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Loja

Virtual

A loja Virtual consiste em um espaco no qual a empresa
comercializa produtos e servigos, na internet. E uma
excelente oportunidade para:

® empresarios que ja possuem um negocio e pretendem } SU MA'RIO
ampliar seus canais de comercializagao, entregando

produtos e servicos de formas diversas;

e empreendedores que optam por vender exclusivamente gmom
pela internet;

e comerciantes que decidem vender diversas marcas no TR
ambiente virtual; e PAGAMENTO

* empresarios que vendem online uma marca de forma PUBLICO-
exclusiva, seja propria ou de terceiros. ALVO

VANTAGENS
E DESVANTAGENS

COMO FAZER
A DIVULGACAO

COBERTURA
GEOGRAFICA

NORMAS E CUIDADOS
PARA UTILIZACAO NO CANAL

LN
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Categorias que se destacam @ MDA E

ACESSORIOS

no e-commerce:

ELETRO-

DOMESTICOS OUTROS

14%

(WEBSHOPPERS, 2016)

]

TELEFONES E
CELULARES

£®
COSMETICOS E

PERFUMARIA
/ CUIDADOS

PESSOAIS

LIVROS E
ASSINATURAS CASAE
DE REVISTAS DECORAGAO

Empresas especializadas em servicos também estao aderindo a esse
canal de comercializacao, sao exemplos: cursos on-line, designs graficos,
restaurantes, servicos graficos e imobiliarias.

N 9% | 9%
INFORMATICA
ELETRONICOS [y A7/
L) @ 6%
BRINQUEDOS  ESPORTE
E GAMES E LAZER
4%

FlQU VL B I Uma tendéncia nas vendas on-line é a chamada “cauda longa”,
expressao usada pelo e-commerce para denominar um nicho de
mercado. Essa estratégia é utilizada pelos pequenos empresarios.

Ao vislumbrarem um mercado menor, esse sera de pouca
importancia para as empresas de grande porte. Tomando-se o
exemplo do comércio de roupa infantil, no nicho roupa infantil para
batizado, por exemplo, provavelmente, a concorréncia serd menor,
o sendo uma oportunidade para empresas de pequeno porte.

(ELBERS, 2016)
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1 Como Funciona

Usabilidade ©®

E a facilidade que o usuério
tem em utilizar a loja virtual,
pois, quando um site exige

ital

O fluxo de usuarios de uma loja virtual podera ser
incrementado por meio de ferramentas como:
busca organica, adwords (links patrocinados),
mail marketing, midias sociais, dentre outros.
(SEBRAE, 2016)

complexidade de uso, ha maior (o) o o
possibilidade de o cliente [o)
em potencial abandonar a o
lataforma. Empresarios . .

P P bom funci Nada adianta levar clientes
complementam essa 0 bom funcionamento (@) . - . .

tratéel tendiment de uma loja virtual até a loja virtual e investir em
estrategla com o atendimento (o) requer: marketing digital; o) usabilidade se o site for lento,
il &0 SR R, (1615 S usabilidade; tecnologia; ou sair do ar com frequéncia
esclarecimento instantaneo fo) confiabilidade; o . '

e seguranga. E importante escolher o

da duvida pode auxiliar na
decisao da compra imediata. o

o provedor e a plataforma
o adequados ao tipo de negdcio.

o o
o o (9]

\

E importante cumprir os prazos acordados com

o cliente no momento da compra. A confianca é
fundamental para o usuario da loja virtual, pois
trata da possibilidade do cliente voltar ou ndo a
comprar, e expor opinides positivas em féruns e
sites especializados, os quais sao fundamentais para
estimular ou dissuadir potenciais compradores.

ﬁ
»

O uso de certificagdo é uma
forma de garantir que o
usuario ndo navegue em site
pirata.

.. #dicas

« A encriptacdo de dados é
uma forma de proteger os

(® Seguranca

Para a concretizacdo da venda, é essencial que

haja seguranca do usuario em relagdo a loja online.
No ambiente virtual, o empresdrio tem que se
proteger de ocorréncias como furto de senhas,
acesso a informagdes sigilosas de cartGes de crédito,
clonagem do site, dentre outras.

« Algumas empresas utilizam
plataformas especializadas

dados pessoais que o usuario
informa ao site. O sistema
automaticamente mistura as
informagdes, de forma que
se terceiros conseguirem
acessar os dados, estes
estardo truncados.

como forma de pagamento,
evitando assim o
armazenamento de dados
do usuario.

LOJA VIRTUAL
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2 Meios de pagamento

Boleto Bancario

Aproximadamente 20% dos consumidores que fazem compras em ambiente virtual utilizam o
boleto bancario, seja pelo fato de nao possuirem cartao de crédito ou com receio de informar
dados pessoais na internet, dentre outros motivos. Assim, embora a emissao de boletos gere
custos para o comerciante, essa forma de pagamento é disponibilizada em praticamente todos
os negdcios virtuais.

Geralmente, a comprovagao do pagamento é confirmada em trés dias Uteis. Caso o boleto nao
seja quitado pelo cliente, a compra devera ser cancelada. Desta forma, para que um maior
numero de compradores finalize o negdcio, é preciso deixar claros os procedimentos a serem
cumpridos e a forma correta de utiliza-lo, ressaltando a seguranca desta forma de pagamento.

FIQUE ATENTO!

Algumas lojas virtuais preferem utilizar a transferéncia
bancaria, direcionando para o comprador eventuais taxas
referentes a esta operagao.

E bastante comum o cliente n3o finalizar o processo de
pagamento quando utiliza boleto bancario. O indice de

) desisténcia ainda pode ser maior quando ocorre a compra
por impulso.

e
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Cartao de crédito

E a opcdo de pagamento mais utilizada no e-commerce.
A conexdo da loja é integrada ao sistema da operadora,
permitindo que o cliente efetue o pagamento

com a bandeira de cartao de crédito que desejar.
Posteriormente, a transagao é analisada por sistema
antifraude. O pedido é liberado e o produto é enviado ao
cliente.

O percentual estimado de compradores que optam por
esse meio de pagamento é de 67%. E cobrado do lojista
uma taxa que varia de 2% e 5% sobre o valor da fatura.

Intermediadores
de pagamento

Sao empresas especializadas em sistema de recebimento,

possibilitando a loja virtual oferecer ao cliente diversas formas

de pagamento, sdo exemplos: Paypal; Pagseguro; e Moip.
(PAINI, 2015)
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3 Publico Alvo

5

Os e-consumidores

das classes sociais A

e B representam 54%
dos que utilizaram a
internet para efetuar
suas compras em 2015.

:

As classes
sociaisCeD
representam 39%
dos consumidores
online.

Nao responderam.

O ticket médio das compras de bens de
consumo realizadas online foi de RS 388,00.
(WEBSHOPPERS, 2016)

dicas

Analisar caracteristicas do publico alvo que a empresa
deseja atingir é fundamental para planejar estratégias,
auxiliando no desenvolvimento das vantagens

competitivas (KOTLER; KELLER, 2013).

As mudangas tecnoldgicas ocorrem de forma acelerada.
Conhecer o consumidor e seus habitos pode aumentar as
chances da empresa se manter no mercado.

- w

e
LOJA VIRTUAL —
CANAIS DE COMERCIALIZACAO SEBRAE
—



4 Vantagens e Desvantagens

Vantagens

e O horario de atendimento - O cliente tem a
possibilidade de acessar a loja virtual durante
24 horas por dia, sete dias por semana.

e Aadrea de abrangéncia - Pessoas do mundo inteiro
podem ter acesso aos seus produtos.

¢ Mercado em expansao - O comércio eletrénico
brasileiro encontra-se em crescimento. O
faturamento de 2015 foi de RS 41,3 bilhdes, 15,3% a
mais em relacdo ao resultado de 2014 (E-bit, 2016) .

yf

Desvantagens

e Apesar de algumas lojas virtuais ja buscarem utilizar o
chat auxiliar no atendimento ao cliente, a presenca do

vendedor ainda é um diferencial competitivo que as
lojas fisicas conseguem proporcionar ao consumidor.

e E necessdrio constantemente divulgar a loja virtual.
O marketing digital pode ser oneroso e complexo,
exigindo a contratagdo de profissionais qualificados
para elaborar estratégias de divulgacao.

LOJA VIRTUAL a
CANAIS DE COMERCIALIZACAQ



5 Como fazer a Divulgacao

Para elaborar um plano de marketing eficaz é necessario identificar e conhecer o
perfil do consumidor que a empresa deseja atingir. Nesse contexto, a loja virtual
tera maior possibilidade de enviar mensagens claras e objetivas para o usuario,
por meio de ferramentas de marketing digital que serao apresentadas a seguir:
Marketing de Busca; E-Mail Marketing, Marketing de Contetido e Midias Sociais.

Marketing de Busca

A maior demanda do marketing digital é focada no marketing de busca, que auxilia o usuario a
localizar de forma eficaz o contelddo que ele deseja acessar. O Google é a ferramenta de busca
mais utilizada do mundo, com 80% dos acessos, e, por esse motivo, os profissionais focam suas
estratégias principalmente nele. Existem duas formas de uma Loja Virtual aparecer nas paginas

de busca do Google:

BUSCA ORGANICA LINK PATROCINADO

A primeira forma e mais almejada pelos
profissionais de marketing é a busca
organica, por ser o resultado natural e
nao pago de um mecanismo de busca.
O SEO - Search Engine Optimization
— & um conjunto de técnicas que sao
utilizadas para tornar um site mais visivel.
A vantagem de utilizar essa ferramenta
como estratégia de divulgacao é seu baixo
custo e alta credibilidade do ponto de
vista do comprador. Porém, permanecer
na primeira pagina dos buscadores nao é
uma tarefa simples, pois ha uma mudanca
constante nas regras de classificacao,
além de alto indice de concorréncia. Trata-
se de um investimento a longo prazo.
As empresas, normalmente, contratam
profissionais especializados em busca
organica; visando a conquistar uma
boa posicao. Essa pratica requer muita
dedicacao e conhecimento técnico.

Outra maneira para divulgar a loja virtual
por meio de um buscador é através do
link patrocinado, denominado Google

Adwords, que cria anuncios pagos
(SCHIAVINI, 2016).

A principal vantagem de utilizar esta
ferramenta é o retorno imediato de
cliques no site. Note-se, ainda, que o
percentual de usudrios que entra na loja
virtual por meio desta ferramenta tem
maior possibilidade de finalizar a compra.
O valor cobrado por clique realizado pelos
internautas é estabelecido via leiloes,

a depender da palavra-chave utilizada.
E importante contratar profissional
especializado para manipular esta

ferramenta, pois o investimento pode

ser alto e ha risco da empresa nao obter
retorno positivo.

LOJA VIRTUAL
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E-Mail Marketing

E a utilizacdo do e-mail como ferramenta de marketing direto, objetivando divulgar produtos,
servigos e marcas, ou estreitar o relacionamento entre o cliente e a empresa. Para garantir

o sucesso desta ferramenta, é necessario observar as politicas de boas praticas que sao
fundamentais para garantir um resultado assertivo.

dica

A pratica de divulgar por meio do e-mail marketing
« é bastante utilizada pelas empresas. Para que traga
resultados positivos, é necessario que o usuario permita
o recebimento de propagandas por meio de seu e-mail
pessoal. Caso contrario, esta estratégia de divulgacdo se
transformarad em Spam, podendo trazer até resultados

negativos.

cuidado

Um cuidado que o empresario deve ter no momento de
enviar o e-mail marketing se refere a segmentagao dos
clientes, de forma a enviar contelido de seu interesse.
Por exemplo: uma livraria que envia um e-mail marketing
apresentando uma promogao de livros de Odontologia
para um estudante de Direito, provavelmente, ndo
estimulara interesse.

H

-
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Marketing de Conteudo

Tem como principal objetivo atrair, cativar e manter potenciais consumidores em contato
com a marca. Pode-se considerar conteldo: textos, imagens, sons e videos.

FIQUE ATENTO!

Para produzir um conteudo de alta qualidade, é necessario
identificar o publico-alvo, seus gostos e cultura, pois é importante
utilizar a linguagem adequada.

O empresario que deseja se estabelecer na primeira pagina dos
buscadores do Google deve investir no marketing de conteldo, pois
a qualidade desse servigco impacta diretamente nos resultados de
busca da loja virtual.

Midias Sociais
O empresario podera utilizar a midia social como ferramenta de divulgacao para atingir

diferentes objetivos: apresentar novos produtos e servicos; fidelizar consumidores; interagir
diretamente com o publico-alvo; acompanhar a imagem da empresa na internet.

Como fazer a Divulgacao SEB__RAE



6 Cobertura Geoqgrafica

O e-commerce possibilita a empresa atingir uma cobertura de mercado internacional. A
relacdo ocorre entre o comprador e a plataforma on-line. Por isso o e-consumidor pode
realizar suas compras a partir de qualquer local do Planeta.

Diante disso, a logistica surge como fator limitante para a abrangéncia das vendas virtuais.
O fato do usuario poder visitar uma loja virtual em qualquer lugar do mundo nao significa que
a empresa podera fornecer a ele seus produtos e servicos. Cabe ao empresario planejar sua
abrangéncia geografica de acordo com limitagdes impostas pela logistica. Sendo assim, um
restaurante que utiliza a loja virtual como canal de comercializa¢gdao alcangara uma abrangéncia
local. Um artesao especializado em acessorios de decoracao podera vender em nivel nacional,
desde que tenha condig¢des de entregar seus produtos em outras regides.

Caso o empresario deseje comercializar para outros paises, sera necessario desenvolver um
plano de negdcio mais elaborado, pois requer conhecer as regras de exportacao e as politicas
de vendas internacionais, além da necessidade de adaptar a loja virtual para a linguagem

do pais que pretende atingir, converter o preco para a moeda local e disponibilizar meios de
pagamento compativeis.

FIQUE ATENTO!

Empresas de todo o mundo podem ser concorrentes diretas
de uma Loja Virtual estabelecida no Brasil, aumentando
expressivamente a concorréncia. Em 2015, 54% dos brasileiros
que compraram por meio da internet utilizaram sites
estrangeiros (WEBSHOPPERS, 2016).

e
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7 Normas e cuidados

para utilizacao do canal

O Decreto n° 7962/2013, de 15 de marco de 2013, entrou
em vigor para complementar o Cédigo de Defesa do
Consumidor, regulamentando a contratacao no comércio
eletronico.

O texto da lei especifica melhor a forma com que os
produtos devem ser expostos e o cliente deve ser tratado no
ambiente virtual.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, entretanto, prevalece
e deve ser observado como forma de evitar prejuizos ao
comprador.

LOJA VIRTUAL .
CANAIS DE COMERCIALIZACAO
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