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O QUE E O E-COMMERCE?




E-commerce

E-commerce ou comércio eletronico consiste
na transacao de bens e servicos via internet ou
qualquer outro meio eletrénico.

O e-commerce envolve tecnologias como o
mobile commerce, transferéncia eletronica de
fundos, SCM — supply chain management, web
marketing e EDI — electronic data interchange.

5 C’s do E-Commerce

Ha compradores e vendedores

Comércio

Computacao l Colaboracao

Conexao ‘) Comunicagao

As transagGes fazem-se a
qualquer hora...

... E em qualquer lugar




5 C’s do E-Commerce

Comércio

Computagao l Colaboragao

Realizada tipicamente através da
Conexao ‘

Internet...

... Envolvendo a promogao, venda,
pagamento, entrega e pds-venda

Comunicacao

5 C’s do E-Commerce

A Internet é uma vastissima rede de
2 s utilizadores
Comércio

O seu funcionamento (como o de
qualquer rede) implica determinado
nivel de entendimento

Computagao l‘ Colaboracao
Conexao ‘)

Comunicacao




5 C’s do E-Commerce

Comércio

O e-commerce exige hardware e
software adequados...

l Colaboracao

‘, Comunicacao

Computagao

Conexao

5 C’s do E-Commerce

Comércio
Computagao l Colaboracao
... Em especial no que se refere a
apps e outro software que
permita a interagdo entre
vendedores e compradores
Conexao Comunicacao
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Vantagens do E-Commerce

Para quem compra Para quem vende

Flexibilidade horaria (24/7) Maior possibilidade de oferta de servigo
Sem filas de espera Comunicagdo rdpida com o cliente

Em qualquer lugar Visibilidade global e mercado alargado
Oferta global Menor investimento inicial

Maior possibilidade de escolha Menores margens de intermediagdo
Precos mais baixos Eficiéncia operacional
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Desvantagens do E-Commerce

Para quem compra Para quem vende

Risco de roubo de dados Menor contacto pessoal com clientes
Risco do vendedor ndo existir Maiores custos com protecao de dados

Risco de fraude Concorréncia potencial alargada

12







DESAFIOS DE GESTAO (cont.)

Como gerir o relacionamento com os clientes com base em plataformas eletrénicas?

High tech — low touch

Integracao on-line e off-line
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PARA QUE SERVE O
MARKETING?

Selling ideas!
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BIG IDEAS
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Forbes The World's Most Valuable Brands

Rank

The

Brand

Apple

Google

Microsoft

Facebook

Amazon

Coca-Cola

Samsung

Disney

Toyota

AT&T

Brand Value

518288

$1321B

$104.9B

$94.8B

$7098

55738

$47.6B

$475B

$419B

1¥r Value Change

8%

30%

21%

20%

8%

14%

Brand Revenue  Company Advertising

§2286 B

$g7.0B 8518
50848 $158
$3578 $324 M
$160.3 B $63B
$2343B 513
52034 B 3458
33048 $26B
$176.4 B $3.8B
$16058 $38B

Industry

Technology

Technology

Technology

Technology

Technology

Beverages

Technology

Leisure

Automofive

Telecom
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MARKETING AJUDA A:

VENDER IDEIAS

CRIAR VALOR

COMO VENDER?

COMO CRIAR VALOR?




MERCADO
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Segmentacao do mercado

Critérios
Geograficos e Demograficos

Geograficos
Regiao
Pais
Dimensao da localidade onde reside
(...)
Demograficos
Idade
Sexo
Nivel de rendimento
Profissao

(-..)

Segmentagé%o mercado

Critérios
Comportamentais e Psicograficos

Comportamentais
Motivagao da compra
Intensidade da compra
Lealdade a marca

(-..)

Psicograficos
Personalidade
Estilos de vida

(...
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Comportamental

frequente

especial

Segmentacao do Mercado da Cerveja

Psicografico
Mais jovens Mais velhos
Jovem e Amigos e Profissdoe ||Seguidores de [Consci de i
Arrojado Diversio Familia ‘ Tendéncias H Status Na vida

Relaxado em
Casa
Relaxado
Fora-de-Casa

17



MERCADO

35

( v’ Competéncias e recursos da empresa

@/ v’ Atratividade dos segmentos




MERCADO

Competéncias
recursos da
empresa

Atratividade dos
segmentos

DESENVOLVA UMA PROPOSTA DE VALOR
UNICA E ATRATIVA
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OFERECA SOLUCOES

dirigidas as necessidades e
expectativas dos clientes

[
& &\

COMUNIQUE E PROMOVA

aquilo que tem para vender

P
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Faca com que a sua solucao esteja

DISPONIVEL

no local certo
e a hora certa

Defina um PRECO
que crie VALOR

quer para a sua empresa
quer para os seus clientes
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B2C

Business-to-Consumer

Consumidor

Empresa
Entrega Vendedora

Interagao
> Site

Encomenda
&
Pagamento

44
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B2B

Business-to-Business

Empresa
Compradora

Empresa
Entrega Vendedora

Interagao
€ > Site

Encomenda
&
Pagamento
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C2C

Consumer-to-Consumer

Site

Interagdo

Interagdo

Encomenda
&
Pagamento

Consumidor
comprador

¥ Consumidor
vendedor

Entrega

46
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Provoque uma primeira boa impressao

Uma primeira boa impressao pode durar anos — por isso ha que apostar
num layout apelativo que proporcione uma experiéncia fantastica em
termos de utilizacao.

Os utilizadores demoram cerca de 50 milissegundos a decidir se gostam ou
nao de um site.

Para induzir uma resposta positiva é necessario ser criativo para chamar a
atencdo — por vezes basta um bom nome ou um slogan atrativo.

48

24



New Customers save $30 on your $150 order®. Use code THIRTY

%wine.com-

VARIETAL REGION FEATURED GIFTS Q Search Wine.com g

Save Up to 40% on These Justin
Wine Spectator Rated Wines New Arrivals In Stock Now

Q Find Pickup Locations | Customer C:

% A
Wine

Italian White Wines
Rated 92+ Under $40

are | Chat Now[=]

A
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Uma foto vale por mil palavras

Os clientes lembram-se de 80% daquilo que
vém e de 20% daquilo que leem.

| Fotos do produto (ou de potenciais clientes!)
. tém um enorme impacto no utilizador.
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AgroCluster

Atividades e Servigos

Associados

Projetos

Documentos e Apoio Noticias Contactos M Portugués
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avemsomos

Pumpkin
Calabaza

eroouTOS

Recemss

aTilosos

commcros
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SOLUGOES LINDATERRA  AGRICULTURA PECUARIA  ANIMAIS DE ESTIMAGAO ~ FARMACOS E COMPOSTOS QUIMICOS  JARDIM * LAR E FERRAMENTAS
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Loja Online LindaTerra

LCD - LED -
GRUNDIG VISION
743VLX 7810 BP
431.98 EUR

MOTOSERRA CERCA ELETRICA -
D BOSCHAKE 305 HITACH! MODELO 17+
CS33EB(L3) ESTEL"
101.70 EUR >

280.24 EUR 238.62 EUR
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My’Organic Grocery

America’s Online Organic Grocery

54
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Recomendagoes:

- Utilize um fundo claro para que o produto se destaque.

- Coloque fotos grandes — boa visualizacao e grande impacto.
- Possibilite a utilizagao de zoom.

- Proporcione fotos do produto visto de varios angulos.

- Se ndo tem, contrate um bom profissional para tirar as fotografias.

55

Dé razbes de compra

Explique aos potenciais clientes por que razao
vale a pena escolherem a sua loja on-line.

nutea

PORQUE ESCOLHER-NOS?

56
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Facilite a navegacao

Quanto mais facil for a navegacao no site maior serd a probabilidade de
os clientes comprarem.

Less is more!

s

L)

LesSS

\s
MOW@ o

_— Recomendacdes:

- Evite que os clientes tenham de clicar muitas vezes até encontrarem a
informacao de que precisam.

- Inclua uma categoria de “Novidades”.
- Inclua uma categoria de “Os mais vistos (ou comprados)”.

- Use menus drop-down.

29
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e-commerce
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@ MONTE DA RAVASQUEIRA

RAVASQUEIRA VINHOS ENOTURISMO MEDIA CONTACTOS

RAVASQUEIRA

PREMIUM ALICANTE BOUSCHET 2014

NOVIDADE

SAIBA MAIS

NOVO REGISTO

TODOS OS VINHOS

OPORTUNIDADES

NOVIDADES

Registo+ Login  PT

LOJA Q Eo

60
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Coloque conteudos

Insira no site contetidos com interesse para os seus targets.

+ informacgao
+ promo¢ao

+ reputacao
+ credibilidade

61

E QUEM SOMOS

T Cwegh

Camaréo Tigre com Toucinho

a Casa da Prisca
2 un. Pepino (médio)
200g Tomate cherry
Cebolinho picado
Flor de sal g.b
R, .
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TES

SHOP v NEW ARRIVALS WHOLE30 v KETO.  RE ~  STORE LOCATOR FOODSERVICE CART W

LEARN MORE

TESSEMAE'S

WHYWHOLEZ0?

THE INSIDE SCOOP ON THE
WHOLE30 AND RECIPES TO HELP YOU WIN

On Wednesdays, Te ae's will donate a portion of the proceeds from
amy Ranch sold on com to hel little friend

battle a rare form of cancer. L

63
ULTIMAS NOTICIAS
¥
PENBOTEC 400 SC AGORA
TAMBEM HOMOLOGADO
PARA CITRINOS EM
PORTUGAL
v
TOPPER Pastilhas soldveisem
agua =
TOPPER pastinasslivels em g ST contendo
1008/ 0 10% o) de rcapi O TOPPER £ ma
audnasiotétiaqueatu-
wnns
64
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Crie uma pagina “QUEM SOMOS” credivel

O menu “QUEM SOMOS” funciona como uma “janela aberta com vista

para a sua empresa” —reduz a incerteza e aumenta a credibilidade do
site.

Cerca de 7% dos visitantes de um site de e-commerce visualizam o menu
“QUEM SOMOS”. E aqueles que o fazem tém uma probabilidade 30%
maior de vir a comprar do que os que ndao o fazem — além de que tendem
a gastar em compras mais 20%.

65

QUEM SOMOS S NOSSOS QUEIOS ~ AS NOSSAS RECEITAS CONTACTOS

MAPA DO SITE ‘ CONTACTOS ‘ I

66
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OLivaiS
*SUL

v NOSSAS HERDADES v LAGAR PROCESSO DE PWCU\JCAU v SERVICOS v PRODUTOS v CONTACTO
0BJETO

MISSAOD

PoLITICA

INOVACAD

METODO

EQUIPA PROFISSIONAL

CERTIFICADOS DE by A .

cialistas em azeite

bm extra da

ma qualidade

SABER MAIS
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Desenvolva uma estratégia de SEO

SEO — Search Engine Optimization é um conjunto de técnicas que tem
por objetivo tornar os sites mais amigaveis para os motores de busca,
trabalhando palavras-chave selecionadas no conteldo do site de forma
que este figue melhor posicionado nos resultados organicos.

Google

Q

Pesquisa Google Sinto-me com sorte

O Google tem cerca de 3,5 bilides de
buscas por dia — contudo 90% dos
utilizadores apenas clicam nos 3
primeiros resultados obtidos.

68




Recomendagoes:

- Use keywords relevantes — mas ndao num numero excessivo.
- Adote URLs amigaveis.

- Tire partido de conteudos gerados pelos clientes.

- Evite duplicar conteudos.

- Ligue-se a outros sites.

- Utilize web analytics para monitorizar resultados.

Proporcione uma experiéncia de navegacao (e compra!)
fantastica

A compra — tanto on- como off-line — envolve busca de informacao,
comparag¢ao com a concorréncia, eventual experimentagcao, encomenda,
pagamento...

Um fator critico de sucesso é tornar todo esse processo numa

experiéncia fantdstica — mesmo que o cliente acabe por nao comprar...
desta vez!

70
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E/ The Daily Egg

@  Make the most of every visitor

The Best Website Layouts for User
Experience and Conversions

Home > Design
Last Updated on February 15, 2019
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N3ao se esqueca da estratégia de entrega

Os clientes esperam que a entrega seja rapida — e gratuita!

Opgoes de estratégias de entrega:

Totalmente gratuita
- Flat rate (taxa fixa)
- Gratuita para compras acima de certo valor

- Custo de entrega dependente do peso,
volume, distancia e/ou prazo de entrega

72
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PROVAS  wikiVINHA

Dratos ~ reco v entrega ~
t ¢ tr

ENTREGAMOS EM
TODO O LADO

Harmonia
de contrastes APROVA
Villa Nogueira

Branco

RATINGS

VER VIDEO

vvvvv

ENTREGAS
GRATIS

I
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Peca feedback

Perto de 70% dos clientes declaram confiar mais em sites
guando apresentam tanto comentarios positivos como
negativos.

A existéncia de comentarios num site potencia as vendas
em cerca de 20%.

74
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% carlos  Paginainicial criar S @' A&

b Gosto X\ Seguir A Partilhar

Pagina inicial “ Nio
Publicagdes

Criticas (- ]
Videos ﬁ‘

As classificagoes e revisdes foram

@ Enviar mensagem

Tania Augusto B3 recomenda Prisca.
14 de julho - &

atendimento maravilhoso e produtos de muita qualidade.

45des as sardinhas doces sdo divinais
Com base na opinido de 53 pessoas
Pri o) Gosto (D Comentar £ Partilhar
risca
@CasadaPrisca Recomendas Prisca? ’ i tomenn, @ 7

Eurico Palmeira avaliou Prisca - @9

20 de junho de 2017 - @
Parabéns a Prisca , os produtos s&o de alta qualidade e ca em casa somos
fés...continuem assim PF.

Fotos 1
alteradas ©
Sobre Agora & mais facil encontrar grandes .
negacios com as recomendagdes ) Gosto (3 comentar 7> Partilhar
comnicade
Escreve um comentrio. @
myPRISCA . Cvew
Promogdes
S8 Diana Roque [ recomenda Prisca.
Notas 17 de fevereiro - @

Uma loja com uma imensa variedade de produtos todos de excelente qualidade e
muita variedade. produtos para todos os gostos e sabores.

o) Gosto () comentar /> Partilhar
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Tire partido das redes sociais

Qualquer negdcio eletrénico deve ter uma estratégia
em relacdo as principais redes sociais:

e Facebook
* Instagram
e LinkedIn
* YouTube
* Google+




earia do Mundo em Portugal! ‘ Asuaer

gloodstore

333 public 8,093 seguidores

90 seguindo

NOVA LOJA - AVEIRO

AGlood chega a Aveiro, perto da estag3o de comboio.
nova Glood Aveiro.

Esperamos por todos na o
i S
; =
e féad
(o =

© | Instagram B8 oo
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n facebook.

E a mais conhecida a rede social do mundo, com cerca de 2,5 mil milhes de utilizadores
ativos. O Facebook permite chegar a um grande niumero de utilizadores e conquistar
novos clientes através de publicagdes com conteudo variado, suportando texto, video,
imagem e GIF. O seu algoritmo é capaz de absorver informacdo sobre o tipo de conteudo
a que os utilizadores acedem, o que torna importante interagir com os seus seguidores e
publicar conteudo relevante para que continue a aparecer no seu feed de noticias.

Sugestao: Publique artigos, casos de sucesso da sua empresa, frases motivacionais,
novidades sobre produtos e eventos ou dé a conhecer os seus funcionarios —
tudo para que possa atrair mais utilizadores.

Recursos oferecidos: Divulgacao de conteldo, avaliagdo da sua empresa, anuncios pagos,
criagao de eventos e analise de desempenho.

78
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O]
Instagram

O Instagram tem cerca de mil milhdes de utilizadores, sendo uma plataforma concebida
para ser utilizada essencialmente em equipamentos mobile. Um facto importante em
Portugal, visto que 78% acede as redes sociais através do smartphone — contra 56%
através de computador portatil e 28% através de computador de secretaria. Os
utilizadores do Instagram partilham conteddos mais pessoais, através de imagens, videos
e GIFs, sendo que as empresas o utilizam para aumentar a sua notoriedade.

Sugestdo: Publique conteudo de lifestyle (ie, o dia-a-dia da sua empresa) ou apresente os
seus produtos de forma original. Lembre-se de que o conteudo vai ser visto
em mobile — por isso, seja direto nas descri¢gdes e aposte tudo nas imagens.

Recursos oferecidos: Publicacao e edi¢cdo de fotografias e videos, utilizacdao de hashtags,
Instagram Stories, Instagram para empresas e anuncios.

\(i]1] Tube

E a rede social mais famosa de streaming e video, com perto de 2 mil milh&es de
utilizadores. Possibilita a partilha de conteldo de video, tentando vincular o maior
numero de seguidores no canal da sua empresa. Se o seu objetivo é divulgar uma marca,
um produto ou um servigo deve apostar na publicacdo de videos no Facebook, pois
consegue passar rapidamente a informagdo aos seus seguidores. Porém, se o seu
interesse é criar uma central de contelddos com informacgao detalhada sobre o
funcionamento e caracteristicas do produto, é preferivel o YouTube.

Sugestao: Antes de pensar em tornar-se num youtuber, deve saber que a produc¢ao de
conteudos em video é demorada e requer muitos recursos e skills.

Recursos oferecidos: Compartilhar conteido em video, interagdo com o publico,
streaming e anuncios.
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Linked[}]

E a rede social concebida para o mundo profissional, com mais de 500 milhdes de
utilizadores em todo o mundo e 1,8 milhGes em Portugal. Conta com uma pandplia de
ferramentas que permite as empresas pesquisar candidatos, promover os seus produtos
€ servigos, comunicar com outras empresas e aumentar a notoriedade da marca.

Sugestao: Aposte em conteudos explicativos e aprofunde os temas, promova o estilo de
trabalho e os valores da sua empresa, tudo para que os utilizadores se
identifiguem com a mesma.

Recursos oferecidos: Maior exposicao da sua empresa, anuncios e analise de
desempenho das publicagdes.

81

Google+

O Google+ é a rede social concorrente do Facebook criada pela Google. Permite gerir a
sua pagina e associar todo o conteudo aos varios servicos da Google, fornecendo
informagdes aos seus utilizadores como localizagao, horarios, contactos, imagens, videos,
avaliagdes e novidades. Além disso, traz vantagens no trabalho de SEO dos sites.

Sugestdo: Os conteudos do Google+ podem ser indexados pelo motor de busca do
Google, tornando-a uma rede social fundamental para qualquer negdcio.

Recursos oferecidos: Anadlise e integragcdo com os servigos da Google.

82
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Crie um programa de fidelizacao

> e~
Um programa de fidelizacao pode
gerar até 90% da receita total de e-
" commerce — dependendo,
obviamente, das caracteristicas do
mercado bem como do numero de
membros do programa.
83
PostFunnel:.... Q o)

Analysis

Top 5 Most Innovative Food and
Beverage Digital Loyalty Programs

These five brands made early investments that became the gold standard for digital loyalty programs in the
modern food & beverage industry

E :
v -
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Recomendagoes:

Defina um package de beneficios
cujo valor percebido pelo cliente supere o “custo” de se manter fiel a sua marca.

Conceba um esquema de beneficios
gue seja simples, transparente e légico do ponto de vista do cliente.

Renove o package de beneficios
de modo a que o programa permaneca atrativo para os clientes.

Avalie regularmente
de modo a comparar as vantagens do programa para a empresa com os respetivos custos.
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N3ao se esqueca de quem utiliza dispositivos mobile

Ha cada vez mais utilizadores a
efetuarem compras diretamente
através de smartphones.

40% dos utilizadores que nao
conseguem fazer uma pesquisa
através do smartphone, vao procurar
alternativas em sites da concorréncia.
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BISARO

Versdo otimizada para dispositivos mobile

87

Mostre que o seu site € seguro e credivel

Os consumidores sao cada vez mais sensiveis a
seguranga da informacao, transagdes e
pagamentos através da internet antes de
fazerem qualquer encomenda.
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My Account My Wishist Checkout Log In

Oitemts)
LA

A/Specialty/Artisan  House  Care Packages

Privacy Policy & Security Policy # QUEM SOMOS PRODUTOS - RECEITAS BLOG fvos @

CONTACTOS in

POLITICA DA QUALIDADE E SEGURANCA
ALIMENTAR

Entrada / Politica da Qualidade e Seguranga Alimentar

todos, na procura da melhoria continua da eficacia da
Imente:

v A satisfagao dos client

& @ sua manutengdo, procurando uma estabilidade que
garanta o seguinte lema:

“Onde a radigao ainda & o que era”
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O papel do e-commerce
Desafios técnicos e de gestao
Integracao na estratégia de marketing

Desenvolvimento do modelo de negécio
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