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Resumo

O objetivo deste estudo foi detalhar as etapas de implantacdo de um e-commerce em uma rede de
lojas de roupa, visando diminuir a dependéncia das lojas fisicas, e criando uma nova fonte de receita
para a organizacdo. Os tdpicos abordados para a criagdo da loja online foram equipe responsavel,
plataforma, layout, meios de pagamento, produtos, formas de envio, marketing e divulgacao, e
investimento do projeto. Para obter as informacdes foi preciso apenas trés reunides com o empresario,
e o instrumento utilizado foi a entrevista ndo estruturada. Quatro meses apds a primeira conversa, o
e-commerce da empresa foi inaugurado, cumprindo com o objetivo da intervengao. Espera-se que este
trabalho auxilie empresas ou futuro empresdrios, que desejam ingressar no varejo online.
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Abstract

The objective of this study was to detail the implementation steps of an e-commerce in a chain of
clothing stores, aiming to reduce dependence on physical stores, and creating a new source of revenue
for the organization. The topics covered for the creation of the online store were the responsible team,
platform, layout, means of payment, products, shipping methods, marketing and publicity, and project
investment. To obtain the information, it took only three meetings with the entrepreneur, and the
instrument used was the unstructured interview. Four months after the first conversation, the
company's e-commerce was inaugurated, fulfilling the objective of the intervention. It is hoped that
this work will help companies or future entrepreneurs who wish to enter online retail.
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INTRODUCAO

O comércio eletronico estd cada vez mais presente na vida do consumidor, e este
modelo de venda tem se mostrado atrativo para empresas que buscam aumentar seu
faturamento e desejam estar mais préximo do seu cliente, além de diminuir a dependéncia
dos canais de venda existentes. Para se ter uma ideia do tamanho deste mercado, uma
pesquisa realizada pela Ebit/Nielsen e do Bex Banco, mostrou que o faturamento do comércio
eletrénico em 2020 foi de RS 87,4 bilhdes, um aumento de mais de 40% em rela¢do ao ano
anterior.

Mas ingressar neste modelo de vendas trds consigo novos desafios, por isso é
importante planejamento, diagndsticos e elaboracdo de estratégias, pois o cendrio e as
ferramentas serao diferentes daquelas que o empreendedor estd acostumado.

Diante do exposto, este relatodrio visa detalhar sobre um projeto de implantacdo de
um e-commerce em uma rede de loja de roupas no Oeste do Parand. Esta demanda surgiu
pela empresa em margo de 2020, que diante do fechamento das lojas fisicas por conta da
pandemia, viu seu faturamento despencar pois ndo possuia outros canais de venda para
amenizar os danos, e também n3o estava digitalizada para enfrentar aquela situacao.

Possuir um e-commerce possibilitaria a empresa estar em um novo canal de venda,
ofertando seus produtos para consumidores de todo o Brasil, além de se digitalizar, estando
em conformidade com as novas exigéncias de um consumidor que busca cada vez mais
comodidade em suas compras, e por ultimo, diminuir a dependéncia do faturamento nas lojas
fisicas.

Este relatério estd dividido em mais seis secdes além da introducdo: referencial
tedrico, procedimentos metodoldgicos, situacdo-problema, proposta de intervencao,
resultados, e por ultimo, as consideragdes finais.

REFERENCIAL TEORICO

O varejo tem sido um dos setores mais sensiveis as mudancas de habito do consumidor,
é onde se reflete mais rapidamente as alteracdes sociais, culturais e econGmicas nos
comportamentos de compra e consumo (Mattar, 2011). Para que a empresa varejista tenha
éxito neste ambiente altamente mutdvel, é primordial que ela possua vantagens competitivas,
e esteja a frente de seus competidores, fazendo com que seus pontos fortes satisfacam as
necessidades dos consumidores (Ghemawat, 2000). As empresas modernas ja nao discutem
se devem atuar no varejo fisico ou online, mas sim em como atuar de forma multicanal, ou
seja, operar dentro de todos os canais que o consumidor deseja. As organiza¢des devem atuar
tanto no fisico quanto no online (Mattar, 2011).

Las Casas e Barboza (2007) destacam que o comércio virtual é a grande tendéncia do
varejo, pois os custos sdo mais baixos do que uma loja fisica, ndo existem despesas com
aluguéis, manutencdo de pontos comerciais e funciondrios. Porém, as lojas virtais possuem
altos custos para projetar, manter e atualizar o seu site, além de um custo significativo para
atrair clientes, manter sistemas de distribuicdo dedicados ao atendimento de pedidos
individuais, e lidam com um alto nivel de retorno de mercadorias. Estes custos indiretos
podem fazer com que a operagdo digital se torne mais cara do que a operacao fisica (Levy;
Weitz, 2011).

Para Levy e Weitz (2011) os varejistas tradicionais com operac¢des de loja fisica estdo
buscando a ingressdao nas vendas online por cinco motivos, o primeiro é a possibilidade de
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atingir um maior nimero de clientes. O segundo é o aumento da fidelizacao do cliente por
estar presente varios canais. O terceiro motivo é sobre as informacGes que a organizacdo
consegue obter em relacdo ao comportamento do consumidor. O quarto e quinto ponto se
referem respectivamente sobre a possibilidade de entrar em outros mercados com projecées
de crescimento e criagdo de vantagem competitiva.

Falando da expressividade do comércio eletrénico na vida dos consumidore, o relatério
Webshoppers 43, feito pela Ebit/Nielsen (2021), tras dados interessantes sobre como este
canal vem crescendo. Em 2020, o volume transacionado no comércio eletrénico correspondeu
a RS 87,4 bilhdes, um aumento de 41% em relacdo ao ano anterior. Além disso, o nimero de
novos clientes que nunca haviam comprado na internet foi de 13,2 milhdes, um aumento de
23% em relacdo ao ano anterior.

Apesar do crescimento do comércio eletronico e das vantagens que ele oferece para
empresas e compradores, muitos varejistas tem encontrado barreiras para iniciar suas
operagdes neste canal de venda. Os principais pontos destacados sdo a tecnologia
desarticuladora, medo da canibalizacdo, conflitos entre os canais de venda e o fato da
administracdo dos negdcios ser totalmente diferente (Mattar, 2011).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este relato técnico é resultado do trabalho para conclusdo da disciplina de Oficina I,
do Mestrado Profissional em Administracdo da Universidade Estadual do Oeste do Parand. O
objetivo deste trabalho foi criar um projeto de implantacdo de um e-commerce para uma rede
de loja de roupas.

Para conseguir desenhar a operacado de implantacdo, ndo foi seguido nenhum modelo
especifico, mas sim abordado ponto a ponto tudo que um e-commerce necessita para
funcionar, e como a empresa iria atuar em cada tdpico.

A forma de coleta dos dados ocorreu por meio de entrevistas ndao estruturadas com o
socio administrador, ao total foram 3 encontros para tratar de todo o escopo do projeto. Além
disso me mantive presente por outros canais, como telefone e e-mail, para sanar duvidas e
orientar nos passos que precisavam ser executados. Essas 3 reunides aconteceram em Abril,
Maio e Junho de 2020.

SITUACAO-PROBLEMA

Esta secdo contém uma breve caracterizacdo da empresa estudada, além de uma
explicacdo mais detalhada sobre o que motivou a intervencao na organizacao.

Caracterizacdao da Empresa

A rede de lojas é uma empresa de vestuario que atende tanto o publico feminino
guanto o masculino. Sua fundacdo ocorreu no ano de 1995, e atualmente possuem quatro
lojas fisicas, todas no Oeste do Parana. A loja mais recente foi fundada no dia 01/11/19, e seu
foco é exclusivamente o publico masculino. Atualmente as lojas sdao geridas pelos dois filhos
do casal fundador, os pais mantém uma fungao de conselheiros nos negécios.

A empresa sempre se destacou por trabalhar com marcas renomadas e exclusivas,
atingindo um publico classe A e B, e uma pequena parcela do publico C. Na regido que estao
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inseridos, sdo considerados referéncia dentro do segmento. O portfdlio de produtos da
empresa esta dividido da seguinte forma: blusas e camisetas, camisas sociais, calcas, casacos
e jaquetas, shorts, bermudas, calcados, acessdrios e cuecas.

Sobre o espaco onde as quatros lojas estdo inseridas, todas elas possuem localizacdo
privilegiada, no Centro das cidades que atuam, além de espaco amplo e moderno. Sao lojas
atualizadas e com um padrao diferenciado, estando conectadas com os produtos que vendem
e os publicos que atingem.

Situa¢ao Problema

A abertura de um e-commerce para a rede ja estava em pauta, era uma oportunidade
gue ja havia sido detectada em diagndsticos anteriores, mais especificamente em uma analise
SWOT, onde os diretores identificaram uma possivel ameaca que a nado digitalizacdo poderia
trazer para a empresa, e também perceberam uma oportunidade no aumento do faturamento
e exploracdo de novos mercados. Porém era uma ideia que ndo possuia prazo e pessoas
designadas para torna-la realidade.

Em marco de 2021, em decorréncia da pandemia causada pela Covid-19, a empresa
teve de fechar suas quatro lojas, e viu suas receitas despencarem, pois até entao, o Unico canal
de receitas eram as lojas fisicas. Em contrapartida, as vendas no comércio eletrénico
dispararam, e apresentaram numeros histéricos, foi neste momento que os sdcios
perceberam a necessidade de digitalizar a empresa, e estar presente em mais de um canal de
venda.

Além do fechamento das lojas, a empresa se comprometeu a manter todo o seu
guadro de funciondrios, ndo efetivou nenhuma demissdo, o que acentuou ainda mais a busca
por novas fontes de receita.

Para elaboracdo do projeto de e-commerce da empresa, foram abordados os seguintes
tdpicos: equipe responsavel, plataforma, layout, meios de pagamento, produtos, formas de
envio, marketing e divulgacao, e investimento do projeto.

PROPOSTAS DE INTERVENGAO

A proposta de intervencdo descrita nesta secdo, esta baseada nos tépicos que foram
abordados na situacdo-problema, em cima de cada tépico foi desenhado como a empresa
atuaria e o porqué.

Equipe responsavel

O primeiro topico abordado com o empresdrio foi sobre a equipe responsavel para
executar as a¢Oes do projeto. Nesta etapa, ficou acordado que o empresadrio iria realizar a
contratacdo de 2 funciondrios, um mais voltado a parte de midias sociais e criacdo de
conteudo, e outro mais ligado a parte de sistemas, cadastro de produtos, expedicdo e gestao
de trafego.

Neste primeiro momento a equipe iria absorver todas as demandas de trabalho do e-
commerce, além disso, como fung¢ao secundaria, iriam auxiliar em alguns trabalhos para as
lojas fisicas. Um exemplo disso seria a parte de marketing, por mais que estivesse sendo feito
para o site da empresa, este trabalho também seria feito visando melhorara o resultado das
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lojas. No quadro abaixo é possivel verificar a divisdo de tarefas entre a equipe.

Quadro 1 - Divisdo de tarefas entre a equipe

DIVISAO DE TAREFAS

- Criacdo de comunicagdo visual para o site e midias sociais;

- Gravagdo e edicdo de videos e imagens;

Funcionario 1
- Postagens nas redes sociais;

- Atendimento nas redes sociais da empresa.

- Cadastro de produtos;

- Expedigdo dos pedidos de venda;

Funcionario 2
- Faturamento dos pedidos;

- Geragao de trafego para o site por meio de andncios;

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Plataforma

Com a divisdo de tarefas entre a equipe concluida, partimos para a escolha da
plataforma que a empresa utilizaria para o seu site de vendas. Esta etapa possuia dois
caminhos possiveis, o primeiro seria a contratacdo de uma empresa especializada na criacdo
de sites, e o segundo seria a contratacdo de uma plataforma pronta, onde se paga apenas uma
mensalidade para usufruir dos servicos. Fizemos uma analise de custos, e dos prés e contras

em rela¢do a cada um dos servicos.
Quadro 2 — Vantagens e desvantagens das plataformas

Vantagens e desvantagens das plataformas

Plataforma Vantagens Desvantagens
Baixa personalizacdo de layout;
N3o exige investimento inicial; Baixa personalizacdo de servigos;

Paga-se apenas uma mensalidade
enquanto usar;

J4 é validada, ndo precisa passar por
testes para comecgar a usar;

Plataforma pronta | Possui todas as integracGes necessarias
para comecar a vender;

Recebe novas atualizagGes
costantemente;

E de facil usabilidade, ideal para quem
nao tem muita experiéncia.

Alto custo de investimento inicial;

Alta personalizagdo de servigos; Prazo maior para entrega do projeto;
Plataforma Alta personalizacdo de layout; Maior risco a falhas no sistema;
exclusiva Projeto exclusivo para a empresa; Maior complexibilidade do projeto;

Necessidade de manutengdes
periddicas;

Fonte: elaborado pelo autor (2021)
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Sobre os custos envolvidos para a plataforma pronta, a empresa iria gastar RS 399,00
em uma personalizacdo basica, além de uma mensalidade de RS 99,00. Ja a plataforma
exclusiva, iria necessitar de um investimento médio de RS 7.000,00, além da mensalidade de
RS 199,00. Avaliando todos os pros e contras de cada modelo, a empresa optou por seguir
com uma plataforma pronta.

Além disso, para iniciar o projeto na plataforma escolhida, foi necessario registrar um
dominio, que seria o endereco virtual da empresa na internet, o custo deste servico foi de RS
40,00 por ano. E-mail corporativo e ferramentas de seguranca foram outras aquisicées da
empresa para iniciar o projeto, o custo de ambos os servicos foi de RS 390,00 por ano.

Somando todos os valores gastos para iniciar o projeto, a empresa precisou investir RS
789,00, e teria um custo mensal de RS 99,00. Um investimento muito baixo, mostrando que é
possivel sim comegar um e-commerce com baixo custo.

Layout

O layout é a parte visual do site, a sua funcdo é transmitir credibilidade e passar
confianga para o consumidor. Um site bem feito e visualmente bonito, além passar confianga,
facilita na navegabilidade do usuario, e isso se reflete em mais vendas e menos desisténcias.
Neste quesito, a empresa contratou uma plataforma pronta que ja possuia um padrdo pré-
definido, porém, orientei ele a buscar uma empresa que fizesse uma leve personalizacdo no
site, adequando-o as cores de sua marca, e melhorando-o em alguns quesitos.

Para este trabalho foi contratado uma empresa indicada pela prépria plataforma, e
que ja possuia experiéncia com este tipo de servico. O custo dessa personaliza¢do foi de RS
500,00.

Meios de Pagamento

Um dos pontos positivos em assinar com uma plataforma pronta, é que ela ja possui
integracdo com os principais intermediadores de pagamento do mercado. O trabalho da
empresa nesse momento seria definir que condicdes de pagamento ela gostaria de oferecer
para o seu cliente, e negociar suas taxas com os intermediadores de pagamento disponiveis.

Foi definido que a empresa iria buscar oferecer parcelamento em até 10x sem juros
para os seus clientes. O parcelamento sem juros é uma forma excelente de facilitar a venda,
além de auxiliar na diminuicao de carinhos abandonados. Com isso definido, a empresa entrou
em contato com 3 instituicGes de pagamento, Pagseguro, Mercado Pago e Paypal. As taxas de
cada intermediador podem ser conferidas no quadro abaixo.

Quadro 3 — Taxas dos intermediadores de pagamento
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Mercado Pago Pagseguro Paypal

Parcelas |(Taxa |Total Parcelas |(Taxa |Total |Parcelas |Taxa |Total

Débito 3,99% 3,99%|Débito 3,99%( 3,99%|Débito 6,40%| 6,40%
Crédito 1x | 4,99% 4,99%|Crédito 1x| 3,99%| 3,99%|Crédito 1x| 6,40%| 6,40%
2x 2,03% 7,02%|2x 2,99%| 6,98%|2x 0,00%| 6,40%
3% 4,06% 9,05%|3x 5,98%| 9,97%|3x 0,00%| 6,40%
dx 6,09%( 11,08%|4x 8,97%|( 12,96%|4x 8,00%| 8,00%
ax 7.64% 12,63% (5% 11,96%( 15,95%|5x 0,00%| 8,00%
Gx 8,92%( 13,91%|6x 14,95%)| 18,94% | ox 0,00%| 8,00%
TX 10,06% 15,05%|7x 17,94%( 21,93%| 7x 10,00% | 10,00%
8x 10,62%| 15,61%|8x 20,93%) 24,92% | 8x 0,00% | 10,00%
9x 11,23% 16,22% (9% 23,92%( 27,91%|9x 0,00% | 10,00%
10x% 12,41%| 17,40%|10x 26,91%)| 30,90% | 10x 12,00%)| 12,00%

Fonte: elaborado pelo autor (2021)

Analisando as taxas de cada intermediador financeiro, a empresa optou por fechar com
a Paypal, pois ela oferece taxas fixas de 6,4% até 3x, 8% até 6x, 10% até 9x, e 12% oferecendo
parcelamento em até 12x sem juros.

Ficou uma condicdo muito superior as demais empresas, exceto nas op¢oes de débito
e crédito em 1x. Porém, a empresa trabalha com maior previsibilidade dos seus custos
varidveis em cada venda efetuada, além de que a estimativa é que boa parte das vendas sejam
feitas no parcelamento, pois seus produtos possuem um ticket médio considerdvel.

Produtos

O mix de produtos da empresa é enorme, além de trabalharem com publico feminino
e masculino, existe uma gama muito grande de categorias no portfélio. E no e-commerce é
mais vantajoso trabalhar com profundidade de estoque ao invés de variedade de produtos,
pois existe um trabalho em cima de cada produto, principalmente na parte de cadastro.

Desta forma, ficou definido que trabalhariam primeiramente com produtos femininos,
pois 85% do estoque estava destinado a este publico, e além disso, iriam escolher pegas que
fossem possivel formar uma grade de tamanhos completa (P, M e G), e que cada tamanho
tivesse ao menos 2 unidades no estoque. Este trabalho de filtro ficou sob responsabilidade do
empresario, com isso em maos ele iria passar aos dois funcionarios para fotografarem e
cadastrarem na plataforma.

Formas de Envio

Neste primeiro momento ficou definido que a empresa faria o envio das suas vendas
via Correios, facilitando o atendimento de todo o territério nacional. O primeiro passo foi fazer
um contrato com os Correios, possibilitando um preco mais competitivo do que o normal, o
que facilitaria a empresa oferecer condi¢des de frete mais vantajosas para os consumidores.

Além da forma de envio, a empresa precisou comprar embalagens para enviar os
produtos até seus clientes, a embalagem escolhida foram envelopes plasticos de seguranga, e
caixas de papeldo. O envelope de seguranca seria utilizado para envios menores e com poucos
itens, trés no maximo, enquanto a caixa seria utilizada para pedidos maiores.
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Marketing e Divulgagao

O marketing é a parte mais importante dentro de um e-commerce, pois diferente de
uma loja fisica onde o cliente entra na loja por ela estar bem localizada, por ter uma vitrine
chamativa, ou simplesmente porque estava “passando por perto e viu a loja”, na internet isso
nao funciona. Como um cliente ira digitar o dominio da sua empresa se ela nunca ouviu falar
dela? Essa é a fungao do marketing dentro de um e-commerce, levar pessoas até o site.

Primeiramente fizemos um treinamento com os funcionarios sobre a importancia das
fotos, videos, e das postagens frequentes em redes sociais. Apds isso, expliquei sobre os
diferentes canais de aquisicdo disponiveis (midias sociais, redes de pesquisa, marketplaces,
trafego pago), para que eles compreendessem a diferenca entre uma loja fisica e online.

Todo o marketing e divulgacao seria desenvolvido internamente pela empresa, apenas
orientei quanto a possiveis acdes que poderiam ser feitas, foram elas: ensinar um funcionario
a criar campanhas de trafego no Google e Facebook, criar postagens nas redes sociais todos
os dias, criar acdes com influenciadoras digitais, criar campanhas sazonais com descontos,
brindes e frete gratis.

Investimento do projeto

O investimento inicial do projeto foi baixo, o maior custo sera mensal, pois além da
mensalidade, a empresa ird arcar com o saldrio de dois funcionarios, porém vale a pena
lembrar que ambos também fardo servicos para as lojas fisicas. Segue quadro abaixo

detalhando investimento inicial e custos mensais.
Quadro 4 — Investimento inciial

lvestimento Inicial

Servigo Valor

Compra do tema para layot | RS 399,00
Personalizagio do tema RS 500,00
E-mail corporativo RS 240,00
Ferramentas de seguranga RS 150,00
Dominio do site RS 40,00
TOTAL RS 1.329,00

Fonte: elaborado pelo autor (2021)

O investimento para iniciar o projeto foi de RS 1.329,00, valor baixo se considerado o
retorno financeiro que a empresa pode obter. Os maiores custos serdo os fixos e os variaveis,
a estimativa do custo variavel é que fique em torno de 13%. Vale lembrar que nestes custos
ndo estdo somados os gastos com anuncios de midias pagas.

Os custos mensais serdo em torno de RS 4.099,00, considerando RS 99,00 de
mensalidade do site e RS 4.000,00 de saldrio dos dois funciondrios. Outros custos como luz,
agua e aluguel, ndo estdo sendo considerados, pois, este projeto ird utilizar a estrutura ja
existente das lojas fisicas.

RESULTADOS
O e-commerce da rede foi oficialmente ao ar em julho de 2020, quatro meses apds a

primeira reunido, cumprindo com o objetivo desta intervencdo, que era de auxiliar a empresa
na implantacdao de sua loja virtual., criando um novo canal de venda apto para receber
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pedidos. Ainda é cedo para avaliar os resultados financeiros, mas vale dizer que a empresa ja
consegue obter receitas por este novo canal.
Em torno de cada tépico abordado na implantacao do projeto,

CONCLUSOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi de relatar como foi o processo de implantag¢dao de um e-
commerce em uma rede de lojas fisicas, visando auxiliar o empresario em um problema que
ele, e milhares de outros empresarios sofreram por conta das restricbes impostas pela
pandemia. Quatro meses apds as primeiras conversas, a loja virtual foi inaugurada, cumprindo
0 que a empresa esperava desta intervengao.

Este trabalho visa também contribuir com as empresas que passaram por situacao
semelhante e desejam digitalizar mais os seus negdcios, ou até mesmo para aqueles que
guerem apenas um norte para iniciar sua loja online.

Como limitacdo deste estudo, pode ser apontado a falta dos resultados financeiros que
o novo canal de venda estd gerando para a empresa.
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