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1. Introdugao

O crescimento do comércio eletronico nos Gltimos anos evidencia de uma forma clara a tendéncia sobre
como, cada vez mais, os consumidores fazem as suas compras. Sao inimeras as vantagens que este meio
de compra e venda de produtos e servigos apresenta. A conveniéncia, melhores pregos e de um leque de
escolha mais alargado, tem levado cada vez mais consumidores a comprar online.

Existe um efeito interdependente de comportamento de varios atores de mercado. Por um lado,
consumidores avidos por comprar de forma mais conveniente e a melhores pregos e, por outro, um tecido
empresarial que se apresenta online para satisfazer esses desejos e necessidades, desenvolvendo-se assim
um contexto dindmico em constante crescimento.

Este contexto tem criado també&m um processo de maior desenvolvimento de outros negdcios que dao
suporte as operagoes comerciais. Desde as plataformas eletronicas de vendas, aos sistemas de pagamento,
passando por toda a rede de fornecimento e operagdes logisticas.

Se, por um lado, ha novos negdcios e empresas a nascer diretamente e exclusivamente no online, as
empresas dos mercados tradicionais, demoram por vezes a fazer a sua transi¢ao para o mercado eletronico,
nao explorando assim as oportunidades de expansao do seu negdcio, nomeadamente para o aumento das
vendas e processos de internacionalizagao que o comércio eletronico veio facilitar.

Para promover uma consciencializagao sobre a importancia de apostar no E-Commerce, foi realizado o
presente caso de estudo, como um exemplo de sucesso de uma empresa portuguesa - a IMPETUS - uma
empresa de uma area tradicional de indistria, o vestuario, e que fez a sua transigao para E-Commerce.
Com base na experiéncia de implementagdao do negodcio online por parte da IMPETUS, este documento
apresenta os desafios enfrentados pela empresa, assim como os passos dados, as estratégias
desenvolvidas, bem como a referéncia a boas praticas e conselhos, com o intuito de auxiliar outras empresas
no seu processo de adogao ao E-Commerce.
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2. Caracterizagao da Empresa

A IMPETUS foi fundada em 1973, por Emilia e Alberto Figueiredo, casal com quem ainda hoje € possivel nos
cruzarmos na empresa. Tudo comegou com 6 pessoas e 4 maquinas em Esposende, onde produziam
vestuario para outras marcas, mais especificamente roupa interior.

Rapidamente se tornaram uma referéncia industrial e comercial na regiao.
Com o tempo ganharam experiéncia, conhecimento e desenvolveram competéncias que lhes permitiu apostar
na modelagem e no desenvolvimento de novos produtos.

Adquiriram mais conhecimento sobre a indlstria, como escolher as melhores matérias-primas, os melhores
fios e tecidos, o que permitiu desenvolver novos produtos e aumentar a qualidade da produgao para melhor
satisfazerem os seus clientes, e proporcionarem uma melhor experiéncia na utilizagao de roupa interior, que
a IMPETUS define como uma segunda pele.

Com a experiéncia adquirida ao longo dos tempos, foram igualmente investindo em novas tecnologias e
inovagao, expandindo o seu portefolio com novas propostas de vestuario, o que, associado ao conhecimento
das matérias-primas, permitiu & empresa crescer e diversificar a sua carteira de clientes.

Em 1990 & criada a marca IMPETUS, que inicia uma nova fase na vida da empresa. Continuaram a produzir
para outras marcas, mas comeg¢aram também a colocar as suas proprias pegas e marca no mercado. Desta
forma, conseguiram chegar aos clientes finais de forma independente, capitalizando notoriedade para a 5
marca, que hoje & reconhecida e associada a roupa interior de qualidade.

Desta forma conseguiram aumentar a sua quota de mercado e tornaram-se uma referéncia de dimensao
global, vincando o seu posicionamento como "Second Skin Tailors".

IMPETUS

IMPETUS - Second Skin Tailors

Com este posicionamento de Second Skin Tailors, a IMPETUS pretende ser a primeira camada, uma segunda
pele que confira total conforto no dia-a-dia dos seus clientes, apostando por isso na pesquisa, na inovagao
e no desenvolvimento de novos produtos, que possam ir de encontro as necessidades dos seus clientes,
sempre com o maximo de conforto e qualidade.

Este caminho tem sido feito linha a linha, pega a pega, fidelizando clientes, que de uma forma geral, apos
comprarem a primeira pe¢a, voltam a comprar e a experimentar outras pegas e novos produtos, e fazem-no
de uma forma recorrente.

Atualmente, a IMPETUS continua a vender os seus produtos através de lojas multimarca, lojas de
especialidade, e em department stores como & o caso do El Corte Ingles, Galerias Lafayette e Printemps,
estando também presentes nos respetivos Markeplaces dessas marcas.
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A marca nao tem lojas fisicas, mas vende diretamente ao cliente final através da sua loja online e de outros
Marketplaces, como € o caso da Amazon, garantindo uma oferta online e uma presenga omnicanal, que lhe

permite chegar a cerca de 36 paises.

Marcas e Inovagao

A Inovagao é algo que estd no ADN do grupo
IMPETUS, que conta com uma equipa de
investigagao interna, apostando muito no
desenvolvimento tanto de novos processos
como de novos produtos.

Tem também colaborado com varias
universidades para as areas de investigagao e
inovagao, bem como para o desenvolvimento de
novos produtos, para responder a necessidades
especificas identificadas no mercado.

Por outro lado, existe tamb&m uma consciéncia
ecologica e de otimizagao dos recursos, desde
logo porque apostam na reciclagem da propria
produgao, acompanham as mudangas
energéticas, dispondo de uma parte da frota
com carros elétricos, bem como a instalagao de
painéis fotovoltaicos para a produgao de
energia elétrica.

Em 2010 langaram a PROTECHDRY, uma marca patenteada que apresenta pec¢as underwear para
incontinéncia ligeira, um produto inovador que responde a uma necessidade especifica de um nicho de
mercado, mas ja com grande expressao tanto a nivel nacional como internacional, nomeadamente nos

Estados Unidos.

ECOCYCLE & outra das marcas inovadoras da IMPETUS, que conta com uma linha de produtos para as
necessidades de todo o ciclo da mulher, langados em 2022.

Outro produto resultante da investigagado e desenvolvimento de novos produtos € a linha INNOVATION, que
engloba produtos com uma tecnologia térmica adaptativa, composto por uma malha inovadora com
microcapsulas que libertam uma sensagao de calor ou de frio, conforme o ambiente em que o utilizador se

encontra.
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Mercados

0 mercado nacional continua a ter expressao, mas, atualmente, cerca de 90% da faturagao da empresa vem
da exportagao, em que os mercados mais relevantes, para além de Portugal sdao: Espanha, Franga, Suiga,
Alemanha, Bélgica, Reino Unido, Noruega, Dinamarca, Suécia, Finlandia, Grécia, EUA e México.

No que respeita o modelo de distribuigdo, a IMPETUS conta com filiais nos principais mercados, como Franga,
Espanha e com parceiros importadores, com quem trabalham ha muitos anos e vao garantido a operagao de
acordo com os valores, principios e processos da marca, nomeadamente o modelo de distribuigao.

A abertura e expansdo a mercados externos foi, sem divida, um dos processos que permitiu alavancar o
crescimento da empresa e da marca, porque também viabilizou a presenga em importantes department
stores, como Galerias Lafayette ou Printemps, locais onde ha um grande consumo, o que permitiu colher
excelentes resultados ao nivel da notoriedade e posicionamento de marca.

Quanto a consolidagao e expansao de negocio, ao nivel nacional passa por criar profundidade no ponto de
venda, enquanto que nos mercados internacionais, e porque alguns paises tém a capacidade de duplicar as
vendas, passa por aumentar o nimero de linhas e a visibilidade do produto e, em alguns casos, consolidar a
fidelizagdo de novos clientes.
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3. Adoc¢ao do comercio online
Com a experiéncia e contacto com os mercados externos, a IMPETUS sempre viu a expansio da internet e a
tendéncia global de crescimento do comércio eletronico como uma oportunidade.

0 E-Commerce da IMPETUS teve inicio em 2010, e o investimento tem-se mostrado proficuo, verificando-se
uma consolidagdo de ano para ano, tanto pela loja online disponivel para varias geografias, como pela
presenga em Marketplaces.

3.1. Motivagao

A opgao de levar o negodcio da IMPETUS para o online, surgiu de uma forma natural.

Em primeiro lugar, a empresa sempre apostou na inovagao e tecnologia. E algo que faz parte do seu ADN e
existe internamente essa consciéncia tecnoldgica, o que por isso & desde logo um motivo para avangar e
acompanhar as tendéncias da transigao digital.

Por outro lado, com os consumidores a estarem cada vez mais online, e a comprarem cada vez mais dessa
forma, a aposta no digital acabou por ser um processo muito natural. 0 E-Commerce foi visto ndo so pelo
lado da inovagao e do acompanhamento das tendéncias dos mercados, mas também porque sempre se
acreditou que o online viria a ser um importante canal de venda, consciéncia essa também promovida pelos
mercados externos.

3.2. Modelo de comeércio online

0 modelo de comeércio online adotado pela IMPETUS, baseia-se num modelo hibrido, com loja online propria e
presenga em varios Marketplaces.

Esta opgao surgiu de um processo natural de relacionamento com o mercado:

1. Por um lado, teve por base a opgao estratégica de terem a sua propria loja online, onde existe total
controlo sobre o processo de comunicagao e venda dos seus produtos, com contacto direto com os
seus clientes.

2. Poroutro lado, o facto de ja trabalharem com department stores que implementaram Marketplaces,
a transposigao dos produtos da IMPETUS que ja eram comercializados por essas lojas para as
respetivas plataformas de venda online, surgiu naturalmente das relagdes comerciais, também pela
oportunidade de estarem presentes em mais canais de venda.

3.3. Processo de implementagao

Os primeiros desafios para a implementag¢ao da loja online da IMPETUS, foram o de encontrar uma plataforma
capaz de responder as necessidades do negodcio e dos varios mercados em que a empresa atuava, tanto ao
nivel do B2C como B2B, e que fosse desde logo uma solugao escalavel, para poder crescer com o negocio e
também, que permitisse uma facil integragiao com os sistemas ja existentes na empresa.

Inicialmente a solugdo foi pensada e desenhada com algumas integragdes, mas com o tempo e com o
crescimento do negodcio, surgiram outras necessidades de automatizagao de processos para uma maior
otimizagdo da operagao. A forma como as encomendas eram recebidas e tratadas, a integragao com o ERP,
a gestao de stocks e gestdo de inventario, foram pontos cruciais.
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Existiu também a necessidade de parametrizar questoes
relacionadas com a seguranga, nomeadamente na gestdo de
acessos, permissao de dados, customizagoes para cada tipo de
plataforma e respetivos paises. As formas de pagamento tiveram
de ser estudadas de acordo com a realidade de cada localizagao, |NTEGRAOA0
sempre com a necessidade de adaptagao e atualizagdo no dia-a-

dia, pois surgem com frequéncia novas necessidades de AUTOM'ZAOAO

parametrizagdes (seja devido a atualizagées de gateways de OTIMIZAGAO

pagamento, ou de plataformas que estao integradas, como o caso

de logistica). AS PALAVRAS DE ORDEM PARA
A EFICIENCIA DA OPERAGAO

Estas necessidades de atualizagao estao por vezes relacionadas
com a existéncia de nova legislagao, inovagoes e novos processos
de entidades terceiras, o que implica fazer adaptagdes, para
garantir o maximo de fluidez e automatizagdao entre todos os
sistemas integrados.

Os varios processos de integragao e automatizagao, foram realizados de forma gradual e passo-a-passo,
conforme as necessidades e volume de encomendas.

Atualmente, na IMPETUS, o processamento
de encomendas esta todo automatizado e
nao existe praticamente intervencao
humana, a ndo ser na propria preparagao da
encomenda, embalamento e expedigao,
porque até o contacto com as
transportadoras e levantamento das
encomendas esta totalmente automatizado.

Portanto, desde a fase em que o cliente faz
a compra, efetua o pagamento, até que a
encomenda & preparada para expedi¢ao, e as
empresas de logistica fazem o seu
levantamento para proceder a entrega, o
processo esta todo automatizado e fluido,
com praticamente nenhuma intervengao
humana, e com um indice de erros
praticamente nulo.

Serafim Fonseca - Diretor de Sistemas de Informagao

Os erros que ocorrem, estao relacionados com informagao errada prestada pelo cliente, normalmente
moradas com incorregdes ou incompletas.

A IMPETUS teve igualmente necessidade de automatizar e integrar com Marketplaces, tanto nacionais como
internacionais, que apresentam uma elevada maturidade de processo. Estas plataformas contam com uma
vasta experiéncia no mercado online e dispoem de estruturas tecnologicas muito desenvolvidas.

“Como cada Marketplace tem as suas regras e 0s seus sistemas exclusivos, a IMPETUS teve de desenvolver
novos processos, automatismos e integragoes, o que também permitiu adquirir experiéncia e ir melhorando
todos os seus processos”, referiu Serafim Fonseca, Diretor de Sistemas de Informagao da IMPETUS.
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Quando € realizado “um processo de integragao com um sistema, & possivel a replicagdao para outros
idénticos, ou melhorar processos existentes, diluindo também assim em parte os custos de
desenvolvimento, pela capacidade de os replicar para outros fins"”, acrescentou.

Ap0s os desafios iniciais superados, o processo de implementagiao desenrolou-se de forma evolutiva, a
medida que o negdcio online comegou a escalar, tanto na loja online como também nos Marketplaces.
Houve necessidade de rever varios processos internos, para uma adaptag¢ao de todo o negdcio ao meio online.
Isso implicou procederem a uma total catalogagao dos varios produtos, com a respetiva caracterizagao dos
varios artigos e suas opgoes, catalogagao essa que permitisse ser usada de forma inequivoca, sem erros,
pelas varias plataformas e sistemas integrados,

tanto com a loja online como com os Marketplaces.

Equipa de Marketing e E-Commerce

Para além da estrutura tecnoldgica e das operagoes
que preparagao as encomendas para 0 envio aos
clientes, foi necessario garantir uma equipa de
marketing de suporte ao E-Commerce da IMPETUS,
que & composta por 5 colaboradores que trabalham
em colaboragao com uma agéncia de marketing
digital.

A equipa interna & composta por um designer,
responsavel por toda a imagem da loja online e
campanhas de marketing digital desenvolvidas
internamente.

Existe um técnico para a area de comunicag¢ao, que produz os varios contelidos de texto, tanto para a loja
online como para as campanhas de marketing digital internas. Faz ainda a ponte com as agéncias externas
que desenvolvem campanhas para redes sociais (Facebook, Instagram, Google Ads), e a agéncia de
assessoria de imprensa. Esta pessoa faz ainda o desenvolvimento de parcerias, trabalhando também com
influencers e embaixadores da marca.
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0 Backoffice, esta a cargo de um técnico, que tem a missao de preparar e parametrizar contelddos para a
loja online e Marketplaces. Isso implica o desenvolvimento de catalogos, inser¢do de imagens, videos e
textos com as descrigoes dos produtos. Trata também de toda estrutura e navegagao da loja online e da
apoio aos parceiros de negocio que necessitam de contelidos para os seus proprios sites, dando assim apoio
a todos os websites de terceiros vendam as marcas da IMPETUS, garantindo uma uniformidade na
comunicagao.

0 Contact Center esta assegurado por uma pessoa que tem a responsabilidade do tratamento diario das
encomendas, bem como do tratamento de questdes e dividas que os clientes possam colocar e faz ainda a
gestao das devolugoes e soluciona os problemas que surjam com as entregas.

E a chefiar esta equipa estd Carla S3,
responsavel de E-Commerce e
Comunicag¢do, que entre outras atividades
de marketing e comunicagdo do grupo,
coordena esta equipa do Online.

Para além disso, e ainda no contexto do E-
Commerce, desenvolve outras atividades
inerentes como € a supervisao de todas as
atividades externas desenvolvidas com 1
agéncias parceiras. Acompanha também
toda a produgao das sessoes fotograficas
das colegoes que garantem contelidos
diversos, quer de fotos como videos, que
depois sdo desdobrados em diversas pegas
de comunicagao como catalogos,
embalagens, PLV's, banners, entre outros.

Carla Sa - Responsdvel de E-Commerce e Comunicagdo
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3.4. Resultados

Nos primeiros anos, de 2010 a 2017 verificou-se uma média E-COMMERCE IMPETUS
de crescimento de cerca de 35% ao ano, e entre 2018 e
2021, a média de crescimento por ano foi de 51%.

MEDIA DE CRESCIMENTO (2010 a 2017) 35%

Outro dado relevante € o peso das vendas online nas vendas
offline. A quota de vendas via online, que inclui loja online MEDIA DE CRESCIMENTO (2078 a 2021) 51%
e Markeplaces, representa 20% do total do volume de
vendas, com cerca de 80% ainda a ser responsavel pelas

AR PESO DAS VENDAS ONLINE
vendas que ocorrem em lojas fisicas. NO TOTAL DAS VENDAS 20%
(Loja Online + Marketplaces)

E importante referir que tal como na generalidade dos
negocios online, durante periodo de COVID19, as vendas
online sofreram uma ligeira aceleragao.

Atualmente, o mercado online da IMPETUS
chega a 36 paises. Portugal, Franga e
Espanha, sao os mercados online com maior
representatividade para a IMPETUS, PORTUGAL
representando cerca de 80% do volume das

. FRANGA 80%
vendas online.
ESPANHA
No TOP 10 dos paises com maior
REINO UNIDO

representatividade estdo ainda os
mercados do Reino Unido, Alemanha, ALEMANHA
Bélgica, EUA, Grécia, Paises Baixos e Irlanda

. BELGICA
que, juntamente com o0s restantes,
representam 20% do volume de vendas do EUA
negdcio online. , 20%
GRECIA

Novos Clientes PAISES BAIXOS
Um dos resultados relevantes do comércio

. . . IRLANDA
online foi a capacidade de chegar a novos
clientes. Outros

A marca IMPETUS ja era bastante conhecida no mercado antes de existir a loja online, por clientes que
compravam habitualmente em lojas de especialidade, onde tiveram o primeiro contacto com o produto da
IMPETUS. Com o tempo, estes clientes mantiveram-se fiéis & marca e compram recorrentemente pela
qualidade dos seus produtos. Com a loja online, os clientes existentes puderam passar a comprar online, de
forma mais comoda e, por outro lado, a IMPETUS comegou a adquirir novos clientes. Os novos clientes do
online fizeram um percurso idéntico aos do offline. “Compraram, experimentaram e gostaram, e por isso
voltaram 2 loja online para comprar novamente.”, referiu Carla Sa.
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Através de questionarios de satisfagdo que
realizam a todos os clientes que compram,
a marca vai conseguindo medir e avaliar o
indice de satisfagdo, e ao mesmo tempo
perceber o potencial de recompra que
podem obter com os novos clientes.

Um dos principais motivos da satisfagao
dos clientes & a qualidade percecionada do

produto, classificando-a acima da média, /

valorizando o conforto e o “vestir bem”, em ¥ , Al sl e | ’ i
comparagao com outros produtos i IMPETUS Ly B ® TMPET U§
concorrentes. “Este & um motivo S . W LUXURY

FINEST MICROFIBRE

determinante para gerar clientes muito
fiéis, que acabam por recomendar a marca

aos seus familiares e amigos.”, referiu Lk Vg o m’.
Carla S3. i =t \% FrE

Outro dos motivos de satisfagao € a entrega
rapida, em 24 horas, que normalmente a
marca consegue garantir e que faz
bastante diferenga no momento da compra.

Do ponto de vista de vendas e aquisi¢ao de
novos clientes, os Marketplaces tém um contributo muito relevante. Nao so pela escala que t€ém em termos
de contactos com consumidores, como também nas vendas que conseguem realizar.

A presencga nos Marketplaces permite chegar a outro tipo de clientes, que ndo conhecem a marca e procuram
por outros produtos, e acabam por encontrar os produtos IMPETUS, realizar as suas compras, experimentar
e voltar a comprar.
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Conhecimento dos Clientes

Como a IMPETUS nao tem lojas fisicas
proprias, a loja online permite o controlo direto
e o0 conhecimento sobre o cliente final.

" A loja online permite uma maior capacidade
de relacionamento com os clientes, e uma
melhor comunicagdo dos valores e
posicionamento da marca. Com a avaliagao
realizada sobre cada compra a marca
consegue recolher informagao que permite,
nao sd conhecer melhor o cliente, as suas
necessidades e satisfagao, como também
permite identificar e introduzir melhorias, seja
ao nivel da usabilidade e navegagao da loja
online, seja ao nivel dos processos da
empresa”, referiu Carla Sa, Responsavel de E-
Commerce e Comunicagao”.

A informagao recolhida permite também
desenvolver campanhas e programas de
fidelizacdo que. para além das vendas, tém
como um segundo intuito converter cada
cliente num embaixador da marca.

. i
Carla Sa - Responsavel de E-Commerce e Comunicagéo

4. Boas Praticas

A IMPETUS reconhece a importancia e a mais-valia de estar presente online a vender os seus produtos, seja
com a sua loja online ou através de Marketplaces. Nao apenas pelos resultados das vendas, mas por todo o
impacto que isso traz a todo o ecossistema comercial e de posicionamento das marcas do grupo.

Hoje em dia, os clientes nao compram so em lojas fisicas ou sdo em lojas online. E se o cliente se tornou um
comprador omnicanal, as empresas e 0s seus negocios tém de estar onde o cliente esta e por isso &
importante adotarem uma presenga também ela omnicanal.

Em termos de boas praticas e recomendagdes para a implementagdao de um negocio online, com base na
experiéncia adquirida ao longo do tempo, a equipa da IMPETUS referem varios aspetos relevantes que devem
ser considerados no Ambito do desenvolvimento de negdcios online:

e Criar um projeto - Um dos conselhos que a equipa refere & que a implementagao de uma loja online
requer uma cuidada preparagao, uma fase em que tudo possa ser pensado previamente, em fungao
da natureza dos produtos, dos clientes e condicionantes do mercado.

Ainda que o projeto possa ter varias fases de implementagado e desenvolvimento, e possa ir sendo
ajustado a medida que as necessidades surgem, € importante pensar em todas as questdes
operacionais, prever as varias hipoteses e caminhos a percorrer, para que quando se verificar
aumento do volume de encomendas, e surjam essas necessidades, estejam preparados para agir e

reagir a esses desafios.
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Design e Usabilidade (frontoffice) - Desenvolver a loja online com bom design e usabilidade, para
promover uma navegagao facil e intuitiva, sdo pontos cruciais para maximizar a atratividade dos
clientes, até porque & ai o seu “espago de compra”.

Usabilidade e operacionalidade do Backoffice - Este & um fator que a IMPETUS considera também
muito importante - ndo & s o que os clientes veem, mas tudo o que faz funcionar. O Frontoffice,
gue funciona como a frente de loja e a montra dos produtos tem muita relevancia, mas a exceléncia
do Backoffice, onde toda a operagdo & gerida, acaba por ter maior importancia, tanto pela sua
dimensao, como pelo impacto que tem em toda a operagao e integragao com os varios sistemas que
dao suporte as vendas online.

Por esse motivo, outra das recomendagoes da IMPETUS € que o projeto de negdcio online e o respetivo
investimento considere o desenvolvimento de um bom Backoffice, isto &, que este seja funcional e
permita as varias integragdes necessarias, de forma a garantir uma operagao fluida, com fluxos e
processos muito otimizados.

Orgcamento para Marketing Digital - A existéncia de um orgamento para marketing digital & também
determinante para o sucesso de um negocio online. Isto porque no online as marcas estiao em
permanente convivéncia com os seus concorrentes, e € necessario alocar valor para investimento
publicitario online, para atrair e levar pessoas a loja online.

A IMPETUS utiliza varias estratégias de marketing digital para levar clientes ao website, promover a
conversao de visitantes em vendas e a recompra dos clientes. Essas estratégias incluem aniincios
em motores de busca como o google, em varias redes sociais, trabalho com influencers, bem como
a produgao de contelidos tanto para o site institucional, loja online, Marketplaces e rede sociais, de
forma a envolver o cliente com a marca e a proporcionar uma experiéncia muito positiva que o faga
regressar.
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e Suporte ao Cliente - A existéncia de suporte ao cliente, tanto na pré-venda como no pods-venda, &
também um fator muito relevante para promover conforto e seguranga dos clientes.

Disponibilizar informagao e esclarecer as diividas dos clientes ajuda na conversdo de vendas.
Garantir suporte pos-compra, nomeadamente no processo de devolugdes e trocas, como recolhas
gratuitas ou facilidade de trocas de produtos sem custos para o cliente, sdo outros dos pontos
criticos para o sucesso do negdcio online.

A garantia dos direitos do consumidor deve ser igualmente atendida como numa loja fisica.

e Entregas Rapidas - Os consumidores habituaram-se a alguns padroes de compra online, e umas das
questdes que continua a ser critica no momento de decisdao de compra, & o prazo de entrega.
Garantir entregas rapidas de 24 a 48 horas & também um ponto fundamental e importante a
considerar num negdcio online.

e Benchmarking e Analise de Concorréncia - Seja porque a marca esta presente em Marketplaces, ou
porque esta a vender com a sua loja online, inevitavelmente, a marca esta a coabitar o online com
concorrentes.

Estudar os concorrentes e realizar processos de benchmarking para identificar boas praticas, pontos
fortes e fracos, fatores criticos de sucesso tanto dos produtos como das plataformas e
infraestruturas que estao a ser utilizadas, permite uma aprendizagem e leitura do mercado. Alias,

este processo deve ser feito recorrentemente, em virtude de o mundo online estar em constante 16
mudanga e transigdo. Como resultado destes processos, obtém-se informagao critica e relevante
sobre as caracteristicas e funcionalidades necessarias ao bom funcionamento do negocio online.

e Importancia dos Parceiros Certos - E tamb&m importante encontrar os parceiros certos, que tenham
experiéncia na area de E-Commerce e que ajudem na implementagao e alavancagem do negdcio.

Fundo Europeu
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B. Conclusao

As evidéncias sobre o crescimento do comércio eletronico, tanto o verificado nos Gltimos anos como a
previsdo para os proximos, devem ser vistas como um fator a ter em conta na estratégia das empresas.

As empresas que ja iniciaram a sua transigdo para o online tém de continuar o seu desenvolvimento e ir
acompanhando as oportunidades criadas pelo mercado digital. As empresas que ainda nao iniciaram o seu
caminho para o comércio online devem-no considerar de forma assertiva.

Atualmente, ja ndo se trata de saber se o E-Commerce irda ou nao vingar. A partir do momento em que os
consumidores estao cada vez mais online a procurar produtos e servigos, e a fazer as suas compras, com
simplicidade e acessibilidade proporcionada através dos dispositivos moveis, & evidente que este contexto
ira-se-a manter.

No entanto, & importante pensar e agir estrategicamente. Pesquisar sobre os mercados, fazer benchmarking
e decidir como desenvolver o projeto de transi¢gao para o online, sera tao relevante como o de criar uma
unidade de negdcio.

A experiéncia da empresa descrita neste documento mostra que o comércio eletronico ajuda a consolidar a
evolugdo e posicionamento do negodcio e também a presencga internacional. Como a IMPETUS pdde observar,

o0 E-commerce permite angariar novos clientes e aumentar o conhecimento sobre os mesmos, alavancando 17
novas agoes de marketing e de fidelizagao.

0 caso descrito mostrou também como & importante o planeamento e implementagido das tecnologias e
procedimentos que permitam o bom funcionamento do comércio eletronico, quer em termos de FrontOffice
quer em termos de BackOffice. Como o E-Commerce tem processos muito concretos e que, em muitos casos,

serao novos para as empresas, & preciso analisar convenientemente todas as necessidades de
implementagao a partir da estratégia definida.

Seja com uma estratégia de loja online propria, de presenga em Marketplaces, ou de uma solugdo hibrida que
combina as duas possibilidades, & importante a tomada de consciéncia por parte dos empresarios que,
independentemente do seu setor de atividade, localizagdo ou dimensdo, o comércio online “estd a

acontecer” e consiste numa oportunidade concreta e viavel.
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