brasil. Se na década de 1990 o setor ainda enfrentava resisténcia do consumidor e obstaculos
tecnologicos, nos anos 2000 esses desafios comegaram a ser superados por meio da
popularizagdo da internet banda larga, da ampliacao dos meios de pagamento eletronicos e da
entrada de grandes empresas no mercado digital. Esse contexto favoreceu a consolidagdo de

plataformas e o crescimento exponencial do volume de transagdes online.

A partir dos anos 2000, o Brasil acompanhou a tendéncia global de digitaliza¢ao dos negdcios.
A estabilizagdo econdmica, iniciada na década anterior, proporcionou maior previsibilidade
para investimentos em tecnologia. Nesse cenario, empresas como Submarino, Americanas.com,

Shoptime e Mercado Livre consolidaram-se como referéncias no comércio eletronico nacional.

O avango da banda larga, especialmente apds 2005, foi um dos principais fatores que
impulsionaram o crescimento do setor. Além disso, a disseminacao de computadores pessoais
e, posteriormente, dos primeiros smartphones, contribuiu para a intensificacao da cultura digital

e para a formag¢ao de um novo perfil de consumidor, mais habituado a realizar transag¢des online.

Entre 2001 e 2010, o e-commerce brasileiro apresentou taxas de crescimento anual superior a
30%. Estima-se que, em 2001, o volume de vendas online tenha alcangado cerca de R$ 500
milhdes, enquanto, em 2010, o faturamento ultrapassou R$ 14 bilhdes, de acordo com dados da

e-Bit (2011).

Esse crescimento foi acompanhado pelo aumento do nimero de consumidores digitais. Em
2001, havia aproximadamente 1 milhdo de compradores online; em 2010, esse numero
ultrapassava 23 milhdes. Os setores mais relevantes nesse periodo foram eletrodomésticos,
livros, eletronicos e moda, destacando a diversidade de produtos disponiveis no ambiente

digital.

Apesar do crescimento expressivo, o setor enfrentou desafios relacionados a logistica, a
confianga do consumidor e a infraestrutura de pagamentos. O atraso nas entregas ¢ a falta de
padronizagao dos servigos de frete foram problemas recorrentes. No entanto, o periodo também

foi marcado por avancos significativos, como a implementacao de sistemas de seguranga digital
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(SSL, certificados de autenticagdo e uso crescente do cartdio de crédito online) ¢ a

regulamentacdo de praticas de consumo no ambiente virtual.

Outro ponto de destaque foi a emergéncia de datas promocionais especificas do comércio
eletronico, como a adaptacdo brasileira da “Black Friday”, que surgiu no final da década de

2000 e se consolidou nos anos seguintes.

A expansdo do comércio eletronico no Brasil entre 2000 e 2010 transformou ndo apenas o
varejo, mas também o comportamento do consumidor. O e-commerce passou a ser percebido
como um canal confidvel e conveniente, ampliando o acesso a produtos em regides fora dos
grandes centros urbanos. Além disso, contribuiu para o desenvolvimento de cadeias logisticas
mais eficientes, estimulou a inovagdo em meios de pagamento e fortaleceu a competitividade

empresarial.

O inicio da década de 2010 marcou um momento de grande transformagdo no cenario digital
brasileiro. O comércio eletronico deixou de ser uma alternativa de consumo restrita a uma
parcela especifica da populacdo e passou a integrar o cotidiano de milhdes de brasileiros. A
ampliagdo da base de consumidores, a diversificagdo de modelos de negdcios e a intensificacao
do uso de dispositivos moveis moldaram um ambiente de crescimento acelerado, mesmo diante

de desafios logisticos, econdmicos e regulatorios.

Entre 2010 e 2015, o Brasil vivenciou um expressivo aumento do acesso a internet. De acordo
com o Comité Gestor da Internet (CGIL.br), o nimero de usuérios da rede ultrapassou 100
milhdes em 2014, impulsionado pela difusdo dos smartphones e pelos programas
governamentais de incentivo a inclusdo digital. Essa ampliacdo do acesso permitiu que o

comeércio eletronico alcangasse regides antes pouco representadas no consumo online.

Do ponto de vista econdmico, apesar da instabilidade que marcou os anos de 2014 e 2015, o
setor de e-commerce manteve taxas de crescimento significativas, consolidando-se como um
dos motores do varejo. O aumento da confianga dos consumidores em compras online e a
evolucdo dos sistemas de pagamento digital (como o fortalecimento de gateways e carteiras

virtuais) contribuiram para esse desempenho.

Segundo dados da E-bit (Webshoppers), o faturamento do comércio eletronico brasileiro

cresceu de R$ 14,8 bilhoes em 2010 para aproximadamente R$ 41,3 bilhoes em 2015. O numero
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de consumidores online também apresentou crescimento expressivo, passando de cerca de 23

milhdes em 2010 para mais de 60 milhdes em 2015.

As categorias mais procuradas nesse periodo incluiram eletrodomésticos, moda e acessorios,
cosméticos, livros e telefonia celular. O periodo também foi marcado pelo fortalecimento de
marketplaces como Mercado Livre e pela entrada de grandes redes varejistas tradicionais no

ambiente digital.

O avancgo do setor trouxe consigo novos desafios. Entre eles, destacam-se a necessidade de
melhorar a infraestrutura logistica, reduzir os prazos de entrega e aumentar a eficiéncia dos
servigos de pos-venda. Além disso, a crescente demanda por transagdes seguras impulsionou

investimentos em mecanismos antifraude e em sistemas de criptografia mais avangados.

Outro ponto relevante foi a consolidagao da Black Friday no Brasil, que ganhou grande forca a
partir de 2011. Essa data tornou-se um marco no calendario do e-commerce, estimulando a

competitividade e atraindo milhdes de consumidores para as compras digitais.

O quinquénio de 2015 a 2020 consolidou o comércio eletronico brasileiro como parte
fundamental do varejo e do consumo no pais. Apesar da crise econdmica de 2015-2016 e da
lenta recuperagcdo nos anos seguintes, 0 setor manteve taxas de crescimento consistentes,
amparado pela digitalizagao dos negdcios, pela ampliacdo do acesso a internet movel e pela

mudanca no comportamento dos consumidores.
O periodo foi caracterizado por trés transformagdes principais:

1. Expansdo do e-commerce — com o aumento do uso de smartphones, as compras
realizadas via dispositivos moveis passaram a representar uma fatia crescente das

transagdes online, alcancando mais de 40% em 2019, segundo dados da E-bit/Nielsen.

2. Fortalecimento dos marketplaces — plataformas como Mercado Livre, B2W Digital
(Americanas.com, Submarino, Shoptime) e Magazine Luiza ganharam relevancia ao
reunir multiplos vendedores em um uUnico ambiente digital, oferecendo maior

diversidade de produtos e precos competitivos.

3. Inovagdo nos meios de pagamento — a popularizacao das carteiras digitais, o aumento
da seguranca em transagdes e a introducao de solucdes instantaneas como o Pix (em
2020) impulsionaram a confianca do consumidor e reduziram barreiras as compras

online.
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Mesmo em meio a crises econdmicas, 0 e-commerce brasileiro apresentou crescimento

continuo:

e Em 2015, o faturamento foi de R$ 41,3 bilhdes, com cerca de 60 milhdes de

consumidores online.

e Em 2019, o setor movimentou cerca de R$ 75 bilhdes, com mais de 90 milhdes de

consumidores realizando compras pela internet.

e Em 2020, impulsionado pela pandemia, o comércio eletronico registrou uma expansao
historica, alcangando aproximadamente R$ 87 bilhdes, segundo dados da E-bit/Nielsen

e da ABComm.

As categorias mais populares no periodo incluiram eletrodomésticos, telefonia, moda e
acessorios, beleza e satde, além de alimentos e bebidas, que ganharam maior destaque no fim

da década.

Entre os principais desafios enfrentados nesse periodo destacam-se:

o Logistica e entregas: a alta demanda exigiu investimentos em centros de distribuicdo e

parcerias com transportadoras.

e Concorréncia crescente: além dos players nacionais, o periodo foi marcado pela entrada
agressiva de empresas internacionais como a Amazon e, posteriormente, Aliexpress,

intensificando a competitividade.

e Confianga e experiéncia do consumidor: empresas passaram a investir em politicas de

devolucao simplificadas, melhoria no atendimento digital e programas de fidelizagao.

Por outro lado, os avancos foram expressivos: o fortalecimento da Black Friday no calendério
brasileiro, o crescimento do social e-commerce (uso de redes sociais como canais de venda) e

a aproximacao entre o varejo fisico e digital, com estratégias de omnicanalidade.

O comércio eletronico entre 2015 e 2020 contribuiu ndo apenas para dinamizar o varejo, mas
também para democratizar o acesso a bens e servicos. Micro e pequenos empreendedores
encontraram nos marketplaces uma oportunidade de ampliar sua atuagdo, enquanto

consumidores de regides menos favorecidas passaram a ter acesso a uma gama maior de
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produtos. Socialmente, o e-commerce fortaleceu a cultura digital no pais, impulsionando novas

formas de consumo e acelerando a transformacao tecnoldgica das empresas.

Se até 2019 o comércio eletronico brasileiro vinha apresentando crescimento gradual e
consistente, a partir de 2020 o cendrio foi radicalmente alterado. A pandemia de COVID-19
transformou o e-commerce em um canal essencial para a manutencdo do consumo,
impulsionando sua expansao em ritmo sem precedentes. Esse crescimento nao apenas ampliou
a base de consumidores digitais, mas também acelerou a digitalizagao de micro, pequenas e
médias empresas, além de consolidar tendéncias como o social e-commerce e o uso intensivo

de aplicativos de delivery.

De acordo com a Associagcdo Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm/2025) e a E-

bit/Nielsen:

e Em 2020, o setor registrou crescimento superior a 40%, movimentando cerca de R$ 87

bilhdes, o maior avanco anual da historia até entdo.

e Em 2021, o faturamento ultrapassou R$ 118 bilhdes, com mais de 95 milhdes de

consumidores realizando compras online.

e Em 2022, mesmo com a reabertura do varejo fisico, o comércio eletronico manteve

crescimento de dois digitos, alcangando R$ 169 bilhdes.

o Entre 2023 e 2025, a expectativa foi de estabilizagdo em patamares elevados, com o

setor consolidando sua participagdo superior a 10% do varejo nacional.

As categorias que mais cresceram foram alimentos e bebidas, farmacia, saude, eletronicos e
moda. Além disso, o segmento de servicos online (streaming, cursos digitais, delivery de

refei¢cdes) ganhou grande relevancia.
O periodo foi marcado por inovacdes que redefiniram a experiéncia de compra digital:

1. Pagamentos digitais e instantaneos — a implementa¢ao do Pix em 2020 revolucionou as
transacdes, tornando-se um dos principais meios de pagamento do e-commerce em

poucos anos.

2. Omnicanalidade — grandes redes varejistas intensificaram a integragao entre lojas fisicas

e online, com praticas como retire na loja e ship from store.
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3. Social commerce e lives de vendas — plataformas como Instagram, TikTok e WhatsApp

se tornaram canais centrais para o consumo, aproximando marcas e consumidores.

4. Inteligéncia artificial e personalizagdo — algoritmos de recomendacdo e chatbots

ampliaram a personaliza¢do das ofertas e o suporte ao cliente.
Apesar do crescimento, o setor enfrentou desafios significativos:

o Logistica: a alta demanda expds fragilidades na infraestrutura de transporte e
distribuicao, for¢ando investimentos em centros de distribuicao regionais e parcerias

com startups de logistica.

e Concorréncia internacional: empresas estrangeiras como Amazon, Shopee e Aliexpress
ampliaram sua presenga, pressionando os players nacionais em preco e velocidade de

entrega.

o Regulacdo: a Lei Geral de Prote¢dao de Dados (LGPD), implementada em 2020, exigiu
adaptacdes das empresas para garantir transparéncia e seguranca no uso de informacoes

pessoais.

Por outro lado, surgiram oportunidades relevantes, como o fortalecimento de pequenos
vendedores em marketplaces, o crescimento do e-commerce em cidades de médio porte e a

internacionalizagdo de algumas marcas brasileiras.

O comércio eletronico entre 2020 e 2025 desempenhou papel central na manutengdo do
consumo durante a pandemia e na recupera¢do da economia posteriormente. Socialmente,
representou um marco de inclusdo digital, ampliando o acesso de diferentes classes sociais ao

consumo online e criando formas de trabalho, sobretudo em logistica e tecnologia.

6.COMERCIO ELETRONICO DURANTE A PANDEMIA DE COVID-19

No final de 2019, surgiram em Wuhan, na China, os primeiros casos de pneumonia de origem
desconhecida, posteriormente identificada como COVID-19, causada por um novo tipo de

coronavirus (CHAN; WONG; TANG, 2020).

O répido avango da doenga levou a adog@o de medidas de isolamento social em diversos paises,
especialmente apos a Europa ser declarada o novo epicentro da pandemia em margo de 2020,

com mais de um milhdo e meio de casos confirmados (MINISTERIO DA SAUDE, 2020).
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A pandemia da COVID-19, reconhecida oficialmente pela Organizagdo Mundial da Saude
(OMS) em 11 de margo de 2020, representou um dos maiores desafios sanitarios da historia
recente. No Brasil, o primeiro caso foi confirmado em 26 de fevereiro do mesmo ano e, até 1°
de junho de 2020, ja haviam sido registrados 374.898 casos confirmados e 23.485 obitos,

evidenciando a rapida disseminagao do virus pelo territorio nacional (BRASIL, 2020).

No inicio da pandemia, o Governo do Estado de Sao Paulo instituiu o Decreto n° 64.881, de 22
de margo de 2020, estabelecendo quarentena por um periodo inicial de 40 dias, de 24 de margo
a 7 de abril de 2020, com possibilidade de prorrogacdo conforme a evolucdo do cenario
epidemiologico (SAO PAULO, 2020). Essa medida visava conter a disseminacio do virus e
preservar a capacidade do sistema de saide. O Ministério da Satde também emitiu
recomendacdes de higiene e preven¢do, como a lavagem frequente das maos, o uso de méscaras

e o distanciamento social (MINISTERIO DA SAUDE, 2020).

Apo6s mais de dois anos de enfrentamento, marcados pela implementacao de campanhas de
vacinagdo e pela redu¢do dos indices de contagio e mortalidade, o Ministério da Satide declarou,
em abril de 2022, o fim do estado de Emergéncia em Saude Publica de Importancia Nacional

(ESPIN) relacionado a COVID-19 (BRASIL, 2022).

Como consequéncia dessas restrigdes, observou-se uma transformagdo significativa no
comportamento de consumo. A impossibilidade de comercializacao presencial impulsionou o
crescimento do comércio eletrénico, destacando-se o aumento expressivo de novos
consumidores que realizaram compras on-line pela primeira vez. O e-commerce consolidou-se,
assim, como alternativa eficaz para o abastecimento da populagdo e manutengao da atividade

econdmica durante o periodo de isolamento.

O comércio eletronico tem sido conceituado de diferentes maneiras, mas sempre enfatizando o
uso de tecnologias digitais para a realizagdo de transagdes comerciais. Segundo Wigand (1997),
“electronic commerce includes any form of economic activity conducted via electronic
connections”, ou seja, qualquer forma de atividade econdmica realizada por meio de conexdes

eletronicas.

Complementando essa perspectiva, Araujo (2005) define o comércio eletronico como “o locus
da realizagdo de compra e venda de produtos, informagdes ou servigos por meio da Internet”,
destacando o papel da rede mundial como espago principal para essas transagdes no contexto

brasileiro.
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A adogdo do comércio eletronico revelou-se vantajosa para ambos os lados da transagao:
vendedores passaram a contar com maior alcance e reducgdo de custos operacionais, enquanto
consumidores desfrutaram de conveniéncia, variedade e seguranca. Esses fatores foram
determinantes para a consolidagdo do e-commerce como um dos principais pilares do varejo

moderno, tanto no Brasil quanto globalmente (ALBERTIN, 1998).

O objetivo desta parte do estudo ¢ analisar o crescimento do comércio eletronico no Brasil
durante o periodo da crise sanitaria global de COVID-19, identificando os principais vetores de
aceleragdo desse fendmeno. A investigagdo concentra-se na influéncia da pandemia como
catalisador de mudancgas estruturais no varejo digital, destacando também a importancia
da adaptacgdo estratégica das empresas e das novas dindmicas de consumo observadas entre os

usuarios de plataformas digitais.

O crescimento do comércio eletronico no Brasil durante a pandemia de COVID-19 foi
intensamente impulsionado pelas medidas de isolamento social, que restringiram a
comercializagao presencial e estimularam a adogao de compras online por novos consumidores.
Estudos apontam que, entre marco e abril de 2020, mais de 45 milhdes de pedidos foram
realizados em aproximadamente 4 mil lojas virtuais, evidenciando o impacto direto do

isolamento social sobre as transacdes digitais (ABCOMM, 2020).

Segundo a Federagdo do Comércio de Bens, Servicos € Turismo do Estado de Sao Paulo
(Fecomércio SP, 2021), o comércio eletronico brasileiro registrou crescimento de 80,9% em
2020 em comparagdo ao ano anterior, consolidando-se como um dos pilares da nova economia.
Esse cendrio foi corroborado por Fernandes (2022), que destaca que a expansao do e-commerce
atingiu 40% ao ano, com mais de 1,3 milhdo de lojas virtuais abertas, refletindo a rapida

transformagao estrutural do varejo digital.

Além do aumento expressivo das vendas, a pandemia obrigou as empresas a repensarem suas
estratégias de comunicagao e operagao online. Estudos da Univértix (2022) ressaltam que a
adaptagdo digital se tornou essencial para manter a competitividade e atender a nova dindmica
de consumo, marcada por conveniéncia, variedade e seguranga. A Nielsen|Ebit (2022) também
evidencia que nichos de produtos de menor ticket médio, como itens de limpeza e utilidades
domésticas, apresentaram crescimento significativo no e-commerce, mostrando a

diversificacao e a resiliéncia do setor.
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Dessa forma, a emergéncia sanitaria global atuou como catalisador para mudangas estruturais
no varejo digital brasileiro, consolidando o comércio eletrdnico como um elemento central da
economia contemporanea e promovendo novas praticas comerciais € habitos de consumo entre

os usuarios de plataformas digitais.

Os resultados obtidos confirmam que a emergéncia epidemioldgica internacional atuou como
um acelerador-chave da expansdo do ambiente virtual de negocios, promovendo uma
reconfiguragdo profunda nas praticas comerciais. Contudo, o estudo também evidencia que
aresiliéncia empresarial, aliada a evolu¢do do comportamento do agente consumidor no
mercado digital, foi determinante para a consolidagdo do e-commerce como um dos pilares da

nova economia.

Conclui-se que houve uma transformacao estrutural no ecossistema de transagdes comerciais
digitais no Brasil, marcada pela incorporagao de novos habitos de consumo, pela ampliagao do
acesso as aquisicoes em ambiente online e pela emergéncia de desafios relacionados a inclusdo
digitale a necessidade de adaptacdo continua das organizagdes frente as exigéncias

da economia digital contemporanea.

7.CRESCIMENTO DOS NEGOCIOS DIGITAIS NO BRASIL

7.10 COMERCIO ELETRONICO NA ZONA OESTE DE SAO PAULO

O comércio eletronico na Zona Oeste de Sao Paulo apresenta uma dinamica singular, marcada
pela convergéncia de caracteristicas demograficas favoraveis, infraestrutura urbana estratégica
e estratégias logisticas bem estruturadas. A regido abrange bairros como Vila Madalena,
Perdizes, Butanta, Lapa e Barra Funda, que se destacam por sua alta densidade populacional,
poder aquisitivo elevado e perfil de consumo diversificado. Essas caracteristicas tornam a Zona
Oeste um mercado atrativo para empresas de comércio eletronico, que buscam atender a uma

clientela exigente, conectada e avida por conveniéncia.

Historicamente, o comércio eletronico no Brasil passou por uma expansao significativa a partir
dos anos 2000, impulsionada pelo aumento do acesso a internet e pela popularizagdo dos
dispositivos moveis. Na Zona Oeste, esse crescimento reflete-se tanto na presenca de grandes

marketplaces quanto no surgimento de pequenas e médias empresas especializadas em solugdes
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digitais, incluindo desenvolvimento de lojas virtuais, integracdo com plataformas de vendas e

estratégias de marketing online.

A instalagdo de centros logisticos na regido trouxe avangos importantes no aspecto operacional,
possibilitando a reducao dos prazos de entrega em toda a Zona Oeste ¢ areas adjacentes, com a
meta de oferecer entregas rapidas aos consumidores. Esses centros sdo equipados com sistemas
automatizados de armazenamento e expedicao, tecnologia que contribui para maior eficiéncia
e capacidade de processamento de pedidos, fortalecendo a competitividade das empresas no

mercado brasileiro de e-commerce (BRASIL 2023).

Um exemplo recente dessa expansdo ¢ a inauguracdo de dois centros de distribui¢do do
Mercado Livre na cidade de Barueri, no segundo semestre de 2022, como parte de seu plano
estratégico de otimizacdo logistica no estado de Sdo Paulo. A escolha de Barueri para a
instalacdo dos centros baseia-se em fatores estratégicos, como a proximidade com a capital
paulista, infraestrutura logistica consolidada e acesso a rodovias de grande importancia, como
a Rodovia Castello Branco. Além disso, a proximidade do Aeroporto de Viracopos e da sede
brasileira do Mercado Livre em Osasco permite maior integragdo operacional e supervisao

direta das atividades logisticas.
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A presenca de grandes players impactou positivamente o comércio eletronico local,
estimulando pequenos e médios lojistas a adotarem plataformas digitais para expandir seu
alcance e a utilizarem a infraestrutura logistica existente para atender consumidores da regido.
A implementacao de lockers e pontos de retirada em shoppings e estabelecimentos comerciais

aumentou a conveniéncia das compras, consolidando a omnicanalidade na Zona Oeste.

Apesar do crescimento expressivo, o comércio eletronico na regido enfrenta desafios, como a
concorréncia acirrada, a necessidade de constante adaptacao as mudancas no comportamento

do consumidor e os custos logisticos decorrentes do transito urbano. No entanto, oportunidades
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significativas permanecem, sobretudo para empreendedores que buscam integrar tecnologia,

infraestrutura e gestdo operacional para maximizar alcance e eficiéncia.

Em sintese, o comércio eletronico na Zona Oeste de Sdo Paulo constitui um ecossistema
robusto, sustentado por caracteristicas demograficas favoraveis, infraestrutura urbana
estratégica e investimentos em logistica de grandes empresas. A escolha de regides como
Barueri e da propria Zona Oeste como polos logisticos evidencia a importancia de fatores como
localizagdo, poder aquisitivo, densidade populacional e acesso a vias expressas para 0 sucesso
do comércio eletronico. Esses elementos ndo apenas melhoram a experiéncia de compra dos
consumidores, mas também reforcam a relevancia da integragdo entre tecnologia, operagao

logistica e gestdo empresarial para a consolidacao do setor (BRASIL 2023).

8. TENDENCIAS DO COMERCIO ELETRONICO

O comércio eletronico vem se consolidando como um dos setores mais dinamicos e estratégicos
da economia digital global, impulsionado pelo avango das tecnologias, pela expansdo da
conectividade e pelas mudancas no comportamento do consumidor. Nas ultimas décadas, o
setor deixou de ser apenas uma alternativa de compra para se tornar um dos principais canais
de consumo, redefinindo a forma como empresas comercializam produtos e servigos € como
consumidores se relacionam com marcas no ambiente digital.

Segundo analises do portal E-Commerce Brasil (2026), o mercado brasileiro continua em
expansdo e apresenta projecdes que ultrapassam R$ 230 bilhdes em faturamento nos proximos
anos, demonstrando a consolidac¢ao do setor na economia nacional.

Um dos principais fatores que explicam esse crescimento € a evolugao tecnologica aplicada a
experiéncia do consumidor. Nesse contexto, uma das tendéncias mais relevantes em 2026 ¢ a
transicdo do modelo omnichannel para o chamado comércio unificado (Unified Commerce).
Enquanto o omnichannel busca integrar canais fisicos e digitais, o comércio unificado vai além,
centralizando dados, estoques, operacdes e atendimento em uma unica plataforma. Isso permite
que o consumidor tenha uma experiéncia continua e integrada, podendo iniciar uma compra

pelo celular, continuar pelo computador e concluir em uma loja fisica sem interrupgdes ou



24

inconsisténcias. De acordo com o E-Commerce Brasil (2026), essa integragdo representa uma
evolugdo essencial para a competitividade no varejo digital.

Outra transformacao fundamental ¢ o uso crescente da inteligéncia artificial (IA) no comércio
eletronico. A TA tornou-se uma ferramenta estratégica para personalizagao, automagao e analise
preditiva. Empresas utilizam algoritmos inteligentes para analisar comportamento de
navegacao, historico de compras e preferéncias do consumidor, permitindo recomendagdes
mais assertivas e experiéncias mais personalizadas. Segundo o portal Times Brasil (2026), a
inteligéncia artificial ja influencia diretamente o aumento das taxas de conversao e a fidelizagao
de clientes.

Além disso, a IA estar sendo aplicada em chatbots, assistentes virtuais, precificacdo dinamica,
analise preditiva de demanda e automagao de campanhas de marketing. A inteligéncia artificial
generativa também passou a ser utilizada para criagdo automatica de descri¢des de produtos,
anuncios e contetidos personalizados, reduzindo custos operacionais ¢ aumentando eficiéncia.
O mobile commerce (m-commerce) também se mantém como uma das tendéncias mais fortes
do setor. O aumento do uso de smartphones transformou os dispositivos méveis no principal
canal de compra digital. Atualmente, consumidores realizam compras a qualquer momento e
de qualquer lugar, tornando essencial que empresas desenvolvam plataformas responsivas,
aplicativos otimizados e experié€ncias simplificadas. Segundo a Reuters (2026), cerca de 84%
das transagdes de comércio eletronico na América Latina sdo realizadas por dispositivos
moveis, evidenciando a consolidagao do modelo mobile-first.

Outra tendéncia relevante € o crescimento do social commerce, modelo no qual redes sociais
deixam de ser apenas plataformas de interacdo e passam a funcionar como canais diretos de
venda. Plataformas como Instagram, TikTok e WhatsApp desempenham papel central nesse
processo, permitindo que consumidores descubram produtos, recebam recomendacgdes de
influenciadores digitais e realizem compras diretamente dentro das plataformas.

Esse crescimento também impulsiona o chamado conversational commerce, que utiliza
comunicag¢do instantanea e personalizada para influenciar decisdes de compra em tempo real.
A interagdo rapida e humanizada fortalece o relacionamento entre marca e consumidor,
aumentando a confianga e a probabilidade de conversao.

Os marketplaces também continuam ampliando sua participagdo no comércio eletronico global.
Grandes plataformas como Amazon, Mercado Livre e Shopee concentram grande parte das

vendas online, oferecendo estrutura logistica, seguranga e grande alcance de mercado. Esse
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modelo democratiza o comércio digital, permitindo que pequenos ¢ médios empreendedores
ampliem sua presenc¢a online sem necessidade de grande investimento inicial.

A logistica também ocupa papel estratégico no sucesso do comércio eletronico. A entrega
rapida e eficiente tornou-se um fator decisivo na experiéncia do consumidor. Se antes a rapidez
era um diferencial competitivo, hoje ela se tornou uma exigéncia basica do mercado. Segundo
analises da Celeritas Transporte (2026), consumidores valorizam empresas que oferecem
rastreamento em tempo real, previsibilidade e agilidade no processo de entrega.

Para atender essa demanda, empresas t€ém investido em centros de distribuicao automatizados,
inteligéncia logistica, roteirizacao inteligente ¢ modelos como same-day delivery e next-day
delivery. Essas estratégias reduzem custos operacionais € aumentam a satisfagao do cliente.
No setor financeiro, os pagamentos digitais também representam uma importante tendéncia. No
Brasil, o Pix, revolucionou as transagdes digitais ao oferecer rapidez, seguranca e
disponibilidade imediata. Além disso, carteiras digitais, pagamentos por aproximagao e
modelos como Buy Now, Pay Later (BNPL) ampliam as possibilidades de pagamento e
reduzem taxas de abandono de carrinho.

A facilidade no pagamento impacta diretamente as taxas de conversdo, pois elimina barreiras
na finalizagdo da compra e melhora a experiéncia do usuario. Outra tendéncia importante € o
crescimento do retail média, modelo no qual marketplaces e plataformas digitais utilizam seus
proprios ambientes para oferecer publicidade segmentada. Essa estratégia permite que marcas
impactem consumidores no momento exato da decisdo de compra, aumentando a eficiéncia das
campanhas e criando fontes de receita para plataformas digitais.

A sustentabilidade também se tornou fator relevante no comércio eletronico. Consumidores
estdo cada vez mais conscientes sobre impacto ambiental, responsabilidade social e ética
empresarial. Essa mudanga de comportamento influencia diretamente a escolha por marcas que
adotam praticas sustentaveis.

Além disso, o uso estratégico de dados e analytics tornou-se indispensavel. Empresas orientadas
por dados conseguem identificar padroes de comportamento, prever demandas, personalizar
ofertas e otimizar estoques. O modelo data-driven permite decisdes mais rapidas, eficientes e
alinhadas as necessidades do mercado.

Tecnologias emergentes como realidade aumentada (AR) e realidade virtual (VR) também
comeg¢am a ganhar espaco no comércio eletronico. Essas ferramentas permitem experiéncias

mais imersivas, possibilitando ao consumidor visualizar produtos em ambientes reais antes da
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compra. No setor de moda, decoracdo e cosméticos, essa inovagdo reduz incertezas e diminui
taxas de devolugao.

Conforme apontam Kenneth Laudon e Carol Traver, a evolugdo do comércio eletronico
depende diretamente da infraestrutura tecnoldgica, do comportamento do consumidor, da
inovagdo empresarial e da adaptagdo as transformagdes digitais.

Diante desse cenario, observa-se que o comércio eletrénico em 2026 nio ¢ apenas um canal de
vendas, mas um ecossistema digital complexo, integrado e altamente competitivo. A
combinagdo entre inteligéncia artificial, integracao de canais, mobilidade, logistica eficiente,
social commerce, sustentabilidade e analise de dados redefine o varejo moderno e exige
adaptacao constante das empresas.

Conclui-se que o futuro do comércio eletronico continuarda sendo marcado pela inovagao
tecnologica e pela centralidade do consumidor. Empresas que investirem em tecnologia,
experiéncia do usuario, eficiéncia operacional e responsabilidade socioambiental estardo mais
preparadas para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades de um mercado cada vez

mais digitalizado e dindmico.

9. INFLUENCIA DAS MIDIAS SOCIAIS

Redes sociais ou aqui também definidas como midias sociais sdo tecnologias e praticas on-line
usadas por pessoas ou empresas para disseminar conteudo, provocando o compartilhamento de
opinides, ideias, experiéncias e perspectivas. Seus diversos formatos, atualmente podem
englobar textos, imagens, audio e video (FONTOURA, 2011). Sites de redes sociais sdo os
espacos utilizados para a expressao das redes sociais na Internet. Eles permitem a construgao
de uma “persona” através de um perfil ou pagina pessoal; a interacdo através dos comentarios
e a exposicao publica da rede social de cada autor (RECUERO,2009, p.102). E essa defini¢ao
ganha significado impar quando utilizada nas empresas, que a veem como meio de extrema
importancia na comunicac¢ao com seus publicos, pois esperam que o conteido compartilhado
ultrapasse a pagina eletronica, gerando acdo de compra de servigo ou produto ou o simples ato

de expressar sua opinido sobre a organizacao.
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Um ponto em comum dentre os diversos tipos de rede social ¢ o compartilhamento de
informagdes, conhecimentos, interesses e esforcos em busca de objetivos comuns. A
intensificagdo da formacdo das redes sociais, nesse sentido, reflete um processo de
fortalecimento da Sociedade Civil, em um contexto de maior participacdo democratica e
mobilizagdo social. Observamos que uma das maiores particularidades sejam o fato da mudanca
de compressao do espago e tempo, a dispersdo da informacgdo e a comunicagdo em tempo real,
1sso tudo alinhado com a pluralidade de perspectivas, definicdes, andlises e de cenarios

positivos sobre os possiveis desdobramentos dos fatos do presente.

As redes sociais apareceram para muitos como mais um modismo dos tempos modernos, porém
poucos identificaram o potencial dessa nova tecnologia, pois nesse novo século as relagdes de
mercado estdo interpessoais, fato que a revolugdo tecnoldgica ja havia prenunciado nos anos
90, exigindo uma adequagdo aos novos modelos e processos. A atividade mercadoldgica tem
sido uma das pontas desse imenso iceberg que estd modificando aos poucos, as relagdes
empresariais e, essencialmente, as interpessoais. A comunicacao € o elo prioritario desse novo

processo. Comunicar-se bem, e eficientemente, nunca foi tdo necessario.

Uma vez ultrapassadas as barreiras geograficas, pessoas se aproximam € interagem entre si
formando a aldeia global defendida por McLuhan (1972), que pode ser acessada rapidamente
através de um “clique”, pois as mensagens podem ser respondidas pelos receptores em fragdes
de segundos. Isso remete ao dinamismo caracteristico que as midias sociais possuem, € preciso

estar atento também para o profissionalismo, visto que essas midias necessitam de cuidados
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estratégicos onde o consumidor serd encontrado, em qual tipo de midia social ele estd e o que
ele procura nela, sio algumas questdes que merecem atengdo. Para isso, ¢ necessario
planejamento e pesquisa para lidar com estas paginas eletronicas corporativas que acabam por
enfatizar o papel estratégico que a comunicagao possui ¢ alerta, também que o mais importante
no uso de midias sociais ¢ seu enquadramento na organizagao e aquela empresa que nao tem o
habito de se comunicar internamente, possivelmente, tera dificuldades na comunicacdo do
ciberespaco. Dito isto, pretende-se esclarecer que as midias sociais, no ambito empresarial,
devem ser adequadas para a cultura, identidade e publicos da empresa que, através dessas
tecnologias on-line, influenciam e sdo influenciados na medida em que se estabelece um didlogo
entre empresa e seus publicos. Para Recuero (2009, p.163), “compreender a comunidade ¢
também um elemento importante para entender a sociabilidade na internet”; essa afirmativa
encaixa-se quando se fala na importancia de conhecer o publico com quem se vai interagir nesse
ambiente, pois dessa forma, o processo de estreita mento da comunicagdo com seu publico sdo

facilitados, tornando-se mais coeso.

A convivéncia com as novas tecnologias e toda uma linguagem caracteristica, vem exigindo
também um reposicionamento conceitual do modelo vigente das empresas. Adequar-se ao
mercado, conhecé-lo em profundidade, oferecer ndo s6 vantagens, mas, efetivamente buscar
estar integrado aos seus consumidores, passa pela perseguicdo de metas comprometidas com o
desenvolvi mento. Nao podemos mais imaginar uma organizagao que acredita que o seu papel
¢ simplesmente o de contribuinte social, visto que ¢ fundamental as organizacdes
contemporaneas estarem buscando uma interatividade com seus clientes, sejam internos,

intermediarios e externos.

A globalizagdo da economia ja € uma realidade, assim como a invasao de novas tec nologias,
principalmente no campo da comunicagdo organizacional. A vida migrou para a digitalizagao.
As redes sociais cresceram e aumentaram a sua popularidade nos ultimos anos. Facebook,
Twitter, Instagram, Whatsapp e TikTok sdo alguns dos sites de redes sociais e servigos que se

tornaram mais populares nos tltimos anos.

Influenciadores sdo personas que para determinado produto ou servi¢o sdo contratadas para
divulgacdo em suas redes, essa ¢ uma pratica muito utilizada atualmente, devido eles terem

muitos seguidores alcancam bons resultados e impulsionam o comércio eletronico.
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Os influenciadores digitais sdo grandes formadores de opinido, sendo capazes de modificar
comportamentos ¢ mentalidade de seus seguidores, visto que em razdo da exposi¢ao de seus
estilos de vida, experiéncias, gostos, preferéncias e, principalmente, da interagao social acabam
conquistando a confianca dos usuarios ora consumidores (conhecidos como seguidores). Diante
dessa nova forma de interagdo social, mais especificamente entre os usuarios de internet, as
empresas passaram a investir na contratacdo dos influenciadores digitais para criar contetido
em favor de suas marcas, gerando endosso e, assim, influenciando outros usudrios. A
denominada “Geracdo Y” se inspira nessas personalidades digitais como referéncia de
comportamento, transferindo-se, com isso, a confianga depositada nesses influenciadores para
as marcas. Este efeito cascata é quase que instantaneo assim que uma foto, resenha ou video ¢

postado indicando um produto ou servigo.

10.CONSIDERACOES FINAIS

A histoéria do comércio eletronico ¢ um tema que expande nosso conhecimento e passa por
significativas mudancas durante os anos desde seu inicio e focamos em estudos ja realizados
que datam seu inicio junto com a internet e os meios que foram se adequando, mas, fica ainda
essa questdao quando eram feitas compras através de telefone em propagandas televisivas ja ndao
seriam um comércio eletronico? Negociagdes via fax em contratos assinados poderiam se
incluir também em comércio eletronico? Fato que o tema ainda traz novas perspectivas e através

de nossas perguntas uma nova pesquisa pode contribuir para futuros artigos.
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