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“Se ndo puder voar, corra. Se nao puder
correr, ande. Se néo puder andar, rasteje,

mas continue em frente de qualquer jeito.”

(Martin Luther King Jr.)

"Se 0 teu negocio ndo esta na internet, o teu

negocio ndo existe"

(Bill Gates)



RESUMO

Devido os milhares de informacfes hoje disponiveis na Internet, a decisdo de
resumir e facilitar um plano estratégico para quem tem a vontade de empreender
neste seguimento veio a mente. Mas como colocar esta ideia no papel, de forma
clara e sucinta, para que os mais leigos no assunto possam entender foi o maior
desafio deste trabalho. Como disse Bill Gates, hoje se seu nego6cio ndo esta na
internet, seu negdcio ndo existe. Esta maxima vale também para qualquer outro
ramo. A internet esta inserida no dia a dia das milhares de pessoas, empresas e
familia nos dias atuais. De acordo com a pesquisa realizada pela PwC, que
entrevistou mil pessoas, 38,2% dos brasileiros tém o habito de fazer compras online
todos os meses contra 30,9% que declaram comprar em lojas fisicas com a mesma
frequéncia, o que nos mostra a real necessidade de ter um plano para
desenvolvimento neste novo nicho de mercado. Ter uma ideia é relativamente facil,
mas torna-la economicamente viavel nem tanto. Ter um roteiro a seguir, de como
colocar esta ideia em pratica no modelo de negdcio virtual € o principal objetivo
desta monografia, que traz informacfes sobre como iniciar o sonhado negdcio
proprio e servir de base para novas pesquisas de desenvolvimento na area de E-

commerce gue ainda tem muito a crescer e desenvolver em todos os ambitos.

Palavras-Chave: e-commerce, plano estratégico para e-commerce, negoécio virtual,
loja virtual, empreendedor, desenvolvimento de e-commerce, regras de e-commerce;

mapa estratégico.



ABSTRACT

Due to all the information available today at the Internet, my decision to
resume and facilitate the Strategic Plan for whom has the anger to be an
enterpreneur came to my mind. But how to place all the ideas on a paper, clear and
direct, so everyone can understand the challenge of this work. Bill Gates once sad,
today, if you business is not on internet, your business dont exist. This quotation is
also valid to any other work. The internet is around millions of people, companies and
family nowadays. According to a research by PwC, who enterviewed around a
thousand people, 38,2% of brazilians has the habit of buying online every month,
against 30,9% who said that they buy in stores with the same frequency, which
shows us the necessity of having a development plan in this market. Has an idea is
easy, but economacally feasible, not so much. Has a script to follow, on how to make
this idea a virtual business is the focus of this monography, that brings information
about how to start your business and work as a bse for new researchers of

developing E-commerces, which has a lot to grow and develop on every scopes.

Keywords: e-commerce, strategic plan for e-commerce, virtual business, virtual

store, enterpreneur, develop e-commerce, e-commerce rules, strategic mapping.
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1 INTRODUCAO

O tema proposto aqui hdo é novo em nenhuma de suas concepg¢des. O
comercio vem de antes dos tempos do escambo, onde produtos e servicos era
moeda de troca por outros produtos e servicos.

Em 1979, Michael Aldrich inventou o primeiro sistema que permitia o
processamento de transacfes online entre consumidores e empresas
chamados B2C, ou entre empresas chamados B2B. Porem somente a partir de
1990, com a popularizacdo da World Wide Web, rede conhecida como “www” e
do primeiro protétipo do navegador que o comércio eletrbnico comegou a
operar com caracteristicas semelhantes as que conhecemos atualmente.

Segundo Wikipédia, em meados dos anos de 1990 académico e
cientifico, e no seu inicio, o0 acesso era restrito a professores e funcionarios de
universidades e instituicbes de pesquisa. Somente em maio de 1995 a internet
deixou de ser privilégio das universidades e da iniciativa privada para se tornar
de acesso publico. Desde entdo, o numero de provedores que oferecem o
servico e numero de usuarios que utilizam este recurso aumentam a cada ano.
Segundo o Professor Adriano Maranhéo, entre as empresas pioneiras destaca-
se as empresas Livrarias Cultura, Grupo Pdo de Acucar, Lojas Americanas,
Magazine Luiza, e a extinta Booknet, adquirida mais tarde pela empresa
Submarino.

O Comércio Eletronico surgiu com a evolucdo das tecnologias na
Internet, com objetivo de complementar o processo de vendas e eliminar
intermediarios da cadeia de suprimento, a fim de auxiliar na globalizacdo da
economia através da parceria e negécios e diminuicdo de limites geograficos.
Ele ndo é sO pela internet através de conexdo com computadores, mas por
meio de anuncios na televiséo e principalmente o uso de aparelhos celulares e
outros equipamentos eletronicos.

O comercio virtual € um dos mercados que mais promissores
atualmente. Sua localizag&o: qualquer lugar, acessado especialmente através
de um equipamento eletrébnico com acesso a internet. Quando pensamos em
comercio eletrénico pensamos em lojas virtuais e transacdes on-line, mas é

muito mais que isto.
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A vida moderna, a rotina massacrante e o tempo escasso cada vez
mais trazem novos clientes para este novo negocio. A comodidade é um dos
principais pontos positivos que sustentam esta nova modalidade de
empreendimento obviamente aliado ao desenvolvimento de novas tecnologias,
a facilidade de acesso a informacdo, ao acesso rapido e cada vez mais
simples.

As duvidas de como empreender neste mundo moderno, utilizar esta
ferramenta a nosso favor, é o foco central deste trabalho. Daqui em diante,
veremos como a comodidade em ser um empresario, mas com o planejamento

correto, pode ser viavel, alcangando assim o tdo sonhado negdcio proprio.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Atualmente o mercado busca a inovagdo em termos de comercio,
independentemente do tipo de seguimento a ser escolhido. A globalizacao
trouxe de maneira extraordinaria um novo nicho de mercado, ndo tanto
conhecido pelos empreendedores, mas que esta diariamente ligado ao
cotidiano de nds consumidores. A grande procura por informacdes de uma
maneira global passa por um dos meios de comunicacao que vem sendo mais
difundidos: A internet. Ela tem o poder de trazer tudo de forma rapida e
organizada e hoje esta ao alcance de nossas maos, mas com um custo quase

zero frente a um comercio fisico.

Antes de iniciarmos é importante frisar que ha uma diferenca entre E-
business e E-commerce. E-business esta relacionado com fornecedores e
parceiros e melhor satisfaz as necessidades de consumidores, quando o E-
commerce € a forma on-line de compra e venda, na qual clientes conectados
podem adquirir os mais diversos produtos e servicos na grande rede de forma
on-line e receber em um prazo determinado no enderec¢o informado no ato da

compra.

E é em busca desta inovacdo que trago a seguinte questdo: COMO
DESENVOLVER UM PLANO DE NEGOCIOS PARA E-COMMERCE?
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho monografico € desenvolver um plano de
negocios para e-commerce, desmistificar a dificuldade na criacdo de Comércio
Eletronico e simplificar as informacdes essenciais para o desenvolvimento

deste negdcio.
1.2.2 Objetivos Especificos

Além do objetivo geral, apresentamos 0s objetivos especificos da

pesquisa, a saber.

a Auxiliar na criacdo de um projeto completo de e-commerce
b Tornar o negécio sustentavel

C. Verificar legislacdo vigente neste tipo de comércio;

d Conhecer os beneficios que este nicho de negdcios traz;

e Planejar o desenvolvimento deste novo negdécio, por meio da
elaboracdo de um plano de negécios que envolva os setores de

logistica, vendas e marketing;

1.3 JUSTIFICATIVA

O projeto de pesquisa se justifica pela necessidade no conhecimento e
implantacdo de um novo empreendimento para quem pretende fazé-lo, com
baixo custo, dentro das regras conhecidas como um negdcio fisico.

Trazer os mecanismos, ferramentas mais usuais, abrangendo o
méaximo de informacdes possiveis, de forma clara e direta a fim de atingir o
objetivo de forma eficiente.

Seguir uma ideia de plano préatico dentre tantos oferecidos pela
internet, blogs e tutoriais além de consolidar em um Unico lugar algumas das

milhares de informacdes encontrada hoje na rede.
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2 METODOLOGIA

A metodologia a ser utilizada sera a Descritiva afim de estudar e
descrever caracteristicas do segmento justamente pelo modelo do E-commerce
ampliar a atuacao e a visibilidade do empreendimento; a Qualitativa a fim de
explorar o0 que necessita ser feito; De Motivacdo que tem o propdsito de
descobrir as razdes inconscientes e ocultas que levam, por exemplo, uma
pessoa a consumir determinado produto, ou que influenciam comportamentos e
atitudes e obviamente Exploratorio justamente pela dificuldade de ser um
tema muito pouco divulgado.

Os tipos de pesquisas estdo em linha com a necessidade de
empresario de micro ou pequena empresa de conhecer bem ferramenta a fim
de explora-la adequadamente e aproveitar as vantagens que ele pode gerar,
tais como o0 aumento das vendas e a divulgacdo de um negdcio local para todo
0 pais e até mesmo para o exterior.

Nesse Trabalho de Conclusdo de Curso, para conseguir atingir
resposta ao problema de pesquisa proposto, considera-se necessario também
utilizar a metodologia da pesquisa-acéo, caracterizada como um tipo de
pesquisa social com base empirica, concebida e realizada em estreita
associacdo com uma acdo ou com a resolucdo de um problema coletivo no
qual os pesquisadores e 0s participantes, representativos da situacdo e/ou do
problema, estdo envolvidos de forma cooperativa e participativa, conforme a
Figura, os itens (3-5).

A pesquisa-acao visa fornecer aos pesquisadores e grupos sociais 0s
meios de se tornarem capazes de responder com maior eficiéncia aos
problemas da situacdo em que vivem, em particular sob a forma de estratégias
de acdo transformadora e, ainda, facilitar a busca de solucbes face aos
problemas para 0s quais 0s procedimentos convencionais tém contribuido
pouco.

Por compreender um movimento circular de compartilhamento, de
subjetivacdo e de participacdo coletiva, como representado no diagrama
abaixo, a pesquisa-acdo tende a se impor, gradativamente, como um

importante método de pesquisa na salde e em outros setores sociais que
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intentam provocar transformacbes por meio da pesquisa e da acao

simultaneamente.

8. Transformagdo <’I:, Ll <:i
Agao
1. Identificagdo do

problema dentro do 6. Encontrando
contexto possiveis solugbes

L @ESQUISA-ACAo ﬁ

2. Levantamento dos
dados pertinentes

S. Identificacdo da
necessidade de
mudanca

3. Andlise dos dados 4. Significagdo dos —
levantados L : dados levantados

Figura 1: Elaboragdo primaria a partir das abstracdes teéricas*®),
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Perfil do Mercado e do Consumidor de E-Commerce

Nos ultimos anos o comercio eletrénico vem como uma opcao de
negaocio pratico, direto e democréatico. Podemos considerar e-Commerce como
transacbes digitais de compra e venda, normalmente via Internet, seja de

produtos ou servicos.

Quando falamos em e-Commerce, existem diversos tipos de negdécios
gue podem ser feitos on-line entre diversos tipos de publicos, de acordo com o
formato ou quem s&o os participantes, novas siglas apareceram e cada um
destes formatos precisam ser conhecidos. Este é o primeiro passo para saber
onde enquadrar esta futura empresa. Mas independente da forma escolhida
para se3u comercio eletrdnico, vale lembrar que a esséncia € a mesma para

qualquer tipo de negdcio conforme quadro abaixo:

Checkout

B N 2
Compra Efetuada T2 Pagamento ? q
Eaa————— 4 —— | S -
) e ® @1
Produto Entregue ao Carrinho de Compras
Cliente

Ordem de Compra

A=

e-Mail Enviado para o
Cliente e o Fornecedor

Transportadora Centro de
efetua a Entrega Distribuicdo

ot |
~ h f—

*a

Fonte: http://docplayer.com.br/675613-Cartilha-de-ecommerce-meios-de-

pagamento-na-internet-evarejista.html



http://docplayer.com.br/675613-Cartilha-de-ecommerce-meios-de-pagamento-na-internet-evarejista.html
http://docplayer.com.br/675613-Cartilha-de-ecommerce-meios-de-pagamento-na-internet-evarejista.html
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Segundo Mauricio Di Bonifacio, escritor de um dos sites mais
procurados, em Universo B2B,
http://www.universob2b.com.br/artigos/ecommerce-b2b/entendendo-os-
diferentes-tipos-de-e-commerce-b2c-b2b-b2g-b2e-b2b2c-c2c/ e  Professor
Odilon Zappe Jr com seu artigo sobre Fundamentos do E-business no site
http://www.faculdadesagradafamilia.com.br/admin/app/webroot/anexos/Aula5-
Comercioeletronico(PrincipaisConceitos)eTipos.pdf temos 0s seguintes tipos

de negocios eletronicos hoje registrados:

B2C (Business to Consumer): Este € o tipo mais comum, € a venda
varejo. A venda que uma loja faz diretamente ao cliente final. Quando um
cliente entra num site e compra seu ténis, se livro, sua geladeira ou mesmo seu

ingresso de cinema a transacéo é classificada como venda de varejo ou B2C.

B2B (Business to Business): Este € o oposto do B2C. Enquanto no
B2C é uma empresa vendendo para um cliente final, aqui estamos falando de
negocios entre empresas. Um distribuidor pode comprar seus produtos de um
fabricante ou importador, uma loja pode repor seu estoque deste distribuidor ou
diretamente da industria que fabrica o produto. Qual a grande diferenca? E que
entre empresas, existem muito mais detalhes como niveis de desconto pelo
porte das compras, vendas faturadas com limites de crédito, impostos

diferentes dependendo do estado ou tipo de empresa, etc.

B2E (Business to Employee): Este é uma variacdo do B2C. E quando
uma empresa faz a venda para seus préoprios funcionarios. Que normalmente
tem acesso a precos diferenciados do varejo tradicional, normalmente tem

limites de compra e em alguns casos podem fazer desconto em folha.

B2G (Business to Government): Este modelo € quando uma empresa
vende para o Governo. Poderia ser considerada uma venda B2B, porém
existem diversas regulamentacdes e regras que devem ser respeitadas por

imposicoes de lei.


http://www.universob2b.com.br/artigos/ecommerce-b2b/entendendo-os-diferentes-tipos-de-e-commerce-b2c-b2b-b2g-b2e-b2b2c-c2c/
http://www.universob2b.com.br/artigos/ecommerce-b2b/entendendo-os-diferentes-tipos-de-e-commerce-b2c-b2b-b2g-b2e-b2b2c-c2c/
http://www.faculdadesagradafamilia.com.br/admin/app/webroot/anexos/Aula5-Comercioeletronico(PrincipaisConceitos)eTipos.pdf
http://www.faculdadesagradafamilia.com.br/admin/app/webroot/anexos/Aula5-Comercioeletronico(PrincipaisConceitos)eTipos.pdf
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B2B2C (Business to Business to Consumer): Quando uma empresa
faz negocios com outro visando uma venda para o cliente final. Por exemplo,
uma loja de informatica pode fazer uma venda para seu cliente final utilizando o
proprio sistema do distribuidor, que por definicho ndo pode vender para o

cliente direto.

C2B (Consumer to Business): Pouco usual, mas muito interessante,
pois da a oportunidade para o consumidor contatar a empresa para efetuar a
compra. Um exemplo sao os “leildes reversos” onde o consumidor coloca o que

qguer comprar e as empresas colocam 0s precos.

C2C (Consumer to Consumer): E quando um site intermedia
transacbes diretamente entre um consumidor e outro. Normalmente sites de
leildbes como eBay e Mercado Livre caem nesta condicdo. As pessoas nao
compram seus produtos do Mercado Livre, elas compram de outras pessoas

gue anunciam eles la.

B2A / B2G (Business to Administration /Business to Government):
Nesta modalidade existe a negociacdo entre empresas e o0 estado. Um

exemplo é a emissao e consulta de guias.

C2A /| C2G (Consumer to Administration / Consumer to
Government): Aqui € o consumidor, ou melhor, dizendo o cidaddo com o
Estado, um exemplo muito interessante € a Delegacia on-line onde podemos

fazer um Boletim de ocorréncia sem precisar ir a delegacia.

P2P (Peer to Peer): Consiste em pessoas compartilhando,
normalmente de arquivos digitais, sem a necessidade do intermediador. Para
isso ambas partes devem ter instalado um software que permita a busca e a

posterior transferéncia dos arquivos.

Ainda segundo Prof Odilon Zappe Jr em Fundamentos do E-business,

http://www.faculdadesagradafamilia.com.br/admin/app/webroot/anexos/Aulas-

Comercioeletronico(PrincipaisConceitos)eTipos.pdf> os ramos do e-commerce



http://www.faculdadesagradafamilia.com.br/admin/app/webroot/anexos/Aula5-Comercioeletronico(PrincipaisConceitos)eTipos.pdf
http://www.faculdadesagradafamilia.com.br/admin/app/webroot/anexos/Aula5-Comercioeletronico(PrincipaisConceitos)eTipos.pdf
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abaixo possui baixo retorno financeiro e em sua maioria é associado a pirataria

e crimes virtuais:

M-Commerce (Mobile Commerce): Esta definicdo € relativamente
nova e consiste em estabelecer uma transacdo comercial com o uso de um
dispositivo movel (celular, smartphone, tablet,). Devido ao aumento de venda e
utilizacdo desses dispositivos, a consolidagdo deste tipo de comércio € uma

aposta para um futuro préximo.

S-Commerce (Social Commerce): Esta é a versdao do comércio
eletrbnico que se preocupa com as redes sociais como forma de atrair e
fidelizar o cliente, ou o comércio eletrbnico que faz uso da principal qualidade
de uma rede social: o relacionamento entre pessoas, seja para opinido de um

produto, divulgacdo de promogdes, etc.

T-Commerce (Television Commerce): Esta modalidade de comércio
eletrbnico faz uso da TV Digital como meio de se vender produtos para 0s
telespectadores. O telespectador pode a qualquer momento do programa na
TV comprar o produto que esta sendo exibido, seja por débito direto no cartdo

de crédito ou estabelecimento de um contato direto com o vendedor.

F-Commerce (Facebook Commerce) O crescimento vertiginoso do
namero de usuarios do Facebook despertou o interesse das empresas em
estarem presentes nesse canal. E possivel criar uma loja virtual dentro do

Facebook usando aplicativos de e-commerce.

Compra coletiva: E quando um grupo de consumidores se reinem e
usam uma velha regra de ouro: “ndo ha melhor tatica que agrupar pessoas

para comprar coletivamente”.

Lembramos que, os métodos mais utilizados sdo B2B, B2C e C2C por
serem mais comuns as Empresas e Consumidores, e estes serdo nosso foco

nesta monografia.

3.2 Estagio Atual e Desafios do de E-Commerce
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A evolucédo da economia digital tem como principal influencia o comercio
eletrdnico com a competitividade a nivel global, passando pela necessidade de
desenvolvimento de novos canais também atrelados a tecnologia. Portanto é
possivel afirmar que ha somente crescimento para este mercado que tem como
previsdo de crescimento para 2016. Segundo o site Profissional de E-

commerce (http://www.profissionaldeecommerce.com.br/o-que-esperar-e-

commerce-para-2016/) o faturamento do setor no Brasil atingiu R$ 9,75 bilhdes

no primeiro trimestre deste ano. Com isso, 0s lojistas registraram um
crescimento nominal de 1%, somando os 24,45 milhdes de pedidos realizados
pela Internet no periodo. E apesar de apresentar uma queda de 6% em relacdo
a 2015, o valor de gasto médio aumentou cerca de 7%, apesar da instabilidade

econdmica.

Os principais fatores que contribuiram para esse quadro de crescimento

de lucro para as lojas virtuais foram:

* Aumento dos internautas;

* Maior habito de compras online;

» Crescimento da banda larga;

* E, principalmente, o0 aumento dos mobile-commerce.

O foco hoje do comercio eletrbnico passa principalmente pela
consolidacdo da era mobile para o e-commerce, com celulares capazes de
busca rapida, como um pequeno computador em suas maos, com operadoras
de telefonia que ndo descontam dos pacotes de dados os aplicativos de

compra on-line e off-line que facilitam o consumo.

A regulamentacdo na modalidade de compra eletrbnica traz maior
confiabilidade para o consumidor, sendo hoje levado em consideracao devidos
as garantias que lhe sdo dadas. Motivados muitas vezes poruma falsa
sensacgédo de facilidade/simplicidade, diversos empreendedores optam por
comecgar seus negocios na Internet, mas é importante afirmar que a falta de

conhecimento seguidos de alto investimento acaba gerando frustracdes em


http://www.profissionaldeecommerce.com.br/o-que-esperar-e-commerce-para-2016/
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seus empreendedores, ndo atendendo as expectativas. O site Profissional de

E-commerce no link http://www.profissionaldeecommerce.com.br/6-erros-fatais-

ao-montar-uma-loja-virtual/

3.3 Legislacao

Segundo SEBRAE, do ponto de vista juridico, nem toda a relacéo
comercial eletrénica € regulamentada pela mesma lei ou sistema normativo.
Algumas rela¢des comerciais, por exemplo, sdo reguladas pelo Cédigo Civil,
outras pelo Codigo Comercial, outras pelo Codigo de Defesa do Consumidor —
CDC.

Para saber se uma relacdo comercial € regulada pelo CDC, basta
procurar o “Consumidor”, que segundo a lei é toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza produto ou servico como destinatério final. A grande questao
que se debate ainda hoje é o termo “destinatario final”. Ha casos muito faceis
de serem visualizados, como a pessoa que compra um produto para seu uso
pessoal. Ela é a destinataria final dos produtos adquiridos. Porém, se essa
pessoa compra 0S mesmos produtos para revenda, ndo se tratara mais de

destinatério final, ndo Ihe protegendo o CDC.

Se o exemplo fosse dado com uma pessoa juridica, ndo haveria muita
mudanca. E destinataria final € uma empresa que, adquire da outra, papel para
impressdo de seus documentos, ou refeicbes para seus empregados, por
exemplo. Todavia, no caso de uma concessiondria que adquire veiculos para

revendé-los, ainda exemplificando, ndo pode ser chamada de destinataria final.

Assim, o0 conceito trazido anteriormente dos tipos de comércio
eletrbnico ndo se confunde com as definicbes que podemos dar ao
consumidor, vez que um B2B pode envolver uma relacdo de consumo, ou um
B2C pode afastar a mesma relagdo, se, por exemplo, um supermercado
comprar fermento de uma loja virtual para fabricar pades para a venda. Nesse
caso nao sera consumidor nos termos do CDC. Para fins juridicos, a
comercializacdo de produto ou servico por meio da internet nem sempre se

trata de uma relacéo de consumo e, consequentemente, regulada pelo CDC.


http://www.profissionaldeecommerce.com.br/6-erros-fatais-ao-montar-uma-loja-virtual/
http://www.profissionaldeecommerce.com.br/6-erros-fatais-ao-montar-uma-loja-virtual/
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Por outro lado, uma relagcdo em que nédo esta o consumidor podera ser
regulada pelo Cédigo Civil, pelo Codigo Comercial, por Tratados Internacionais,
entre outras legislagfes. No presente trabalho vocé encontrard orientagdes
voltadas especificamente para o comeércio eletrbnico em que se encontra a

presenca do consumidor.

O CDC é a regulamentacdo mais béasica das relacdes de consumo.
Quando ndo se tem uma regra especifica para o comercio eletrénico o CDC ja

é utilizado.

Temos ainda hoje os principais pontos do CDC aplicados ao comércio

virtual, por falta de uma legislacéo especifica:

a) O consumidor sempre sera tratado como parte mais fragil da
relacdo, contando com tratamento diferenciado perante os érgdos da
Justica;

b) Todas as informacgbes prestadas pelo fornecedor precisam ser
claras e precisas, ndo podendo haver duvidas ou pontos obscuros. Caso
uma informacdo tenha mais de uma interpretacdo, sera valida aquela
gue beneficia o consumidor;

C) Os termos da oferta obrigam o fornecedor, ou seja, se 0 produto
ou servico adquirido ndo for exatamente igual ao que constar no
anuncio, o consumidor podera obrigar judicialmente o fornecedor a
cumprir o que estava previsto na oferta;

d) Em regra, o fornecedor responde com o fabricante por defeito do
produto vendido, sendo que fica a critério do consumidor escolher quem
deverda indenizéa-lo;

e) Os fornecedores sao obrigados por lei a agir com boa-fé, ou seja,
nao podem prejudicar o consumidor ou omitir informacdes importantes

para uma melhor escolha de compra.

Ainda segundo o SEBRAE, “em 1990, quando o CDC foi criado, o
comeércio eletrbnico praticamente nao existia, 0 que impediu que se previssem

regras proprias para esse tipo de negécio. No ano de 2013 o legislador corrigiu
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esse fato por meio do Decreto n° 7.962/2013, que passou a ser, juntamente
com o CDC, o principal regulamento do e-commerce no Brasil”.

Pontos mais importantes do Decreto n° 7.962/2013.

3.4 ldentificacdo completa do fornecedor

O Decreto n° 7.962/2013 estabeleceu que os sites de comércio
eletrbnico devem disponibilizar, em local de destaque e de facil visualizacéo, a
razdo social ou nome completo do fornecedor, bem como o nimero do CPF ou
CNPJ, dependendo se pessoa fisica ou juridica. A intencdo € diminuir o risco
do consumidor na contratagcdo ou compra pela internet, bem como permitir que
a pessoa (fisica ou juridica) por tras do site seja corretamente identificada,
podendo responder por suas acdes/omissdes. (BRASIL. Ministério da Casa
Civil, 2013).

N&o esqueca que a informacdo deve estar em local de destaque, ndo
servindo disponibiliza-la no rodapé da pagina, como € bastante comum. Essa
pratica ndo cumpre a legislacdo. Apesar do termo “local de destaque” ser um
tanto subjetivo, o ideal é que o consumidor ndo precise praticar nenhuma ac¢ao
para visualizar os dados do fornecedor, como, por exemplo, rolar toda a pagina

para alcancar o rodapé ou clicar em algum link para acessar outra pagina.
Endereco fisico e eletrénico

O Decreto n° 7.962/2013 também obrigou os fornecedores a informar
nos sites seus enderecos fisico e eletrénico. Tal obrigagéo visa disponibilizar
ao consumidor a perfeita localizacdo do fornecedor em caso de reclamacao
aos oOrgaos de protecdo ou na esfera judiciaria. Apesar de ser exigéncia a
informacdo do endereco fisico no site, a Lei ndo previu que o fornecedor deve

contar com atendimento presencial aos seus consumidores.
Informacdes claras e precisas

Repetindo o que ja era previsto no CDC, o Decreto n°® 7.962/2013

estabeleceu que as informacdes dadas ao consumidor sejam claras e precisas,
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descrevendo se na oferta as caracteristicas essenciais do produto ou do
servico, incluidos os riscos a saude e a segurancga, com discriminacdo, no
preco, de quaisquer despesas adicionais ou acessorias, tais como as de
entrega ou seguros, bem como modalidades de pagamento, disponibilidade,
forma e prazo da execucdo do servico ou da entrega ou disponibilizacdo do

produto.

N&o se pode esquecer de que tudo o que for apresentado na oferta
devera ser cumprido, sob pena de que se obrigue o fornecedor a cumprir o

anunciado.
Sumario e Contrato

O fornecedor devera apresentar um sumario do contrato antes do
fechamento do pedido em seu site, com as informacdes necessarias ao pleno
exercicio do direito de escolha do consumidor, como o tipo de contratacao
(compra e venda ou prestacdo de servigos), condicdes de pagamento
escolhidas, prazo de entrega ou execugao, vencimento de obrigagdes (fornecer
determinado dado, agendar determinado servico etc.), condicBes para rescisao
contratual, entre outras informacdes, com destaque as clausulas que limitem

direitos.

Sumario € uma espécie de resumo do contrato de compra e venda ou
de prestacdo de servicos. A intencdo do legislador € que com esse
procedimento o consumidor possa ser alertado de eventuais regras que limitem

seus direitos ou que o prejudique.

Apesar de a legislacdo ndo prever mais detalhes sobre a
disponibilizacdo do sumario, sugere-se que ele seja disponibilizado de forma
que o consumidor tenha que aceita-lo ou declarar sua ciéncia, como por

selecdo em caixa de aceite, por exemplo.

Apoés o fechamento do negocio, o fornecedor devera disponibilizar o
contrato completo ao consumidor em meio que permita sua conservacao e

reproducdo. O meio mais utilizado € o arquivo de extensdo PDF (Portable
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Document Format), que dificulta a alteracdo de seu contetudo. As informacdes
que devem constar no contrato S80 as mesmas que constaram no sumario,
porém de forma mais detalhada. O SEBRAE sugere que o arquivo do contrato
se abra com a finalizacdo do pedido como pop-up2, que seja encaminhado ao
e-mail do consumidor, bem como que também esteja disponivel no ambiente

em que o consumidor consulte o andamento de seu pedido.

Sugere-se que os referidos documentos sejam disponibilizados em
fonte ndo inferior a doze e, nas clausulas que restrinjam direitos do
consumidor, que estejam também em caixa alta. Esse € o padrao seguido pelo
CDC em casos onde ndo hé legislacdo especifica e utiliza-se a “legislagéao

vigente” de forma adaptada.

Confirmacgé&o da realizacdo da compra

Apbs a finalizacdo do processo de compra por parte do consumidor, o
fornecedor devera confirmar que recebeu o pedido. O meio de confirmacao nao
foi estabelecido, sendo que o mais comum é a utilizacdo de correio eletrénico

(e-mail).
Atendimento eletrénico

O fornecedor devera manter também um bom e eficiente servico de
atendimento eletrénico que possibilite ao consumidor tirar davidas, reclamar,
pedir informacbes e até mesmo cancelar o pedido. Quanto mais meios de
atendimento melhor (chat, e-mail, voice, etc.), uma vez que o consumidor ndo
poderd alegar desconhecimento de um ou outro tipo de mecanismo ou

tecnologia.

Segurancga das informacdes

O fornecedor devera utilizar mecanismos de seguranca eficazes para

tratamento dos dados referentes ao pagamento e as informacdes pessoais do
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consumidor. Como mecanismos de seguranca podemos citar criptografia de
banco de dados, antivirus, firewall, testes de invaséo, entre outros. Obviamente
o fornecedor ndo podera impedir todos os tipos de vazamento de informacéo,
tendo em vista o grau de especialidade de criminosos virtuais, porém devera

comprovar, se preciso, que adotou 0s mecanismos.

Direito de arrependimento: informar e permitir

O fornecedor devera informar ostensivamente em seu site que o0
consumidor podera cancelar a compra até sete dias ap6s a entrega do produto,
sem que tenha que justificar o motivo para tanto. Atengdo: o prazo de
arrependimento comeca a correr apos o recebimento do produto por parte do
consumidor e ndo da data da compra!

Devera também permitir que o consumidor possa cancelar seu pedido,
dentro dos sete dias, pela mesma forma como efetuou a compra, ou seja,
online.

Se o consumidor se arrepender da compra e cancela-la, o fornecedor
devera confirmar imediatamente o recebimento do cancelamento, bem como
possibilitar o encaminhamento do produto devolvido (recolhimento por
transportadora, encaminhado via Correios etc.) sem qualquer custo para o
consumidor.

E importante ndo confundir o direito de arrependimento com outras
situacdes em que ha o envio do produto novamente para o fornecedor, como é
0 caso das trocas por mera liberalidade e das trocas e devolucfes por defeito
ou vicio no produto ou servico, que possuem regras proprias. As trocas por
mera liberalidade do fornecedor poderdo ter seu frete cobrado dos
consumidores. Por sua vez, as trocas e devolu¢bes por defeito ou vicio

deverao ser realizadas sem nenhum 6nus ao consumidor.

Estornos

Também é obrigagdo do fornecedor, caso o consumidor cancele a

compra, informar imediatamente a instituicao financeira ou administradora do
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cartdo de crédito para que o lancamento financeiro ndo seja realizado ou, caso
isso j& tenha ocorrido, seja realizado o estorno dos valores. O Decreto n°
7.962/2013 nao delimitou as responsabilidades em caso de néo realizacao de
estorno ou da sua demora. Seria interessante, se possivel, que no contrato de
prestacdo de servicos entre o fornecedor e a instituicdo financeira ou
administradora do cartdo de crédito contivesse o direito de regresso, ou seja,
se o fornecedor for obrigado a indenizar o consumidor por omisséo ou erro da

operadora, que ela seja obrigada a indenizar o fornecedor pelos seus prejuizos.

Compras Coletivas

As compras coletivas também foram reguladas pelo Decreto n°
7.962/2013. Segundo a legislacdo, o mantenedor do site devera observar as
mesmas regras de identificacdo vistas anteriormente, bem como informar a
quantidade minima de consumidores para a efetivacédo da oferta e o prazo para
utilizacao da oferta pelo consumidor.

Aléem disso, o fornecedor devera fazer constar em seu site a

identificagdo completa do anunciante.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DO PLANO DE NEGOCIOS

Plano de negdcios € um documento que descreve os objetivos de um
negocio e quais os passos que devem ser dados para que esses objetivos
sejam alcancados, diminuindo os riscos e as incertezas para o empreendedor,
empresa ou investidores.

Para se estabelecer um plano de negdcios em E-commerce devemos
primeiramente listar os principais pontos a ser desenvolvido antes da pratica.

Podemos levar em consideracdo os seguintes pontos:

4.1 Compromisso

A partir do momento que se decide por este caminho 0 novo
empreendedor precisa entender que havera de ter uma dedicacdo sobre este
novo projeto, planejar o tempo a ser gasto neste novo negocio, sendo este um
dos principais motivos da escolha deste tipo de comercio.

Treinamento e investimento no assunto € o limiar entre um negécio de

SUCEesSS0 ou hao.

4.2 Escolher um Nicho de mercado

Todo pequeno empreendedor precisa iniciar escolhendo um nicho de
mercado, focado, tornar-se expert num assunto.

Segundo SEBRAE, “o0 mercado de nicho representa uma por¢ao de um
determinado mercado, com numeros reduzidos de consumidores, mas com
semelhancas que podem ser demogréficas, geograficas, socioldgicas,
psicolégicas entre outras, cujas necessidades ndo estdo sendo plenamente
atendidas pela oferta atual do mercado”

All Ries e Jack Trout, no livro de Marketing Posicionamento: “a batalha
por sua mente defende que n&o existe um “combate frontal” com seu
concorrente”. Que ha um certo costume do olhar humano: "nés vemos o que
gueremos ver" e ndo adianta: se quer ganhar espaco, tem que ter uma ideia
diferente, uma caréncia do mercado e para se chegar a um novo

posicionamento. Plantar uma ideia nova na cabeca das pessoas, alcancar a
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lideranca, a exclusividade. Somente assim um novo desenvolvimento de um
novo nicho de mercado poderé ocorrer, levando em consideragdo as fatias que
as grandes empresas ignoram. Nestes pequenos nichos, h4& uma grande
oportunidade para os pequenos empreendedores.

De acordo com Philip Kotler, um nicho de mercado é um grupo com
uma mais estreita definicdo. Em geral pequeno mercado, cujas necessidades
nao estdo sendo bem servidas, sendo para o empreendedor “é aquele que é

grande o suficiente para ser rentavel”
4.3 Encontrar o Publico Alvo

Publico alvo é aquele em que, na sua pesquisa, no seu plano de
negdcios mostra-se interessado no seu produto. E encontrar pessoas que
queiram utilizar seu produto, pessoas que 0 seu produto atende.

Uma linha de pesquisa de seu publico pode ser no Yahoo respostas,
Google, blogs, sites que seguem a mesma linha do seu e-commerce. Através
destas midias tidas como referéncia pode-se achar um nicho deficitario o qual
pode-se atuar, por exemplo. Isto de desenvolver um nicho, achar um publico
“carente” buscando solucgdes.

O site Tools E-commerce traz o ranking do ano de 2015 em volumes
de pedidos. Em 2015, o setor cresceu 22% em relacdo ao ano anterior e
obteve um faturamento de R$ 48,2 bilhdes. O ano fechou com 155,5 milhdes
de pedidos e um ticket médio de R$ 310. Abaixo atualizagao de por ticket’s até
01/08/2016.

Alteracoes
processados 1.460 N3.720 registrados 1.455 108.689
pendentes 263 3973 removidos 5 87.805
emitidos 1.723 117.693 crescimento 1.450 20.684

Fonte: http://registro.br/estatisticas.html
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CATEGORIAS MAIS VENDIDAS EM 2015: EM VOLUME DE PEDIDOS

. MODA E ACESSORIOS _ 149, A CATEGORIA DE
MODA E ACESSORIOS
ELETRODOMESTICOS _ 13% CONTINUOU COMO
= LIDER EM VOLUME
TELEFONIA/CELULARES _ 119 — TRANSACIONAL
! DO COMERCIO
| eryietoviaall 0 10% Brmce
) DURANTE 2075,
. ASSINATURAS E REVISTAS/ _ Qo POREM, APRESENTOU
LIVROS 19% DE QUEDA, SE
. INFORMATIEA _ 70 — HOUVE UM GRANDE
o AUMENTO DAS VENDAS
NAS CATEGORIAS
. ELETRONICOS _ 6% ELETRODOMESTICOS
E TELEFONIA
. ESPORTE E LAZER - 49, EM RELACAO A
2014: 27% E 45%,
B svnouenos e caves ] 49, RESPECTIVAMENTE

0% 5% 10% 15%

FONTE: E-BIT/BUSCAPE

A lista abaixo traz um Ranking dever&o ser mais comercializados em

2016 segundo o site Loja Virtual, https://www.lojavirtual.com.br/novidades/os-

melhores-segmentos-para-se-investir-no-e-commerce-em-2016/.

Petshop: Segundo um estudo realizado pelo e-bit, a area de petshop é
0 que menos aderiu a vendas on-line. As compras ainda sao feitas, na maior
parte, através de lojas fisicas. Isso faz com que o potencial seja maior, por
exemplo, do que o de turismo, que é o lider de vendas através na internet. O
espaco para crescimento é grande, e as perspectivas sdo melhores.

Moda e Acessoérios: Foi o segmento que mais vendeu em 2015.
Segundo dados do e-bit, o crescimento no ano passado foi de 14%, e ainda ha
potencial para crescer, pois as vendas em lojas fisicas ainda sdo grandes. Uma
subcategoria de moda que ainda pode dar o que falar este ano é a dos Brechos
on-line. Cada vez mais em voga, os brechds oferecem produtos seminovos e
usados a precos acessiveis. Apesar de se um segmento muito explorado,
sempre vai ser visto como um dos mais promissores. Ainda ha espaco para
lojas virtuais de brincos, anéis, broches, bolsas etc. O importante é fazer

diferente, ir além do que os outros estao fazendo atualmente.


https://www.lojavirtual.com.br/novidades/os-melhores-segmentos-para-se-investir-no-e-commerce-em-2016/
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Alimentacédo: Essa realidade ja existe a um bom tempo, mas ainda ha
espaco para crescimento. Com a crise as pessoas tendem a economizar no
lazer. E ir a um bom restaurante pode sair mais caro que pedir em casa um
delivery. Claramente, esse nicho fica preso a um e-commerce local. Mas nada
impede que o bom empreendedor tenha um e-commerce de insumos nao
pereciveis para vender para o pais todo. Assim, além de alimentar o comércio
eletrbnico, estaria atuando também no ramo de food service. As opcdes
existem, basta ter boas ideias e coloca-las em prética.

Celulares e telefonia: A venda de smartphones e produtos para
telefonia em geral, ficou no terceiro lugar em crescimento no ano de 2015,
segundo o e-bit. Mas foi 0 que mais cresceu. Em relacéo a 2014, o crescimento
foi de 45%, e é o quarto mais na relacao entre lojas fisicas e lojas virtuais,
perdendo apenas para eletrodomésticos, eletrbnicos e turismo. Mas a previsao
é de crescimento. Se ainda a terreno para crescer, ainda a o que ser
explorado. A verdade € que a venda de smartphones cresce a cada ano, e 0
brasileiro segue as tendéncias mundiais. Sem falar que, comprar pela internet
sai quase 30% mais barato que em lojas fisicas. Por esse e por outros motivos,
esse serd um segmento que sempre aparecera entre 0s mais promissores.

Artigos para festas: Tdo amplo quanto moda e acessorios, artigos
para festas podem ir da encomenda do bolo, doces e salgados quanto a
fantasias, decoracdes e contratacdo de bandas e DJ’s. Atualmente, o que mais
se vende em lojas virtuais sdo os enfeites, principalmente em cidades que néo
tem lojas especializadas, como no interior dos estados. O interessante desse
segmento € que ele ndo se abate com a crise, ou seja, continua crescendo
mesmo em anos de retrocesso. Muito por estar ligado a fatores emocionais.
Festas de criancas, casamentos, formaturas, etc. Além disso, ainda existe o
fato de perder apenas para petshops em vendas pela internet. As
oportunidades de crescimento sdo muitas.

Aplicativos para celular: Aplicativos de compras, geolocalizacao,
games, seguradoras e uma infinidade de possibilidades estdo abertas para os
desenvolvedores de programas para mobile. Hoje, mais de 40% dos brasileiros
tem acessos a smartphones e quase 80% desse montante utilizam para

compras, jogos e baixam todo tipo de aplicativo. O interessante é que esse €
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um mercado relativamente novo, e quase ndo ha dados para mensurar
crescimento. Mas isso ndo impede que haja um comércio estruturado e bem
definido entre os lojistas virtuais.

Produtos infantis: Nesse segmento as oportunidades vao de roupas
para bebés e criancas até brinquedos e acessorios. Como a maioria dos itens
para criangas demanda certa urgéncia, com fraldas descartaveis, remédios e
alimentos especificos, a maior procura ainda é nas lojas fisicas e drogarias.
Mas existem outras possiblidades, como roupas infantis, brinquedos e servicos.
E ja existem lojas virtuais que programam a entrega de fraldas e itens de
primeira urgéncia, fazendo com que a ida a farméacia seja desnecesséaria.

Em todos esses segmentos o0 importante € ser diferente. O bom
empreendedor vai sempre encontrar uma solugcéo para vender mais e melhor e

se lembrar que, vender com qualidade € o mais importante no e-commerce.

4.4. Agora que encontrou o produto, ache solugdes

Pessoas que estdo na internet, estdo em busca do consumo, seja ele
qual for. Consumo de informag&o, consumo de conhecimento, consumo de
produto, de servicos, mas sempre em busca de consumo. Prover a solucdo
deste seu publico alvo o qual vocé estudou no passo anterior, € achar a mina
de ouro, é prover a solucdo que este publico busca. E saciar a necessidade de

consumo destas clientes.
Pontos que sempre deve-se levar em consideracao sempre:
a) Elaborar lista de produtos

b) Pesquisar a concorréncia (um dos pontos mais importantes do

seu plano de negbcio)
c) Examine as acfes da concorréncia
d) Pesquise fornecedor e custos dos produtos

e) Esboce sua margem bruta e preco de venda dos produtos.
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4.5 Estoque

Depois de achar seu publico alvo, entender seus clientes, vocé
consegue planejar melhor seu estoque. Todo investimento em estoque que fica
parado é dinheiro que deixa de render e gerar lucros. Estoque justo, com giro
rapido, gera renda para novos negocios. Outro ponto é que, com a internet
como tudo fica conhecido de forma mais rapida. O que vocé vende hoje, seu
concorrente pode incluir em sua carteira de produtos, principalmente se € um
nicho muito divulgado, buscado na internet. Assim, se seu giro fica menor, vocé
pode diminuir as comprar de um certo tipo de produto.

No caso de uma loja virtual que trabalha com just in time, onde o
produto é comprado de acordo coma venda (venda casada), deve-se levar em
consideracdo que esse € um modelo que vai te dar algum custo adicional em
relacdo a deslocamento, por exemplo, pois vocé precisara ir muitas vezes até o
fornecedor. Por outro lado, vocé preserva seu capital de giro ao néo precisar
comprar todo o estoque de uma so vez.

Drop shipping € definido basicamente uma logica onde o
empreendedor ndo possui nenhuma estrutura logistica, ficando o fornecedor
responsavel pela preparacdo e envio de produtos. Atencdo com problemas
como falta de fornecedores de confiancga, falta de comunicacédo entre vocé e
seu fornecedor, incerteza sobre quais produtos realmente estdo em estoque,
longos atrasos na hora da entrega, devem ter a atencao redobrada para contar
com 0s parceiros certos.

Negociar prazo é ter seu fornecedor como parceiro nesta hora que é
fundamental. Vocé vai até o fornecedor, retira uma certa quantidade de
produtos e sé paga depois de um certo tempo. Esse movimento te d&a félego
para vender os produtos que foram comprados, fazer algum dinheiro e pagar
seu fornecedor com um prazo, por exemplo. Quem deseja comprar a prazo,
pode trabalhar com algumas ferramentas como contrato ou cartdo de crédito.

O pulo do gato aqui € atencdo com sua busca de fornecedores. Eles
devem ter um estoque seguro, saber da disponibilidade de atender sua
demanda. Parceria e comunicacdo nesta hora é decisivo para seu negocio.

Lembrando que trabalhar com o método just in time pode ser uma solucéo por
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hora. Mas assim que possivel, tendo ja um melhor conhecimento do seu
negdcio, os produtos que mais saem, criar um estoque minimo ajuda a diminuir
custos como deslocamento e compra por ser de maior volume, melhorar a
eficiéncia de entrega, assegura que o que esta sendo prometido/vendido esta

sendo entregue.

4.6. Logistica

E-Logistica € um termo usado no comeércio eletrénico. Ele pode ser
definido como um componente essencial do e-commerce, compreendendo a
totalidade da cadeia logistica que pode ser composta de:

. Recepcéao e condicionamento de produtos;
. Estocagem;

o Picking (deslocamento de produtos para a preparagédo do

pedido);
o Intervencéo das transportadoras assumindo a entrega.

Como estamos tratando de um planejamento para um pequeno
comércio, onde estamos levando em consideracdo o fato deste nosso
empreendimento comecar até sem estoque, estaremos vendo apenas alguns
pontos da logistica que sdo extremamente relevantes a quem quer iniciar um
comercio eletrénico.

O custo de um servico de logistica pode ser bastante elevado de
acordo com o produto, a localizagédo a ser enviada, o tipo de envio (PAC,
SEDEX, SEDEX10, além de transportadoras aéreas, terrestres e maritima), e
principalmente deve ser levado em conta nos céalculos dos custos totais da loja.
Uma e-logistica eficiente — sendo ela interna ou com o auxilio de uma
plataforma externa passa a ser uma vantagem frente a concorréncia para
fidelizar os clientes de sua loja virtual.

Caso o empreendedor opte por abrir um negécio como MEI ou
como Limitada, a empresa pode optar por fazer um contrato com os Correios,

hoje a melhor opgéo em termos de logistica e entrega rapida e eficiente. Nove
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em cada dez envios de e-commerce vao via Correios. A Unica empresa que
atende a nivel Brasil € o Correios.

Para aqueles que querem uma opgdo para quem estd em grandes
centros, a Direct Log — do Grupo P2W-Submarino e Total Express — do Grupo
Abril sdo transportadoras estilo Correios, mas voltado para e-commerce de
médio para grande porte com média de 50 envios por dia. Estas empresas tem
um padrdo de exceléncia americano, mas com algumas particularidades. Nao
atendem areas de risco, nestes casos por exemplo, os produtos sdo enviados
via Correios, mas com a cobranca da taxa de servico empresa.

A indicacdo dos especialistas é: crie uma modalidade sua. Coloque em
sua loja como entrega EXPRESS por exemplo e no decorrer da conclusdo da
compra, com a consulta de CEP é possivel definir uma melhor estratégia de

envio.

4.7 Regido de Atuacao

Junto a logistica € extremamente importante definir qual sera a regiao de
atuacdo do seu negécio. Neste ponto, pesando o fato de ndo se ter estoque,
custo de logistica ndo ter um impacto elevado nos custos de sua empresa
(dependendo do nicho de mercado que foi escolhido), uma area de atuacao
muito grande pode ser se tornar um mal negaocio.

De inicio, o mais indicado é restringir a area de atuacdo para lugares
onde vocé possa atender bem seu cliente, com eficiéncia, que gere caixa.
Depois a expansao pode ser uma opcao. Marcelo Marques, co-fundador e CEO
da Mobly e consultor no assunto indica que “é importante olhar nichos mais
proximos primeiro e fazer com que eles funcionem”

Para uma loja fisica a area de atuacdo tradicionalmente conhecida é a
abrir uma porta, atender uma rua, um bairro, uma regido. Amigos, conhecidos,
indicados. A internet ndo deve ser diferente. Na medida que os recursos de
uma loja fisica crescem, ganham corpo, forma e forca para que se abra uma

Filial que é a expansdo. Com o comercio eletrénico nao deve ser diferente.

4.8 Planejamento financeiro
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Quanto vocé tem disponivel para investir no projeto. Qual € o meio de
investimentos. Controlar todos os seus custos é essencial para que seu
negécio vingue. Anotar todas as suas despesas, anotar todos custos fixos que
assumir. Este € um negdcio pequeno, e para que ele continue crescendo de
forma sustentavel € necessario ter a destinacdo correta destes recursos e
lembre-se: nem tudo que vocé ganha € lucro.

Uma das maiores duvidas, as mais buscadas hoje nos sites de buscas
na internet: Para vender pela internet (ter uma loja virtual) preciso ter um CNPJ
obrigatoriamente? A resposta € sim. E necessario ter um CNPJ.

Toda a parte tributaria vai depender do enquadramento da empresa no
ato inscricdo da empresa. Se vocé se enquadrar como MEI, pagara menos de
60,00 fixo mensal. Caso se enquadre como Simples Nacional, pagara 4% de
imposto, também mensalmente.

O primeiro passo precisa € escolher o tipo de empresa. Hoje a
legislag&o brasileira estabelece cinco tipos de sociedade: Sociedade em Nome
Coletivo; Sociedade em Comandita Simples; Sociedade em Comandita Por
Acdes; Sociedade Anbnima e Sociedade Limitada.

As sociedades Andnima e Limitada sdo modelos nos quais 0s sécios
tém responsabilidade limitada nas obrigacdes assumidas pela empresa. Esse é
0 modelo mais comum de sociedade no Brasil. Para termos uma ideia,
segundo dados divulgados pelo Departamento Nacional de Registro do
Comeércio — DNRC, aproximadamente 99% das sociedades registradas, entre
1985 e 2001, foram do tipo “Sociedades por Cotas de Responsabilidade
Limitada”. Os demais tipos societarios possuem soécios que respondem
ilimitadamente pelas obriga¢des sociais, portanto, ndo sao aconselhaveis.

A “Sociedade Anénima” € mais adequada as grandes empresas,
devido a rigidez das regras que a regulamenta. J4 aos pequenos
empreendimentos a melhor opgao €, sem duvida, o tipo “Sociedade Limitada”,
uma vez que possui regras mais simples que os demais modelos de sociedade,
além de preservar melhor a figura dos sécios.

Segundo o site http://ecommercenews.com.br/artigos/dicas-artigos/e-

commerce-prepare-se-para-a-emenda-constitucional-87, “e-commerces

optantes pelo Simples Nacional irdo sentir a mudanca do ICMS no bolso.


http://ecommercenews.com.br/artigos/dicas-artigos/e-commerce-prepare-se-para-a-emenda-constitucional-87
http://ecommercenews.com.br/artigos/dicas-artigos/e-commerce-prepare-se-para-a-emenda-constitucional-87
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Enquanto os grandes néo terdo uma alteracdo tdo grande na carga tributaria
recolhida, tendo mais preocupacéo na revisdo de processos e adequacdo da
tributacdo de cada produto, os pequenos do mercado virtual irdo ter um
aumento expressivo no recolhimento do ICMS. Como a E.C 87 nao diferencia
0S sites que estdo sob regime do simples nacional, estas empresas terdo as
mesmas obrigacbes que os grandes do mercado, sem a mesma estrutura e
aparato contabil. Além disso, o ICMS que era integralmente pago dentro das
regras unificadas do Simples Nacional, passara a ser cobrado por fora apos a
entrada da E.C 87. Com a alta significativa da carga tributaria, muitos
empresarios fazem pressdo para que a medida seja revista, retornando a
sistemética anterior, jA& que muitos falam que essa forma de tributacéo
impossibilita o lucro dos pequenos, condenando esta parcela de mercado ao

insucesso. ”

Apbés o tipo de sociedade é necessario o Nome da Empresa.
Dependendo do tipo de sociedade escolhida, o nome da empresa pode ser em
forma de denominacéo social ou firma. A inscricdo do nome da empresa (firma
ou denominacgdo social) no respectivo 6rgdo de registro (Junta Comercial)
assegura 0 seu uso exclusivo no mesmo ramo de atividade, nos limites do
respectivo Estado em que a empresa for registrada. Entretanto, caso vocé
gueira estender a protecdo e 0 uso exclusivo do nome (marca) de sua empresa
para todo o territério nacional, vocé devera requerer 0 registro no Instituto

Nacional de Propriedade Industrial — INPI.
O terceiro passo € providenciar a documentacao abaixo:
1. Fotocépia do IPTU do imével onde sera a sede da empresa;

2. Contrato de locacao registrado em cartério (se o imovel for alugado),
ou declaracéo do proprietario (quando o imével for cedido);

3. Fotocdpia autenticada do RG e CPF/MF dos Sdécios;

4. Fotocopia autenticada do comprovante de endereco dos Socios;
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5. Verificar as exigéncias do Conselho Regional quanto a elaboracéao do
Contrato Social, especialmente sobre formacdo societaria e
responsabilidades técnicas.

O quarto passo é providenciar o Contrato Social: Para o registro da
sociedade, é preciso elaborar e apresentar o contrato social da empresa na
Junta Comercial. Para vocé perceber o qudo importante € o contrato social
basta saber que ele representa para a empresa (pessoa juridica) o que a
certiddo de nascimento representa para as pessoas fisicas. Nesse contrato
devem constar clausulas exigidas pela legislagdo em vigor, que estabelecam
regras a serem observadas pelos sécios, inclusive os direitos e deveres de
cada um. Preferencialmente que seja elaborado por um advogado, entretanto,
muitos contabilistas possuem modelos para este fim. Ao final, o contrato deve
ser assinado por um advogado, exceto para microempresa ou empresa de

pequeno porte nos termos da Lei n® 9.841/99.

O quinto e Ultimo passo € registrar 0s nos 0Orgados competentes.

Lembrando que cada estado tem uma regra e vale a consulta.

No final desta monografia tem um anexo / manual de atos de Registros

se Sociedade Limitada.

4.9 Nome da sua marca

Bom, até entdo o que era uma ideia comeca entdo a tomar forma. Este

momento € crucial para o desempenho deste novo empreendimento.

Especialistas indicam que seja um nome curto, de facil pronuncia e

memorizacdo, que de preferéncia lembre o produto ou o seguimento de

mercado em que esta planejando ingressar.

Quando um cliente procura por um produto na internet, esta ferramenta
busca leva a um seguimento. Exemplo: quando se busca por ténis na internet.
A busca automaticamente leva para as marcas, por terem seu dominio com

registro da palavra ténis, conforme print abaixo:
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Importante ressaltar que a razao social da sua empresa nao precisa ser

o dominio da loja virtual.

Antes de registrar sua empresa, lembrar de verificar se 0 dominio com
a extensdo que esta sendo desejavel estd disponivel. Precisa ter

www.dominio.com.br ou www.dominio.com . Se possivel sempre registar o

dominio de extensdo “.com” também, caso ndo queira que haja uma empresa

com um dominio de extensao possa vir a confundir com sua pagina.

Mas nos perguntamos: qual é a diferenca entre eles? Bem, o dominio
terminado em .COM.BR sdo gerenciados por um 0Orgdo chamado
REGISTRO.BR. Ele é o responsavel por todos os dominios .BR (Brasil). Para
cada dominio, este 6rgao cobra uma taxa, e adquirindo este dominio, a DNS do

servidor onde seu site esta hospedado devera ser informado.

Ja para o dominio .COM registros sdo possiveis somente em sites
especificos no exterior, pois 0 REGISTRO.BR néo tem poder ou legisla sobre

esta extensao.

Feito todo este trabalho chegamos a duvida: mas isto faz diferenca
gquando meu cliente acessa? N&o, nenhuma. Mas devemos lembrar que o
dominio .COM é mais curto, de facil lembranca, muito mais conhecido por ser
um registro internacional. Ou seja, a verdade a principal vantagem de ter os
dois dominios é por uma questédo de resguardar o nome do sua empresa e site,
pois € muito comum que concorrentes registrem nomes parecidos para ir na
cola dos sites com grande quantidade de acessos confundindo assim os

clientes.


http://www.dominio.com.br/
http://www.dominio.com/
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4.10 Definindo sua Marca
Missao

Escreva a missao da sua marca, descrever o objetivo da sua empresa
COmMo 0 que VOCé representa para a sociedade? Qual é sua razdo de existir?
Como seu negocio faz sentido para vocé além das vendas? Segundo
Chiavenato (2005): "A missdo funciona como o propdsito orientador para as

atividades da organizacdo e para aglutinar os esforcos dos seus membros.

Serve para clarificar e comunicar os objetivos da organizagcédo, seus valores


http://registro.br/estatisticas.html
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bésicos e a estratégia organizacional. Cada organiza¢do tem a sua missao
prépria e especifica. A missdo pode ser definida em uma declaracdo formal e
escrita, o chamado credo da organizacdo, para que funcione como um
lembrete periédico a fim de que os funcionérios saibam para onde e como
conduzir o negdcio. (CHIAVENATO, 2005, p.63). Para Drucker (2011) “Uma
empresa nao se define pelo seu nome, estatuto ou produto que faz; ela se
define pela sua missdo. Somente uma definicdo clara da missdo é razéo de
existir da organizacdo e torna possiveis, claros e realistas os objetivos da
empresa. ”
Viséo

A Visdo tem relacdo com a parte do planejamento estratégico que trata
dos objetivos e metas. Isso ocorre porque a Visdo é o 'sonho' ou uma '‘cena’
gue a Organizacdo deseja tornar real. Se perguntar Como a Organizagéo se vé
no longo prazo, sem entrar em detalhes, onde a Organizacéo pretende estar, a
guem estara atendendo, com que tipo de produtos ou servicos e quando o0s
clientes olharem para a Organiza¢ao no futuro, como a Organizacéo deseja ser
vista por eles sao chaves para a definicdo de Visao. Caracteristicas classicas
da Visdo sao as definicdbes do que a Organizacdo pretende ser, seu objetivo
(genérico) de longo prazo; o que impulsiona a Organizacao para o futuro, pois
define a sua aspiracéo de longo prazo enfim, colocar esta Visdo de modo a ser
realista e possivel de ser alcancada pela Organizacgao.

Valores

Sao ideias fundamentais em torno das quais se constroi a organizacao.
Representam as conviccBes dominantes, as crencas basicas, aquilo em que a
maioria das pessoas da organizacao acredita. S&o elementos motivadores que
direcionam as ac¢des das pessoas na organizagao, contribuindo para a unidade
e a coeréncia do trabalho. Sinalizam o que se persegue em termos de padréo

de comportamento de toda a equipe na busca da exceléncia.
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Plataforma

A nao ser que vocé seja um profundo conhecedor em programacao, a
sugestdo dos grandes empreendedores é buscar uma ferramenta, empresa de
programacao a que melhor se encaixe com sua a necessidade do nicho de
mercado escolhido. A melhor plataforma esta ligada na relacdo custo-beneficio.
O Site Profissional do e-commerce em

http://www.profissionaldeecommerce.com.br/como-escolher-a-melhor-

plataforma-para-sua-operacao/ sugere que seja levada em conta o CUSTO X
BENEFICIO X FUNCIONALIDADE X SUPORTE.

Algumas informagbes de plataformas abaixo, sdo para atender
operacbes que comecam de forma mais simples. Plataformas voltadas para
empresas de pequeno porte podem comecar com planos mensais baixos ou
até gratuito, mas é importante ressaltar que existem limitacdes com relagédo a

personalizagao.


http://www.profissionaldeecommerce.com.br/como-escolher-a-melhor-plataforma-para-sua-operacao/
http://www.profissionaldeecommerce.com.br/como-escolher-a-melhor-plataforma-para-sua-operacao/
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4.11 TransagOes monetérias

Quanto mais funcionalidades uma plataforma tiver, maior serd a
probabilidade de atender as necessidades e consequentemente converter
pedidos em vendas faturada. E preciso definir prioridades em termos de
pagamento de acordo com o posicionamento do negocio e da marca. Alguns

deles séo:
o Cartdo de crédito
o Boleto bancario
. Debito bancério
o Cartédo de convenio
o Cartdo Private Label

o Cartao presente
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Modos de pagamento preferidos pelos consumidores foram levantados

pela pesquisa PwC em http://oglobo.globo.com/economia/brasileiros-ja-

compram-mais-pela-internet-do-gue-em-lojas-fisicas-
18781081#ixzz4G9A30QH03. O cartdo de crédito aparece como 0 meio de

pagamento mais usado no Brasil, sendo citado por 78,5% dos entrevistados.
Em seguida, aparece dinheiro, usado por 59,2% dos brasileiros, e cartédo de
débito (53,7%).

Nos demais paises, o0 método mais usado € o pagamento em dinheiro
(74,7%), seguido por cartdo de crédito e cartdo de débito (58,2% e 56,9%,
respectivamente).

Existes diferentes maneiras de um e-commerce trabalhar a questao de
recebimentos. Podem ser feitos através de convénios individuais e de
Gateways (Sistema técnico que integra a loja virtual as diversas instituicdes

financeira) de Pagamento.

No primeiro caso, nos convénios individuais, o empreendedor devera
entrar em contato com cada uma das empresas que ele pensa em ter em seu

site. Alguns modelos abaixo:

. Cielo

Em www.cielo.com.br vocé encontrara o formulério para solicitagcdo da
afiliacdo e-commerce e os telefones de contato para esclarecer eventuais
duavidas. A preferéncia por esta interface justifica-se tanto pela maior seguranca
da plataforma, que exige que os dados do cartdo sejam digitados no ambiente
da Administradora, quanto pela futura implementacdo da autenticacdo no

Banco Emissor (hoje apenas Bradesco utiliza esse recurso).
. Redecard

Para afiliacdo junto a Redecard é importante que o estabelecimento
possua conta em um dos bancos parceiros da Redecard (confira a lista no site

www.redecard.com.br). Para iniciar o processo, basta entrar em contato com a

Central de Atendimento Komerci (o telefone pode ser obtido no site

www.redecard.com.br) e solicite afiliacdo para comércio eletrénico. A Redecard



http://oglobo.globo.com/economia/brasileiros-ja-compram-mais-pela-internet-do-que-em-lojas-fisicas-18781081#ixzz4G9A3QHo3
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oferecera o Komerci como solugdo de captura via Web. Em alguns dias um
Representante enviard a listagem de documentos exigidos e formularios a

serem preenchidos.
o Débito online

As solucbes de deébito on-line foram criadas pelos bancos em
substituicdo aos depdsitos bancérios e como alternativa aos cartdes de crédito,
depositos identificados e boletos. Como vantagem sobre os cartdes esta a
possibilidade de se antecipar o fluxo de caixa do Estabelecimento, ja que, em
geral, os débitos on-line sdo compensados em D+1. A ndo ocorréncia de
Chargebacks! também torna essa uma alternativa bastante atrativa frente aos
cartbes. Como desvantagem esta a restricdo do parcelamento a loja (alguns
bancos oferecem crediario com juros) e o nuamero restrito de bancos que

oferecem solucdes de débito on-line.

O Chargeback € o cancelamento de uma venda feita com cartdo de
débito ou crédito, que pode acontecer por dois motivos: um deles € o ndo
reconhecimento da compra por parte do titular do cartdo e o outro pode se dar
pelo fato de a transacdo ndo obedecer as regulamentacdes previstas nos
contratos, termos, aditivos e manuais editados pelas administradoras.

No segundo caso, 0s convénios atraves de Gateways.

Gateways de Pagamento séo interfaces utilizadas por empresas de e-
commerce que servem para a transmissdo de dados entre clientes,
comerciantes e seus bancos. Os Gateways de Pagamento sao utilizados pelas
empresas que fazem negdcios online para processar pagamentos com cartdo
de crédito, e também podem ser equipados para serem utilizados em
pagamentos via telefone. Um grande numero de companhias oferece tais
servicos, a taxas que podem variar dependendo das politicas da empresa e o0s
tipos de servigos que oferecem, o empreendedor devera entrar em contato com
a empresa. A utilizacado de um facilitador de pagamento que garanta as vendas
aprovadas como por exemplo o MercadoPago, Moip, Pagamento Digital,

PayPal, PagSeguro.
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Apesar do custo adicional vale ao menos pela garantia do recebimento.
Facilitadores de Pagamentos oferecem sistema de pagamentos em que O
estabelecimento ndo precisa afiliar-se junto as operadoras de cartdo e bancos.
Neste caso, quem recebe o pagamento é o Facilitador, responsavel pela
aprovacdo da venda e pelo repasse do valor a loja virtual conforme suas

regras.

4.12 Marketing digital

Por ultimo trataremos do Marketing desta pequena empresa.

O marketing digital hoje é inegavel em sua importancia. Temos orkut,
twitter, youtube, Instagram entre outras, sendo que s6é o Facebook tem
agregado cerca de 800 milh&es de usuérios para aqueles que querem fazer um
marketing sem custos altos, com notoriedade e visibilidade.

Um dos pontos fortes, é a prospeccdo de novos clientes. A tarefa é
localizar potenciais clientes para poder agrupa-los e trazer para o ambiente da
empresa no facebook, seguindo twitter e Instagram. As pessoas vao fazendo

isto de acordo com a conexao e identificacdo com sua empresa.

A segunda tarefa agora € fazer com que esta conexdo se torne um
relacionamento e que venham a se tornar em fidelizacdo. As midias sao

propicias para isto.

Mas trabalhar com midias sociais ndo € simplesmente prospectar
clientes. E importante saber identificar sua empresa com a midia correta, que
use a mesma linguagem que € onde seu publico esta. Aqui alguns tipos de

midias que podem ajudar:

Linkedin é para perfil empresa. Tornar relacionamentos mais estreitos,
fazer networking, desenvolver parcerias ou outras empresas ou encontrar
investidores. O perfil € bem mais profissional e voltado a produtos e servicos do

gue uma forma de entretenimento e criacdo de conteudo.
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Facebook é um canal de comunicacdo aberto e informal e um perfil
para a sua empresa com imagens em destague, promocao de eventos e
ofertas, com recursos como Criacdo de paginas para o seu negocio (fanpages),
Comunicacéao facil com mensagens inbox, as publicacbes podem ser visitadas
e avaliadas; promocéao e divulgacéo, criando eventos, ofertas com a ferramenta
impulsionar (esta ferramenta é paga) e a ferramenta de andlise para analisar e

aprimorar seus servicos em func¢éo do publico alvo.

You tube ndo é s6 uma ferramenta de videos, também é possivel fazer
a divulgacdo de produtos, criacdo de conteudo, interacdo com o publico.
Videos com possibilidade de edi¢cdo no proprio site, interacdo com a area de
comentarios, monetizacdo com incluséo de videos, recebendo pela quantidade
de visualizacbes dele ou até assinaturas nos canais. Streaming que S&o 0S

videos com transmissao ao vivo podendo interagir com o publico.

Twitter que é como um microblog, podendo publicar conteudos, que te

seguem na sua rede. Aceita fotos e mensagens diretas.

Instagram ferramentas de edicdo de fotos embutidas ao préprio
Instagram, como filtros, molduras, ferramentas de corte, inclusdo de efeitos,
etc, € possivel publicar fotos de seus produtos e servicos e encantar milhares
de pessoas e videos curtos, de até 12 segundos que pode servir de promog¢ao

para sua marca.

7

Google+ é possivel registrar os negécios e locais visitados, onde os
visitantes podem incluir avaliagbes sobre aquisicdo produtos, servicos ou da
qualidade do ambiente. E possivel analisar as visitas, interacdes,
compartilhamentos e +1 recebidos em cada post com recursos analiticos do
Google+ que incluem graficos e numeros no “verso” das publicagdes, chamado

Eco, onde é possivel ver dados do alcance de suas publicacdes.

Pinterest € relativamente novo, consiste em publicagbes que podem
ser marcadas com “pins”, se sua publicacdo for muito curtida e marcada, ela é
mais visivel nas ferramentas de pesquisa. Funciona como uma espécie de

vitrine da sua marca e da visibilidade a seus produtos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

O objetivo geral deste trabalho monogréfico foi desenvolver um plano
de negoécios para e-commerce, desmistificando a dificuldade na criagcdo de
Comeércio Eletrénico e simplificando as informacdes essenciais para o
desenvolvimento deste nego6cio. Para a operacionalizagdo utilizou-se a
metodologia de pesquisa-acao por considerar Util na concepcao de melhor se
adequar a necessidade de tonar o negoécio sustentavel, assim como a
verificacdo da legislacéo vigente neste tipo de comércio e na compreensao dos
beneficios que este nicho de negdcios traz.

Nesse sentido, o Planejamento desse novo nego6cio, por meio da
elaboracdo de um plano de negdécios que envolva os setores de logistica,
vendas e marketing € considerado no modelo proposto como essencial, tendo
em vista que devido a futura empresa nao ter um local fisico, a qual sua
apresentacao ficaria muito mais evidencia, pois ndo esta a “vista” do cliente. A
logistica é fundamental para dar o cliente agilidade naquilo que ele busca sem
ter o “tempo habil” para sair e adquirir um produto e/ ou servico. O Marketing a
ser utilizado é de fundamental importancia, trazendo seus valores, produtos e
servicos ao conhecimento deste publico virtual, que busca confiabilidade no
trabalho a executado por esta empresa, e retornando ao problema inicial para o
consumidor, a falta de instalacbes onde possam ser Vvisitadas pode
comprometer a confiabilidade dos futuros clientes. Informagdes negativas na
rede também pode ser um problema, pois por maior que seja o valor gasto em
Publicidade, nenhuma propaganda pode ser tdo positiva quanto a propaganda
de “boca a boca” da mesma forma que uma negativa pode ser catastréfica para
o futuro desta empresa.

Para futuras pesquisas recomenda-se a aplicacdo do Modelo de
Negdcio Proposto para verificacdo pratica das necessidades de adequacoes,
assim como evidéncia empirica de gue o modelo elaborado pode auxiliar novos
empreendedores na criagdo de empresas virtuais. O plano proposto traz
situagdes reais vividas no desenvolvimento de uma Empresa virtual. Estas
dificuldades sao consideradas “trend topics” na busca de informagéo sobre E-

commerce nos maiores sites de busca como Google, Bing e demais sites de
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busca. Reforcando que a internet traz de forma ampla muitas e diversas
informacdes, mas também de forma direcionada buscando vender produtos e
servicos de empresas que vivem deste tipo de startup - segmento das
empresas de pequeno porte - definidas como empresas iniciantes de
tecnologia e este trabalho monografico veio para ser imparcial, mostrando
apenas as informagfes que séo relevantes no desenvolvimento de um e-
commerce.

Alguns direcionamentos deverdao melhores desenvolvido, pois trazem
de forma superficial, como insight’s. Para melhor utilizar esta ferramenta, a
definicdo do nicho de mercado em que se deseja atuar € a fundamental para
aprofundar a pesquisa dentro do que se busca desenvolver, conhecer e aplicar
neste novo empreendimento. Como este projeto de pesquisa ndo €
direcionado, ele serve como base para utilizacdo de qualquer plano de negocio
a ser desenvolvido.

Sugiro o acompanhamento de sites especializados, blog’s relacionado
a area, hoje ha um infinidade de Revistas eletrbnicas, palestras, cursos, E-
books que mudam constantemente. E muito importante ter a ciéncia que um
empreendimento eletrbnico demanda estudos constantes, atualizagédo
constates em tudo que se refira ao seu empreendimento. A tecnologia esta em
constate atualizagcdo também, entdo ndo deixe de acompanhar tudo

relacionado a area, como numeros, tecnologia, atualizacdes, outras empresas.
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