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DESAFIOS E CAMINHOS DAS RELACOES DE CONSUMO NO MEIO
DIGITAL'
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Resumo: O presente trabalho tem por objetivo desenvolver uma analise compreensiva
acerca dos desafios enfrentados dentro da economia digital a fim de auxiliar o
desenvolvimento de uma adaptabilidade eficiente que permita construir relacdes de
consumo inclusivas, intimistas, ativas, continuas e multilaterais. O estudo foi dividido
em etapas conforme a estruturacdo idealizada para a pesquisa, visando primeiro uma
sintese qualitativa informativa sobre os objetos expostos em cada um dos tdpicos,
seguidas por exposi¢des quantitativas acompanhadas de analises expositivas. Inicia-se
uma breve exposi¢ao qualitativa acerca dos primordios tecnolégicos que propiciaram o
advento da internet, abordando a sua historia. Em seguida elucida-se
quantiqualitativamente o desenvolvimento deste ambiente e seu impacto transformador
no mundo real, afetando diretamente as relagdes pessoais, profissionais e comerciais
contribuindo para a criagdo de um novo ambiente que traduz elementos e aspectos do
real para o digital, exemplificando, analisando e discutindo as varidveis evolutivas
transformativas deste ambiente ao longo dos anos. As analises e discussdes seguintes
discursam sobre os fatores influentes nas relagcdes de consumo, podendo torna-las
exclusivas, as insatisfagdes preponderantes e os elos sociais antropolégicos que podem
contribuir para o desenvolvimento de relagdes de consumo inclusivas, intimistas, ativas,
continuas e multilaterais por meio de adaptabilidades eficientes na oferta de produtos
e/ou servigos.

Palavras-chave: ‘“relagoes de consumo digitais”, “mundo digital”, “economias e

mercados digitais”.
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1 INTRODUCAO
A internet vem mudando o mundo desde ““a liberacdo de seu uso também para

fins comerciais.” em 1991 (BERGAMO, 2006), deixando de ser apenas um privilégio
para instituicdes militares e académicas. Esta abertura iniciou um processo de
transformacgdo irreversivel nos aspectos sociais, culturais, politicos e econdmicos por
todo o mundo, “por que colocam a preferéncia pessoal acima de qualquer outra
contingéncia” SOUZA (2009). Dentro deste novo cenario a virtualizagdo passa a ser o
conceito aplicado responsavel por traduzir para o meio digital os aspectos relacionais
humanos. A cada avanco tecnologico mais elementos passam a ser traduzidos e
incorporados neste meio, nao apenas do ponto de vista pessoal, mas também
corporativo privado e estatal. “Os computadores agora estdo fazendo muitas coisas que
costumavam ser apenas de dominio das pessoas” BRYNJOLFSSON e MCAFEE
(2011). Criando, desenvolvendo e ampliando lagos, sejam de conhecimento, de habitos,
rotinas e/ou processos como exposto por ANDERSON (2009) em sua tese sobre a
mudanga dos mercados de massa para mercados de nicho onde alega “a variedade de
setores em que a tese teve ressonancia”. Esta imensa rede que hoje interliga pessoas,
ciéncias, culturas, negdcios por todo o mundo ¢ o principal norteador de tendéncias da
sociedade contemporanea e da sociedade de amanha, que ja estd em desenvolvimento.
Através de sua capacidade em transcender as barreiras fisicas existentes, a internet torna
acessivel e possivel o que antes era inacessivel e impossivel, apenas imaginavel. “O
tempo foi eliminando as limitagdes e ampliando os espacgos para o intangivel” SOUZA
(2009) .Um grande divisor de aguas deste século, no que tange o relacionar-se.
Principalmente dentro da economia digital, onde “O ritmo e a escala dessa invasdo nas
habilidades humanas sdo relativamente recentes e tem profundas implicagdes
econdmicas.” BRYNJOLFSSON e MCAFEE (2011). Em 1995 apenas 1% da
populacao mundial possuia acesso a internet, em 2016 este percentual atingiu a marca
de 46% (mais de 3 bilhdes) de usuarios (InternetLiveStats).

No Brasil neste mesmo ano, 66% da populagdo cerca de 139 milhdes
(InternetWorldStats) estava conectada através da internet, colocando-nos como #4 no
ranking de usuarios de internet no mundo (atrds apenas de China, India e Estados
Unidos, dados fornecidos pelo InternetLiveStats). Este crescimento exponencial gera

desafios para os usudrios, mas principalmente para as empresas quanto aos processos ¢
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metodologias utilizados dentro das relagdes de consumo para acompanhar de forma

eficiente sua comunicacao, interagao e relacionamento para com o publico alvo.

2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver uma analise que auxilie na compreensao dos desafios enfrentados
dentro da economia digital mapeando panoramas que possibilitem o desenvolvimento
de uma adaptabilidade eficiente por parte das empresas para construir relacdes de

consumo inclusivas, intimistas, ativas, continuas € multilaterais.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
* Buscar uma analise compreensiva sobre a Antropologia Filosofica Cultural
Digital dos consumidores de hoje. Comportamento diante das dificuldades e/ou

facilidades no meio digital e estimulos ao engajamento;

* Analisar os principais influentes de consumo nas relagdes digitais realizando
uma comparagao na forma como o Marketing Digital ¢ o Comércio Eletronico

contribuem para o avango nestas relagoes;

* Analisar os desafios enfrentados pelas empresas no processo de adaptagdo para a

economia digital e onde estdo seus gargalos ;

* Sugerir agdes que englobem a utilizagdo do Marketing Digital, Comércio
Eletronico e Redes Sociais com auxilio da Tecnologia para melhorias nas

estratégias empresariais € no desenvolvimento de uma cultura digital inclusiva;

3 METODOLOGIA

Este trabalho classifica-se como um estudo teérico aplicado em modelo
dialético, que busca compreender através da pesquisa com embasamento em
autores/pesquisadores das areas de estudo abordadas a realidade social digital através da

historicidade dos fatos, fenomenos, relacdes e agdes estabelecidas neste contexto e a
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partir das andlises realizadas propor de forma explicativa caminhos para o
desenvolvimento de uma adaptabilidade eficiente por parte dos sujeitos responsaveis
pela oferta na economia digital. A coleta de dados utilizard uma abordagem
Quantiqualitativa com campo de pesquisa Bibliografica sustentados pela consulta a

documentos/bibliografias (fontes impressas, dados estatisticos, fontes digitais).
4 O MUNDO DIGITAL - UM NOVO MUNDO EM CONTINUA EXPANSAO

O mundo como o conhecemos hoje, totalmente conectado através de
smartphones, tablets e computadores, com informagdes inesgotaveis disponiveis em
fontes como Google, interligando pessoas e negocios em praticamente todos os cantos
do mundo através de midias sociais e outros seria impossivel, se ndo fosse a eleita em
2005 pela Massachusetts Institute Of Technology (MIT) em conjunto com a CNN, a
maior inven¢do dos ultimos 25 anos. A Internet. Inventada em 1989 pelo cientista
britdnico 7Tim Berners-Lee e originalmente criada para atender a necessidade de
automatizacao e otimizagdo dos processos de compartilhamento de dados e informagdes
entre pesquisadores cientificos e institutos por todo o mundo. Hoje existem mais de 3
bilhoes de individuos, cada vez mais conectados € com acesso a um volume imenso de
informagdes (por segundo sdo realizadas mais de 60mil pesquisas no Google segundo o
site InternetLiveStats, 2017) tornam-se mais criticos, exigentes e dindmicos. O poder
que a Internet exerce sobre toda a sociedade ¢ inquestionavel, hoje em dia ndo
conseguimos pensar mais em um mundo desconectado, sem internet e quando por
alguma razdo além de nosso controle ficamos desconectados, ficamos perdidos, ilhados,
1solados, sem rumo.

Quando perdemos esta conectividade, um colapso social ¢ inevitdvel. Uma
verdadeira crise tanto para pessoas, por estarem impossibilitadas de manterem suas
atividades no ambiente digital sejam elas relagdes sociais, académicas ou profissionais
quanto para negocios que literalmente deixam de faturar gerando prejuizo quase que
imediato em muitos casos, devido a improdutividade e inoperabilidade decorrentes da
desconectividade. A internet concebeu o desenvolvimento de um novo mundo, o digital.
Onde nao existem barreiras geograficas ou elementos fisicos que possam impedir

sonhos, projetos, viagens, interagdes, relagdes, negocios e experiéncias. Este novo
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mundo possui empresas, negocios, lojas, supermercados, cinemas, shoppings,
bibliotecas, shows, escolas e faculdades. Este ¢ um mundo em continua expansao e até

entdao sem limites.

4.1 DO REAL PARA O DIGITAL

Seré discursado neste parte do estudo algumas etapas marcantes na vida do ser
humano dentro do ambiente digital, etapas estas que defino como “virtualizagao do ser”,
oriundos das primeiras interagdes realizadas resultantes da evolucdo das novas
tecnologias desenvolvidas e partilhadas. Sera abordada a expressividade quantitativa
evolutiva no que tange a imersao migrativa do humano, do real para o virtual com seus
habitos comportamentais e como esta virtualiza¢do transformou o ser e o mundo ao seu
redor. Por mais que a internet seja vista apenas como elemento constitutivo no que
tange a area da comunicacao dentro da globalizacdo mundial, ¢ inegavel que foi gracas
a ela que a integralizagdo econdmica, seus aspectos socioculturais, bens, servicos e as
fontes de capital, informacdo e tecnologia tiveram forte aceleramento no processo de
convergéncia proporcionando uma expansao de suas realidades para este novo mundo
através de uma virtualizagdo geral. Segundo o dicionario Aurélio, virtualizagdo é: um
“ato ou efeito de virtualizar, tornar algo virtual”. Buscando uma oOtica técnica
computacional, encontramos no Wikipédia que virtualizacdo “é o ato de criar um verso
virtual (em vez de real) de algo, incluindo a simulagdo de uma plataforma”, troquemos
aqui a palavra “plataforma” por entidade e assim temos uma aplicabilidade tangivel de
um elemento constitutivo real passivel de virtualizagdo. Para uma complementagdo e
conscientizacdo plena acerca da virtualizagdo e sua consonancia com o real, o filésofo

Pierre Lévy diz:

“A virtualizagdo ndo ¢ uma desrealizacdo (a transformacdo de uma realidade
num conjunto de possiveis)), mas uma mutagdo de identidade, um
deslocamento do centro gravitacional ontolégico do objeto considerado: em
vez de se definir principalmente por sua atualidade (uma “solucdo”), a
entidade passa a encontrar sua consisténcia essencial num campo

problematico.”. (Lévy, 2011, pagina 17).
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“Possiveis” conforme Gilles Deleuze (Difference and Repetition, 1968) seria um
todo ja constituido em natureza e sentido, assim como o real mas apenas ainda ndo
existente, como em estado de espera, etapa anterior ao realizar-se. Aqui teriamos o
estado virtual do ser/entidade/objeto ja existente concomitantemente ao estado real do
mesmo. Sua realizacdo inerente ¢ dependente de fatores e circunstancias do real para
que deixem de ser apenas possibilidades. E o que vemos acontecer hoje e vem
acontecendo desde o principio, com a utilizagcdo crescente em massa da internet por
parte da populacdo, a sua adesdo transmite de forma natural os aspectos quotidianos da
vida e em grande parte do mundo para o ambiente digital, a virtualizacdo do ser e do
mundo. Movidos pela questdao problematica do “ser virtual no mundo digital”, que se

confirma pela afirmagdo de Lévy:

“Virtualizar uma entidade consiste em descobrir uma questdo geral a qual ela
se relaciona, em fazer mutar a entidade em direcdo a essa interrogagdo € em
definir a atualidade de partida como resposta a uma questdo particular.”.

(Lévy, 2011, pagina 18)

Este “Mundo Digital”, que vem sendo construido diariamente e que possibilita
interconexdes entre praticamente todas as partes do globo, seria um mundo paralelo ao
real, porém que ndo elimina apenas barreiras geograficas, mas sociais, antropoldgicas,
culturais, linguisticas, comportamentais, educacionais, econémicas, ou seja, tudo o que
conhecemos ¢ ou estd sendo adaptado para este novo ambiente. Para que ele mantenha
sua operabilidade e disponibilidade ndo imaginamos as grandes mudangas fisicas em
todo o globo para proporcionar que esta tecnologia permanega ativa sem interrupgdes.
Grandes transformagdes foram geradas no mundo real como exposto na Figura 1
abaixo, onde sdo exibidos os mais de 400 sistemas de cabeamento submarino existentes
no mundo (em 2013 eram 263 sistemas), responsaveis por manter a rede mundial de
computadores. Observando-a, compreendemos a dimensdo de esforgos, recursos e
materiais para que a construcao deste “Mundo Virtual” fosse e permanega possivel. As

transformagoes sdo inevitaveis e impactam diretamente a realidade, inclusive a fisica.
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Figura 1 — Mapa Mundial dos cabos de comunicag@o submarina mundial
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Fonte: https://www.submarinecablemap.com/ 2018

4.1.1 O ADVENTO DA SOCIABILIDADE DIGITAL

As primeiras transformagdes no dia a dia do ser dentro deste contexto de
virtualizagdo, se deram antes da WWW, com o surgimento dos primeiros canais de
comunicagdo e sistemas de busca na rede, muito antes do surgimento do Google ¢ do
Facebook. Estas virtualizagdes resumiam-se a ambientes digitais que permitiam
consultas e trocas de dados entre computadores conectados, centralizados a um
gerenciador, o administrador do sistema. Posteriormente com o surgimento de novas
problematicas vemos a atualiza¢do destas entidades através de sistemas responsaveis
por traduzir e atuar na solu¢do destas novas demandas e assim o principio das redes

sociais.

4.1.1.1 AS PRIMEIRAS REDES SOCIAIS

Conforme o blog Resultados Digitais, “o propoésito das redes sociais ¢ o de
conectar pessoas”, assim as primeiras interagdes sociais digitais tiveram seu inicio antes
do Hipertexto e da WWW, ocorreram através da BBS (Bulletin Board System). A BBS

era composta por um servidor dedicado com um sistema que permitia usuarios se
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conectarem a ele através da linha telefonica utilizando um programa terminal. Uma vez
dentro do ambiente o usudrio podia: realizar download e upload de softwares e dados,
ler noticias e boletins enviadas pelo operador do sistema (sysop), trocar mensagens
com outros utilizadores (e-mails), participar de foéruns de discussdo, conversar (chat)
com outros utilizadores ou com o sysop e até mesmo jogar jogos on-line. A primeira
BBS foi criada em 1973 em Berkeley na Califoérnia, em 1994 segundo a InforWorld ja
existiam somente nos Estados Unidos 60,000 BBS’es com aproximadamente 17
milhdes de utilizadores. No Brasil as primeiras intera¢des sociais comegaram a ocorrer
em 1993 com o surgimento da BBS Canal Vip (Figura 2), criada por Paulo Cesar Breim
foi o primeiro de seu tipo no pais e era um sistema que fornecia conta de e-mail
gratuita, além de informagdes cientificas, porém o principal motivador na utilizagdo

seriam as salas de bate-papo.

Figura 2 — Tela de Boas Vindas da BBS Canal Vip. Youtube 2017

As primeiras mudang¢as nas relacdes humanas comecavam a existir, surgia a
virtualizagdo das relagdes sociais. Os entusiastas de tecnologia foram os principais
utilizadores do meio, motivados pelo uso da tecnologia afim de estabelecer conexdes
com outros usuarios de diferentes partes. A BBS caiu em desuso com a popularizagido
da Internet pois possuia custos mais elevados para utilizacdo do que a Internet, suas
capacidades de conectividade eram limitadas, mais complexas e os seus administradores
ndo conseguiram encontrar solu¢des para um modelo de negocio sustentdvel. Com o
surgimento da WWW e um crescimento exponencial em seus utilizadores novas
problematicas surgiam, a principal delas a gestdo (geracdo, mantenimento e

disponibilizagdo) da informac¢do. A necessidade por informacao rapida e “centralizada”
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dentro do ambiente fez com que novas tecnologias fossem pensadas e criadas, vemos

assim surgir os primeiros repositorios de dados digitais.

4.1.1.2 OS BUSCADORES DIGITAIS E AS PESQUISAS NA REDE

Antes da existéncia dos primeiros web sites, que comecgaram a aparecer apenas
em meados de 1993 em faculdades, surgiu Archie. Archie foi o primeiro sistema de
buscas a operar na rede, criado em 1990 por estudantes canadenses o programa
realizava downloads de listas de diretérios de FTP’s publicos andénimos na rede
armazenando-os em um banco de dados que permitiam consultas aos diversos nomes de
arquivos catalogados. O Archie abriu portas para mudancas na forma como se
consultava, transformava, armazenava e divulgava dados em informagdes. A partir da
possibilidade de rastreabilidade de dados na rede e sua expansdo, os conceitos foram
sendo atualizados, melhorados e novos sistemas de busca e tecnologias foram
aparecendo. Desde o surgimento do Archie alguns outros sistemas forma desenvolvidos,
porém ainda apresentando limitacdes consideraveis até que em 1994 comecam a surgir
sistemas mais funcionais e com recursos diferenciados que buscavam destaque na rede.

p Surgem entdo os Diretorios Web, o Yahoo!
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T Yﬂ&h /-) @'/ 2. 2 Directory criado por David Filo e Jerry Yang foi
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Thanks 1 Netscape Communications for hard ware and network resources
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Figura 3 - Tela inicial do Yahoo! 1995. realizadas. Porém progressivamente conforme o
volume das informagdes aumentava, se tornava
dispendioso. A solu¢do veio com a automatizagdo deste trabalho, tendo como resultante
os “search engines” ou motores de busca, tecnologias que possuiam algoritmos

responsaveis por conduzir as pesquisas de forma automatizada.
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pine facilidade. No mesmo ano surge Lycos,

que foi o proximo grande projeto em sistemas de busca, quando se tornou publico
possuia um catdlogo com 54,000 documentos, fornecendo ainda recursos que
ranqueavam os resultados com base em relevancia, em prefixos utilizados e palavras
proximas. Em Agosto de 1994, apenas um més apds seu langamento o Lycos ja havia
identificado mais de 394,000 documentos alcangando a marca de 1,5 milhdes de
documentos indexados em Janeiro de 1995 e em Novembro de 1996 ja eram mais de 60
milhdes. Um conhecido brasileiro, o Altavista iniciou a corrida buscando destaque no
segmento, foi o primeiro sistema de busca online que permitia pesquisas em linguagem
natural, técnicas, recursos e ajudas avancadas na busca, além de permitir que os usuarios
pudessem adicionar ou remover seus proprios URL’s em um periodo de 24 horas.

... CODE?
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Figura 5 - Cadé?. O primeiro site de pesquisas

brasileiro. Fonte: Tecnologia.uol.com.br.

informagdes educacionais, em 1999 foi

comprado pelo grupo StarMedia ocasionando uma queda em sua audiéncia fazendo com
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que fosse vendido em 2002, sendo comprado pela propria Yahoo! e incorporado a
pagina do Yahoo! Brasil até ser desativado. Em paralelo a estas primeiras experiéncias
no mundo virtual, usudrios e empresas buscavam ampliar as possibilidades de
comunicagdo e interacdo dentro do ambiente. Impulsionados cada vez mais pelas
inimeras possibilidades e oportunidades proporcionadas por este novo “mundo”.
Esforcos multiplos, experiéncias, melhorias e desenvolvimentos diversos seguiam
intensamente. Surgiam novos canais, ferramentas e sistemas todos buscando traduzir
para este novo ambiente aspectos relacionais humanos que permitissem uma maior
proximidade entre os seres através da tecnologia, explorando possibilidades de
comunicagdo e integralizacdo. A aplicagdo comercial comeca a crescer com as
possibilidades de otimizagdo, ganho de tempo, produtividade e capital. Em 1997 pela
primeira vez ja se torna possivel realizar a declaracdo do imposto de renda através da
internet, surge o Zipmail com e-mail gratuito, o Tribunal Superior Eleitoral divulga em
tempo real os resultados das elei¢cdes. 1999 marca o surgimento do UOL e o ocorre o
“boom” da internet no mundo.

Conforme os avangos tecnologicos foram ocorrendo, novas ferramentas, novos
ambientes, novos sites e canais dos mais variados segmentos foram criados, trazendo
novas experiéncias, novas interagdes e novos desafios. Esta enxurrada de novidades
despertou a curiosidade e o interesse de pessoas por todo o mundo fazendo com que de
uma forma incomparavel na histéria ocorresse uma mobilizagdo sem precedentes para
que se fosse possivel estar presente neste ambiente. Com um volume impressionante
devido aos fatores motivacionais em sua utiliza¢do, rotinas, negocios, habitos e tudo o
que fosse possivel comegou a ser transformado desencadeando uma imigracdo para o
digital ou a virtualizag¢do do real. A internet permitiu uma oferta de produtos e servicos
que transcende as limitagdes didrias comuns oriundas de nossa posi¢ao geografica e que
no passado influenciavam diretamente nossos hdbitos de consumo, por estarmos de
certa forma presos a realidade geografica. Com o advento da Internet, esta limitacdo
comecou a ser eliminada, como por exemplo: se quisermos um ténis pesquisamos na
rede todas as ofertas e condi¢des para aquisicdo do modelo desejado e apos este
levantamento podemos pesquisar ou nao nas lojas proximas de nossas residéncias ou
trabalhos. Na maioria das vezes as condi¢des no ambiente digital sio melhores além de

toda a comodidade proporcionada por aquisi¢des relacionadas no meio, em sua maioria
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com frete gratis. Como exemplo atual do poder e da potencialidade deste novo mundo
que possui propor¢des mensuraveis provenientes das interagdes e atividades realizadas
no mesmo, podemos compreender melhor esta colocacdo quando olhamos para o que
nos aponta KOTLER (2017) quando define em forma de analise comparativa sobre os
paises mais populosos do mundo, que o virtual “Estados Unidos do Facebook™ estaria
com uma populacdo de 1650 milhdes de pessoas. Esta colocacdo de um dos maiores
nomes do Marketing ndo s6 confirma a existéncia deste novo mundo, mas também nos
permite visualizar a imensidao de desafios e caminhos ainda a se trilhar dentro deste

novo mundo.

5 A VIRTUALIZACAO MUNDIAL (DO HUMANO A ECONOMIA)

Com o Advento da Era da Informacao ndo apenas nos tornamos interconectados
com pessoas e negocios por todo o mundo, mas com a transcendéncia das barreiras
fisicas, pode-se dizer que até da matéria, devido a inegédvel vivéncia do paradoxo
virtual. Paradoxo por que hoje coexistimos virtualmente no mundo digital, cada
segundo, minuto, hora e dias gastos na internet, seja através de computadores,
dispositivos moéveis ou qualquer meio de interacdo ou utilizacdo que nos permite
interagdo através da WWW contribui para a constru¢do e virtualizagdo do nosso
proprio ser que se torna real em um ambiente ndo material. Esta imersdo gera aspectos
quantitativos, l6gicos e racionais varidveis que permitem e permitirdo uma construgdo
cada vez mais exata dos perfis digitais humanos em uma imersdo cada vez mais
continua neste imenso mundo digital e esta utilizacdo crescente faz com que cada vez

mais nos abdiquemos do real, prefigurando uma dependéncia social.

5.1 APOPULACAO DIGITAL

Segundo a Internet Live Stats (2017) referencial estatistico sobre os nimeros da
Internet no mundo, em 1993 o numero de usudrios de internet ja havia alcancado o
incrivel patamar de 14milhdes. Mesmo sendo um numero expressivo e impressionante,
representava apenas 1% da populagdo mundial, suficiente para despertar a atencdo

global, devido ao seu imenso potencial e propensdo como um divisor de eras. Em 1995
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a rede ja possuia mais de 44milhdes de usuarios, um crescimento aproximado de 218%
em apenas 2 anos € que nos anos seguintes registrou marcas impressionantes. Uma
década depois a rede mundial de computadores ja contava com 1 bilhdo de usudrios e
um percentual de penetragdo na populagdo mundial equivalente a 15.8%, um
crescimento se comparado aos niimeros da década anterior superior a 2000%. O grafico
abaixo apresenta a impressionante curva de crescimento exponencial desde o inicio

deste processo de virtualizagdo migratdria, ou adesdo dos usuarios ao mundo digital.

Grafico 1 - Crescimento de Usuarios de Internet no Mundo.
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4.000.000,000
3.500.000,000
3.000.000,000
2.500.000,000
2.000.000,000
1.500.000,000
1.000.000,000
500.000,000
0,000

F & & & TS SIS
Ny Ny Ny Yy Yy Y Y Y Y Y Y

Fonte: Internet Live Stats, Out/2017

Em 2016 ultrapassamos a marca de 3.4 bilhdes de usudrios de internet e hoje
somos mais de 3.7 bilhdes de usudrios (Internet World Stats, Out/2017). De 2006 para
2016 mesmo com uma variagdo moderada na taxa de crescimento (uma média de 10%
ano) e com consecutivas quedas neste percentual no periodo, a populagdo mundial na
Internet equivale a 46,1% da populagdo mundial e registrou um crescimento acumulado

de 195% em apenas uma década como mostra o grafico abaixo:

Grafico 2 — Evolugdo da penetracdo da Populacdo Mundial na internet 2006-2016.
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No Brasil o crescimento de usudrios de internet seguiu o desenvolvimento
continuo mundial, registrando de 2006 a 2016 um aumento de 159% no numero de
usuarios de internet, se analisarmos este intervalo de 2001 a 2016 o crescimento

registrado ¢ de 1622%. Hoje somos mais de 139 milhdes de brasileiros conectados.

Gréfico 3 - Crescimento dos usuarios de internet no Brasil de 2000 a 2016.
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Fonte: Internet Live Stats, Out/2017

Dentro deste novo mundo digital alguns paises se destacam em relagdo a
contribui¢do nas parcelas da populagdo digital. No grafico 4 abaixo, estdo os 10 paises
com maior nimero de usuarios de internet no mundo (Internet Live Stats, Out/2017). O
ranking ¢ liderado pelos dois paises mais populosos do mundo China e India, que
possuem uma relacdo competitiva ¢ emergiram como grandes poténcias econdmicas e

tecnologicas mundiais nos ultimos anos.

Grafico 4 — Os dez paises com maior nimero de usuarios de internet ativos no mundo.
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/i
n’

UNISUL

A China lidera com mais de 721 milhdes de usuarios o equivalente a 52% de sua
populacdo, sendo apontada como a lider nas tendéncias dos mercados digitais de
amanha (PwC, 2016). A India com mais de 462 milhdes de usuarios, cerca de 34,8% de
sua populagdo ocupada a segunda colocagdo. Os Estados Unidos em terceiro lugar
contam com mais de 286 milhdes de usuarios que correspondem a 88,5% da populagdo
americana. O Brasil na 4* posi¢do com mais de 139 milhdes de usudrios conta com mais
de 66% de sua populacdo online. Na 5* coloca¢do temos o Japdo com mais de 115
milhdes de usudrios, apesar de estar apenas na 5* posicdo 91% da populacdo japonesa
estd conectada. Temos em seguida Russia com 71% da populacdo, mais de 102 milhdes
de russos ativos na internet. A Nigéria ocupa 7* posi¢do com mais de 86 milhdes de
usuarios, 46% de sua populagdo. Na 8 ¢ 9 posicdo temos Alemanha com mais de 71
milhdes e uma representatividade de 88% da populagdo alema e o Reino Unido com
mais de 60 milhdes de usuarios, mais de 92% da populagao inglesa inserida no contexto
digital e encerrando a lista no 10° lugar temos o México com mais de 58 milhdes de
usuarios que contemplam 45% da populagdo mexicana.

Estes 10 paises possuem juntos mais de 2 bilhdes de usudrios de internet, sendo
responsaveis por 56% dos usudrios ativos de internet do mundo com representagdes
significativas da penetracdo online em suas populagdes nacionais.

Ap6s observarmos o grafico e vermos China, india e Estados Unidos ocupando
as primeiras posi¢oes, podemos verificar que ser mais populoso ndo significa possuir o
maior percentual da populagio online. China e india ocupam apenas a 7* ¢ a 10? posigio
quando analisamos a penetracdo online dentro das populagdes nacionais. Analisando
por esta Otica a relagdo anterior dos paises com maior nimeros de usuarios, temos um
posicionamento bem diferente onde podemos observar no grafico 5 abaixo, que o
modelo da teoria dos mundos influi diretamente nas resultantes dos percentuais de
penetragdo na populacdo total nacional, onde as primeiras posi¢des sdo ocupadas por
paises desenvolvidos, considerados de primeiro mundo. Algo que fica mais evidente

quando analisamos de forma analitica a abrangéncia mundial desta penetragao.
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Grafico 5 - Paises com maior penetragdo de usuarios de internet em relagdo a populacdo real nacional.
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Fonte: Internet Live stats, Out/2017

Os dados coletados demonstram o imenso poder transformativo evolutivo
causado pelo advento da internet. Confirmam o impacto irreversivel nas relacdes
socioculturais, com a virtualizagdo do ser real para o seu eu digital levando seus
aspectos comportamentais para este ambiente, comprovado também pelo atual
percentual da populacdo mundial que ja se encontra inserida, ativa € em um crescimento
vertiginoso dentro deste ambiente, como nos mostraram os graficos anteriores com
dados referentes a0 Mundo e sobre o crescimento dos usudrios no Brasil. O que ainda
ndo foi virtualizado, se for possivel sera. Este processo de virtualizagdo vem traduzindo
para o ambiente digital rotinas, processos, habitos e relagdes. Conseguimos visualizar a
margem de penetracdo da populacdo ja considerada ativa este ambiente, esta que nos
permite compreender os desafios que se seguirdo até a plena migragdo dos percentuais
humanos remanescentes a serem inseridos neste ambiente. Desafios estes que lidam
com fatores pessoais, muitas das vezes extrinsecos, como o fato do reconhecimento
social baseado no status, mensurado através de “likes” e seguidores devido a
comutatividade proporcionada pelas comunidades digitais e seus influenciadores, mas
que podem sim ser também intrinsecos como as oportunidades de gerir seu proprio
negocio, realizar-se como empreendedor objetivando muitas das vezes qualidade de
vida, liberdade e oportunidades para um crescimento transformativo ndo apenas pessoal

mas social.
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5.2 AS ECONOMIAS E MERCADOS DIGITAIS

Com o alto volume imersivo populacional e a rapida expansdo do mundo digital
“gracas aos avancos da tecnologia, da comunicagdo, logistica e informacdao” SOUZA
(2009), dentre eles a eliminacdo de barreiras geograficas, empreendedores que
buscavam novas alternativas e meios para buscarem um diferencial mercadolégico,
implantando novas ideias em negocios ja existentes ou até mesmo novas oportunidades
puderam vislumbrar o amanha. O advento da internet ndo iniciou apenas uma mudanga
social com a imigracdo e virtualizacdo do ser em aspectos pessoais mas também
profissionais a partir da percep¢do empreendedora para o meio e suas possibilidades,
desencadeando uma transformagdo econOmica através da virtualizagdo de negocios,
seus processos € rotinas surgindo assim o E-commerce ou Comércio Eletronico,
afetando diretamente os habitos de consumo dos usudrios que também seduzidos pelas
inumeras possibilidades, principalmente pela oferta ilimitada e disponivel em formato
24/7 iniciaram a constru¢do de inimeros mercados digitais. Marcos Gouvéa de Souza

em seu livro Neoconsumidor escreve:

O comércio eletronico via internet ainda precipitou outra forma de
transformacao estrutural, ampliando as possibilidades de desintermediagao
comercial, pela eliminagdo total ou parcial de agentes envolvidos no
processo. Fabricantes e detentores de marcas puderam retomar relacdes
diretas com consumidores, conhecendo e avaliando reagdes e, a0 mesmo
tempo, produzindo em tempo real produtos e marcas com maior potencial de

atracdo (SOUZA, 2009, pagina 23).

Este novo modelo de comércio no ambiente digital teve seu inicio tdo logo o
acesso a internet se popularizou, em 1995 foram langcados a Amazon e o Ebay. Em
1997 o Netflix e em 1998 o Paypal nos Estados Unidos e na China o Alibaba, lancado
em 1999 e que em 2014 foi considerado a maior e mais valiosa companhia de e-
commerce do mundo (FORBES,2014). Nao por acaso temos ambos os paises no topo
das 10 maiores economias digitais mundiais segundo estudo da Remarket realizado em

Junho de 2017. A China lidera a relagdo com um share de $1 trilhdo em 2016 ¢ com
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uma estimativa de dobrar este share até 2019, os Estados Unidos ocupam a segunda
posi¢ao, com um share de $396 bilhdes em 2016 e estimativa para 2020 de mais de
$680 bilhdes. Dentro das economias digitais o Brasil ocupa a 10* posi¢do com um share
de $14.6 bilhdes, pode ndo ser um resultado muito animador, porém se analisarmos o
crescimento do share brasileiro entre 2015 e 2016, o Brasil teve um crescimento de
1360%, perdendo apenas para a China que registrou um crescimento historico partindo
de um share de “apenas” $672 milhdes em 2015.

O resultado brasileiro foi surpreendente ficando até mesmo a frente dos EUA
que registrou um modesto crescimento de 16% no mesmo periodo. Diversos fatores
influenciam os resultados das economias digitais, estes fatores representam os habitos
dos consumidores e atuam como norteadores para tomadas de decisdes quanto as
tendéncias, pois auxiliam na compreensao dos desafios constantes neste novo ambiente
e mapeiam panoramas conforme o comportamento dos usudrios. Os graficos abaixo
compilados com dados fornecidos pela KPMG e PwC, demonstram os principais
influentes que levam os consumidores a optar por realizar suas compras ¢ o que lhes

motiva para a efetivacdo da compra online ou off-line.

Grafico 6 - Razdes pelas quais os e-consumidores optam pela loja online.
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Fonte: Global Online Consumer Report, KPMG International, 2017
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Grafico 7 - Razdes pelas quais os e-consumidores optam pela loja off-line.
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Fonte: PwC, Total Retail Survey 2016

Os graficos representam e possibilitam um comparativo entre os fatores
motivacionais para efetivacdo da compra entre os canais, demonstram claramente o
diferencial entre eles e por que o comércio eletrdnico esta ganhando cada vez mais
espaco. Apesar de ainda o preco ser o fator primdrio e primordial entre os canais, a
disponibilidade ininterrupta, a praticidade, conveniéncia, variedade, além dos atrativos
como frete gratis influenciam cada vez mais o e-consumidor a optar pelo canal on-line
diante de um fator comum entre todos hoje em dia, o tempo e a relagdo custo x
beneficio.

Segundo estudo feito pela ManPowerGroup (2016), 73% da Geracdo Milénio ou
Y (sujeitos nascidos entre 1982-1996) trabalham mais de 50 horas semanais (10
horas/dia), no Brasil a média esta em 45 horas semanais (9 horas/dia). Segundo Cooper
(2015) em seu artigo para HR Magazine do Reino Unido sobre o impacto da utilizagao
do E-mail na produtividade profissional ¢ na vida pessoal, aponta que 38% dos
participantes verificam seus e-mails diariamente sem falha ap6s o trabalho quando estdo
em casa, mas também aponta que a tecnologia se usada adequadamente poderia
melhorar a forca de trabalho. Para termos uma ideia, hoje a populacdo mundial gasta em
média 2 horas e 25 minutos por dia (10,7% do tempo diario) apenas nas redes sociais,

Statista (2017). Nos ultimos 5 anos foi registrado um crescimento de 50% do tempo



/i
n’

UNISUL

dispendido no uso destas tecnologias conforme podemos acompanhar a evolugdo no

grafico abaixo:

Grafico 8 — Uso diario de redes sociais no mundo entre 2012 € 2017 em minutos
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Fonte: Dados fornecidos por Statista, Nov/2017

Estes dados permitem uma compreensdo de que esta virtualizagdo supracitada ¢
real, modifica e continuard modificando os aspectos sociais, profissionais, culturais,
politicos e econdmicos. Passamos quase metade do nosso dia no desenvolvimento de
atividades profissionais e com o advento da tecnologia mdvel, estamos intensificando a
migrac¢do de nossa vida para o mundo digital e nos tornando cada vez mais dependentes,
gracas a falta de tempo, fator propulsdrio da migragao para o ambiente digital. Esta falta
de tempo influi diretamente nas relagcdes de consumo e na economia como um todo. Da
mesma forma que o ser busca refugio no ambiente digital para socializar-se e manter
sua rede de contatos ndo apenas ativa mas até expansiva, o ser digital do humano
também desenvolve cada vez mais suas relagdes de consumo através deste meio

ampliando assim a sua participagdo, relagdo, permanéncia no meio e dependéncia.

5.3 O E-CONSUMIDOR, CADA VEZ MAIS PODEROSO, EXIGENTE E
INFLUENTE

Em um ambiente onde as comunidades e as relagdes virtuais sdo moldadas por
afinidades e interesses comuns. Nele também algumas varidveis aplicadas em nosso

mundo ndo possuem a mesma representatividade, por conceder clareza a todos com
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acesso a Rede Mundial de Computadores (WWW), principalmente sobre as relagdes
comerciais. Estas que na economia digital acabaram revelando como os consumidores
eram tratados como Massa de Manobra pelas grandes empresas que detinham o poder e
dominio nos mercados e midias convencionais. Utilizavam-se de estratégias que hoje
em dia ndo possuem credibilidade, influenciadores modelados com base em seus
interesses comerciais, atuavam para convencer o publico alvo por meio de estratégias de
marketing nas midias convencionais principalmente a televisdo. Utilizavam-se de
figuras publicas conhecidas que na maioria das vezes ndo consumiam os produtos por
elas divulgados, gerando assim um ponto de fragilidade pela incoeréncia entre o exposto
e o de fato realizado. Tudo isto revelado pela virtualizacdo dos canais de comunicagao.

Insatisfeitos com as tratativas tradicionais utilizadas na economia pré-digital,
onde as empresas tinham como centro elas mesmas e os consumidores eram nada mais
do que tangentes motivacionais da produ¢do neste ciclo. Estes novos consumidores
buscam ter cada vez mais proximidade com seus objetos relacionais de investimento,
mesmo apos a alteragdo do foco nas agdes das empresas para os consumidores. Buscam
uma tratativa diferenciada conforme suas particularidades e o bem comum social,
buscam sim aquilo que atenda suas expectativas, anseios, motivagdes e objetos
realizacionais. Conforme ZANETTE (2015) o consumidor de hoje e de amanha ja ndo
destina credibilidade as ferramentas tradicionais de promo¢do ou até mesmo nos
conhecidos influenciadores especialistas dos canais de massa de outrora.

A Era da Informagdo iniciada com a Internet desencadeou inimeras mudangas
de alto impacto na sociedade contemporanea, a principal delas foi a descentralizagdo do
poder nas relagdes comerciais centrado nas grandes corporacgdes, que passou a ser dos
consumidores ou como nos apresenta SOUZA(2009), os Neoconsumidores, o

consumidor multicanal global.

Consumidores cada vez mais bem educados e informados e com instrumentos
cada vez mais poderosos de atualizacdo, comparagdo e avaliagdo, trocando
informagdes e percepcdes entre si, sdo estimulados para manifestar mais
explicitamente seus desejos e individualidades e precipitam o desenho dessa

nova realidade. (SOUZA, 2009, pagina 25).
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Segundo ele os avangos nas tecnologias embarcadas e sua capacidade de
integracdo completam a transferéncia do poder de forma radical para os consumidores.
KOTLER (2010) acerca do mesmo tema expde que devido a facilidade de acesso a
informagdo, os consumidores podem facilmente realizar consultas comparativas,
fazendo com que o valor do produto hoje seja definido por eles. O ser digital do
humano no ambiente virtual em sua completude e todas as relacdes que ele pode
desenvolver, convergem em novas probabilidades de consumos por parte dos
componentes de sua rede de relacionamentos e estes sdo os objetivos das relagdes de
consumo no meio digital atual, onde a observancia atenta através do compartilhamento
de experiéncias fazem com que os habitos de consumo sejam influenciados gerando
sucesso ou fracasso. As preferencias pessoais criam grupos que se encontram, sao
encontrados, discutem, compartilham e se interagem. E inegavel o poder da influéncia
social digital neste meio e o quanto a opinido de “outros como eu” quando se trata
principalmente de consumo ¢ relevante, as pesquisas nos grupos, redes e midias sociais
para obtencdo de informagdes detalhadas e precisas quanto ao produto e/ou servigo a ser
adquirido ja ¢ o principal canal consultado pelos e-consumidores conforme dados

compilados abaixo e fornecidos pela PwC.

Grafico 9 - Principais canais Online utilizados regularmente para motivagdo de compra.
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5.4 A ECONOMIA DIGITAL BRASILEIRA

Com base nos dados fornecidos pelo E-bit Web Shoppers, referencial nacional

para informagdes sobre o ambiente econdmico digital e particularmente sobre o



I
~7

UNISUL

comportamento dos e-consumidores no pais, 48 milhdes de e-consumidores (cerca de
34,5% dos usuarios de internet) fizeram ao menos uma compra em 2016, um numero
22% superior ao registrado em 2015. Os dispositivos médveis vem ganhando cada vez
mais espaco dentro do comércio eletronico, no Brasil em 2016 os dispositivos moveis
foram responsaveis por 21,5% das compras realizadas, que em 2014 registraram um
aumento de 102% em sua utilizacdo e em 2016 um crescimento de 79%. Apontam e

reafirmam assim a tendéncia, como ferramenta dominante no e-commerce futuro.

Grafico 10 - Evolugédo da Participagdo de dispositivos moveis no E-Commerce Brasileiro.
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Fonte: Compilagdo de dados fornecidos pelo E-bit Webshoppers.

Este crescimento foi estimulado pela imensa penetracdo dos aparelhos celulares
em todas as camadas populacionais mundiais. O avango tecnoldgico nos dispositivos
moveis e o surgimento de aplicativos e sites mobile permitiram a inclusividade de
parcelas populacionais que antes ndo podiam realizar atividades de consumo por ndo
disporem de condigdes para acesso a internet em suas residéncias, o que foi sanado com
os avangos das tecnologias mobile. Dentro deste cenario do consumo digital brasileiro,
as mulheres vem conquistando cada vez mais espaco. Em 2000 as mulheres
representavam apenas 37% e em 2006 a representatividade feminina era de 43%. Em
2016 representaram 51,6% dos e-consumidores, superando os homens que até 2007

eram maioria no e-commerce brasileiro.
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Grafico 11 - Evolugdo da participacdo dos consumidores Brasileiros por Género.
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Neste aumento da representatividade feminina no e-commerce, foram mais de
1.572.584 mulheres a mais que os homens. Como consequéncia do crescimento na
adesdo feminina, os mercados digitais de nicho ligados as tendéncias de consumo
femininas como o de Moda & Acessorios, Eletrodomésticos, Livros e Cosméticos &
Perfumaria acompanharam esta convergéncia na lideranca da participacdo das mulheres
dentro do e-commerce fazendo com que nos ultimos dois anos estas categorias
liderassem o share de pedidos online. A expansdo dos mercados digitais ¢ inevitavel, o
crescimento da adesdo ao ambiente através dos diferentes meios por parte da maioria
das parcelas humanas em suas variagdes tanto etdrias quanto de género ja apontam
tendéncias, revelam anseios, constroem novas tecnologias e possibilidades, as
cryptomoedas enunciam o desejo de uma solidificagdo entre o eu e o virtual através de

uma interdependéncia comum existencial, a liberdade digital.

6 CONCLUSOES

O poder transferido para os consumidores se tornou o referencial produtivo das
cadeias, alterando principalmente setores como armazenamento, distribuicdo e
comercializa¢do. “o comércio eletronico via internet ainda precipitou outra forma de

transformacgdo estrutural, ampliando as possibilidades de desintermediagdo comercial,
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pela eliminagdo total ou parcial de agentes envolvidos no processo. Fabricantes e
detentores de marcas puderam retomar relagdes diretas com consumidores, conhecendo
e avaliando reacdes e, a0 mesmo tempo, produzindo em tempo real produtos e marcas
com maior potencial de atracdo.”. A Internet trouxe consigo novos horizontes, novos
termos, novos discursos, novas teorias, novos conceitos, novos caminhos e muitos
novos desafios. Mudando completamente os modelos tradicionais existentes nas
relagcdes humanas. Uma viagem ao desconhecido, porém conhecido. Desconhecido pois,
se tratando de um novo ambiente ¢ mesmo com a “privacidade” proporcionada, as
tecnologias aplicadas ndo tornam plenamente possiveis uma interpretagdo de padrdes
comportamentais generalizados, a individualidade inclusiva social define a
compreensdo por afinidades, mas a individualidade do ser possui capacidade intelectual
suficiente para compreender fraudes, falsas personalidades e personagens. O que ndo ¢é
possivel no ambiente digital. Nao deixando de ser uma experiéncia ao conhecido, por
ser cada vez mais uma virtualizagdo do que se vive no mundo real. Para exemplificar
esta antitese voltemos uma década atras quando o jogo virtual Second Life teve o seu
“boom”. O Second Life (LINDEN LAB,2003) buscava traduzir alguns aspectos da vida
real e social dos seres humanos para o ambiente virtual com o objetivo de construir uma
vida paralela para os usudrios. Esta aplicacdo podia ser considerada tanto quanto um
jogo, por suas caracteristicas de usabilidade, interatividade e operabilidade, mas
também uma plataforma de comércio virtual pois empresas comegaram a construir
representacdes dentro deste ambiente buscando uma presenca online efetiva e
consequentemente pelas interagdes crescentes e estabelecidas o Second Life também era
uma rede social.

Todas estas novidades e possibilidades tecnologicas geradas a partir do advento
da Internet desencadearam um processo continuo e até entdo permanente de
desverticalizacdo de mercados. Este conceito apresentado por ANDERSON (2009) e
referencial utilizado por todos os estudiosos de mercados, economia, tendéncias,
negocios e tecnologia por todo o mundo expde em resumo, como a eliminagdo de
dependéncias fisicas estruturais utilizadas pela logistica dentro dos mercados
possibilitou a ampliacdo da gama de produtos ofertados pelas empresas e como a
migracdo de um mercado de massa para um mercado de nicho ¢ tdo, se ndo mais

rentavel atualmente, por sua continua e ininterrupta capitaliza¢ao proveniente do acesso
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a produtos especificos e cada vez mais procurados por parte de uma geragcdo que busca
ndo ser enquadrada dentro de padrdes convencionais de massa, mas em nichos.

As empresas buscam ser a tangente a inspirar ¢ motivar os consumidores a
interagir com a marca para tornar transparente a compreensao de como a diversidade
humana ¢ muito maior do que a observada no mundo real e ¢ mais importante que a
individualidade conceitual atual, a fim de preencher as lacunas e aumentar 0 maximo
possivel o mapeamento dos habitos que lhes interessam. Para que sejam alcancadas a
satisfagdo por parte dos consumidores, os objetivos e metas por parte das empresas, um
esfor¢o intenso se faz mais do que necessario a fim de que o amanha neste novo
ambiente seja uma realidade continua para economias digitais de hoje, onde as
tendéncias e o conhecimento circulam em uma velocidade impressionante.

Este novo ambiente tirou completamente pessoas, teorias e negocios de suas
zonas de conforto, SOUZA(2009) exemplifica o poder desta transformagdo nas
relagdes, quando “ao transferir poder crescente ao consumidor, permitindo comparagao
instantanea e direta entre produtos, marcas, precos ¢ condi¢des de compra, venda e
entrega, além de possibilitar a customizacdo a distancia desses produtos.” abriu
inumeras portas e possibilidades na forma como produtos sdo vendidos, empresas
conhecidas e alcancadas, novas marcas criadas e divulgadas. Alterando completamente
as percepgdes existentes dia a dia. Como uma grande comunidade digital apoiam-se nas
informagdes compartilhadas neste meio para suas decisdes, criando seus proprios elos
de confiabilidade validando os dados acerca do objeto fim de consumo e se o que de
fato as institui¢des ofertam ¢é coerente. Assim moldam o formato presente e antecipam o
futuro das relagdes de consumo no meio digital. Forgcando completamente as empresas a
se remodelarem, pois agora para se manterem ativas no jogo dos negocios o importante
¢ ouvir, observar, aprender e atender as exigéncias impostas pelos consumidores. Nao
existe mais aceitagdo para aquela postura comercial de “empurrar” para o mercado e
para as pessoas os seus produtos.

O estudo do comportamento nas relagdes de consumo presente pode permitir
tracar uma probabilidade dos tragos de comportamento futuro, revelando o impacto
direto dos fatores transitorios e se levarmos em conta o elemento de origem da
transformagao das relagdes, a internet como elo que nos permite construir o caminho de

amanha, surge o questionamento sobre a necessidade evidente de uma adaptagdo
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eficiente para a constru¢do de relacdes de consumo inclusivas que objetivem a
proximidade relacional como estratégia de desenvolvimento do futuro na economia
digital de uma forma multilateral diante de um cenario sem limites de expansao.

Para acompanhar a evolugao tecnoldgica do ambiente virtual e comportamental
dos usuarios, adaptando-se para construir relagdes inclusivas, intimistas, ativas,
continuas e multilaterais desenvolvendo uma adaptabilidade eficiente, as empresas,
empresarios, varejistas e/ou comerciantes online deverdo pensar, planejar e investir em
mobilidade e acessibilidade digital onde o crescimento da utilizacdo de dispositivos
moéveis como smartphones e tablets cresce ano ap6és ano, enquanto as de computadores e
a procura em lojas fisicas apresentam quedas e oscilagdes respectivamente. Ser Mobile
¢ a grande tendéncia e necessidade real para os mercados digitais hoje e amanha.

Os sites mobile ainda s3o preferéncia sobre os aplicativos mas sem seguranca,
mesmo com equipes experientes e talentosas, conectadas e disponiveis para atender e
compreender de forma clara e objetiva a necessidade de seus clientes, acarretardo em
uma marca prejudicada pelo desejo claro de apenas vender, ao invés de primariamente
buscar satisfazer o cliente. Para reduzir as distancias existentes causadas pela
impessoalidade do ambiente virtual a proximidade pessoal online ¢ fundamental através
de uma disponibilidade humana que acompanhe a disponibilidade digital, assim ainda
serd possivel contornar os riscos presentes e futuros da substitui¢do de pessoas por [A
que ja sdo uma realidade em diversos setores e com o passar do tempo o lado humano
apesar de toda a facilidade e praticidade do digital-virtual ndo supre a falta deste fator
que nos difere das maquinas.

A seguranca ¢ fundamental, pois apesar das inimeras e motivacionais novas
experiéncias proporcionadas pelas tecnologias, consequentemente os riscos de brechas
digitais e data hacking também aumentam e sdo reais, sem confianga ndo existe relagao
de consumo. Quanto maior a confianca, maior serdo as vendas e com base nos
historicos e influéncias geradas a partir de experiéncias positivas com o e-commerce
channel. As estratégias de marketing digital em conjunto com estratégias
fundamentadas em big data sdo fundamentais para uma funcionalidade objetiva em
uma economia cada vez mais segmentada e com mercados cada vez mais diversos. Faga

sua marca auténtica, verdadeira e um reflexo real do que vocé gostaria para vocé.
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Invista na valorizagdo do seu eu responsavel pela diferenciacdo e assim valorize
também o seu cliente até que ele se torne um consumidor leal.

Desde 2004, um Decreto Federal (n°® 5.296) torna obrigatério que todos os
portais e sites dos orgdos da administragdo publica atendam aos padrdes de
acessibilidade digital. Depois disso, varios decretos, portarias e até uma lei — a Lei de
Acesso a Informagao N° 12.527, de novembro de 2011 - trataram do tema, abrangendo
todos os sites e ndo apenas os governamentais. No dia 06 de julho de 2015 foi
sancionada a Lei Brasileira de Inclusao da Pessoa com Deficiéncia (Lei 13.146) que
torna obrigatdria a acessibilidade nos sitios da internet mantidos por empresas com sede
ou representacdo comercial no Pais ou por 6rgaos de governo. Mas, mesmo existindo a
legislacdo, isso ndo foi suficiente para que agdes concretas de fato fossem tomadas e
apenas uma por¢ao infima (se considerarmos que existem mais de 2bilhdes de websites
online) possui tais recursos ja aplicados em suas paginas de internet, estas geralmente
representas por grandes corporacdes. O Governo Federal através do projeto Governo

Digital (www.governodigital.gov.br/) em conjunto com a W3C (http://www.w3c.org/)

desenvolveram as Diretrizes de Acessibilidade para Conteudo Web, o WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines) que fornece orientagdes sobre a construcdo e
implantacao de projetos de acessibilidade para a web. Diretrizes estas fundamentais para
que a adaptabilidade necessaria possa ser aplicada e garantir assim cada vez mais seja
reduzida a exclusdo digital. O futuro das relagcdes de consumo no meio digital
demandam naturalmente o pensar, conceber e implantar acessibilidade na web, para
eliminar assim o excludente e gerar como resultante a inclusdo digital. A humanizagao

do meio sera o desafio do amanha.
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