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O comércio eletronico em Portugal tem vindo a aumentar significativamente
ao longo dos ultimos anos.

—o Apresentacao

O comércio eletronico em Portugal tem
vindo a aumentar significativamente ao

As barreiras que existiam, e que levavam consumidores a nao optar por este
tipo de servico, foram ultrapassadas muito por acao de empresas que vie-
ram incutir ao mercado um sentido de responsabilidade e confianca que nao

longo dos ultimos anos. existia até entao.

Infelizmente, a maioria das empresas com essa abordagem nao é nacional e as
empresas sediadas em Portugal ainda executam processos ou implementam
solucoes que nao estdo ao nivel do servico pretendido pelos consumidores.

O comércio de moda online é um dos sectores com maior negdcio, o que vem
desacreditar a ideia de que os consumidores necessitam de experimentar
antes de comprar.

Ndo so a informacdo do produto deve estar presente de uma forma clara
e simples de entender, como todo o processo de compras online deve ser
linear para o consumidor e tendo sempre ativo um departamento de apoio
ao cliente que seja capaz de, muito rapidamente, dar resposta a qualquer
situacao que ocorra.

Os clientes compram sem experimentar porque acreditam, e bem, que numa
situacdo em que o produto adquirido ndo é o que estes tinham a percecao
que seria, podem fazer uma devolucao do produto e que haja, por conseguinte,
o retorno do valor despendido nos produtos.

E porisso crucial que a empresa tenha ativo todo um conjunto de procedi-
mentos para que o servico prestado ao cliente seja o mais eficaz possivel.

Os consumidores estdo muito exigentes, mas compreensivos. Nao é de espe-
rar que por ter que efetuar uma devolucao o cliente nos va deixar, mas é de
esperar que se o pro- cesso de devolucao e reembolso nao decorrer de uma
forma célere e transparente, percamos o cliente e que este partilhe a ma
experiéncia que teve.

Numa situacao 6tima, os portes de envio seriam gratuitos para todas as
compras e o processo de devolucao seria suportado integralmente pela em-
presa. Este processo tras acima de tudo confianca para o consumidor na
relacao com a empresa.

Nao temos que ter tudo, mas temos imperativamente que fazer bem aquilo

que anunciamos.
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Podemos ter o melhor catalogo
do mercado e praticar os melho-
res precos.

Mas se os nossos clientes nao
sao capazes, ou tem grande di-
ficuldade em encontrar os pro-
dutos que procuram, a taxa de
conversao sera reduzida.

Se os clientes utilizam uma pla-
taforma para a qual a loja nao
estd otimizada, a perseveranca
em terminar uma encomenda
pode diluir-se com os obstaculos
encontrados em cada fase do
processo de compra.
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Existem 4 fatores que devem ser considerados
cruciais no funcionamento de uma loja online:

Apresentacao

O desenho da loja tem uma importancia fulcral para o utilizador.
Aimagem que damos da nossa loja é o primeiro contacto que o
cliente tem connosco.

Organizacao

Definir que estrutura a informacao deve ter na sua loja é da maior
importancia, pois permite ao cliente conhecer mais rapidamente
a informacao que o leva a tomar uma decisao. Movimentar-se
dentro da loja sem perder o ponto de referéncia, os produtos,
deve ser primordial. S6 porque temos muitas paginas/produtos
nao temos que fazer referéncia a todos em todo o lado.

Conteudos

Nao basta mostrar os produtos, é preciso saber como apresen-
ta-los. Que dados devemos apresentar de cada produto, para que
o cliente tenha acesso rapido a informacao que o potencializa a
tomar uma decisao.

Pesquisa

Existem situacdes onde a pesquisa € o primeiro ponto de filtra-
gem do cliente em relacao a visualizacao de produtos. Ou porque
a loja tem um grande nimero de produtos, ou porque o cliente
ja sabe o que pesquisar, apresentar resultados de forma rapida
e que sejam capazes de interpretar o que o cliente procura, sao
um passo de gigante no processo de encomenda.



—— Pesquisa | Resposta

Pesquisa avancada com recurso a linguagem natural.

Nao necessita de ser programado:

Vinhos portugueses de 2011
premiados entre os 50 e os 150€

Tipo de Produto: Vinho
Pais: Portugal | Ano: 2011
Premiado: Sim

Preco: >=50

Preco: =<150

Telemoveis Sony baratos

Tipo de Produto: Telemdvel
Marca: Sony
Prego: <(média de pregos + 20%)

Sapatilhas amarelas da Nike
tamanho 38

Tipo de Produto: Sapatilhas
Marca: Nike
Tamanho: 38

Refinamento manual da pesquisa:

Sinénimos de pesquisa
Frase/palavra correspondentes a multiplas pesquisas

“Teleméveis Profissionais” efetua uma pesquisa por:
Categoria: smartphones

Dual Sim: sim

Preco: >300€

Lancado: 2016

Controlo avancado pesquisa

Ano: 2001 (Filtra os resultados por ano = 2001)
Preco: >100 (Filtra resultados por preco maior que 100€)



Acoes Inteligentes

Termos de pesquisa mais utilizados;
Evolucao das pesquisa ao longo do tempo;

Monitorizacao de desvios padrao de pesquisa, indiciando uma
procura anormal por um certo produto, ou tipo de produto:

Se a pesquisa por colchao é maior em 30% que a média dos
ultimos sete dias, uma notificacdo sera enviada para os
gestores de loja.

Auto Modulacao

Analise de pesquisas anteriores e sugere resultados
ainda antes da frase estar completa:

Pesquisa por “xb” ird apresentar resultados para xbone
one, ndo por indicacdo, mas porque é o que as pesquisas

anteriores que comecam por essas duas letras indicam.

Favorecer determinado objetivo:

Podemos indicar a pesquisa que favoreca um determinado
tipo de produto em detrimento de outro.

“Destacar produtos amarelos” ird fazer com que,
em caso de resultados semelhantes, os produtos
com a cor amarela sejam favorecidos.

—o |ntegracao

E fundamental que a sua
plataforma de vendas on-
line se integre da melhor
forma com as ferramentas
que ja utiliza atualmente.

E desta forma que a sua
empresa da o primeiro passo
para o sucesso.

Manter procedimentos que
ja funcionam, mas aumen-
tar o nimero de potenciais
clientes.

Pagamentos/envios
Gestao Stock
Faturacao
Marketing

Apoio Cliente

...0 seu software.



—o Monitorizacao

Existem eventos que ocorrem na sua loja e que podem levar

ao aumento substancial das suas vendas.

Mas sabe o0 motivo desse aumento? Sabe porque
razao um determinado produto viu as suas

vendas serem aumentadas num curto es-
paco de tempo?

Mais importante ainda, é capaz de
identificar uma discrepancia nos valo-
res esperados de vendas, assumindo
a previsibilidade ciclica?

E capaz de identificar estes eventos
no inicio para que possa tomar acoes
para aumentar ainda mais a renta-
bilidade do produto, quer com visi-
bilidade de primeira pagina, “landing
pages”, criacao de packs, etc?

Visibilidade em meios de comunicacao,
vencedor de prémios, eventos de previsi-

bilidade reduzida podem afetar o comporta-

mento das suas vendas. Tenha ferramentas para

os identificar com a maior brevidade possivel para

que possa tomar acoes que potencializem as suas vendas.

—— Resposta

Monitorizacao ao minuto
de estado dos servicos

Monitorizacao de acoes chave da loja

Pesquisa
Visualizacao produtos
Finalizacao encomenda

Notificacoes em cadeia

Primeira notificacao
1 min apos detecao de anomalia
Para a central de notificacoes
Por email para gestor técnico de projeto

Segunda notificacao 3 mins
SMS

Terceira notificacao
10 mins todos os técnicos do projeto
Chamada telefdnica

Notificacao GLOBAL

Por SMS, email, central de notificacoes,
chamada para todos os recursos
envolvidos no projeto
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Penetracao do mercado

!

—-commerce:

Aumento 8.5%

anual: ‘ ’ ’

€288MM 2017

€397MM 2021

Receitas no E-Commerce atingem €288MM
em 2017. E esperado um aumento anual
nas receitas na ordem dos 8,5% resul-
tando num mercado com um volume de
negocios de €397MM em 2021.

g1

Penetracdo do mercado esta em 58,2% em
2017 e é expectavel que atinja os 67,7%
em 2021.

notencial e evolucao

Aumento 11,8%

anual: ‘ ’

€2,69MM 2017
€4,27TMM 2021

Receitas no E-Commerce atingem €2.69MM
em 2017. E esperado um aumento anual
nas receitas na ordem dos 11,8% resul-
tando num mercado com um volume de
negocios de €4.27MM em 2021.

81,1%

Penetracdo do mercado estd em 62,5% em
2017 e é expectavel que atinja os 81,1%
em 2021.

Ameérica do Norte

Aumento 8.3%

anual: \ ’ ,

€346MM 2017

€475MM 2021

Receitas no E-Commerce atingem €346MM
em 2017. E esperado um aumento anual
nas receitas na ordem dos 8,3% resul-
tando num mercado com um volume de
negocios de €475MM em 2021.

Penetracdo do mercado estd em 76,5% em
2017 e é expectavel que atinja os 84,5%
em 2021.

Aumento 11,7%
anual:

€17MM 2017

2021

Receitas no E-Commerce atingem €17MM
em 2017. E esperado um aumento anual
nas receitas na ordem dos 11,7% resul-
tando num mercado com um volume de
negocios de €£26MM em 2021.

Penetracdo do mercado estd em 41,2% em
2017 e é expectavel que atinja os 55,7%
em 2021.

Fonte: Statista

I



—o Mobile —o Suporte

Adaptacao do site para mobile.

Planos de suporte desenhados em resposta a necessidade de cada cliente.

NEWS ART DESIGN CULTURE

Desenvolvimento de apps nativas. Suporte 24/7 para questdes criticas.

— Formacao

NEWS ART  DESIGN CULTURE

Ter uma plataforma que seja capaz de executar exatamente aquilo que é neces-
sario e quando necessario € uma grande vantagem que uma empresa pode ter.

Mas, mais importante que ter as ferramentas sempre disponiveis é necessario
saber fazer o uso mais correto delas.

Formar os gestores de loja para que saibam quando e como devem proceder de
forma a aumentar as vendas dos bens e servicos que estao a comercializar.




—o Independencia —o Alojamento

Existem no mercado um grande ndmero
Futuro da Plataforma de solucées para alojamento.

O mundo das Tecnologias de Informacao estd em evolucdo constante. Novas ferra-
mentas, mutabilidade do mercado, imprevisibilidade a montante e a jusante fazem
com que a aposta numa plataforma de vendas online tenha que ser vista como um

Seja ele “inovador”, esteja “sempre online”,
esteja num servidor dedicado, numa VPS,
num servidor partilhado, em infraestrutura

investimento continuo. propria, em bunkers.

Nao podemos permitir esse tipo de investimento em plataformas com cdédigo fechado Nada disto lhe interessa

ou sobre o qual nao tenhamos os direitos de utilizacao “ad aeternum”.

E importante ter o poder de a qualquer momento tomar decisoes no que concer-
nem ao fornecedor do servico da plataforma de vendas.

Controlo Informacao

Informacao sobre vendas, dados dos nossos clientes, precos praticados e outras
informacoes sensiveis ndo podem estar a disponibilidade de entidades terceiras.

_ _ . O tipo de solucao a implementar depende das suas necessidades.
Quando implementar uma plataforma de vendas online certifique-se que a platafor-

ma onde tem o alojamento é propriedade sua e que nao existe partilha de dados com Nao se deixe levar por chavoes da indUstria.
entidades externas a sua empresa. A sua plataforma, as suas necessidades, uma solucao para si.

Para solucoes de alta disponibilidade, infraestruturas com recursos dedicados em
multiplas valéncias. Multiplos servidores de base de dados, servidores de cache
(sessdes, cache aplicativo), pesquisa e CDN's para alta performance de distribuicado
de conteldos.

Além disso, podem ser criados fallbacks para servidores noutro datacenter.
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Valor da Loja
e do Cliente

Valor da Loja

Necessitamos de ferramentas que nos ajudem a tomar
melhores decisoes. Ferramentas que nos ajudam a tirar
proveito da informacao que temos, que nos ajuda a prever
o futuro e a ganhar mais confianca dos nossos clientes.

Enquanto as vendas da nossa loja podem estar a aumen-
tar, o mesmo pode nao ser verdade para o nosso lucro.
Vender mais ndo é sinénimo de criar mais riqueza.

Sem uma ferramenta que seja capaz de “trabalhar” os
numeros da nossa loja, podemos estar a cometer erros
que nos custam demasiado.

Se esta a fazer um programa de promocoes, nao se es-
queca que as vendas nao refletem esse custo. E melhor
vender 1000 unidades a 500 euros do que 1000 unidades
a 450 euros. Existem pequenos detalhes que podem
fazer uma grande diferenca e que devem merecer toda
a nossa atencao.

Quando oferece os custos de expedicao e taxas de paga-
mentos, esta a baixar a margem para a sua encomenda
e a para os seus produtos.

Necessita de ser capaz de precisar a origem dos custos
e dos proveitos, ndo apenas a nivel global, mas também
por encomenda, produto e cliente(s).

Apenas quando poder ter uma visao em detalhe do fluxo
monetario da sua loja pode tomar decisdes que traduzem
em resultados.

Valor do Cliente

Agora que sabe o fluxo monetario da sua
loja, esta também na altura de ter uma boa
ideia de como se parece o futuro. O valor do
cliente tem por base uma férmula e tenta
calcular ganhos futuros com o cliente.

Esta informacao é de extrema importancia
para o marketing, apoio ao cliente, etc.
Quando analisa os dados de um cliente nao
sabe apenas quanto recebeu/investiu mas
também quanto pensa que pode concreti-
zar futuramente.

E enquanto isto pode parecer dificil de
concretizar, a verdade é que nao o é. Sao
calculos matematicos efetuados automati-
camente por um computador. Tudo o que
necessita de fornecer sao os seus custos
e uma formula se calculo (o departamento
de marketing sabe...).



—o Emall

& SMS Marketing

0 processo de comunicacao com o cliente esta em evolucao constante.

Longe vao os tempos em que podiamos simplesmente enviar uma newsletter
semanal com a mesma informacao para todos os clientes.

As ferramentas que temos a nossa disponibilidade permitem acabar com a estra-
tégia “Sao todos iguais” e comecar a focar-se no individuo.

Se o seu cliente gosta de receber informacao ao final da tarde, porque razao a vai
enviar de madrugada? Ou o oposto?

0 seu cliente quer receber informacao que lhe desperte interesse. E nao ha nin-
guém melhor para dizer que informacao tem interesse que o proprio cliente.
Ferramentas que analisam a atividade do cliente na loja e lhe envia recomendacoes
baseadas na sua atividade fazem com que o processo de criacao de campanhas
figue mais automatizado e com probabilidade de conversoes mais elevadas.

Se o0 seu cliente pesquisou por jogos para a xbox, porque razao lhe ha-de enviar
uma newsletter com jogos da PS47?

Existe um fluxo de informacao que deve ser trocada com o seu cliente tendo por
base a resposta do mesmo a sua acao prévia.

Uma compra hoje por creme de barbear e daqui a 4 semanas um email a lembrar
que deve proceder a uma nova compra, pois o creme deve estar a terminar.

Mas nao estamos a falar apenas de Email. 0 Envio de mensagem de texto tem
também um papel importante. A probabilidade de um cliente ler a sua mensagem
de texto em comparacao com a mensagem de email € muito mais elevada. Tem
um novo canal que o cliente usa, mas que aumenta também as responsabilidades
do tipo de campanha a enviar.

Porque razao nao deixar que seja o seu cliente a definir quando e como deseja
ser contactado e sobre que tipo de produtos?

——o Conhecer

0s clientes

Temos milhares de clientes!!!

Ok. Mas e quantos Llhe sao leais? Quantos
efetuaram mais que uma encomenda no
ultimo ano?

Manter um cliente custa até 8 vezes
menos que adquirir um novo.

E por isso fundamental que conheca os
seus clientes e que analise as acoes destes
na sua loja.

Que produtos sao mais expedidos para que
pais, regiao ou em que alturas do ano?

Quais os clientes que tém um valor de en-
comenda acima da média de encomenda da
sua loja? Quais os clientes que compram,
mesmo que nao existam promocoes?

E porque nao recompensar aqueles que
mais valor lhe originam com promocdes
especificas ou servicos Unicos. Ou quem
sabe, até mesmo precos.

Recompensar o cliente que mais valor
lhe da é a forma mais simples e justa de
dizer “Obrigado”.




—o Jogo

Encontre ao lado os titulos dos desenhos animados

que marcaram uma geracao:

Abelha Maia

Conan o Rapaz do Futuro

Raio Azul

Ana dos Cabelos Ruivos

D Artacao e os Tres Moscaoteiros
Tartaruga Touche

A Pequena Sereia

Heidi

Taz Mania

As Aventuras de Huckleberry Finn
Luluzinha

Thunder Cats

As Aventuras de Tintim

Mr Magoo

Tom Jerry

As Aventuras de Tom Sawyer
O Gato das Botas

Top Cat

A Turma da Monica

Os Cavaleiros do Zodiaco
Ursinhos Carinhosos
Babar

Os Flinstones

Ze Colmeia

Boa Noite Vitinho

Os Marretas

Capitao Planeta

Popeye

W A W C
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LICENTIA &,

commerce solutions WHR

Site: http://www.licentia.pt
Morada: Rua Pinhal da Foz | 4740-255 Barcelos Email:
info@licentia.pt | Telf: 253 781 596








