S\\

ANZE D TECMINHC



Ficha Técnica

Titulo
E-commerce: 0 Exemplo de Sucesso da Topazio

Projeto
ON-COMMERCE - Programa de aceleragao das PME para o comércio digital.

Propriedade
ANJE - Associagao Nacional de Jovens Empresarios

Elaboragao
INOVA+ - Innovation Services, S.A.

Data
novembro, 2022

ANBE 24 TECMINHO

NORTE2020 M550 -



ON

commerce
Indice
SUMANO EXECUTIVO. .. cutiiiiin ittt et et et e et e e e e e e eans 4
B P 1 14 o T L1 o= T B U U U U U TP UPT TRt 5
2. CaraClterizaglo Ua B PIBSaA . o.ou ittt e e e e enenenenenenenenenenans 5
3. AdoGE0 dO COMEICIO ONLINE ..ouiniiiiii et e e ae e e e eaaans 7
70 DR IV 01 ) V7= Vo= To BSOSt 7
3.2, Problemas/desafios.......ceiiiiieiiiiieiiiee ettt e et e ea e 8
3.3.  Solucdo/modelo de COMEBICIO ONLINE ... ...cveinieiiiiie e 11
3.4. Processo de implementagdo e estratégia ......ccoouvviininiiiiiiiii e 11
3.5, RESUITAIOS .. cee ittt et ettt ettt et et et e e e e e e eans 12
L B0 PrAtiCaS . iuieiii i e 13
T 0o o (o1 LU= 1= o BT RUUPPRPRPN 15

ANgE D& TECMINHO NORTE2020 @350 N



ON

commerce

Sumario Executivo

O presente caso de estudo tem como objetivo o escrutinio do exemplo de sucesso levado a
cabo pela empresa Topazio aquando da adogao do seu e-commerce. Abordam-se, também, os
desafios enfrentados pela empresa, as boas praticas a ter em conta e a estratégia e processo

de implementacao.

A adogdo do comércio eletronico gera muitas vezes dividas nas empresas portuguesas,
especialmente em relagao a verdadeira estimativa do seu custo-beneficio. As vantagens e
desvantagens que poderdo resultar do comércio eletronico e a tomada de uma decisio
fundamentada e com maior potencial de sucesso devem ser os principais fatores a ter em

conta nesta transicao.

Mais ainda, na presente era de transformagao digital, e tendo em conta a situagio pandémica
gue vivemos recentemente e os seus efeitos socioecondmicos, a adogao de novas estratégias
de comércio mostra-se crucial para a sobrevivéncia de muitas empresas. Deste modo, importa
considerar o comércio eletronico como uma valiosa ferramenta para a expansio e o

crescimento de um negdcio.

Através do exemplo de sucesso de uma empresa portuguesa - a Topazio - este caso de estudo
vem confirmar a atratividade do comércio eletronico e as oportunidades que fornece ao
negdcio de uma empresa, e em particular para as PMEs portuguesas, que apresentam ainda
dificuldade em responder e adaptar-se as mudang¢as do ambiente empresarial e em tirar o

maximo partido das oportunidades de negdcio que surgem.

Neste documento abordam-se os desafios e estratégias enfrentadas para atuar e crescer no
comeércio eletronico, com o objetivo de mapear e sistematizar as principais barreiras, e extrair
informagdes com potencial interesse para auxiliar outras empresas no seu processo de adogao

de e-commerce.
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1. Introdugao

0 comeércio eletronico (ou e-commerce) € uma nova tendéncia de compra e venda de produtos
e servigos através da internet. A evolugao das tecnologias de informagao e a digitalizacao
crescente da sociedade tiveram um papel preponderante nesta mudanga de paradigma do
comeércio. Além disso, a pandemia COVID-19 fomentou amplamente este padrao, obrigando as
empresas a adaptarem-se e reverem os seus modelos e estratégias de negdcio. Contudo, em
Portugal, muitas PMEs ainda nao apresentam preseng¢a online, ndo explorando todas as
potencialidades e valéncias do seu negdcio e descartando um segmento que poderia ser
lucrativo e catalisador do seu crescimento e expansido para novos mercados. E assim crucial

e urgente que as PMEs nacionais iniciem um processo de digitalizagao dos seus negdcios.

Por se tratar de uma area nova e desconhecida de exploragao para grande parte das empresas
portuguesas, sao levantadas muitas questdes e diividas sobre o melhor método para
implementar o e-commerce ao seu negdcio, principalmente no que respeita aos obstaculos
com que as empresas se poderdao deparar no inicio do processo e os melhores métodos para
ultrapassa-los. De salientar que, apesar de cada empresa ser uma entidade individual com os
seus desafios proprios e modo de negdcio singular, trazemos neste documento um caso de
estudo com um exemplo de sucesso de uma PME portuguesa - a Topazio - que tem vindo a
alcangar cada vez melhores resultados desde a implementacdo de uma plataforma de

comeércio online.

Este processo & especialmente de salientar pelo facto de se tratar de uma empresa
representante de um setor altamente convencional e tradicional (o setor da inddstria
joalheira), cujo modelo de negodcio - por implicar elevados niveis de confianga no momento da

compra - esteve sempre assente na interagéao presencial.

2. Caracteriza¢ao da empresa

A Topazio & uma PME do norte de Portugal fundada ha %
18 74
guase 150 anos, em 1874, por Manuel José Ferreira

Marques. Comecou numa pequena oficina com a fundicao I OPJ:\ Z IO

de um fio de ouro e, pelas proprias maos do fundador,
— SILVER STORIES —

surgiu a primeira joia da marca.

A qualidade, a mindcia da pecga e o design foram de imediato distinguidas nas feiras onde foi

apresentada e rapidamente permitiu que a Topazio se tornasse numa marca conceituada na
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criacdo de obras de arte em ouro e prata. Apesar de no inicio da sua atividade se ter focado
na criagdo de joias, a Topazio abandonou este segmento de negdcio sendo atualmente uma
distinguida marca internacional premium que se dedica ao fabrico das mais diversas e valiosas

pecas e objetos de prata e banho de prata.

A fabrica Topazio, em Gondomar, preserva as técnicas e métodos de produgao tradicionais,
totalmente manuais, contando com a experiéncia e mestria de uma grande equipa de artesaos,
gue trabalham individualmente cada pe¢a. A unidade incorpora uma area de producgdo de
moldes exclusivos, que ao longo da histdria permitiu reunir um portefodlio Gnico no pals e que

permite a Topazio uma grande versatilidade na criagdo de novas pegas.

Atualmente, com cerca de 100 funcionarios, a empresa apresenta uma dificuldade acrescida

no recrutamento de mao de obra especializada neste setor, como os artesaos, reforgando as
imensas horas de trabalho para a fabricagao de cada peca comercializada e a exclusividade e
singularidade de cada uma delas. Ainda assim, apesar de algumas das maquinas que sio
utilizadas para prensar os metais datarem das décadas de 60 e 70, a inovagdo & uma

caracteristica desta empresa, tanto a nivel do produto como do processo.
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Alavancada pela oportunidade de alcangar novos mercados, alargar o seu leque de clientes e
aumentar a visibilidade da marca, a empresa decidiu avangar para o comércio online através
da presenca em marketplaces; esta decisao - de apostar em marketplaces selecionados em
detrimento de loja propria deveu-se, sobretudo, a intengao de minimizar o investimento inicial
num segmento que, apesar do potencial de negdcio inerente, apresentava igualmente
bastante incerteza (reforcada pelo facto do setor da joalharia, pelos valores tipicamente
praticados, ser de dificil penetragdao no mercado online). Contudo, e depois de um inicio timido
no segmento online, a empresa verificou que os resultados positivos comegaram a surgir e
identificou oportunidades de crescimento, o que a levou - em 2019 - a apostar no comércio
online através da criagcdo de uma plataforma de e-commerce de gestdo propria, o que lhe
permitiria ter uma maior liberdade na selegao e apresentacao dos produtos e na interagdao com
o cliente, pese embora também implicasse competéncias e investimentos distintos da solugao
inicial. Importa reforgar novamente que este processo foi especialmente importante e
desafiante pelo facto de a Topazio fazer parte de uma indistria tradicional - a inddstria
joalheira - com uma oferta de produtos mais classicos que, geralmente, sdo adquiridos
maioritariamente em lojas fisicas pelos elevados valores praticados e desconfian¢a associada
dos consumidores, que assume proporg¢ées ainda maiores quando a interagdo e o processo de

compra e venda se pressupoe inteiramente desmaterializado e virtual.

3. Adoc¢ao do comeércio online

3.1, Motivacao
Com a mudanc¢a dos habitos dos consumidores, a praticidade e rapidez das relagées de
consumo tém mudado na mesma proporg¢ao. Hoje, independentemente da geragao, as pessoas
encontram-se imersas num ambiente maioritariamente virtual, seja por meio das redes sociais
ou do mercado online. Deste modo, o crescimento e adogao do comeércio eletronico pela
Topazio deu-se de forma natural, nao somente por conta da evolugao das tecnologias, mas
também pelo crescimento da cultura digital que assumiu um papel consecutivamente mais

preponderante.

Sendo, atualmente, o e-commerce um dos principais canais de vendas geral para a nova
realidade de consumo, a adogdo do mesmo pela Topazio foi motivada pela possibilidade de
alcancar o maior nimero de clientes que este proporciona. De facto, o comércio online -
associado a um conjunto de novas técnicas de marketing digital que lhe estao subjacentes -
permite que se atinjam clientes que, de outra forma, ndo teriam contacto com as pegas da

marca, a nao ser gue se deslocassem a um espago fisico de vendas a retalho. Assim, este
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novo modelo de comércio junto de outros plblicos - nomeadamente, além-fronteiras, com
impactos diretos no aumento consideravel das vendas no estrangeiro, ndo apenas na Europa
como tamb&m no continente americano - mas permitiu, sobretudo, inverter o paradigma de
interagdo com o cliente, na medida em que a marca passou a ter o poder de ir ao encontro do

cliente, ndo se vendo forgada a que este viesse, por sua iniciativa, a procura das suas pecgas.

Neste contexto importa, de igual forma, perceber a motivagdo da Topazio para adotar um
modelo de e-commerce e depois outro. De facto, e tal como ja referido, a principal motivacao
para a Topazio arrancar com o seu negdcio online através da presenga em marketplaces
deveu-se, exclusivamente, a relagao custo-beneficio num momento de arranque; de facto, a
presenca em marketplaces selecionados permitiu & empresa testar, com pouco investimento,
a sua estratégia de comércio online, fazendo com que o risco envolvido nesse processo fosse

substancialmente inferior ao que teria pela construgao e disponibilizagao de loja propria.

Por outro lado, a principal motivagdo da Topazio para evoluir o seu modelo de comércio
eletronico, passando da presenga em marketplaces para a constituicao e dinamizagao de uma
loja virtual propria prendeu-se com a liberdade de configuragao e adaptagao as caracteristicas
de consumo do seu piblico-alvo. Ou seja, novamente, uma analise de custo beneficio, que
demonstrou que - apesar do custo nesta segunda fase de investimento ser superior, os
beneficios decorrentes resultariam numa maior identificagdo e aproximacio ao plblico-alvo e
gue isso teria reflexo no aumento das vendas. Outro mativo que levou a implementagao do
comércio online por parte da Topazio, com a criagdo de uma plataforma propria de vendas
online, foi o aumento das margens de lucro quando comparado com as vendas em
marketplaces, como faziam inicialmente. O facto de existirem menos intervenientes/
intermediarios no processo de compra e venda permitiu & empresa aumentar as margens, sem
fazer concorréncia direta aos revendedores, que - apesar do consecutivo aumento das vendas

online - permanecem até hoje como principal canal de venda da empresa.

3.2.  Problemas/desafios

Com um percurso de mais de 5 anos no comércio eletronico nao surpreende que tenham sido

varios os problemas e desafios enfrentados pela Topazio para prosperar neste dominio.

No inicio, aguando da comercializagdo dos seus produtos em marketplaces e como ja referido
anteriormente, os principais problemas destacados por José Seca, Administrador da empresa,
sa0 as reduzidas margens de lucro (pela intervengao de varios intermediarios no processo de

compra) e a falta de uma estratégia consolidada e propria de comercializagdo, neste caso,
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para a indUstria da joalharia e, especificamente, das pegas em prata. Tal - importa clarificar
- estava diretamente relacionado com o reduzido grau de liberdade que a empresa tinha para
adaptar a plataforma as suas necessidades, a apresentacgao dos seus produtos e a sua forma

de comunicar as caracteristicas dos seus diferentes piblicos-alvo.

Por forma a fazer face a estes desafios a Topazio decidiu implementar uma. estratégia de
comércio online baseada numa plataforma propria, que lhe desse um maior grau de liberdade
na gestiao do seu comércio eletronico, mas que acabou - de igual modo - a que outros desafios
se fossem apresentando a empresa. Segundo José Seca destacam-se de entre os maiores

pontos criticos, no contexto da implementagao de uma loja virtual propria, os seguintes:

e Conquista da confianga dos clientes;
e Promogao e visibilidade dos artigos comercializados;
e Identificagdo e selegcdao de parceiro tecnoldgico para apoiar a concegdo e

implementagao da plataforma de e-commerce.

A falta de confianga dos clientes nas
compras online & uma das principais
dificuldades para o e-commerce, aponta
0 Administrador, particularmente
atendendo aos valores praticados na

inddstria joalheira com a venda de

produtos de elevada importancia. Mais
ainda que noutros segmentos de
negdcio, no setor da joalharia o
atendimento & um fator primordial para o
empreendedor conseguir realizar a venda
e, mais importante que isso, fidelizar os

seus clientes; porém, a boa gestio desta

area ainda & um grande desafio. Isto
porque nao importa apenas abrir um canal de contato com os clientes, & necessario assegurar
gue a comunicagao € eficiente e bem-sucedida, que o cliente tem todos os esclarecimentos
de que necessite e que o processo € totalmente transparente. No caso da Topazio, foi adotada
uma estratégia de comunicacido que envolve um atendimento personalizado e permanente,
quer por chamada telefonica quer por email, por forma a facultar um apoio constante e
individualizado ao cliente, no processo de escolha e comparagao dos itens a comprar ou

mesmo nas didvidas decorrentes do processo de compra. Em termos praticos, significa que o
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comércio eletronico da empresa nao funciona como um processo totalmente autdnomo, antes
sendo complementado por areas core e mais convencionais, que assegurem a interagao tao
direta, personalizada e individualizada quanto possivel. Tal permite aumentar os niveis de
confian¢a dos consumidores, apoiar na resolugéo de questdes de cariz tecnoldgico (sobretudo
relevante quando os clientes pertencem a faixas etarias mais elevadas), esclarecer aspetos
relacionados com a expedicdo e o processo de troca ou devolugdo, entre outros aspetos.
segundo o administrador, a Topazio teve algumas dificuldades também aquando da selegao
da agéncia parceira na criagao da plataforma online, tendo sido obrigada a recorrer a outra
empresa cerca de um ano apds a tentativa de implementagao da loja propria por divergéncia
nas abordagens proposta e adotada. Tal traduziu-se num aumento substancial dos custos
(sobretudo pelo investimento ja realizado e pelo compasso de espera que impds nas préprias
vendas online), mas como refere Vania Nogueira, diretora de marketing da empresa, &
preferivel parar, dar um passo atrdas, para que depois se possa seguir em frente com

seguranga e confianga no futuro.

Corroborando aquela que também & a perspetiva de José Seca, o desenvolvimento de uma boa
usabilidade do site &, também, um dos maiores desafios para o empreendedor, levando a que
seja essencial dar uma atengao especial a esse aspeto e criar uma plataforma que seja user
friendly. Dois dos principais elementos que deverao orientar este processo sio, pois, a escolha
da estrutura, modelo e plataforma de e-commerce que serdo utilizados e a agéncia
especializada na implantagao do e-commerce e performance digital que sera responsavel por
materializar e dinamizar o projeto. Boas escolhas e aliados contribuirao, significativamente,

para o sucesso da implementacdo do comércio eletronico.

Por fim, o administrador da Topazio aponta, também, que a complexidade do produto
comercializado pela empresa - objetos de prata e banho de prata - apresentam uma
dificuldade acrescida quanto a sua apresentagao e percecdo da qualidade e do pormenor
técnico por parte do consumidor. Especificamente, observa-se nos produtos com este tipo de
materiais e acabamentos uma dificuldade técnica substancial na transposigao para fotografia
e desta para o website, do brilho associado as pegas. Este aspeto & fundamental no segmento
das pecas em prata ou com banho de prata, porque a forma como estas sao anunciadas
influencia largamente a compra por parte dos consumidores, motivo pelo qual deve assegurar-
se a qualidade das imagens e descrigdo pormenorizada e apelativa dos artigos. Também &
imprescindivel pensar que, mais do que a estética, & fundamental fornecer todas as
informacdes de forma clara com a descricido pormenorizada, do ponto de vista técnico e

estético dos produtos comercializados.
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3.3. Solugao/modelo de comércio online

No momento de arranque do seu modelo de negdcio online, em 2017, a Topazio optou pela
presenga em diversos Marketplaces, como o site KuantoKusta, por forma a reduzir os custos
associados a implementagao inicial de um e-commerce proprio e aproveitar a visibilidade
destas plataformas de vendas online para divulgarem a marca da Topazio. Em 2019, de modo
a deterem o acesso a uma estratégia mais propria e personalizada de comercializagao e,
também, a aumentarem as margens de lucro, recorreram e implementaram as vendas em loja

online propria, integrada no website da empresa.

Dentro das estratégias e meios de marketing online disponiveis, os mais utilizados pela
empresa incluem o SEO, e-mail marketing (newsletter), SMS marketing e, ainda, através do
content marketing na sua pagina no Facebook. No entanto, como destaca o CEO da Topazio,
este marketing digital adotado nao se aplica nem influencia apenas as vendas na plataforma
de compras online, sendo um meio de divulgagdo da marca em geral, fazendo com que
influencie também as vendas presenciais feitas nas lojas fisicas por tomada de conhecimento

da marca e dos seus novos produtos.

Ao contrario do que acontece com o mercado nacional - em que o comércio online &,
praticamente em exclusivo, direcionado ao cliente final, assente num modelo B2C (ja que na
modalidade B2B a empresa utiliza o canal de retalho, vendendo para ourivesarias) - no
mercado internacional tal ndo se verifica, abrangendo quer clientes finais, quer retalhistas /
ourivesarias. De facto, e relativamente a tipologia de clientes, a empresa niao se foca apenas
num modelo de comércio Gnico. Esta marca propria apresenta uma modalidade Business-to-
Business (B2B) mas também efetua transacdes comerciais como fornecedor para clientes
(B2C). Atualmente, cerca de 60% dos seus clientes sdo nacionais e de uma vasta variedade
de proveniéncias desde ourivesarias, a clientes da inddstria hoteleira e vinhateira e mesmo
clientes particulares. No caso dos clientes internacionais, que representam,
aproximadamente, 40% do comércio online da empresa, destacam-se os revendedores e
distribuidores das pegas de ourivesaria compradas em especial no mercado judaico, um

segmento com forte representatividade em termos de negdcio da empresa.

3.4. Processo de implementacio e estratégia

Para a Topazio, a fase inicial de implementagdo do e-commerce foi crucial - pelas ligoes
aprendidas - para o sucesso do comércio eletronico na empresa e merece, por isso, grande

atencio. A experiéncia do cliente deve ser a prioridade no momento da criagdo do e-commerce
11
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e deve ser altamente tida em conta por forma a viabilizar uma jornada de compra agradavel
e intuitiva. Na perspetiva da empresa, os dois principais elementos que devem orientar este
processo sdo a escolha da plataforma de e-commerce que serd utilizada e a agéncia
especializada em implementagdo de e-commerce e performance digital com que se ird

colaborar e que materializara o projeto.

Relativamente a escolha da plataforma online de e-commerce, segundo José Seca, devem ser
analisadas as funcionalidades disponiveis e como estas beneficiarao a empresa, indo ao
encontro das suas dindmicas e necessidades. Mais ainda, deve ser tido em conta a capacidade
da agéncia e, por conseguinte, do conceito desenvolvido para a plataforma, para que ambas
sejam capazes de acompanhar o crescimento da loja online e do negdcio e, simultaneamente,
adaptar-se as tendéncias do mercado digital. Adicionalmente, aquando da decisdao de qual a
agéncia que ird auxiliar o processo de implementagao a contratar, a verificagdo dos servigos
gue sdo prestados & crucial por forma a averiguar como ira auxiliar e acompanhar o

desenvolvimento do e-commerce na empresa.

Outra estratégia para o processo de implementagdo do comércio online, apontada como
essencial pela responsavel do Departamento de Marketing da Topazio, Vania Nogueira, € a
definicdo de um plano de marketing anual especificamente direcionado ao comércio online. A
partir das estratégias e campanhas de marketing que sao implementadas & possivel atrair
consumidores, criar confianga com os mesmos, divulgar os produtos da marca, trabalhar o

seu posicionamento e conquistar visibilidade e notoriedade para a marca, impactando nao

apenas 0 e-commerce, mas também com beneficios indiretos para as lojas fisicas.
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0 sucesso - medido pelo efetivo retorno do investimento realizado - demorou a chegar,
considerando que a empresa iniciou o processo em 2017; ainda assim, e para uma analise justa
e factual & importante nao esquecer que, entre 2017 e 2019 a empresa esteve presente em
marketplaces, com margens muito reduzidas e o seu poder de agao limitado, e que entre 2019
e 2020, apesar dos esforgos encetados no sentido de implementar uma loja online propria,
ndao conseguiu chegar ao resultado pretendido. Apenas em 2021, apds ter encontrado a
parceira de desenvolvimento que respondia as suas necessidades, a empresa conseguiu
langar uma loja online integralmente alinhada com os seus valores, com as suas pretensdes
e com o posicionamento desejado, e com um maior grau de autonomia na gestao e interagao

com os clientes.

A partir dai, mas sem desconsiderar a visibilidade que comegou a ganhar no universo online a
partir de 2017, a empresa viu a sua notoriedade aumentar. E convicgdo da empresa que a
adogcdo do comércio online levou, ndo apenas ao crescimento das vendas globais e
escoamento de stocks da Topazio, mas também 4 sua ampliagdo para outros mercados
internacionais. Depois de colocada em pleno funcionamento, a plataforma de vendas online
tem tido um crescimento no volume de vendas de mais de 50% ao ano. Em 2021, o volume de
negodcios proveniente das vendas na internet representou cerca de 100.000€ da faturagao da
empresa. De destacar ainda que, deste valor, dois tergos sdo representados por vendas
nacionais, sendo o restante resultado de vendas internacionais para paises nao apenas
europeus, mas também para o mercado dos EUA, Angola e Mogambique, onde a empresa até

entao nao tinha negdcio.

Nos proximos 5 anos, segundo o administrador, & expectavel que este volume de negdcios
proveniente das vendas na internet aumente e passe a representar 10% do volume total de

vendas da Topazio, passando a representar uma faturagao de mais de 300.000€ anuais.

4. Boas praticas

De facto, para quem esta a iniciar ou a pensar em iniciar a transicao para um modelo de
negocio digital, processos como atendimento/prestagao de apoio remoto ao cliente, producio
de contelidos promocionais, compras e devolugdes, tratamento de reclamagées, entre outros,

constituem desafios com os quais as empresas deverido, obrigatoriamente, familiarizar-se.

Tendo por base a experiéncia adquirida ao longo dos anos e 0 sucesso que obteve no dominio

do e-commerce, a Topazio identifica claramente um conjunto de boas praticas que deverao
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ser atendidas pelas PMEs quando decidam evoluir o seu modelo de negdcio para o online.

Especificamente:

e Assegurar que a venda é efetuada através de uma plataforma de compras online de
navegac¢ao intuitiva, apelativa, e de facil usabilidade, de modo a otimizar a
experiéncia do utilizador e facilitar o processo de compra.

e Fornecer atendimento personalizado aos clientes através de email e/ou chamada
telefonica por forma a aumentar o grau de confianga dos clientes e a facultar um apoio
individualizado durante a escolha e compra de um produto; estas medidas podem ser
complementos de primeiros momentos de esclarecimento automatico potenciados, por
exemplo, pela publicagao de FAQ e/ou inclusdo de formularios de contacto e chatbots.

e Assegurar bons processos logisticos & também, essencial para oferecer uma
experiéncia agradavel ao cliente. Garantir a entrega do produto de forma rapida, sem
danos e de forma confiavel - como através da contratacdo de transportadoras
reconhecidas, simplificacao da logistica reversa ou monitorizagdao da entrega - € um
dos pontos cruciais para garantir a satisfagao do cliente com o processo de compra
online.

e Transmitir confianga ao consumidor através da inclusdo, ndo apenas dos contactos
da empresa, mas sobretudo de comentarios e feedback de outros clientes (ou rankings
de avaliagao) na plataforma de comércio online que atestem a veracidade e qualidade
dos produtos.

e Adaptar o modelo de venda online ao investimento pretendido. Apesar do marketplace
atrair muitos visitantes todos os meses, este levara a competigcdo com centenas de
outros vendedores; no caso de plataformas proprias, e apesar de se tratar de canais
exclusivos, verifica-se a necessidade de desenvolver uma estratégia para atrair
trafego.

e Procurar apoio em parceiros estratégicos, como seja uma agéncia de programacao
e/ou de marketing e comunicagao, para a conce¢ao e implementagao de plataforma
online, alinhada com os principios do sucesso do marketing digital.

o Assegurar a facil adaptabilidade da plataforma selecionada a escalabilidade do
negocio e das vendas, ou seja, assegurar que o conceito e a propria plataforma sao
facilmente ajustaveis e adaptaveis em fun¢io do expectavel crescimento de trafego,
de nimero de produtos, etc., o0 que se torna critico para o sucesso da estratégia de e-
commerce.

e Praticar uma comercializacao diferenciada da levada a cabo pelos retalhistas.

Garantir que as promogdes e divulgagao que sao realizadas online nao colidem nem
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prejudicam o negdcio dos seus principais clientes - os distribuidores / retalhistas nem
lhes faz concorréncia direta - ou seja, implementar praticas de promogao e pricing

distintas das praticadas no mercado dito convencional.

5. Conclusao

E inegavel que os Gltimos anos levaram a uma alteragdo no comportamento dos consumidores
tendo conduzido a que cada vez mais pessoas escolham fazer compras pela internet, & sabido
também que mais de metade da populagao portuguesa (56%) faz compras online, de acordo
com o relatdrio “2021 European E-Commerce”. Devido a pandemia, a busca pelo e-commerce
para as empresas tornou-se maior do que nunca, porém varias PMEs ainda se mostram
hesitantes na adogao deste modelo de comercializagao. Ainda assim, podemos retirar varias
licoes do caso da Topazio que, apesar de ser uma PME do norte de Portugal que pertence a
uma inddstria dita tradicional - a indUstria joalheira - com um modo de negdcio direcionado

para as vendas em retalho, merece especial atengao pelo seu exemplo de sucesso.

De facto, a aposta pela Topazio no comércio online foi extremamente frutifera ao nivel da

expansao do seu negocio. A empresa demonstrou um aumento significativo na exportacio dos
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seus produtos, sendo que 45% da produgao da Topazio & exportada principalmente para os
Estados Unidos, Canada, Comunidade Europeia, entre outros. Por outro lado, o mercado interno
absorve os outros 55%, quer para venda em retalho como, també&m, na venda ao consumidor
final através do e-commerce. A visibilidade e comercializagdo da marca foram promovidas por

este modelo de negdcio permitindo chegar a outros piblicos nos quatro cantos do mundo.

Este modelo de negdcio impulsionou, também, o melhor escoamento dos stocks da marca com
uma aposta em campanhas de venda online especialmente direcionadas para o langamento
anual das suas novas colegdes - neste caso, em abril e setembro - e para as épocas festivas
e consequentes promogoes como sendo a Black Friday e o Natal. Estas campanhas
direcionadas levaram a um aumento do consumo dos clientes com uma disponibilidade

permanente dos produtos através da plataforma de comércio online.

Em suma, a implementagdo do e-commerce na Topazio levou, nao apenas, a um crescimento
das vendas, mas também ao aumento da notoriedade da marca, ampliagao e fidelizagdo da

base de clientes e expansao para mercados internacionais.
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