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Resumo

O texto aborda a relacdo entre consumidores e lojas virtuais, tendo como parametro o
comércio de lojas fisicas. Também investiga a tendéncia de crescimento desse segmento
de mercado e como esse nicho de negdcio tem mudado os habitos de consumo da
sociedade. Hoje, a relacdo entre usuario-interator e negociantes ocorre a partir dos mais
variados tipos de paginas na internet; como exemplo, podem-se citar os mecanismos de
busca e websites de comparacdo de precos. Os presentes apontamentos sobre lojas
virtuais e o ritmo de crescimento desse segmento de mercado tentam buscar respostas
sobre a possibilidade de lojas virtuais substituirem determinados segmentos de lojas
fisicas por completo, e as possiveis consequéncias de tal mudanca na forma de
consumir.
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Introducéo

Apresenta-se esta proposicdo ensaista como uma contribuicdo para pensar as
implicacdes do processo de transformacdo na forma de consumo de bens e servicos que
a sociedade contemporanea atravessa. Trata-se de ideias provisérias, parciais e em
constante processo de transformagdo. O texto ndo tem a pretensdo de encontrar uma
solucdo, mas sim de usar os dados disponiveis para uma reflexdo sobre as experiéncias
que consumidores-interatores, atualmente, tém ao visitar e efetuar compras em lojas
virtuais. Portanto, evidenciam-se alguns desdobramentos conceituais e criticos.

Antes de 1991, ano em que Tim Berners-Lee inaugurou a primeira loja virtual, a
sociedade conhecia somente as lojas fisicas: estruturas construidas por unidades ligadas
entre si por argamassa. A estrutura de lojas fisicas é conhecida pela sociedade
contemporanea. A partir de 1991, o desenvolvimento de lojas virtuais passou a exigir o
uso de algoritmos e linguagens de programacdo complexas. Como resultado do
desenvolvimento, pode-se citar o que os programadores chamam de back-end, o que

acontece no processamento que o usudrio-interator ndo vé, e o front-end, o que o
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usuario-interator visualizard na tela do seu computador. Quanto menor o nimero de
cliques para encontrar o produto na loja virtual e menor a quantidade de dados que o
usuério-interator precisa inserir para finalizar a compra, mais facil se torna a experiéncia
de comprar por meio da internet. Facilitar a experiéncia de compra € o objetivo desse
crescente nicho do mercado de trabalho.

Entre inimeras mudancas causadas pela revolucdo digital, citaremos as
mudangas na forma como ocorrem as transagdes comerciais. Como o volume de
transacOes financeiras ainda é muito maior em lojas fisicas do que em lojas virtuais,
pode-se afirmar que o tradicional comércio de lojas fisicas ainda é a forma mais comum
de se adquirirem bens e servicos. No entanto, as ofertas de lojas virtuais dos mais
variados segmentos de negdcios sdo cada vez mais utilizadas.

Como ja mencionado, hoje, pode-se encontrar em lojas virtuais qualquer tipo de
produto e servico que se pretenda adquirir; em alguns casos, encontra-se uma variedade
maior de produtos na internet. E possivel listar lojas virtuais dos mais variados
segmentos. Como exemplo, os websites de compra coletiva oferecem produtos e
servicos com descontos que chegam a até 90% do valor de mercado, proporcionando
um nimero maior de negocia¢fes em curto periodo de tempo; ha também servicos de
comparacdo de pregos, websites que ajudam seus usuarios-interatores a pesquisar precos
de produtos especificos em lojas virtuais. Em geral, tais websites ndo vendem produtos,
apenas apontam para lojas virtuais e é nesses websites que as operacfes de compra sdo
realizadas; aléem de websites dedicados ao comércio e leildes, entre outros inimeros.

Hoje, a relacdo entre usuario-interator e o mercado das lojas virtuais ocorre a
cada clique do mouse ou toque na tela. Estudos indicam que o tempo que 0 usuario-
interator passa em frente a tela do computador € cada vez maior, especialmente
motivado pelas redes sociais. Como Andrew Keen (2012) relata, o fundador da maior
rede social do momento, Mark Zuckerberg, acredita que estamos no comeco de uma
revolucdo social que ira mudar ndo apenas a experiéncia do usuario-interator on-line,
mas também a economia e a sociedade. Keen (2012, p. 50) afirma que hoje é dificil
pensar numa empresa novata da internet cujos produtos e servigos ndo adotem a nova
arquitetura social da rede, essa nova onda da midia social da denominada “web 3.0”.

No debate que ocorreu entre Reid Hoffman — fundador do Linkedin e um dos
mais prodigiosos criadores de redes on-line do Vale do Silicio — e Andrew Keen, no

congresso “O Vale do Silicio vem a Oxford”, uma das questdes levantadas foi se as

2



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XVIII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sudeste — Bauru - SP — 03 a 05/07/2013

comunidades nas redes sociais iriam substituir o Estado-nacdo como fonte de identidade
pessoal no século XXI. Neste texto, ao estudar o negocio de lojas virtuais, pretende-se
investigar como esta realidade estd mudando o consumo e tém-se como guia as
seguintes perguntas: lojas virtuais podem substituir determinados segmentos de lojas
fisicas por completo? Quais sdo as possiveis consequéncias dessa mudanca na forma de

consumir para a sociedade?

Fundamentacao teorica e procedimentos metodoldgicos

A fundamentacdo teodrica se faz com os estudos contemporaneos de Canclini
(2008), Leévy (1996), Rifkin (2001), Bauman (2008), Spyer (2009), Eagleton (2012) e
Keen (2012). Acrescenta-se a contribuicdo de outros autores que se tém dedicado ao
estudo da sociedade da tecnologia da informacdo. A metodologia deste trabalho
caracteriza-se pelo desenvolvimento de uma pesquisa qualitativa e exploratoria.
Objetiva-se 0 reagrupamento de pesquisas cientificas existentes sobre o advento da
internet, bem como a investigacdo de alguns pontos que diferenciam o consumo em
lojas virtuais do consumo em lojas fisicas.

Loja virtual designa uma pagina na internet com um software de gerenciamento
de pedidos — um carrinho de compras —, na qual empresas oferecem e vendem seus
produtos. O usuario-interator acessa o0 website, escolhe o produto, efetua a compra e
recebe o produto em casa. Para ser caracterizado como loja virtual, o website deve
possibilitar que o usuario-interator escolha o produto e suas caracteristicas, bem como
tenha a opcao de efetuar o pagamento por meio do sistema on-line.

Por se tratar do maior grupo varejista brasileiro, com lojas fisicas em muitas
cidades, inclusive em Sorocaba/SP, e por também comercializar seus produtos em lojas
virtuais, o estudo de caso neste texto sera a popular rede de varejo de mdveis e
eletrodomésticos Casas Bahia. A rede Casas Bahia € especializada em modveis e
eletrodomésticos e tem como publico principal as classes C, D e E. Entre os esfor¢os da
rede para atrair novos consumidores, responsaveis pelo aumento do nimero de novos
usuarios-interatores, pode-se mencionar a possibilidade de parcelamento das compras
em inimeras mensalidades de baixo valor.

Produtos similares, comercializados em lojas fisicas e em lojas virtuais, seréo

comparados. Alguns dos parametros usados no levantamento sdo os dados disponiveis
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sobre os produtos, o auxilio prestado durante o processo de escolha, formas de
pagamento, preco, prazos de entrega e, quando for o caso, prazo de montagem. Com
esses dados em maos, os motivos que podem levar consumidores a optar pela aquisigéo

de produtos por meio de lojas virtuais serdo observados, descritos e discutidos.

O advento da internet e as mudancas da sociedade

O advento da internet mudou muitos aspectos da sociedade global. A internet
transformou a maneira como 0s negdcios sdo conduzidos e, consequentemente, a forma
como consumidores adquirem seus bens e servicos. Essa era do acesso virtual alterou e
continua alterando as comunicacdes e interferindo nas culturas de maneiras positivas e
negativas.

A medida que se aprimoram, as tecnologias de informagdo vAo mudando
inimeras outras atividades ligadas ao consumo. Esse gradativo aprimoramento da
tecnologia tornou-se acessivel a um numero cada vez maior de pessoas. Hoje, até
mesmo o microempreendedor individual® pode criar uma loja virtual, dando inicio a um
negocio.

Em determinados segmentos, as mudangas causadas pelo advento da internet e
das tecnologias computacionais reduziram o custo de producdo, eliminaram a
necessidade de armazenamento, transporte e distribuicdo fisica. A divulgacéo e a venda
ou distribuicdo gratuita de determinados trabalhos por meio da internet simplificou o
processo. Pode-se mencionar como exemplo o mercado de e-books®, comprados e lidos
por meio de computadores.

A tecnologia aproximou a distancia entre oferta e demanda, pois consumidores
podem encontrar produtos dentro da regido onde vivem ou em locais muito distantes.
Conforme prevé Kim Dotcom®, daqui a 10 ou 15 anos a maioria das pessoas devera

trabalhar e fazer compras sem sair de casa. Seguindo essa linha de pensamento, Dotcom

® Microempreendedor individual (MEI) é a pessoa que trabalha por conta prépria e que se legaliza como pequeno
empresério. Informac&o disponivel em: <http://www.sebrae.com.br>. Acesso em: 16 mar. 2013.

* E-book é um livro em formato digital que pode ser lido em equipamentos eletronicos tais como computadores,
PDAs, leitores de livros digitais ou até mesmo celulares que suportem esse recurso.

® Kim Dotcom é um empresario de origem alem4, conhecido por ser o fundador do website Megaupload e seus
associados. E o principal idealizador de um servigo de armazenamento e compartilhamento de dados em nuvem.
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sugere que o governo neozelandés priorize os investimentos na infraestrutura de rede de
fibra 6tica® em vez de priorizar a construcdo de novas estradas (AS PEROLAS..., 2013).

Como afirma Canclini (2008), em algumas formas de expansédo do consumo,
como a internet, ou com o aumento da escolaridade média e superior, criam-se melhores
condi¢des para que nds, consumidores, sejamos capazes de apreciar repertdrios culturais
e estéticos diversos. Isso se deve ao fato de a internet ter-se tornado o local em que é
possivel compartilhar a informacdo com usuarios-interatores da rede das mais diversas
partes do mundo. Como exemplo dessa tendéncia de acessibilidade e de
compartilhamento de informacéo através da rede, destaca-se o Programa Nacional do
Livro Didatico’, lancado pelo governo brasileiro no inicio do ano de 2013. E importante
salientar que, de acordo com as regras do Ministério da Educacdo para o programa,
continua permitida a apresentacdo de obras somente na versdo impressa. Essa regra
indica que num futuro proximo somente obras digitais poderdo ser inscritas.

Aspectos negativos também podem ser identificados nesse novo mundo de
possibilidades criado pelo advento da internet. Ao tornar a comunicacéo instantanea,
também tornou possivel interceptar mensagens, criar e vender banco de dados pessoais
sem autorizacdo, acompanhar habitos de consumo, entre outras acdes. Na internet,
muitos usuarios-interatores ficam expostos e, com isso, acabam sendo vitimas de
golpes, roubos, entre outros crimes. S&0 novos tempos, e novas posturas precisam ser
adotadas.

Conforme relata Andrew Keen (2012, p. 27-28), “uma ideia simples de
arquitetura”, assim chamada por Jeremy Bentham no alvorecer da era industrial de
massa em 1787, tem grande similaridade com a realidade que vivemos na era do acesso
digital. Bentham imaginou aquilo que chamou de “pandptico”, ou “casa de inspe¢ao”,
como uma rede fisica, um prédio circular de pequenos aposentos, transparentes e
conectados, nos quais os individuos podiam ser supervisionados por um inspetor que

tudo via.

® Fibra 6tica é um pedaco de vidro ou de materiais poliméricos com capacidade de transmitir luz. S&o utilizadas como
meio de transmissdo de ondas eletromagnéticas e apresentam muitas vantagens sobre os sistemas elétricos, tais como:
capacidade para transportar grandes quantidades de informacdo; atenuacdo muito baixa; imunidade as interferéncias
eletromagnéticas; dimensdes reduzidas e matéria-prima muito abundante.

"0 PNLD de 2013 permite que editoras inscrevam obras digitais destinadas a alunos e professores do ensino médio
da rede publica. De acordo com o Ministério da Educacdo, a previsdo inicial de aquisi¢do para 2015 serd de
aproximadamente 80 milhGes de exemplares para atender mais de 7 milhdes de alunos. Informagdes disponiveis em:
<http://bit.ly/VKyKng>. Acesso em: 21 jan. 2013.
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Ainda segundo Keen — um dos empreendedores pioneiros do Vale do Silicio —, €
possivel fazer uma relagdo entre a era analdgica da grande exibicdo, idealizada por

Jeremy Bentham, e a era digital do grande exibicionismo, na qual vivemos.

Agora, no crepusculo da era industrial e no alvorecer do periodo digital, a ideia
simples de arquitetura de Bentham voltou. Mas a histdria nunca se repete, pelo
menos ndo de forma idéntica. Hoje, a medida que a web evolui de uma
plataforma de informacgdes impessoais para uma internet de pessoas, a casa de
inspecdo industrial de Benthan reaparece com uma variacao digital de arrepiar.
O que antes vimos como prisdo é agora considerado um parque de diversdes; 0
que era encarado como dor hoje é visto como prazer. (KEEN, 2012, p. 30)

Mark Poster® escreveu grande parte de sua obra sobre o uso de informacdo
pessoal e banco de dados na sociedade e nos apresenta um conceito similar ao de
Andrew Keen. Poster denomina os bancos de dados e os circuitos de comunicagéo de
hoje em dia de superpandptico, um sistema de vigilancia sem paredes, janelas, torres ou
agentes penitenciarios. Em algum lugar do ciberespaco existe outra realidade que age

sem sabermos; nossos dados sdo usados e vendidos, sem ao menos percebermos.

O crescente numero de pessoas com acesso a internet e tendéncias

Com muita rapidez, a internet deixou de ser apenas uma opg¢ao entre muitas para
se tornar o endereco default de um nimero crescente de homens e mulheres de todas as
idades. Bauman (2008) observa que 0 ndimero de pessoas com acesso a internet se
espalha a velocidade de uma “infec¢do virulenta ao extremo”. Essa infec¢do causada
por bits e bytes deve continuar colonizando a rede com paginas de diversos segmentos
de lojas virtuais, inflamando ainda mais a decisdo de usuarios-interatores ao se decidir
por comprar em lojas virtuais ou fisicas.

Conforme exemplifica Bauman (2008), na Coreia do Sul grande porcdo da vida
social ja é, como parte da rotina, mediada eletronicamente; ou melhor, a vida social dos
sul-coreanos ja se transformou em vida eletrénica ou no que Bauman (2008) chama de
“cibervida”, e a maior parte dela se passa na companhia de um computador, um iPad®

ou um celular, e apenas secundariamente ao lado de seres de carne e 0sso. E 6bvio para

8 Mark Poster (5 de julho de 1941 - 10 de outubro de 2012) foi professor emérito de Histéria e Cinema e de Estudos
de Midia na UC Irvine, onde também lecionou Enfase de Teoria Critica. Ele recebeu seu titulo de Ph.D. da
Universidade de Nova York em 1968, e suas pesquisas incluiram o Intelectual Europeu e Histéria Cultural,
Existencialismo, Marxismo, Teoria Critica e Estudos de Midia.

9 - . . - s s . . ~
Um iPad é um dispositivo pessoal em formato de prancheta que pode ser usado para acesso a internet, visualizagéo
de fotos, videos, leitura de livros, jornais e revistas, entre outros.
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0s jovens que eles ndo tém sequer uma pitada de escolha. Na Coreia do Sul, levar uma
vida social eletronicamente mediada ndo é mais uma opcdo, mas uma necessidade do
tipo “pegar ou largar”.

O constante aumento do nimero de lojas virtuais e de pessoas que vém adotando
a cibervida indica que o consumo por intermédio de lojas virtuais deve continuar
ganhando cada vez mais adeptos. E possivel que cheguemos ao ponto de — assim como
ocorre na Coreia do Sul — ndo ter op¢do de comprar em lojas fisicas em determinados
segmentos de produtos ou servicos.

Conforme relata Lévy (1996), o mercado on-line ndo conhece distancias
geogréaficas. Computadores com acesso a internet estdo, em principio, igualmente
“proximos” uns dos outros para o comprador potencial, além desse tipo de mercado ser
mais transparente que o mercado classico. Ainda segundo Lévy, essa transparéncia
deveria beneficiar 0s consumidores, 0s pequenos produtores e acelerar a
desterritorializacdo da economia. Além desta desterritorializagdo, o crescimento
acelerado do segmento pode causar a desmaterializacdo do mercado classico.

Poder comprar a qualquer hora do dia, escolher com mais tranquilidade na
comodidade do lar, ter acesso a descricdo mais detalhada de produtos, facilidade de
pagamento e agilidade cada vez maior na entrega sdo alguns dos fatores que vém
levando um numero crescente de consumidores a optarem por lojas virtuais. Além
disso, € possivel pesquisar pelo melhor custo-beneficio de maneira rapida, por meio de
mecanismos de comparacao de precos.

Estas sdo algumas das atuais caracteristicas que podem aumentar
significativamente o nUmero de pessoas que optam por comprar em lojas virtuais. Como
descreve Bauman (2008), acessar a internet para procurar um parceiro nas redes sociais
segue a mesma tendéncia mais ampla das compras pela internet. Cada vez mais pessoas
parecem preferir comprar em lojas virtuais. Conveniéncia e economia de tempo e de
combustivel compdem uma explicacdo imediata, embora parcial. Substituir um ser
humano como vendedor pelo monitor do computador também pode ser algo relevante

para muitos usuarios-interatores.

Reflexdo
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A internet mudou o habito de consumo das pessoas. S&o0 muitos os fatores que
levam a essas mudangas, tais como a ampliacdo do ndmero de pessoas com acesso a
rede, o incremento no numero de lojas virtuais, 0 aumento do tempo que as pessoas
passam conectadas a internet por meio de seus notebooks, tablets e celulares. Precos
competitivos, comodidade e confiabilidade estdo também diretamente ligados ao
aumento no nimero de usudrios-interatores.

Em determinados segmentos, ainda que o mundo virtual os coloque em contato
com uma gama infindavel de clientes, a presenca de uma loja fisica continua sendo vista
pelos varejistas como porto seguro, opinido compartilhada também por alguns
consumidores. As lojas fisicas ainda séo vistas como amortecedor, caso as vendas pela
internet ndo ocorram conforme o esperado.

Apesar disso, 0 movimento observado entre 0os comerciantes parece ser, cada vez
mais, de migragéo para o virtual, tendéncia que nédo deve ser revertida no futuro, uma
vez que 0s gastos de investimento e manutencdo sdo sensivelmente menores. Nos anos
vindouros devem surgir, de maneira exponencial, comércios apenas virtuais altamente
especializados. Também devemos continuar verificando uma elevagcdo na participacao
das vendas via computador entre aqueles varejistas com estabelecimentos fisicos. No
entanto, assim como a televisdo ndo acabou com o0 cinema, € possivel que as lojas
virtuais ndo venham a terminar com as lojas fisicas, pelo menos as de alguns segmentos.

Segundo Lévy (1996), esse novo meio coloca em risco classes de profissionais,
que podem passar a ser vistos como intermediarios parasitas da informacao (jornalistas,
editores, professores, médicos, advogados, funciondrios médios) ou da transacdo
(comerciantes, bancarios, agentes financeiros diversos), passando a ter seus papéis
habituais ameacados. Tal fendmeno € chamado por Lévy (1996) de “desintermediacao”.
O novo ambiente econdmico € muito mais favoravel aos fornecedores de espagos, aos
arquitetos de comunidades virtuais, aos vendedores de instrumentos de transacdo e de
navegacado que aos classicos difusores de contedos.

Jodo Appolinario, presidente da Polishop — rede de varejo multicanal que
comercializa em lojas fisicas, lojas virtuais e televisdo —, ndo entende que 0s canais
competem entre si, mas que se somam, criam sinergia. A rede aposta na ideia de que a
possibilidade de experimentacdo, de dentro de lojas fisicas, de produtos expostos na
televisdo e na loja virtual € um importante diferencial. Clientes podem testar

conveniéncias e funcionalidades dos produtos antes de efetivarem suas compras.
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A importéancia das lojas fisicas ainda depende do que est& sendo comercializado,
mas esse cenario deve continuar mudando & medida que emergirem novas tecnologias,
como, por exemplo, a utilizacdo da realidade aumentada. Essa tecnologia possibilitara
que o individuo vivencie uma experiéncia de imersdo, tendo sensacfes reais de
pertencer ou interagir com elementos que sO existem virtualmente, e serd usada para
vendas em lojas virtuais.

Conforme relata Eagleton (2012), toda extensdo de comunicacdo humana traz
consigo novas formas de comunidade e novos tipos de divisdo. Tecnologias novas
podem frustrar o potencial humano, mas também sdo capazes de aumenta-lo. Novas
tecnologias ndo devem ser louvadas de forma leviana, mas ndo devem também ser
tratadas com desdém. Suas caracteristicas positivas e negativas sdo, na maior parte,
aspectos do mesmo processo.

Ainda é dificil ponderar acerca das consequéncias positivas e negativas desta
nova realidade, em que a vida social é mediada eletronicamente e o consumo por
intermédio de lojas virtuais aumenta a cada dia. E provavel que lojas virtuais substituam
significativa porcentagem de lojas fisicas em determinados segmentos de comercio.

Algumas possiveis consequéncias positivas dessa mudanca na forma de
consumir sdo a reducdo do custo de produtos e servigos € 0 aumento no numero de
empreendedores. A consequéncia negativa pode ser a diminui¢cdo do nimero de vagas
de trabalho, pois, de acordo com pesquisa do Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada
(Ipea), das quase 5 mil empresas comerciais que vendem pela internet, cerca de mil tem
menos de 20 empregados (PESQUISA..., 2011). Ou seja, apesar de levantamento
realizado pela empresa e-bit, em parceria com a Universidade Buscapé Company,
indicar que o comércio eletrbnico ja se ressente de escassez de mao de obra
especializada (E-COMMERCE ..., 2012), o numero de colaboradores necessarios para
manter uma loja virtual é inferior ao nimero de funcionarios necessarios para manter

uma loja fisica.
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