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APRESENTACAO

A internet foi uma onda que mudou tudo: o jeito de trabalhar, de
namorar, de se informar, de estudar, de se relacionar, de comprar... Fez
negocios bilionarios da noite para o dia. Criou novos tipos de empresas
e empresarios. Atualmente, nao conseguimos nos imaginar sem a web.

Se analisarmos o que esta acontecendo, veremos varios fatores
simultaneos muito poderosos. Alguns tao poderosos quanto a propria
internet. Podemos citar a mobilidade como um desses fatores. Outro,
cultural, € a geracdo digital. Nao s6 os que nasceram nessa era, mas
os que aprenderam a navegar na internet. Os dispositivos estdo mais
simples, comandados por toques nas telas e até reconhecimento de voz
e movimentos.

E mais: todos podem navegar sem barreira de entrada. Nao so6
as interfaces evoluiram, como os precos despencaram, e temos a mas-
sificacao total do uso dessas tecnologias. Atualmente, &€ possivel fazer
e-commerce com solucoes gratuitas.

Ha, também, as redes sociais, comunidades agregadas. Antes,
era dificil encontrar quem gostava de borboletas amarelas da Malasia.
Agora, na rede social, vocé tem uma comunidade exclusiva para esses
apaixonados. Ha comunidades de todos os tipos e para todos os gostos:
tal marca, tal carro, tal filme, tal ator... Essa agregacdo € muito poderosa
em termos de oportunidades de negoécios. A possibilidade de entender
melhor os individuos € gigante. Ha varios algoritmos e capacidade de
rastreabilidade para analises de comportamentos. Novamente estamos
entrando na personalizacdo de contetudo.

Esses sao apenas alguns fatores. Existem muitos outros. Alguns
nao sao tao fortes quanto a internet. Outros, como a mobilidade e a
massificacao, sdo. Mas o fato € que se juntarmos tudo, nao teremos uma
onda. Teremos um tsunami. Estamos em uma fase em que esta tudo
disponivel novamente e em maior escala. Quem tiver capacidade podera
criar e construir novos negobcios talvez até mais rapido que Google e
Facebook. Da mesma forma, empresas serdo questionadas e deixarao
de existir. O certo € que muitas mudancas estdo em curso e muitas
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outras virdo, gerando desafios e oportunidades. E o comércio eletronico
é uma das principais areas para explorar esses novos mundos.

Se, por um lado, o mercado ja € relevante e esta em franco desen-
volvimento; por outro, estamos comecando a nos preocupar com a for-
macdo mais técnica e embasada, a fim de obtermos bons profissionais
para uma industria ja gigante. Dessa forma, quem esta escolhendo uma
carreira deve prestar muita atencao a geréncia de e-commerce..

A Ecommerce School tem sido um grande sucesso. Profissionais
com os mais diversos perfis procuram por seus cursos: alguns sao
empreendedores, outros almejam ser, e existem ainda os que buscam
uma formacao mais solida.

O seu publico € torpedeado por uma série de conteudos densos
especificos. Eu tenho o prazer de apresentar o case da Nova Pontocom
no final do curso da Ecommerce School, mostrando a pratica de uma
operacao bem-sucedida, relacionando-a ao contetido teorico.

Podendo ser assistido a distancia e presencialmente, os cursos
mostraram a lacuna para um material editorial que aborde as diversas
areas de atuacao do gestor de comércio eletronico.

Gerente de Ecommerce € este conteudo que estava faltando.
® Inédito e abrangente, retine aspectos de suma importancia para profis- ®
sionais da area. Apresenta um breve histérico do e-commerce no Brasil,
a fim de situar o leitor. Aborda temas administrativos e técnicos, indo de
empreendedorismo, direito digital e contabilidade a gestdo de projetos
e de TI, gestao de pessoas e de processos. Compras, estoques, logistica,
plataformas, meios de pagamento sado outros assuntos discutidos em
Gerente de Ecommerce. E ha muitos mais: contetido, usabilidade,
Analytics, SEO, links patrocinados, social commerce, compras coleti-
vas. E claro, nao podia faltar, planejamento estratégico e marketing.

Esta na hora de explorar essa carreira. A historia da internet
mudou tudo. E tudo esta mudando novamente. Quem se interessar por
geréncia de e-commerce, esta no inicio de uma nova e gigantesca onda.

Comeércio eletronico é, sem duvida, um tema empolgante que tem
muita historia para contar. S6 uma adverténcia: e-commerce causa
dependéncia! Ao terminar de ler Gerente de Ecommerce, talvez vocé nao

consiga mais sair desse negocio.

German Quiroga

CEO da Nova Pontocom, maior conglomerado de
comércio eletréonico no Brasil, que retine marcas como
Extra, Pdo de Acticar, Casas Bahia e Ponto Frio.
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PREFACIO

A internet sempre foi uma disciplina desafiadora de se tra-
balhar. Na primeira vez que tive contato com a Grande Rede, no
inicio da década de 90, foi amor a primeira vista. Fiquei fasci-
nado com a possibilidade de poder me comunicar com pessoas
de varios lugares do mundo, ao vivo e com baixo custo.

Poder trabalhar no mercado digital desde entao tem sido
uma honra pra mim. O estouro da bolha em 1999 fez que as
coisas ficassem dificeis, mas interessantes. Como ouvi de um
CEO na época: “o unico beneficio pra quem trabalha na internet
€ a estabilidade no emprego”. Dureza. Quem teve a oportuni-
dade de trabalhar em uma empresa de internet nessa época,
e conseguiu se manter, foi forjado em um ambiente altamente
competitivo, sem prestigio com anunciantes e sob ataque de
outras midias, que se sentiam ameacadas com o crescimento
vertiginoso da web.

Mas o desafio era intenso. Havia constantes mudancas de
tecnologias e surgimento de empresas inovadoras, que fizeram
milionarios da noite para o dia. Novos conceitos, termos nunca
usados e até mesmo novos cargos e profissdes foram sendo cri-
ados e o canal foi conquistando seu espaco.

Trabalhar com internet € tao fascinante que € preciso
tomar cuidado com os excessos. Tenho amigos que ficam
respondendo aos e-mails de madrugada, inclusive nos finais
de semana. Nao é por falta de tempo, mas por amor ao que
fazem. Ai vai meu primeiro conselho a vocé que esta entrando
nesse mercado: tenha disciplina de horarios, pois vocé vai ficar
viciado. Vai reclamar, mas vai amar.
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Ter disciplina com horarios sera muito importante para
que vocé consiga se desplugar algumas horas por dia. Sao
essas horas desplugadas que lhe trardo novas e boas ideias.
Sao essas horas que fardao que o trabalho valha a pena. Afinal
de contas, trabalhamos tanto que € para poder aproveitar e
criar bons momentos e relaxar com as pessoas que gostamos.

COMO SURGIU O CURSO DE GERENTES DE
E-COMMERCE E MARKETING DIGITAL?

Sou professor universitario desde 2000. Na minha familia,
todos foram ou sao professores. Na infancia, eu ajudava minha
mae a mimeografar'provas que ela iria aplicar no dia seguinte.
Assistia pela televisao a meu pai dando aulas em programas de
educacao a distancia. Meus irmaos idem. Todos deram aulas
nos setores em que atuavam. Posso dizer, sem medo de errar,
que a educacao esta no DNA da familia Salvador.

A Ecommerce School nasceu da juncao dessas duas coi-
@ sas, a paixao pela internet e o sangue de professor correndo nas @
veias. Todos os dias agradeco a Deus por ter me dado a chance
de participar desse projeto. Nem tenho palavras para descrever
a alegria que sinto quando recebo um e-mail de algum ex-
aluno, contando que conseguiu mudar de emprego ou que seu
novo negoécio vai bem, gracas ao curso que fez conosco. Além
de poder fazer o que gosto, ainda conseguimos fazer a diferenca
para algumas pessoas.

Depois de passar pela experiéncia de ter sido aluno e pro-
fessor em cursos de MBA, percebi que havia um abismo entre o
que era falado em sala de aula e o que acontecia nas empresas
de comeércio eletronico. Abro um paréntese aqui para explicar
que isso nao € uma critica aos cursos de MBA, ao contrario,
acho que a formacado académica é fundamental para os exe-
cutivos. O Brasil precisa muito de lideres pos-graduados, com
pensamento estratégico e habilidades de gestao avancada.

1 Mimedgrafo: aparelho impressor que reproduz desenhos ou letras perfurados numa matriz de papel especial,
chamada esténcil.
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O abismo ao qual me refiro € o da mao na massa. Como
eu estava diretamente envolvido no dia a dia de operacoes de
e-commerce e também no meio académico, pude vivenciar a
dificuldade de se contratar para esse mercado. Os candi-
datos em sua maioria nao atendiam a todas as habilidades
necessarias para as funcdes. Ao mesmo tempo, eu via que as
faculdades nao estavam formando esses profissionais na velo-
cidade demandada pelo mercado. De olho nessa necessidade,
escrevi uma grade de aulas, com um conteudo programatico
planejado e discutido com varios gestores de lojas virtuais, que
puderam dar suas contribuicées como insiders.? De posse do
roteiro de aulas, convidei profissionais de mercado, cada um
cuidadosamente escolhido, e abri no Brasil a primeira turma de
um curso de Gerentes de E-commerce.

Alguns anos depois e milhares de alunos formados (sim,
milhares), o curso chegou a um nivel de maturidade suficiente
para se tornar um livro. Convidei os professores de cada uma
das matérias para poder falar sobre seu assunto e dessa forma
servir de referéncia para esse e outros cursos.

Sabendo que o mercado esta em constante evolucao, peco
desculpas a vocé, prezado leitor, caso encontre algo desatual-
izado. Seria de grande ajuda se pudesse nos enviar por e-mail,
para irmos corrigindo a cada nova edicao.

Este livro € dedicado aos seus autores. Especialistas que
regularmente largam seus escritorios e enfrentam o caotico
transito de Sao Paulo para dedicar parte do seu precioso tempo
nas salas de aula da Ecommerce School. Mais do que espe-
cialistas e nomes de destaque no mercado, hoje sdao amigos
pelos quais cultivo profundo respeito e admiracao. Amigos que
acreditaram neste projeto e sabem que com educacao podemos
fazer a diferenca. Com educacao ninguém segura o Brasil.

Participar deste livro me fez aprender muito. Espero que
vocé, caro leitor, também aprenda. Boa leitura!

2 Pessoas que observam a operagdo com uma visdo interna, de dentro da empresa.
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INTRODUCAO

O que é comércio eletronico? Podemos defini-lo como
uma transacao comercial feita através de meios eletrénicos,
com transferéncia de fundos e dados por meios eletrénicos e
troca de informacoes. De maneira geral, € uma compra feita a
distancia. E poder ir ao shopping de pijama: comprar sem sair
de casa, do escritorio, por computador, celular ou por outro
dispositivo.

O comércio eletronico pode ser dividido em varios tipos:
B2B (business-to-business), de empresas para empresas; B2G
(business-to-government), de empresas para orgaos publicos;
B2C (business-to-consumer), de empresas para consumidores;
e C2C (consumer-to-consumer), de consumidores para consu-
midores, sao algumas das variacoes.

Nas minhas aulas, costumo perguntar quando surgiu o
comercio eletronico. As respostas sao as mais variadas, mas
costumam estar localizadas entre dez e vinte anos atras. E
eu mostro uma imagem da corrida do ouro na Califérnia, no
século XVIII. Quando foram descobertas as primeiras minas
de ouro na Califérnia, houve uma corrida dos exploradores,
que iam para o garimpo e nao tinham condicao de renovar
seus estoques pessoais. Os caixeiros-vigjantes visitavam as
minas, viam o que os mineiros precisavam e, entdo, faziam
os pedidos via telégrafo em uma cidadezinha proxima, para
que o fabricante enviasse. Nesse processo, os produtos demo-
ravam de um a dois meses para serem entregues aos minei-
ros. Compravam a distancia e pagavam adiantado, sem ver

11
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o produto. Essas foram as primeiras transacoes de comércio
eletronico da Historia...

Aqui no Brasil os movimentos tiveram inicio na década
de 90, com o surgimento dos portais de internet, como UOL
e ZAZ; e a movimentacao de empresas como Magazine Luiza,
Saraiva e Booknet (que foi vendido e tornou-se o Submarino).
O mercado comecava a enxergar o comeércio eletronico como
uma oportunidade. Entre 2001 e 2004, aumentou o numero
de consumidores online, mas, com o estouro da bolha ponto-
com, muitas empresas que nao tinham um modelo de nego-
cios sustentavel sairam do jogo. Por outro lado, Americanas.
com e Submarino, entre outras, passaram a operar no azul,
em um marco do varejo brasileiro.

Google, Yahoo! e outros sites de comparacao de precos,
como Bondfaro e Buscapé, cresceram e consolidaram o mer-
cado, permitindo que pequenas e médias empresas tivessem
condicao de competir de igual para igual com grandes anun-
ciantes, pagando por clique. Como o consumidor comecou a
® ver preco, prazo e informacoes dos produtos, em vez de se ®
importar somente com a marca da loja, os pequenos passaram
a ter oportunidades no comércio eletronico. O consumidor nao
comprava mais pelo nome da loja, e sim pelo produto.

Em meados da década passada comecaram as fusoes e
aquisicoes. A Americanas.com comprou Shoptime, Submarino,
Travelweb e Ingresso.com, criando a B2W, a época com um
faturamento da ordem de R$ 2 bilhdées. O mercado movimen-
tava, segundo a Ebit, R$ 2,5 bilhoes, com 4,8 milhdes de
e-consumidores.

A evolucao do mercado tem outro marco em 2008, quando
o governo reduziu o IPI de notebooks e desktops, ao mesmo
tempo ampliando a oferta de crédito. Computadores mais
baratos, em 12 vezes, democratizaram o uso da internet: a
populacdo com renda inferior a R$ 3.000 por més passou a
acessar a internet e comprar online. E o perfil de consumo
também mudou: em 2009, a reducao do IPI para os eletrodo-
meésticos colocou essa categoria em primeiro lugar nas vendas
online.

12
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PRECO BAIXO FAZ DIFERENCA

O crescimento do consumo via internet esta fortemente
aliado a percepcao de que a web & o canal que oferece os
precos mais baixos. O fato € que os comparadores de pre-
cos deram ao consumidor o poder de identificar por quanto
todo o mercado esta vendendo um determinado produto e,
efetivamente, colocou nas maos dos clientes a informacao
para que ele realize a melhor compra. Com isso, em 2009 o
comércio eletronico ultrapassou a marca de R$ 10 bilhoes
em faturamento, com 18 milhoes de usuarios de internet.
Neste mesmo ano o Brasil comecou a vivenciar o fenémeno
das redes sociais: o Orkut chegou em 2008 e se consolidou
em 2009, sendo seguido pelo Twitter, YouTube, Facebook e
pelo entendimento de que as redes sociais podem ser tam-
bém redes de venda de produtos.

Em 2010, desembarcou no Brasil outro fenomeno: os sites
de compras coletivas. Um movimento que trouxe muitos novos
® consumidores, pessoas que normalmente nao comprariam, ®
atraidos por ofertas de até 90% de desconto. Outro marco. Em
2011, o perfil dos investidores comeca a mudar, com a vertica-
lizacao das compras coletivas, a consolidacao de sites de distri-
buicao de audiéncia, a compra da Ikeda pela japonesa Rakuten
e o lancamento do Google Shopping, que trouxe seu compara-
dor de precos para o pais. O e-commerce brasileiro, segundo
a Associacao Brasileira de Comeércio Eletronico (ABComm),
fechou 2012 com faturamento de R$ 24,12 bilhoes e 43 milhoes

de consumidores.

E interessante notar uma mudanca comportamental nos
ultimos anos, em funcao do aumento das classes C e D no con-
sumo via internet. Moda e acessorios; e saude/beleza avanca-
ram até a quinta colocacao entre as categorias mais vendidas,
refletindo o aumento do consumo pelas mulheres. Além disso,
fabricantes comecaram a ver oportunidades de venda direta
e investiram mais forte na web. Esse movimento trouxe uma
pequena reducao no tiquete médio das vendas do e-commerce
brasileiro, ja que, até entao, categorias como eletronicos e
informatica (com elevado tiquete médio) ocupavam as posicoes

13
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mais destacadas. Essa diminuicao do tiquete médio possui
um lado positivo, uma vez que, conforme esse valor se apro-
xima do tiquete das lojas fisicas, o e-commerce passa a fazer
parte da realidade do brasileiro de uma forma mais intensa.

Ainda assim, existem diferencas de comportamento ine-
rentes ao canal internet. As datas sazonais, como Maes,
Namorados, Pais, Criancas e Natal, representam picos muito
elevados de vendas no e-commerce e comecam antes do mundo
fisico, pois na internet as pessoas compram com mais antece-
déncia, por causa do prazo de entrega. A temporada de Dia das
Maes, por exemplo, comeca na internet na ultima semana de
abril. Ja o Natal comeca entre 10 e 20 de novembro, indo até
alguns dias antes de 25 de dezembro.

TENDENCIAS

No mercado brasileiro, o comércio eletronico devera pas-
sar nos proximos anos por uma onda de consolidacao, com
[0} mais fusoes e aquisicoes. Ha oportunidades em categorias de (O}
nicho, em produtos mais especializados, ja que os grandes
operadores tém um mix de produtos muito amplo e nao geram
conteudo aprofundado dentro das categorias, dando mais aten-
cao aos best sellers. Abre-se, assim, espaco para pequenos e
médios na chamada cauda longa, levando pequenas empresas
para o e-commerce dentro de categorias como esporte, beleza
e moda. E na internet, quanto mais especializado se €, melhor

o conteudo que se pode oferecer.

Em outra vertente, ha setores ainda pouco explorados, como
automoveis e turismo, que contam com players importantes,
mas que podem avancar na oferta de servicos agregados. Falta
ainda conteudo que agregue valor dentro dessas categorias.

Com a popularizacao do uso de smartphones e tablets,
e ao mesmo tempo o barateamento do acesso a internet por
meio desse tipo de dispositivos, os setores de servigcos, como
restaurantes, delivery e ingressos, tendem a crescer proporcio-
nalmente, assim como o uso de micropagamentos, entre 0,99 e
5,99, para download de softwares, por exemplo.

14
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E preciso prestar atencdo também nos players interna-
cionais. A Amazon entrou no mercado brasileiro no segundo
semestre de 2011, oferecendo servicos de cloud computing.’
O chinés Alibaba também esta por aqui, bem como a japonesa
Rakuten, e marcas europeias tém também analisado o mercado
brasileiro. A legislacao tributaria € um limitador e devera impe-
dir um avanco mais rapido dos grandes players globais sobre o
mercado.

A experiéncia de compra devera ganhar destaque nos pro-
xXimos anos no comeércio eletronico brasileiro. As empresas pre-
cisam se diferenciar, porque os consumidores podem comparar
precos instantaneamente e as margens sao cada vez menores.
A solucao é encantar o consumidor de todas as formas, em
todos os pontos de contato, seja na loja virtual, seja na pagina
do produto, nas redes sociais, em blogs e nos canais fisicos. As
empresas que derem ao consumidor a percepcao de que o com-
preendem e estao ali para resolver necessidades, e nao empur-
rar produtos, é que sairao vencedoras.

® Um bom exemplo € o que alguns operadores de moda estao @
fazendo, utilizando provadores virtuais que permitem ao cliente
experimentar varias pecas pela internet. Ou ainda apresentar
um pos-venda de primeira linha, procurando saber se a compra
agradou ao consumidor. Depois que o produto chegou, existe
uma possibilidade extra de relacionamento com o consumidor,
que €& desejada pelo cliente. A experiéncia de compra passa
ainda pelo amadurecimento dos meios de pagamento e pelos
investimentos em tecnologia e automacao na infraestrutura
logistica, que diminuira os custos e reduzira prazos de entrega.

Nos proximos anos, o comeércio eletronico nao sera feito
apenas pelo computador. Cada vez mais, ele esta no celular, no
tablet, na TV. O comércio eletronico pode ser feito por qualquer
dispositivo: posso mandar flores enquanto estou no taxi, posso
comprar uma camisa enquanto vejo o futebol pela TV, posso
comprar um vinho enquanto leio uma revista no tablet. O com-
putador deixa de ser a via principal das transacoes eletronicas.

1 Conceito no qual o armazenamento de dados é feito em servigos que podem ser acessados de qualquer lugar
do mundo, a qualquer hora, sem necessidade de instalagdo de programas ou armazenamento de dados.
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Outros dispositivos entram no circuito das transacoes de com-
pra, muitas vezes integradas a canais mais tradicionais. Se no
inicio da internet muitas empresas criaram estruturas dife-
renciadas para suas vendas online, com o tempo percebeu-se
que os consumidores nao querem se relacionar com a inter-
net ou com a loja: eles querem se relacionar com a empresa,
nao importa por qual canal. O consumidor € multicanal, deseja
ter acesso a varios canais de relacionamento. E, em um futuro
muito breve, sera também cross channel. Ele ndo apenas quer
se relacionar com a empresa em varios canais, mas quer ter a
opcao de comprar no site e retirar na loja; ou comprar via celu-
lar, receber o produto em casa e troca-lo no ponto de venda se
for necessario. A integracao cross channel € o futuro do varejo
e, em pouco tempo, sera condicao essencial.

POR QUE ESTAMOS AQUI

Este livro € sobre esse mundo do comeércio eletronico. Mas
® € muito mais: ele pretende mostrar como vencer nesse mundo. ®
Quais as ferramentas disponiveis? Como integra-las a estra-
tégia dos negocios? Como desenvolver financas, marketing,
logistica e relacionamento com os clientes para alcancar uma
posicao importante no mundo digital do futuro? Como o empre-
endedorismo € uma forca motriz desse movimento todo?

Nas paginas seguintes, convidamos uma série de espe-
cialistas em comércio eletronico para trazer suas posicoes a
respeito dos assuntos mais importantes do mercado. Vocé é
nosso convidado a conhecer, hoje, o que fara a diferenca no
comeércio eletronico.

Bem-vindo ao futuro do e-commerce no Brasil!

Mauricio Salvador

16

‘ ‘ Gerente de Ecommerce.indd 16 @ 5/1/2001 00:45:09 ‘ ‘



]

A HISTORIA DO
F-COMMERCE NO BRASIL

PeprO GUASTI

O comércio eletronico, como o conhecemos hoje, surgiu
nos Estados Unidos, pais que liderou os avancos da inter-
net desde seu surgimento. Nascida nos meios militares norte-
-americanos, e depois se espalhando pelas universidades, a
internet se massificou no mercado norte-americano a par-
tir dos anos 90, por conta do grande acesso da populacdo a
computadores e telefones. A venda de produtos pela internet
surge, entdo, em 1994, com a venda de livros e CDs para uni-
versitarios. Em pouco tempo, o modelo bem-sucedido passou
a ser replicado em outros setores.

Um aspecto muito relevante no desenvolvimento do comér-
cio eletronico nos Estados Unidos € a facilidade proporcionada
pelas telecomunicacoes. Ha quase 20 anos, telefone ja era artigo
comum nas casas norte-americanas, enquanto no Brasil era
privilégio das classes mais abastadas. Se nos Estados Unidos o
servico de telefonia era barato e de acesso facil, no Brasil ainda
viviamos a era pré-privatizacao, com linhas telefonicas que cus-
tavam milhares de reais e uma fila de espera de anos para a
aquisicao do servico. No mercado norte-americano, com tele-
fone facil e uma grande classe média, uma imensa populacao

17

‘ ‘ Gerente de Ecommerce.indd 17 @ 5/1/2001 00:45:09 ‘ ‘



I [ [ ® H - EEEN

GERENTE DE ECOMMERCE

tinha renda para comprar seus primeiros PCs e se conectar a
internet, criando rapidamente condi¢coes para o consumo de
massa. Como se nao bastasse, a cultura do catalogo ja estava
presente nos Estados Unidos ha mais de 100 anos, desde os
tempos da Corrida do Ouro. Comprar o produto sem vé-lo e s6
recebé-lo tempos depois ja era comum: dos tempos do telégrafo
a era da internet, apenas um pulo.

Dessa forma, com renda, tecnologia e cultura de compra
por catalogo o mercado norte-americano de comércio via inter-
net amadureceu rapidamente. Hoje os Estados Unidos tém uma
penetracao de e-commerce da ordem de 75%, com cerca de 200
milhoes de consumidores online.

Ja no caso brasileiro, a combinacao era muito mais per-
versa nessa época, meados dos anos 90: telefones caros, com-
putadores caros, falta de crédito e falta de cultura de compra
por catalogo. Pouco consumo, poucos usuarios, e assim os
primeiros desbravadores eram considerados loucos ou herois.
Tempos romanticos, em que nao havia meios de pagamentos

® adequados, a navegacao nos sites era dificil e os primeiros @
consumidores online eram desbravadores. Para impulsionar
o mercado, surgiram alternativas para testar o mundo online,
comprando produtos com menos exposicdo ao risco, como CDs
e livros e pagando com boleto bancario.

Olhando exclusivamente para o B2B, podemos falar em
troca de informacoes eletronicas (e, portanto, em e-commerce)
desde os anos 60. Uma grande empresa contava com linhas
telefonicas dedicadas a troca de informacoes entre os mainfra-
mes corporativos e os de bancos e fornecedores. Mais tarde,
com os protocolos de Electronic Data Interchange (EDI) padro-
nizados, surgiram empresas que funcionavam como hubs e
trafegavam esses dados entre seus clientes, uma solucao mais
inteligente para o crescente fluxo de informacoes eletronicas.
Com o advento da internet, esse processo ficou mais agil, dina-
mico e simples.

Uma das pioneiras no mercado B2C foi a Amazon.
com, hoje a maior varejista online do mundo. Nascida em
1995, conseguiu aportes de capital desde o inicio e teve a
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caracteristica bastante interessante de reinvestir seus recur-
SOs no proprio crescimento, até que em 1999 passasse a
apresentar numeros positivos em seu balanco. Pensando no
longo prazo, a empresa fugiu da tentacao de distribuir lucros
para agradar aos acionistas interessados em resultados rapi-
dos e, com isso, construiu um negocio que se transformou
em referéncia mundial.

As primeiras iniciativas online aconteceram nos Estados
Unidos e, nessa €época, também se destacou o eBay, como um
canal de vendas que vendia de tudo para todos. B2C, B2B,
C2C, tudo em um unico lugar, com grande sucesso. O eBay
marcou historia por mostrar que qualquer pessoa ou empresa
que quisesse poderia vender pela internet, para qualquer um,
em qualquer lugar.

POR QUE COMPRAR PELA INTERNET?

Tanto no mercado norte-americano quanto no Brasil,
[0} alguns fatores impulsionam, desde os primordios, as compras (O}

pela internet: conveniéncia, concorréncia e sortimento. Em
primeiro lugar, € simples comprar pela web, uma vez que nao
€ preciso ir até uma loja, enfrentar transito, sol, chuva, filas e
perder tempo. Uma compra online pode ser fechada de qual-
quer lugar do mundo, 24 horas por dia, o que € uma motivacao
interessantissima para quem mora nas grandes cidades e tem
cada vez menos tempo de se locomover em cidades congestio-
nadas e inseguras. Como a seguranca nas transacoes online
deixou de ser uma grande preocupacao (criptografia em 128
ou 256 bits sdo praticamente inquebraveis) e o frete cobrado €,
muitas vezes, inferior ao que se pagaria no estacionamento de
um shopping center, os empecilhos as compras online caem
um apos o outro. Os meios de pagamento também facilitam a
vida do consumidor: o aumento do uso de cartdes de crédito e
o desenvolvimento de sistemas seguros de pagamento digital
ampliam a seguranca e tudo isso vai ampliando o conheci-
mento do mercado.

Aqui, as pessoas acabaram entendendo que comprar via
internet apresenta grandes vantagens. Uma delas € a facilidade
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de comparacao de precos. Se no mundo fisico a compra em um
supermercado exige que o consumidor se desloque do mercado
A para o B e depois para o C, perdendo muito tempo para fazer
uma parte das compras em cada loja, hoje sites de compara-
cao de precos colocam o poder na mao dos consumidores. E o
cliente compara rapidamente para fechar a compra e receber os
produtos em até um dia util. Facil, rapido, com todas as infor-
macoes acessiveis.

PRINCIPAIS MOTIVOS QUE AS PESSOAS COMPRAM ONLINE

Comodidade e facilidade .......ccccevveeeccieeiiiieeee e 87%
Selecao de Produtos .....cceeeeeivciieeeeiiiiee e 66%
Pregos mais baratos ......ccccvveeeiiiiieeeiiiiiee e 65%
ENtrega rapida .ooeveeceeecee e 47%
Informacdo clara e detalhada sobre os produtos ............ 46%
Ndo hd pressdo de vendedores .......ccceeeceeeerieeesieeeennenn. 32%
Facilidade de pagamentos .......cccceeeeveiiie