== UNIVERSIDADE DO SAGRADO CORACAO
=" CENTRO DE CIENCIAS EXATASE SOCIAISAPLICADAS
Curso de Comunicacgdo Social — Habilitagcdo em Publicidade e Propaganda

A EVOLUCAO DO COMERCIO ELETRONICO
NO BRASIL ATRAVESDA HISTORIA DO SITE
AMERICANAS.COM

Autor: Luciana Caputo Simdes Pereira
Orientador: Professor Ms. Alessandro Pavel oski

Bauru
2007



== UNIVERSIDADE DO SAGRADO CORACAO
=" CENTRO DE CIENCIAS EXATASE SOCIAISAPLICADAS
Curso de Comunicacgdo Social — Habilitagcdo em Publicidade e Propaganda

A EVOLUCAO DO COMERCIO ELETRONICO
NO BRASIL ATRAVESDA HISTORIA DO SITE
AMERICANAS.COM

Autor: Luciana Caputo Simdes Pereira

Trabalho de Conclusio de Curso
apresentada a Pro-reitoria Académica da
Universidade do Sagrado Coragéo referente
ao projeto de conclusdo de curso. Sob a

orientacdo do Professor Mestre Alessandro
Pavel oski

Bauru
2007



P4361e

Pereira, Luciana Caputo Simdes

A evolucdo do comércio eletrénico no Brasi| através da
histéria do site americanas.com / Luciana Caputo Simdes
Pereira —2007.

79f.

Orientador: Prof. Ms. Alessandro Paveloski

Trabalho de Conclusio de Curso (Bacharel em
Comunicagdo Social — Habilitagdo em Publicidade e
Propaganda) - Universidade do Sagrado Coracéo — Bauru -
Sao Paulo.

1. Publicidade 2. Internet 3. E-commerce 4. Lojas
Americanas 5. Compras |. Paveloski, Alessandro Il.Titulo.




-“’,: UNIVERSIDADE DO SAGRADO CORACAO
= CENTRO DE CIENCIASEXATASE SOCIAISAPLICADAS
Curso de Comunicacgdo Social — Habilitacdo em Publicidade e Propaganda

A EVOLUGAO DO COMERCIO ELETRONICO NO BRASIL ATRAVES DA
HISTORIA DO SITE AMERICANAS.COM

Autor: Luciana Caputo Simdes Pereira

Pr of.
Banca

Pr of.
Banca

Professor M s. Alessandr o Pavel oski
Orientador

Bauru
2007



AGRADECIMENTOS

“Primeiramente, agradego a Deus — pela conclusdo de mais uma etapa, por ser meu reflgio e
alivio nas horas de maior angustia’.

“Ao meu orientador Alessandro Pavel oski — por sua dedicagdo, amizade, pela disponibilidade
em me orientar e pelo incentivo para que eu extraisse o que tinha de melhor para produzir”.

“Aos meus familiares e amigos - que foram t&o compreensivos nos momentos onde tive que
dar quase que toda atencdo para a concluséo deste trabalho”.

“Ao meu namorado Rodolfo — que mais uma vez esteve presente em uma etapa importante da
minha vida sendo t&o compreensivo e incentivador para mais estajornada’.

“Aos profissionais, professores e colegas que direta ou indiretamente contribuiram com meus
estudos e para a realizagdo desta monografia’.



Dedicatoéria

“Principalmente aos meus pais, Adalton e Maria Lygia — por todo amor, carinho e
apoio que me deram nessa grande caminhada. Agradeco pelo arduo esforgo em proporcionar a
mim e minha irma Renata um estudo de qualidade, onde sem dulvida nos tornou pessoas
capacitadas para o mercado de trabalho, cidadas mais humildes e nos proporcionar o convivio
em uma universidade com professores e colaboradores responsaveis e competentes”.



RESUMO

O presente trabalho tem o objetivo de apresentar um estudo cientifico sobre o inicio da
Internet e seus recursos até chegar no comeércio el etrénico.

Trata-se de uma pesqguisa bibliogréfica, onde trouxe o conhecimento sobre o comércio
virtual analisando o perfil de compradores online. A pesquisa mostra que até alguns anos atrés
essa tecnologia era privilégio de poucos no Brasil. Com as transformacfes do governo de Luis
Inécio Lulada Silva, o pais tomou outro sentido no que diz respeito aintegracdo virtual.

Com os privilégios que o governo brasileiro ofereceu, empresas nacionais comegaram
ainvestir na comerciaizacdo de produtos pela Internet, como € o caso da Lojas Americanas,
hoje a maior empresa de e-commerce do Brasil e uma das maiores do mundo.

O trabalho faz uma andlise critica sobre o crescimento do site Americanas.com, que
fez uma revolucdo no comércio virtual brasileiro, aém de quebrar tabus sobre politicas de

seguranca e atendimento ao consumidor.

Palavras-chave: Publicidade, Internet, e-commerce, Lojas Americanas, compras.
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1INTRODUCAO

A Internet, depois de uma longa histéria de desenvolvimento entre as comunidades
académicas e militares, a partir de 1969, aparece, por volta de 1994 para a grande massa
(ESHGHI et al. 2002). Desde de entdo, a rede tem recebido grande atencdo dos meios de
comunicacdo gerando grande interesse para o publico em geral e também para profissionais
dos mais diversos ramos de atividade. Difundiu-se com tal rapidez que, hoje, poucos anos
depois a troca de enderecos de e-mails entre conhecidos, comentarios sobre as novidades das
home pages e compras online se tornaram corriqueiras (LEINER et a. 1997 apud
MORGADO, 2003).

No mundo contemporaneo em que vivemos, cheio de constantes transformagdes
tecnologicas a Internet nos trouxe o “mundo” para a ponta dos dedos. O presente trabalho
revelou que o Brasil tem investido macicamente na inclusdo digital, pois o governo quer
reverter o quadro onde somente brasileiro com alto poder aquisitivo tem a possibilidade de ter
um computador pessoa. Além dos impostos o délar também baixou, ficando ainda mais
barato para 0 consumidor adquirir o equipamento.

O pais tem investido na integracdo de alunos de escolas publicas beneficiando suas
pesquisas e estudos e, € claro para que empresas possam investir no setor do comércio
eletrénico gerando maior renda para o pais. Existem hoje no Brasil varias ONGs em favelas
para manter pessoas com baixa renda no mundo globalizado.

O Brasil é hoje um dos paises que mais utilizam a Internet e com essa expansao
tecnologica, o brasileiro ganhou mais confianga para fazer compras online, além de
transferéncias bancérias e pagamentos de contas. A inclusdo digital no Brasil foi tamanha, que
0 pais possui hoje o maior nUmero de usué&rios em sites de relacionamentos, nimeros de
dominios e computadores ligados a rede.

Os impactos da Internet sdo sentidos em toda cadeia distributiva, como é o caso da
Americanas.com, que é atualmente a maior empresa vargjista online do pais, onde além de
venderem em lojas fisicas, vendem também pela Internet, por catdlogos, cana de televisdo e
quiosques em ponto de vendas.

Cada vez mais empresas interessam-se pelo comércio eletrénico, particularmente
vendas diretas a0 consumidor, contudo, um melhor entendimento do comportamento de
compras online e dos habitos de compra do produto dessa midia, € fundamental para apoiar as

decisbes empresariais no que concerne esse ramo conhecido (MORGADO, 2003).
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O presente trabalho levantou informagdes bibliograficas em livros cientificos, artigos
de Internet, tese de mestrado, resultado de pesquisas e artigos de jornais para verificar o
grande crescimento que o Brasil vem tendo nos ultimos anos em relacdo ao e-commerce.

O trabalho analisou o site da Americanas.com sob aspectos publicitérios e compras
online para facilitar e oferecer comodidade ao consumidor. Procurou trazer ao leitor maiores
informagdes sobre os recursos de midia oferecidos, além de uma analise clara e objetiva em
relacdo aos direitos de defesa do consumidor, e esclareceu algumas davidas sobre politicas de
devoluc&o de produto, troca, frete, etc.

O objetivo desta pesguisa qualitativa foi de analisar o crescimento do site da
Americanas.com, empresa alias, que vem investindo macicamente na compra de outras

empresas para se tornar uma das maiores em expansao do universo do e-commerce.

1.2 Justificativa do tema

O presente projeto justifica-se pela atualidade do e-commerce e por ser uma &rea em
pleno desenvolvimento tanto para os investimentos publicitarios como para o trabalho e a
criatividade dos profissionais da area. Justifica-se também por permitir uma andlise critica
sobre os recursos de publicidade utilizada pelo site Americanas.com e suas ferramentas em
suas vendas online ao consumidor.

A pesquisa procurou compreender e esclarecer dividas sobre o e-commerce e politicas
de seguranca do site da Lojas Americanas, além de analisar em pesqguisas bibliogréficas em
livros cientificos relatos e dados objetivos sobre o crescimento que o Brasil vem
desenvolvendo em relacdo a integracdo virtual nos ultimos anos, de forma gera e, em
especial, através do crescimento potencial do site Americanas.com e todos o0s canais de e-

commerce a ele interligado.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral
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Anadlisar o site Americanas.com do ponto de vista histérico, seu papel na Internet

brasileira e seus recursos publicitérios.

1.3.2 Objetivos Especificos

v Demonstrar o indice de crescimento que o Brasil conquistou em relagdo ao comércio
eletronico;

v" Analisar o e-commerce do ponto de vista publicitério;

v' Relatar os principais recursos do comércio eletronico, em especial aqueles que se

referem a publicidade.

1.4 Metodologia

O embasamento tedrico que deu suporte as idéias apresentadas neste trabalho € fruto de
uma pesquisa bibliografica que envolveu consulta a livros, sites, artigos e diversos textos
online. Além disso, o presente trabalho contou com um método conhecido como andlise de
contelido, que pode ser definido desta forma:

(...) um conjunto de técnicas de andlise das comunicagBes visando obter, por
procedimentos, sistematicos e objetivos de descricdo do contelido das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condicBes de producdo/recepcdo (varidveis inferidas) destas mensagens.
(BARDIN, 1977 apud YOSHIURA; SILVA, 2002, p. 8).

Por fim, para sustentar esse estudo, foi desenvolvida uma pesquisa documental,
principalmente no site da empresa Americanas.com, de onde boa parte do histérico e a

evolucdo da empresa pode ser explicada nos capitulos mais a frente
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Internet: conceitos basicos

A Internet € uma rede formada por computadores localizados em diversos paises,
interligados entre si, permitindo o compartilhamento de informagdes entre varios tipos de
usuarios, que estiverem conectados a rede. Internet significa intercomunicacéo de redes (net,
em inglés).

Suas principais aplicagcdes sa0:

v" TELNET — acesso remoto a computadores de redes,

\

E-MAIL — envio de correspondéncia na modalidade de correio el etronico:

<\

FTP — transferéncia de arquivos

Acrescentando a estes 0 uso de servidores como:
ARCHIE — indice eletronico de informagoes,
GOPHER — acesso a base de dados;

|RC — teleconferéncias em formato de texto;

<N S X

WWW — péginas de consulta no formato multimidia em hipertexto.

A Internet é todo um sistema de informacdo baseado numa nova linguagem: o
hipertexto. Assim, como esta nova linguagem € apresentada aos internautas pode indicar as
tendéncias que o mercado esta tomando nos ultimos anos.

Segundo Cavalini (2006), através da Internet, o consumidor ganhou acesso a
informagao e por isso consegue conhecer, questionar, comparar e divulgar sua opini&o sobre
produtos, servicos, marcas e empresas. O consumidor ganhou mais poder, foi de passivo a
ativo, ele falamais e € mais ouvido.

Catalani et al. (2006) reintegram afirmando que a Internet mudou a maneira como as
pessoas trabalham, se relacionam, e fazem negdcios. Alterou a forma pela qual as pessoas se
relacionam com empresas, Como empresas se relacionam entre s e até como 0 governo se
rel aciona com a sociedade.

A Internet veio para se tornar um novo meio de comunicagdo, integrando pessoas,
empresas, clientes e fornecedores no mundo inteiro. E um recurso Unico para a obtengio

rapida de grandes volumes de informagéo.
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Os principais beneficios da Internet sdo:

v" Dar acesso a péaginas de informacéo localizadas em qualquer lugar do mundo, com a
possi bilidade de entrada de dados.

v Permitir o envio e recebimento de mensagens e arquivos através de um sistema de
caixa postal chamado e-mail (ex.: silva@provedor.com.br).

v" Permitir a disponibilidade de péaginas para acesso em qualquer lugar do mundo (ex.:
www.minhaempresa.com.br).

A rede interliga milhdes de computadores no mundo todo. Algumas redes sdo
administradas por organismos governamentais, outras por universidades e outras por empresas
comerciais.

A Internet é aberta no sentido de que todas as especificacdes necessarias para usa-la
estdo disponiveis ao publico. Qualquer pessoa que siga certos protocolos pode acessala e
percorré-la. Ela representa uma antitese dos canais eletrénicos de venda e dos mercados
eletrénicos com a organizacdo centralizada previamente analisados. Representa um meio

extremamente eficiente para acessar, organizar e comunicar informacoes.

2.1.1 A evolucao da I nternet

Segundo Eshghi et al. (2002), a Internet foi criada nos Estados Unidos no momento
em que surgiu a ARPANET, mais precisamente no ano de 19609.

No final da década de 1960, a ARPA, sigla para Advanced Research Projects Agency,
ou Agéncia de Pesquisa de Projetos Avangados, teve o objetivo de conectar as bases militares
e 0s departamentos de pesguisas do governo americano para redlizar a interconexdo de
computadores através de um sistema conhecido como chaveamento de pacotes, que € um
esguema de transmisséo de dados em rede no qual as informagdes sdo divididas em pequenos
“pacotes’ que, por sua vez, contém trecho dos dados, o endereco do destinat&rio e
informagdes que permitem a remontagem da mensagem original.

A ARPANET foi criada para a guerra, pois com essa rede promissora, os dados
valiosos do governo dos Estados Unidos estariam espalhados em varios lugares, ao invés de
centralizados em apenas um servidor. 1sso evitaria a perda desses dados no caso de, por
exemplo, uma bomba explodisse no campus. Foi quando surgiu a Internet.
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Pouco tempo depois, a Internet estendeu-se para as areas académicas e cientificas, e
em 1991 veio a expandir suas agOes comerciais asssim em gue foi assumida por um consorcio
de empresas americanas.

A disponibilidade de padrdes abertos de dominio publico e a proliferagdo de
computadores pessoais, modems e de redes locais vividas a0 longo da década de 1980,
compuseram o cenario adequado para que a Internet tivesse, ao longo dos anos 1990, um
crescimento metedrico, atingindo rapidamente milhes de pessoas. Despertou o interesse de
empresarios neste mercado potencial, formado por um publico de classe média e alta, atraiu
empresas a marcar presenca na rede. Dessa forma, comegou o que chamamos de Comércio
Virtual, E-Commerce, Comeércio Eletrénico, Mercado Digital, E-Business, E-mail Marketing,
Consumer to Consumer, Business to Business, entre outros, onde sd0 expostas péginas
gréficas no formato hipertexto de consulta, juntamente com recursos de multimidia,
principalmente no formato World Wide Web (WWW) que se popularizou em 1994.

Ainda informacdes coletadas em Eshghi et al. (2002), a Internet nasceu estatal e
académica. Nao foi uma rede plangjada para se tornar uma plataforma de negécios ou sequer
para uso empresarial. Dé inicio houve uma polémica e resisténcia da comunidade académica a
respeito do uso comercial da rede. Este fato foi superado pela forca das empresas diante do
gigantesco apelo que 0 novo meio oferecia, capaz que era de alcancar milhdes de pessoas e,
consequentemente, gerar inUmeras oportunidades de negdcios. Em marco de 1991, as regras
do uso da Internet do governo americano (Acceptable Use Policy) passaram a permitir o
tréfego comercial na lnternet, marcando inicio da Internet comercial.

Segundo Turban e King (2002), as primeiras aparicdes do comeércio eletronico
aconteceu no inicio da década de 1970, com novidades como a transferéncia eletrénica de
fundos, na qual se podiatransferir dinheiro eletronicamente. Surgiu ent&o atroca el etronica de
dados, tecnologia que permite a transferéncia eletronica de documentos, compras, faturas e
pagamentos el etronicos entre as organizagdes. Essa nova possibilidade ampliou a participagéo

de empresas financeiras, de manufatura, de revenda e prestadoras de servicos.

2.1.2 Tipos de Conex0des Existentes

Quando nos conectamos a Internet para ver paginas de sites que podem estar do outro

lado do mundo, o computador esta lendo arquivos que ndo estédo em nosso disco rigido e sim
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no disco rigido de um computador que esta permanentemente ligado a rede, através de uma
linha dedicada.

Segundo Chleba (1999), quando nos conectamos a Internet via linha telefénica
normal, a conexdo de nosso computador a rede € temporaria. O computador liga para o
nimero de um telefone convencional de um provedor Internet que tem uma conexao
permanente com arede.

Para Martins (2007) a conexdo discada é a forma mais simples, barata e antiga que
existe, onde provedor de acesso conecta-se de maneira permanente a um provedor de
backbone (grande infra-estrutura de rede de longa distancia), com a Embratel, que, por sua
vez, esta conectado a outros provedores de backbone no mundo, como a MCI e a Sprint. Esses
ultimos tem provedores Internet ligados a eles. E dessa maneira que nés temos acesso ao
computador de qualquer provedor Internet no mundo.

Na prética 0 que acontece € 0 seguinte:

v' A Embratel, que é um provedor de backbone, paga uma taxa mensa fixa para
conectar-se a MCI nos Estados Unidos;

v O provedor Internet paga uma taxa mensal a Embratel;

v' O provedor Internet cobra pela quantidade de tempo que ficamos conectados a

Internet, ndo importando se estamos conectados a um computador em S&o Paulo ou no

Japéo.

A conexdo discada pode ser a mais apropriada para pessoas com baixo poder
aquisitivo, pois tem um pregco quase que irrisorio dependendo de quando e quanto a utilize.
Ela é indicada para usuarios que necessitam simplesmente checar ou enviar e-mails, para
conversar em programas de mensagens instanténeas, entrar em sites de relacionamento ou
acessar sites de noticias. Pela Telefdnica, existe um plano de acesso ilimitado por R$ 30,00 ao
més.

A conexdo banda larga é para aqueles que necessitam fazer downloads ou n&o podem
ficar com o telefone ocupado, que além de mais rapida, o sinal pode vir pelalinha telefénica,
cabo da TV ou até mesmo por antena via rédio. O preco do Speedy varia entre R$ 50,00 a em
média R$ 399,00 mais os custo com provedor e instalagéo.

As empresas optam pela conexdo permanente, pois além de se obter uma conexao
mais veloz, ela ainda permite que qualguer usuario da rede interna da empresa use a Internet
sem precisar de uma conexao pela rede telefonica normal.

Com a conexdo permanente, o Site corporativo pode estar hospedado em um

computador dentro da empresa, conectado a um banco de dados. Dessa maneira, a empresa
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disponibiliza a seus clientes servicos online via Internet, tais como encaminhamento e
consulta de pedidos, consulta de situagdes de duplicatas e das faturas e obtencdo de outras
informacdes especificas para cada cliente.

Existe também a conexdo Wi-Fi, que € um tipo de conexdo sem fio. Permite que dois
ou mais dispositivos com essa tecnologia “conversem” entre si. Pode tanto ser uma conexao
entre um computador e uma impressora, por exemplo, como um micro a Internet, por meio de
um aparelho chamado roteador sem fio — presente nos locais em que ha acesso Wi — Fi.

O Wi-Fi possui uma conexdo veloz e essa tecnologia nos permite conectar a Internet
no transito, em aeroportos, no restaurante, em hotéis ou até mesmo em um shopping center. E
ideal para pessoas que utilizam notebooks, porém € necessario que ele tenha um adaptador
que custa em média R$ 200,00 e também possua uma assinatura ou compra de um cartdo que
sgja possivel sua utilizagdo assim como nos celulares pré-pagos.

Outro tipo de conexdo é a via celular mével, que € mais cara e lenta que a conexao
discada. Os celulares smartfones atualmente séo bastante utilizados por empresarios que
precisam checar e enviar e-mailsimportantes.

O celular também nos permite trocar arquivos via bluetooth, outra conexéo sem fio,
mas de alcance mais limitado. Permite conectar dois ou mais dispositivos, como o0 notebook e
o celular parafazer transferéncia de arquivo, por exemplo, desde que eles ndo estejam amais
de dez metros de distancia um do outro. Também € necessario que ambos tenham esta

tecnologia.

2.2 O papel do comér cio eletr 6nico na Publicidade

No inicio da década de 1990, quando a Internet se tornou mais comercial e 0s usuarios
passaram a fazer parte da World Wide Web, a expansdo do e-commerce passou a ser utilizada
e apartir de entdo mudou a forma de consumo.

Como esta tecnologia ndo foi desenvolvida para fins comerciais, ndo havia quaisquer
padrdes para 0 comeércio eletronico e os protocolos ndo eram seguros.

Coube as empresas de tecnologia da informacdo (TI) promover macicamente a
utilizacdo da Internet, por meio de propagandas (o termo e-business foi massificado pelas
célebres campanhas da IBM), publicagbes diversas (como livros proféticos sobre a nova

economia, estudos de caso e pesquisas de mercado patrocinadas) e também impulsionando o
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desenvolvimento tecnoldgico necessario para que surgissem o0s padrfes para 0 COmMércio
eletrénico, seguranca e integracdo de sistemas empresariais.

Em 1994 iniciaram-se as vendas online, no comeco essa pratica trazia desconfiancas
por parte dos consumidores, pois se rompia 0 paradigma do tradicional, cuja credibilidade
assentada sob aspectos como: a localizagéo fisica do ponto de venda, politica de devolucdes
de produtos, presenca fisica dos vendedores, confiabilidade no pagamento e entrega das
mercadorias.

Por outro lado as vendas online trouxeram as vantagens como a comodidade de
comprar da sua casa ou escritorio, maior quantidade de informacdo (tanto para as empresas
sobre seus clientes, como dos clientes sobre as empresas, seus Servigos e produtos), respostas
mais rapidas as condi¢bes de mercado, reducdo de custos de impresséo, postagem e estoques,
reducédo de custos de manutencéo e desenvolvimento de relactes duradouras com os clientes.

No inicio as empresas tradicionais experimentaram a nova tecnologia e criaram suas
presencas institucionais na rede. Rapidamente, o acelerado crescimento de usuarios da
Internet fez surgir uma nova onda de novas empresas, criadas com foco na exploracdo de
oportunidade de negécios online, as chamadas.com (denominacdo de sites comerciais nos
Estados Unidos que se pronuncia “pontocom”), que compunham, juntamente com as
empresas de Tl o0 que viriaa ser chamado de nova economia.

Para Catalani et a. (2006) a Internet € uma nova tecnologia, pois permite a
comunicagdo interativa e distribuicdo de informagfes a um custo irrisorio e a uma velocidade
sem precedentes. Possibilitou o surgimento de novos negécios, € um mar de novas
oportunidades se abriu.

Ja a definicBo de comércio eletrénico esta diretamente ligada com a da propria
Internet. O comércio eetrénico € uma moderna metodologia de negocios que é focada nas
necessidades das empresas e tem crescido dia apos dia porque significa um sensivel corte nos
custos, a0 mesmo tempo em gue permite, com vendas mais rgpidas, um incentivo grande a
melhora na qualidade de bens e servicos e aumenta a velocidade de entrega (KALATOTA e
WHINSTON, 1996, p. 850 apud MILANEZE, 2000, p. 11).

A abertura comercia da Internet foi a principa causadora do avanco exponencia e
do comércio eletrénico. Por meio da venda de varejo na rede, constituiu-se no
principal impulso para as novas formas de comercializac8o, propaganda, distribuicdo
e pagamentos, evoluindo diariamente por aperfeicoamentos tecnolégicos que
satisfagam os dois lados da transacdo. As empresas que operam no ciberespaco
podem usufruir de maneira interativa e virtual, resultado de mudancas, num curto
espaco de tempo, de conceitos e até de paradigmas entdo desconhecidos desta
tradicional forma de comercializar. (ANGELO e SILVEIRA, 1999, p. 166 apud
MILANEZE, 2000, p. 6-7).
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A tecnologia da informacéo (TI), gera valor a partir da mudanca na forma de se lidar
com a informagdo. Essas mudangas tém impacto em trés dimensbes fundamentais para as
empresas. (PORTER, 1986 apud CATALANI et al. 2006, p. 21).

v" Na organizagdo da industria: a Internet transforma a maneira como as empresas
interagem entre si. Fornecedores, parceiros e clientes se comunicam com muito mais
riqueza e velocidade, a um custo bem menor.

v Na organizagéo interna: a Internet altera a maneira como as empresas coordenam as
atividades de suas cadeias de valor.

v" No produto: em muitos casos, a Internet esta permitindo que os produtos tenham cada

vez mais informacdo embutida.

Infra-estrutura da empresa 0 Sistemas de gestdo integrados a intemet/web (ERP, business intelligence)
0 Relagdo com investidores via web
-%’ Gestdo de RH 0 Treinamento e informagdes corporativas via web
. O Recrutamento via web
2 O Infranet com progremas de beneficios, férias, relatdrios de despesas e outras aplicagdes
—{-xj Desenvolvimento O Femamentas para gestdo colaborativa de projetos
S | datecnologia D Bibliotecas de conhecimento acessiveis
B O Mais informacao e dados em tempo real sobre os produtos para o pessoal de PED
<
Compras de bens e servigos 0 Ferramentas para compras diretas ou indiretas, com leiles, leiles reversos, cotagdes, fluxo do processo
de compras
O Integracdo com bancos e fornecedores para pagamento e conciliagdo financeira
Logistica de entrada | Operagdes Logfstica de saida Marketing e vendas | Senvios pds-venda E
[
0 Sistemas em tempo 0 Troca de informagdes | O Tratamento automatizado de | O Sites e mercados digitais | O Suporte a distdncia via chat, H
real de acompanha- em tempo real entre pedidos personalizados feitos | para vendas online e-mail, foruns e outros =
mento, entrega, as operagdes da por dier}tes, dreadevendas | gacpMe tecnologias de §is1emas interativos via
- geréncia de estoques, empress, fome_c_edares ou canais personalizagao em intemet
8 planegmenm e € parceiros, faulrtgndo 0 Acesso 20s dientes e massa Q Sisteras diversos de suporte
“E“ geréncia de demanda a tomada de decisdo parceiros sobre o desenvoli- | Itesacho v it para o proprio clente,
= slaeec:g'esa €SeS| Qintegragoemtempo | mento de produtos e Senicos|  fans e correio com pemmitindo acompanhamento
m es .
a it real da 0peragdo 305 | g ntegracio com clientes para vendas e de pedidos, dos pagamentos
& | O Disseminagdo em toda sistemas gerenciais, 8 : ; f e até complementos ao
o sistemas de previsdo de pesquisas 3 e
3 a empresa de 4rea de vendas e até demanda dos dientes ] produto ou senvico adquirido
5 | informacoes de 305 canais e o 0 Ceréncia remota e Q Acesso em tempo real das
Z | estoques de matérias- eventualmenteaos |9 Ge':{;‘;'a ag"‘a dos!estoques lntTgraﬁé? em lZmPO s e tes
primas, em temporeal | clientes £ 200500, Cana L?;;:STE::;SS s informagdes intemas
Sistemas web integrando fomecedores, empresa, parceiros e Q Propaganda na intemet 0 Criagao de fomunidades
canais de vendas na gestao de suprimentos (sistemas oplme reunindo grupas de
especificos, intranets e extranets, geralmente interligados ao ERP) clientes

Figura 1 — Impactos da Internet na Cadeia de Valor.
Fonte: Cataani, et al., (2006, p. 32).

Apbs alnternet, os jornais e revistas nunca mais seréo 0s mesmos, embora ainda ndo
se saiba o0 que se tornardo. CDs de musica correm o risco de deixar de existir, 0s
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livros poder&o mudar radicalmente nos proximos anos, o servigo dos bancos mudou
drasticamente. Por outro lado, com a ubiqlidade da Internet e o baixo custo de
sistemas diverso de Tl diferente produtos tem agregado cada vez mais contelido de
informacdo: carros com mapas das ruas, enderecos de oficinas e que se conectam a
fébrica para trocar informagOes; geladeiras que se conectam aos supermercados;
fornos de microondas que cada vez mais sabem o que fazer automaticamente com a
comida. As mudangas rapidas e freglientes causadas pela tecnologia sGo uma fonte
constante de risco para as empresas. As mudangas na Internet podem aterar
paradigmas de negécios repentinamente e pegar de surpresa industrias inteiras,
liquidando ou dificultando as formas tradicionais de fazer negécios. E, para criarem
defesas, ndo basta que as empresas participem da Internet com um site. E preciso
gue estejam permanentemente atentas as mudangas tecnol dgicas e culturais, sabendo
gue os negdcios eletrdnicos exigem lidar com as tecnologias e comportamentos em
evolugdo constante. (CATALANI et a. 2006, p. 34-35)

Perante as informagdes coletadas podemos notar que a tecnologia por estar em
constante evolugdo causou um impacto no mercado pela rapida transformacdo. Mesmo sem
ter sido criada com a finalidade de comercializac&o, a Internet acabou trazendo um intuito de
satisfacdo das necessidades e desgjos dos consumidores, melhorando 0 processo e 0 sucesso

empresarial.

2.3 Perfil dos consumidoresonline

Para uma populagéo com cerca de 170 milhdes de habitantes em 2004, existiam no
Brasil aproximadamente 18 milhdes de usuérios conectados a Internet, aproximadamente 10%
da populagéo brasileira.

Além de dominios registrados no Brasil, ha, ainda, um nimero ndo contabilizado e
dificil de ser determinado, pois estes dominios estdo sob a responsabilidade de brasileiros
residentes no Brasil, mas que sdo registrados principal mente nos Estados Unidos.

A 1psos, empresa multinacional francesa de pesquisa, revelou recentemente um estudo
que levou cerca de seis meses para checar resultados que derruba diversos mitos sobre o
consumidor online, e revelou aprendizados sobre como pensa esse mercado consumidor. A
equipe de Gestédo de Conhecimentos da 1psos, area especializada responsavel pelo estudo,
ouviu jovens de 13 a 24 anos.

Os jovens que hoje tem 20 e poucos anos nasceram no inicio da era da informatica,
quando o primeiro computador pessoal foi criado, nos anos 80. A Internet popularizou-se

cercade 15 anos mais tarde, na adol escéncia desta geracao.
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A pesquisa constatou que o adolescente de classe média faz pesguisas na Internet,
assiste televisdo, ouve musica, manda mensagens pelo celular e participa de multiplos chats e
foruns de discusséo online, tudo isso ao mesmo tempo.

Com o advento do “wireless’ e o desenvolvimento de aparelhos e dispositivos
portéteis, a rua torna-se uma extensdo do universo privado. O celular ou laptop sdo os portais
de acesso a riqueza e multiplicidade da existéncia virtual. Esta mobilidade resulta em uma
sensacao de liberdade e percepcao de que se tem o mundo inteiro nas préprias maos.

Um dos mitos é que a juventude de hoje € um enigma e que eles sdo muito diferentes
dos jovens do passado. A pesquisa revelou, que na verdade a juventude de hoje assusta muito
mais 0s mais velhos que se sentem acuados em relacdo a esta nova geracao, porém, iSso néo
significa que este jovem sgja fundamentalmente diferente do jovem do passado. Segundo a
pesquisa, algumas caracteristicas chaves da juventude mantém-se e até se fortalecem, como: o
desgjo de pertencer a um grupo, predominancia dos amigos como autoridade de referéncia, a
inseguranca caracteristica da idade, a voracidade e o imediatismo, sdo facilmente identificadas
neste publico.

Na verdade, a Internet e os meios digitais nada mais sdo que novas ferramentas que
permitem que este jovem manifeste e viva esta fase da vida de acordo com suas necessidades
e caracteristicas proprias de umaforma diferente.

A pesguisa revelou que 0s jovens querem participar, ser protagonistas e ndo
coadjuvantes dai 0 sucesso das comunicagOes digitais junto a este grupo, pois possibilitam
manifestacoes interativas que serdo fundamentais para a constituicao de sua identidade.

Os dados revelados pela Ipsos revelaram que entre julho e agosto de 2006, o
computador estava presente em 19% dos lares brasileiros. Revelou também a freqiiéncia que
0s jovens utilizam a Internet e mostrou que uma grande parcela navega todos os dias ou quase
todos os dias.

Nafaixaetériade 10 a 15 anos, nas classes AB, a porcentagem foi de 50%, na classe C
25,1% e nas DE 17,7%. Na faixa de 16 a 24 anos, nas classes AB, 62% utilizam a Internet
guase ou todos os dias, na classe C sdo 42% nas DE, 25%.

A pesqguisa da Ipsos revelou também, gque poucos jovens fazem compras online. Na
faixa etaria de 10 a 15 anos, nas classes AB, apenas 7,5% responderam que ja compraram
algo para uso proprio na Internet. Esse nimero cai nas classes C e DE para 1,5% e 2,2%
respectivamente.

Dados divulgados pela empresa e-Bit, que acompanha o mercado, divulgou que em

2006 cerca de 6,8 milhdes de brasileiros fizeram compras pela Internet, quebrando
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paradigmas de que 0 comércio eletrénico se restringia somente as classes A e B, conquistando
também clientes na classe C.

Segundo Motta (2007), ONGs como o Comité para Democratizacdo da Informética,
presente em 19 estados brasileiros e no exterior, capacita 62 mil pessoas por ano em 840
Escolas de Informética e Cidadania. A inclusdo digital vai além das aulas de informética.
Mais do que a maquina, o entendimento da realidade do aluno, a geracdo de renda e
mobilizacdes comunitarias estdo sendo fundamentais para a migragdo das classes menos
favorecidas paraaeradigital.

Outro fator que colaborou para o crescimento das vendas pela web em 2006 foi a
deflacéo que chegou a 14%. A gqueda de pregos no segmento de equipamentos de informatica,
por causa da isencdo de PIS e Cofins nos computadores populares, também colaborou para a
deflagdo no comércio e etronico.

A e-Bit afirma ainda, que as vendas pela Internet movimentaram cerca de R$ 4,3
bilhdes em 2006. O site reforca afirmando que aos poucos a Internet deixou de ser dominada
pela venda das categorias de “presentes’ e “cultura’ (livros, CDs e DVDs) e ganhou espaco
nos segmentos de informética, perfumaria e cosméticos. Outro fator que contribui para a

compraonline é a escassez de tempo.

CD e DVD

Livros e revistas
Eletrdnicos
Computadores e softwares
Perfumaria
Eletrodomésticos
Aparelho de DVD
Telefonia

Vestudrio e acessorios
Flores

Brinquedo

Alimentos e bebidas
Hand-helds

Outros
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Figura 2 — Produtos Mais Vendidos Através da I nternet (%)
Fonte: Catalani, et a, (2006, p. 75)
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A consultoria e-Bit, divulgou que em 2007 o faturamento no comércio eletrénico no
primeiro semestre chegou a R$ 2,6 bilhGes. O montante representa um crescimento de 49%
em relacdo ao mesmo periodo em 2006.

Segundo o artigo Mercado e Publicidade Online de Cardoso (2004), comprar pela
Internet € ainda um habito de poucos. Mesmo nos Estados Unidos, onde mais de 40% das
familias acessam arede, apenas 17% ja fizeram aquisi¢cdes pela I nternet.

Cardoso (2004) afirma que os brasileiros que fazem compras pela Internet tem em
média 34 anos, 75% sdo homens. O resultado se repete na maioria dos paises, com exce¢ao
dos Estados Unidos, onde 60% das mulheres optam pelo comércio eletrénico. JAna Austrdlia
e no Canada, existe um certo equilibrio.

Produtos mais baratos nas lojas virtuais do que no varegjo tradicional, € um atrativo
para esses novos consumidores. Ja o preco do frete € um dos motivos que fazem abandonar as
compras pela rede. Segundo a pesquisa, 45% dos norte-americanos apontam para os altos
precos do servico de transporte para a desisténcia da compra, no Brasil o indice € parecido,
chegando a 49% dos entrevistados.

Outro motivo citado na pesquisa, € que 0s internautas evitam fazer compras pela rede
pela preocupacdo com a utilizagdo do cartéo de crédito e a necessidade de ver e de trocar os
produtos adquiridos. Ja para os brasileiros, amaior barreira apontada é aimportancia de trocar
e experimentar produtos, apontada por 60% dos entrevistados. Outro receio do brasileiro, é
gue o cartdo de crédito sgjaroubado dos arquivos das |ojas, cerca de 30%.

Algumas empresas brasileiras tém investido muito para passar mais seguranga ao
consumidor. E o caso das empresas ja consagradas, Americanas.com e do Submarino, que
uniram suas forcas. Em 2006, as vendas nos sites Américas.com vendeu R$ 1,4 bilh&o e o
Submarino a metade disso.

Para Chleba (1999), cliente fiel é aquele que esta satisfeito com o que esta recebendo
em troca do gque esta pagando, mesmo que 0 preco sgja superior a média de mercado, pois ele
percebe o valor agregado ao produto. Um cliente fiel e satisfeito pode estar disposto a pagar
pela comodidade de ndo precisar ir até a loja, pode estar disposto a pagar mais para ter maior
facilidade na escolha de um livro através de uma pesquisa realizada em alguma pégina na
Internet ou pela possibilidade de ter acesso a produtos que ndo sdo facilmente encontrados em
sua cidade.

E importante que as empresas que estio hospedadas na Internet trabalhem
corretamente a percepcdo que o cliente tem sobre a troca, sem frustr&lo em nenhum

momento. Outro ponto fundamental € solucionar prontamente problemas que deixam os
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clientes insatisfeitos e implantar sugestfes feitas por eles. A implantacdo de um sistema de

premiacdo da fidelidade por meio de pontuacdo € um método comprovado de conquista da
fidelidade dos clientes.

2.4 Os processos de decisdo de compra e a I nternet

Para o processo de decisdo de compra para a aquisi¢ao de um produto, 0 consumidor

passa por varios estagios, e sdo fundamentais durante o processo de consumo.

Engel et a. (1993) apud Morgado, (2003, p. 27) nos mostra a seguir 0S cinco

processos de decisdo de compra.

v

v

v

v

Reconhecer a necessidade — Este € 0 primeiro estégio no processo de decisdo de
compra. E o resultado da discrepancia entre o estado desgjado e um estado atual que é
suficiente para despertar e ativar o processo de decisdo.

Buscar informagéo — Uma vez que o consumidor reconheceu a necessidade, ele
lembra de informagdes que possa sanar a necessidade. Essa lembranca de informagdes
€ conhecida como busca interna. Se a solucdo para a necessidade néo é conhecida a
principio, o consumidor comeca a procurar informacOes externas para sanar a sua
necessidade (busca externa). O marketing a gudar na busca externa oferecendo
informagdes sobre o produto. O resultado dessa fase € o conjunto de possiveis bens
gue solucionem a necessidade do consumidor.

Avaliar as alternativas — Neste estégio, o consumidor compara o gue sabe a respeito
dos diferentes produtos e marcas levando em consideragéo um critério de avaiagdo. O
consumidor monitora atributos do produto ou servico a ser adquirido a também
atributos que séo pertencentesalojaemsi.

Adquirir o bem — Uma vez que a marca do produto e a loja foram selecionadas, o0
consumidor executa a aquisi¢ao do produto ou servico.

Pos-compra — Ele é dividido em trés subestagios. o estédgio em que o usuério utilizao
bem apOs 0 seu recebimento; com esse estédgio comeca a avaliagdo do bem, em que o
consumidor ira concluir se gostou ou ndo do bem adquirido, o que podera lhe

influenciar em futuras aquisi¢Oes, e por fim, o estégio do descarte do produto.
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Identificagdo da necessidade (reconhecimento)

Tomar consciéncia de uma necessidade
nao satisfeita, o que motiva (estimula) a compra.

A

A

Pesquisa de produtos

O que comprar? Avaliar produto,
compatibilizar produto com necessidades,
comparar alternativas, usar critérios muiltiplos.

A4

Y

Pesquisa de comerciantes

De quem comprar?
Usar critério de prego e outros, fazer comparagoes.

A

Y

Y

Negociac¢éo

Negociar os termos da transagéo.
Usar critério de prego e outros, fazer comparagoes.

A

Y

A

Compra e entrega

Pagar e tomar posse do produto.
O produto é entregue.

Y

A

Avaliagéo do produto/servigo

Servigo pds-compra.
Avaliagdo da satisfagédo geral.

»

Figura 3 — O Processo de tomada de decisdo de compras: classificacdo de agentes
Fonte: King; Turban, (2004, p. 147)

2.3.1 Osbeneficios da compra por meio do comércio eletr énico

Os beneficios do comércio eletrénico sdo de grande importancia nos dias atuais, aém

da tecnologia, as empresas tém a oportunidade de atingirem milhdes de consumidores, com
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diferentes possibilidades de utilizacdo de recursos, beneficiando as organizagOes, o0s
individuos e a sociedade.

O comeércio eletrbnico expande o mercado, uma empresa pode com facilidade e
rapidez obter mais clientes, fornecedores e melhores parceiros para seus negocios e interagir
com eles, obtendo um retorno mais rapido e preciso.

Com o e-commerce, as empresas passam a ter reducéo de custos como com criagao,
processamento, distribuicdo, armazenamento, recuperacdo de informacdes registradas no
papel e também reducdo de custos com tel ecomunicacao.

Turban e King (2004) ressaltam que os “beneficios do comércio eletrénico para os
consumidores sdo principalmente a conveniéncia, a velocidade e o custo. Pode efetuar
compras ou transagdes durante o diatodo em todas as partes do planeta’.

Por permitir ao consumidor comprar em locais diferentes e fazer comparactes rapidas,
0 comércio eletrénico facilita a competitividade, o que resulta em precos substancialmente
mais baixos. Outra vantagem é a possibilidade de se obterem produtos e servicos
personalizados por precos menores.

O comércio eletronico oferece ao consumidor novas maneiras de interagir comercia e
sociamente. Permite interagir uns com 0s outros em comunidades virtuais, grupos de
individuos conectados a Internet nos quais é possivel trocar idéias e comparar experiéncias.

Para a sociedade o comércio €eletrdnico veio melhorar o padrdo de vida dos
consumidores e oferecer servigos publicos. Também permite que as pessoas que trabalham em
casa, viagem menos a trabalho, 0 que resulta em menos transito nas ruas além da reducéo da

poluicdo no meio ambiente, melhorando a qualidade de vida.

2.4 Recur sos para a compr a efetiva na I nter net

Para Chleba (1999) a loja virtual na Internet € uma ferramenta de atendimentos de
pedidos que oferece ao usuério a possibilidade de fazer sua solicitacdo de compra 24 horas
por dia, sete dias da semana, com um custo quase que nulo para o lgjista, uma vez que a
Internet fica disponivel a custos bem baixos e permite o atendimento simulténeo a inUmeros

clientes.
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E importante notar que disponibilizar uma loja virtual na Internet ndo garante venda
nenhuma. A empresa precisa estar consciente de que essa ndo € uma situagdo igual aguelaem
gue o cliente entra naloja porque viu uma oferta como ocorre em umalojafisica

No varejo com lojas fisicas, a localizagdo do ponto-de-venda e a comunicagdo interna
da loja podem ser suficientes para garantir um fluxo de clientes e gerar o estimulo a compra,
ja uma loja virtual na Internet é apenas uma ferramenta de atendimento dos pedidos dos
clientes.

Para divulgar o endereco de uma loja na Internet podem ser utilizados os meios
tradicionais de comunicacdo e midiainterativa da propria Internet, normalmente sites com ata
taxa de visitantes. Nesses espacos € possivel alugar um banner que remeta o cliente ao site do
anunciante.

Segundo Catalani et al. (2006), com a alta popularidade dos investimentos na Internet,
0s bancos e investidores chegavam a receber, mesmo aqui no Brasil, dezenas de planos de
negoécios por semana. Para facilitar o entendimento répido dos negocios e gjudar na filtragem
de tantos planos, o mercado desenvolveu alguns rétulos para descrever diferentes tipos de
negocios online, que ficaram conhecidos como model os de negdcios online. Considerando-se
a quantidade de planos de negdcios sugeridos e as novidades trazidas pela Internet, foram
inUmeros os model os imaginados, com siglas como B2C, B2B, C2C, entre outros tantos.

v' B2C - business-to-consumer (negécios partindo de empresas para consumidores
finais). Este € o modelo de negdcios online mais classico, baseado na possibilidade de
uma empresa vender para consumidores finais na Internet. E o vargjo online,
conhecido também como e-retaling.

v" B2B —business-to-business (negdcios entre empresas. Praticamente todas as empresas
utilizam o modelo B2B, nem que sgja para troca de e-mails de uma empresa para
outra. Em muitos casos a tecnologia da Internet esta alterando completamente o
relacionamento entre algumas empresas, mudando a estrutura de muitas industrias. Ha
algumas empresas que funcionam como facilitadoras do comércio eletrbnico B2B, os
chamados e-marketplaces, que disponibilizam, além de um site na Internet para
comprae venda, véarias tecnologias de servigos de apoio).

v' C2C - consumer-to-consumer (negocios entre consumidores finais. A possibilidade
de negocios diretos entre consumidores € uma das mais atraentes novidades da
Internet. A interatividade da rede permite que existam transacOes diretamente entre

individuos como a troca de arquivos diversos, misicas, ou mesmo a venda de bens por
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meio de sites de leildo como Mercado Livre (www.mercadolivre.com.br), que acabam

funcionando como novos tipos de intermediarios.

Aosvendedores

D Receita crescente,
proveniente da ampliagdo
da base de clientes e da
reducgdo no ciclo.

D Determinacao de pregos
ideal, determinada pelo
mercado (que tera mais
compradores).

D Os vendedores podem
aumentar seu lucro ao
oferecer itens diretamente aos
clientes (desintermediagao).
Também economizam nas
comissoes aos intermediérios.
(As taxas dos leildes fisicos
sao muito altas se comparadas
com as dos eletrénicos.)

D Permite liquidar grandes
quantidades rapidamente.

D Melhora o relacionamento
com o cliente e a fidelidade
deste (no caso de sites de
leildes e bolsas eletronicas
especializadas em B2B).

Aos compradores

P Oportunidade de encontrar
itens exclusivos e de
colegao.

P Oportunidade de negociar,
em vez de comprar a um
preco fixo.

D Diversdo. Participar de
leildes virtuais pode ser
interessante e divertido.

P Anonimato. Com a ajuda de
terceiros, os compradores
podem permanecer
anénimos.

P Conveniéncia. Os
compradores podem fazer
negécios de qualquer lugar,
até mesmo de um celular;
nao tém de se deslocar até
um local especifico.

e TRl et

D Compras repetidas maiores.

A Jupiter Media Metrix
(jmm.com) descobriu que
sites de leildes como o eBay
tendem a obter taxas de
compras repetidas mais
altas que as dos principais
sites de comércio eletrdnico
B2C, como a Amazon.com.
Alta permanéncia dos
usuarios (tendéncia dos
clientes de ficar nos sites
mais tempo e de voltar com
mais freqiiéncia). Os sites
de leildo tém mais
“permanéncia” que os de
pregos fixos, portanto
geram mais receita com
andncios para os leiloeiros
eletronicos.

Expansao da indistria de
leildes.

Figura 4 — Beneficios trazidos pel os | eil 6es el etrénicos.

Fonte: King; Turban, (2004, p. 57)

Existem outros tipos de servigos para a comerciaizagdo atraves da Internet, como o

B2E (business-to-employee), que enfatizam iniciativas dentro de empresas voltadas para os

empregados; 0 G2B (goverment-to-business) que lembram as interacOes eletronicas entre o

governo e as empresas (vice-versa) e também com os consumidores finais. Tem o famoso e-

mail marketing, onde as empresas depois de um levantamento de banco de dados cadastram

um mailling e disparam para consumidores novidades sobre sua empresa, novos produtos e

servigos, os chamados spams.

2.4.1 Um possivel futuro da compra eletrénica
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Segundo Eshghi et al. (2002), nos ultimos anos, a Internet tem provocado um nivel
alto de entusiasmo. Revistas econdmicas estdo repletas de artigos descrevendo como sera
diferente a vida em uma era digital. Acdes de empresas de alta tecnologia aumentaram
significativamente face a expectativa dos investidores em relagdo a novas fortunas e a
transformagao das empresas existente.

Eshghi et al. (2002) tratam do assunto de uma forma criteriosa e detalhada do impacto
da Internet no marketing de consumo. Eles argumentam que muitas previsdes rel acionadas ao
futuro, os papeis da Internet sGo exageradas porque ndo consideram a complexidade dos
mercados consumidores. A Internet € apenas uma das muitas ferramentas disponiveis para
fabricantes e vargjistas fazerem propaganda, venderem e distribuirem seus produtos e servigos
a seus clientes.

Devido a capacidade de transmitir informagBes de maneira rapida e econbémica, a
Internet ter4 seu maior impacto nas comunicacdes de marketing, um efeito moderado em
transacOes de venda e um aspecto minimo em logistica.

Eshghi et a. (2002) ainda sustentam gue as hovas tecnologias da computacéo e da
comunicacdo que permitirdo compras virtuais sdo descontinuidades do mercado; por isso €
impossivel usar tendéncias histéricas para prever como afetardo o futuro do setor a varejo.
Observam que ndo é possivel prever exatamente os impactos da Internet, principalmente
considerando a velocidade com a qual as mudancas relacionadas a ela estdo acontecendo, e o
comportamento sempre mais assertivo e imprevisivel dos consumidores.

Uma parte importante do problema da previsdo é que vérias entidades estéo envolvidas
— consumidores, fabricantes, vargjistas e empresas de tecnologia — e cada uma tem uma
programac3o diferente. E preciso examinar as motivacdes e limitagdes de cada entidade ao
fazer previsdes.

A mudanca no perfil de consumidores tem crescido nos ultimos tempos, incluindo o
numero de casas com duas fontes de rendas e casas com pais separados e 0 aumento namédia
daidade do chefe dafamilia, criou uma oportunidade para compras feitas sem sair de casa.

O conceito de compras feitas em casa € atraente devido ao potencia para transmitir
mais conveniéncia, mais e melhores informagdes sobre produtos, e precos mais baixos.

Para Chleba (1999), atelevisdo oferece servicos de informagdes e entretenimento com
o qual o telespectador pode se divertir e relaxar apos um longo dia de trabalho. E 0 momento
em que ele pode, finamente, ndo faar nada, assistindo a seus programas favoritos

intercalados com insercbes publicitérias. E provavel que, mesmo ap6s da implantago em
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grande escala da TV interativa, ainda sim esse telespectador ndo queira ‘mexer um dedo
sequer’ enquanto estiver assistindo aum filme.

As empresas de midia ter8o a possibilidade de desenvolver servigcos novos de
comunicacdo de massa, em um ambiente em que texto, imagem, video e audio possam ser
transmitidos nos dois sentidos.

Ainda Chleba (1999), os programas da TV interativa podem ter padrdes
completamente diferentes dos atuais, como por exemplo:

v Programas que fazem videoconferéncia com espectadores;
v Propaganda com comércio eletrénico, na qual a compra € autorizada por controle
remoto;
Video interativo em que o espectador interfere na historia;
Games online com interval os comerciais;
Propaganda induzindo a consulta de catél ogos interativos de produtos;

AU NEE NN

Propaganda de servicos com a possibilidade de solicitacdo de atendimento

personalizado e imediato por videoconferéncia;

<\

Pesquisas de opinido respondidas por meio do controle remoto, com a apresentagcdo
simultanea dos resultados;
v" Treinamento e educacao a distancia com a mesma eficiéncia de uma sala de aula.

O avanco tecnolégico é inexoravel e podemos afirmar que a convergéncia sera cada
vez maior. Serdo criados novos habitos de consumo, novos tipos de aparelhos eletrénicos e
novos servigos de telecomunicacdes, assim como produtos de distribuicdo de informagéo e
entretenimento. Entretanto, esses novos habitos ndo eliminam necessariamente os antigos:
eles vém somar-se ao contingente de possibilidades que a inteligéncia humana ja colocou ao
Nosso alcance.

O avango tecnoldgico ndo vai tirar o prazer de quem prefere receber seu jorna na
porta de casa e ‘degusta-l0’ pagina por pagina, sentado em sua poltrona. Ja por outro lado,
guem necessitar de mais agilidade pode imprimir apenas as matérias de seu interesse, a partir
da Internet. Porém, alguns servigos como as videol ocadoras perca aos poucos sua viabilidade
com aumento do servigo pay-per-view, com o qual o cliente tem a possibilidade de escolher o
filme gque desgja assistir naguele momento, a partir dasua TV por assinatura.

Como lembra Azevedo (2006), a integracéo de convergéncia e conectividade tende a
gerar consequéncias na integracéo global como facilitagdo do acesso a bens de servigos e
consequente fortalecimento de mercados internacionais integrados. disseminacdo e

aprimoramento de conhecimento; democratizacdo da informacéo; desenvolvimento de novas
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atividades profissionais e reestruturacdo do trabalho etc. As tecnologias digitais e da
informagdo caminham lado a lado para propiciar a acessibilidade do ser humano a
comunicacdo de qualguer ponto do planeta.

A comunicagdo tem sido a base para o inter-relacionamento humano e o
desenvolvimento da sociedade global. Um dos maiores desafios da tecnologia atual € integrar
ao cotidiano, ferramentas que possibilitem a convergéncia e conectividade entre diversos
equipamentos triviais com 0s meios de comunicacdo. Como exemplos, podem ser citados o |-
Book G4, que permite conexdo Wi-Fi com a Internet, a jaqueta-telefone Motorola Bunton,
com sistema bluetooth que integra-se a mp3 players a telefones celulares. Aliés, no segmento
de telefonia movel ocorre um crescimento exponencial de acesso a Internet, e acesso a
contetido multimidia disponivel na grande rede.

Essa nova relagdo do ser humano com as tecnologias e com outras pessoas esta
gerando novos hébitos de comportamento de consumo, os quais devem ser considerados pela
publicidade para que esta continue atualizada e integrada a sociedade contemporéanea,
mantendo 0 seu discurso persuasivo adequado aos objetivos mercadoldgicos das empresas
anunciantes, sendo cada vez mais responsavel e ético.

Por mais dados e tendéncias de mercados que tenhamos, é quase impossivel prever
precisamente 0 que acontecera com o futuro da compra eletronica, pois tanto as novas

tecnologias como os consumidores, estardo sempre em constante evolucao.

2.5 Publicidade online: conceitos e teorias

Como lembram Levinson e Rubin (1998), a visibilidade € crucia para o sucesso
empresarial no ciberespaco (conjunto de rede de computadores interligados e de toda a
atividade a existente). E a publicidade € a melhor maneira de garanti-la. Embora
anteriormente fossem escassas as oportunidades de publicidade na Internet, a comercializagdo
do ciberespagco ampliou as possibilidades dos anunciantes. Com tempo, dinheiro e
determinacdo suficientes, os empresarios podem colocar uma série de andncios na Internet
para divulgar sua empresa junto a dezenas de milhares de pessoas. E com publicidade
suficiente, num nimero suficiente de locais e com regularidade suficiente, eles poderdo

derrotar os concorrentes naluta pelo espago na mente de clientes antigos e potenciais.
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Segundo Cardoso (2004), o objetivo da publicidade online, como de toda a
publicidade, € o de disseminar informagdes com o intuito de influenciar a transacéo entre
comprador e vendedor. A web tras a vantagem de permitir a interagdo do consumidor com a
peca publicitéria, diferentemente de outras midias. Esta interacdo é possivel ja que com um
clique o consumidor pode ter acesso a informagdes detalhadas do produto de seu interesse,
comparar precos e efetuar sua compra, tudo no ambiente da Internet.

Cardoso (2004) ainda afirma que na web, todos os elementos do suporte interativo,
podem ser transformados em publicidade, desde o produto/servico, até a elementos que
compdem a interface do computador, como papéis de parede com logotipo da empresa ou
imagem da marca.

A Internet, apesar de ser uma midia de massa no tocante e sua abrangéncia,
proporciona ao anunciante direcionar sua agdo para um target muito especifico, a tornando
uma midia extremamente segmentada. Este nivel profundo de segmentacdo é obtido pela
utilizacdo de uma ferramenta chamado CRM*.

Cardoso (2004) define publicidade online, como uma convergéncia da publicidade

tradicional e do marketing direto, como mostra a figura abaixo:

Publicidade | Fublicidade Marketing
e na L
Tradicional Tradicional
Internet

Figura 5 — Convergéncia da Publicidade Tradicional.
Fonte: Cardoso, (2004, p. 6)

A Publicidade Online possui quatro vantagens distintas, segundo Mercado e
Publicidade:



v' Focalizacdo: é possivel focar os usuarios geograficamente ou psicologicamente,
através da hora de acesso ou do site onde a publicidade sera inserida. Pode-se utilizar
as ferramentas do marketing direto, como os mailling list (correio eletrénico)
formados a partir da base de dados dos provedores ou lojas onling;

v' Monitoramento: o marketing pode monitorar a interacdo de seus clientes atuais e
potenciais com sua marca, descobrindo ou ratificando o real interesse deles em relacdo
a0 produto/servico oferecido. Este monitoramento pode ser medido também pela
medicdo dos page views (nUmero de vezes que determinada pagina € acessada pelos
usuérios em certo periodo de tempo) ou de compras efetivas geradas pela publicidade;

v' Entrega e Flexibilidade: A Internet possibilita que uma campanha esteja disponivel o
tempo todo, e que possa ser suspensa ou alterada em tempo real. 1sso possibilita maior
controle de mensagem e de sua efetividade durante o processo, ndo apenas apés. Outra
grande vantagem é o baixo custo de desenvolvimento e ateracdo de uma peca
publicitaria parao meio online;

v Interatividade: A Internet é a Unica midia que permite transformar de forma simples
o papel do consumidor, do papel de receptor da informagdo, para agente de busca e
compra. Aqui, o papel da publicidade é ampliado para além de fomentador da deciséo
de compra, para efetivador da compra.

Além destas ainda faz a captacdo de dados. anunciar na Internet pode também,
conduzir tréfego ao site, criar base de dados de clientes para poder fazer marketing one to one,
fidelizar clientes e fomentar aimagem da marca do site, produto ou empresa.

Cardoso (2004) ainda enfatiza que, a publicidade na Internet comecou no Brasil quase
gue simultaneamente a sua chegada em 1994. Como midia a publicidade na Internet possui
grandes vantagens, entre elas, a interatividade imediata do consumidor e sua capacidade de
atender tanto a uma campanha massiva como atingir publicos extremamente segmentados.

Dados levantados por Cardoso (2004) mostra que 0 numero de internautas que
acessam a Internet no mundo e no Brasil tem crescido muito desde sua chegada.

O investimento publicité&rio tem crescido muito nestes anos e a cada més novos
anunciantes tem utilizado a Internet em suas campanhas de midia.

A Internet é o Unico meio onde os utilizadores podem receber publicidade que possa
estar relacionada com o seu perfil, pedir e receber informagdes dos produtos preferidos, fazer
uma compra imediata e poupar tempo e custos.

Como lembra Cardoso (2004), a publicidade tradicional esta migrando cada vez mais

para a Internet, conforme aumenta o uso da rede pelos consumidores. O estudo esta cada vez
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mai s detalhado sobre o impacto da publicidade online e da tecnologia esta tornando mais facil

a criacdo de anuincios online e também contribuiu para tendéncia.

2.5.1 Tiposde publicidade online

Para Chleba (1999), o comércio digital como qualquer outro, depende da comunicagdo
com seu publico-alvo.

A propaganda em veiculos interativos tem caracteristicas especificas, uma vez que se
trata de um meio construido sobre sistemas de informacdo, onde existe a possibilidade de
implantagdo de |6gica e contabilizacdo das agdes das pessoas al cangadas pela campanha.

Existem trés tipos de propaganda utilizados com sucesso na Internet: a mala direta
eletronica, os anuncios classificados e os banners.

v' Mala Direta Eletrénica: € uma mensagem publicitéaria enviada por e-mail para um
cliente potencial. Sua utilizagdo como meio de comunicagdo com clientes e clientes
potenciais deve crescer com a introducdo de suporte multimidia em softwares de e-
mail como o Outlook. Com recursos de imagem, audio e video, o e-mail torna-se uma
forma muito atraente de comunicacdo dirigida. Algumas empresas, como a norte-
americana Eddie Bauer, j4 usam esse recurso na tentativa de gerar vendas em sua loja
virtual na Internet, divulgando ofertas e langamentos para clientes de todo o0 mundo.
Assim como toda a agdo de marketing direto é necessario construir e manter

permanentemente atualizado um banco de dados — que podera ser criado a partir dos dados de
visitantes de seu site e de bando de dados adquiridos no mercado. Através da mala direta
eletronica pode-se administrar campanhas que visa a tornar os clientes mais fiéis e

transformar clientes potenciais em efetivos.



36

eddiebauer@ebmai eddiebauer. com ﬂ'
D Friday, January 08, 1959 6:29 PM
8 Marcio
EBmad -- Eddie Bauer Ulimale Winter Sale

Ultimate Winter Sale & Clearance 1999

Women's Ski Parka Hi Marcio

.

Happy New Year from Eddie Bauer =
Online. Our Ultimate Winter Sale
starts today - let Eddie Bauer keep
you warm and comfortable for the
rest of the Winter with savings on
) . cozy sweaters, pants, shirts, and
e our legendary goose-down
outerwear

Click on any of the photos on the
left to save

Or.to seeitall,
Shop Women's Ultimate Winter Sale

Shep Men’s Ultimate Winter Sale =

Figura 6 —MalaDireta Eletronica
Fonte: Chleba, (1999, p. 96.)

v" Anuncios de Classificados: € uma versao eletronica dos classificados de jornal. Esse
modelo de propaganda deve ter uma evolugdo muito grande, principalmente por
apresentar poderosas facilidades de pesquisa que auxiliam o consulente na busca do
item desgjado. E claro que a Internet tem um alcance muito pegqueno se comparado
com 0s jornais gue contam com caderno de anuncios classificados. No entanto, a
facilidade para quem consulta é tdo superior a do jornal em papel que,
inevitavelmente, o publico que passar a utilizar a Internet trocara os classificados do
jornal pelo online.

v' Banner: esse é o modelo mais comum de propaganda na Internet. Na sua grande
maioria, apresenta-se como um reténgulo, com imagem animada. O banner, quando
exposto em um site de grande audiéncia, incentiva o usuario a clica-lo, fazendo com

gue ele entre no site do anunciante e posteriormente fazer sua compra facilmente.
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Cdj 200 Pioneer Garantia
De 1

< R$1,039.00

Clique

Figura 7 — Banner Mercado Livre

Fonte: Disponivel em: <www.yahoo.com.br >. Acesso em set. de 2007

A propaganda em veiculos interativos tem caracteristicas especificas, uma vez que se
trata de um meio construido sobre sistemas de informacdo, onde existe a possibilidade de
implementagdo de | 6gica e contabilizacdo das agdes das pessoas a cangadas pela campanha.

O anunciante sabe exatamente qual € seu retorno de diferentes banners, em diferentes
sites. A técnica para controlar o retorno de cada banners é criar home pages idénticas, com
nomes distintos, e associé-las a cada banner. Dessa maneira € possivel controlar a quantidade

de acessos provenientes de cada banner.

2.5.2 Osdireitos do consumidor online

Em pesquisa no site e-hit, foi constatado que ndo é somente em lojas fisicas que o0s
clientes devem ficar atentos sobre seus direitos, mas também em lojas virtuais.

O site e-hit aponta que é extremamente importante verificarmos se a loja virtua que
desgjamos fazer compras segja de seguranga. Para isso devemos ficar atentos em alguns
aspectos como: se alojavirtual oferece além do site outros meios como telefone, endereco, e-
mail para contato, para que possamos em algum momento tirar dividas e obter maiores
informagdes sobre os produtos. As administradoras de cartédo de crédito também podem ajudar
na localizacéo da empresa.

Imprimir todos os procedimentos realizados no momento da compra como nimero de
confirmacdo do pedido, que sdo na maioria das vezes enviadas por e-mail também € algo
importante. Se possivel, solicitar aloja online um fax ou uma confirmagdo por escrito de que
aaquisicao do produto foi feita.

Sempre guardar o e-mail de confirmagdo da compra com o valor do produto, quando

foi feitaacompra, a data de entrega, o endereco, etc.
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O consumidor deve sempre tomar cuidado com promocgdes, pois na grande maioria
ainda tera que somar o valor do frete, o que pode encarecer bastante a compra. Verificar a
politica de troca e devolucédo do produto no site.

Outro fator imprescindivel é verificar se o site disponibiliza o status da compra e qual
sua situacdo; se esta aguardando confirmacéo do pedido, o pagamento da administradora do
cartdo de crédito, se o produto jafoi despachado e a data de entrega.

Caso o produto for comprado em um site estrangeiro, verificar as taxas de importacéo
e o valor do frete. Procurar saber também se a empresa tem representantes no Brasil, pois
somente assim 0 consumidor poderd contar com a assisténcia técnica caso Seja necessrio.

Outra dica é nunca enviar informacdes de pagamento via e-mail. As informacdes que
vigiam pela Internet por meio do correio eletrdnico normalmente ndo sdo protegidas contra
leitura de estranhos.

Ainda segundo o site e-bit, 0os 6rgéos de defesa do consumidor sdo grandes aliados na
hora de resolver em que loja comprar e o que fazer se, mesmo tomando todas as precaucdes
possiveis 0 consumidor ainda for lesado.

Mesmo ainda ndo existindo uma legislacdo especifica para compras online, 0 Procon
ressalta que o Codigo de Defesa do Consumidor € inteiramente aplicavel a Internet.

Em caso de uma acdo individual, quando o consumidor quer denunciar um
estabelecimento especifico, deve-se procurar o Procon mais proximo, inclusive quando o
assunto for compras pela Internet.

O consumidor online tem até sete dias para desistir da compra, contados a partir do
recebimento do produto, caso se arrependa do que comprou, mesmo que o0 produto ndo tenha
defeitos. O e-bit ainda afirma que com base no CDC (Procon-SP), devolvendo o produto neste
prazo, o0 consumidor tem direito a restituicdo integral do que pagou, inclusive as despesas
referentes ao frete.

Por ultimo, o consumidor online deve tomar cuidado com a publicidade. Se um
produto esta anunciado no site e ao recebé-1o o consumidor notar que nem de longe se parece
com o dafotografia, € propaganda enganosal Nesses e em gualquer caso que o consumidor se
sentir lesado, é sempre fundamental procurar o Procon para garantir seus direitos.
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3 DESENVOLVIMENTO

O presente projeto analisou o site da Americanas.com sob aspectos publicitarios e
compras online parafacilitar e oferecer comodidade ao consumidor. Trouxe ao leitor maiores
informagdes sobre os recursos de midia oferecidos, além de uma analise clara e objetiva em
relacéo aos direitos de defesa do consumidor, e esclareceu algumas dividas sobre politicas de
devolucdo de produtos, troca, frete, entre outros, além de pesquisar o perfil de compradores
online.

O objetivo desta pesquisa foi de analisar o crescimento do site da Americanas.com
onde vem investindo macicamente na compra de outras empresas para se tornar uma das

maiores empresas em expansao de compras online do mundo.

3.1 Historico das L ojas Americanas

A empresa foi fundada em 1929, pelos americanos John Lee, Glen Matson, James
Marshall e Batson Borger que partiram dos Estados Unidos em direcéo a Buenos Aires com o
objetivo de abrir uma loja no estilo Five and Ten Cents (lojas que vendiam mercadoriasa 5 e
10 centavos, namoeda americana). A idéiaeralancar umaloja com pregos baixos, no modelo
gue ja fazia sucesso nos Estados Unidos e na Europa no inicio do século. No navio em que
vigjavam, conheceram os brasileiros Aquino Sales e Max Landesman que os convidaram para
conhecer o Rio de Janeiro.

Na visita ao Rio de Janeiro, 0s americanos perceberam que havia muitos funcionérios
publicos e militares com renda estavel, porém com salérios modestos, e a maioria das lojas
ndo eram destinadas a esse publico. As lojas existentes, em geral, vendiam mercadorias caras
e especializadas, 0 que obrigava uma dona de casa ir a diferentes estabel ecimentos para fazer
as compras. Foi assim gue decidiram que o Rio de Janeiro era a cidade perfeita para lancar o
sonhado empreendimento — uma loja de precos baixos para atender aquela populacdo
“esquecida’ e que vendesse varios tipos de mercadorias. Eles desejavam oferecer uma maior
variedade de produtos a precos mais acessiveis.

Assim, no ano de 1929, inauguraram a 12 Lojas Americanas, em Niterdi (RJ), com o
slogan “Nada aém de 2 mil réis’. Durante a primeira hora de funcionamento, nenhum cliente
apareceu. O fracasso parecia iminente. No entanto, uma garotinha, apds passar minutos
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olhando através da vidraca, entrou e comprou uma boneca. A Lojas Americanas conguistava,
assim, seu primeiro cliente, dos muitos que viriam depois.

No final do primeiro ano, ja eram quatro lojas: trés no Rio e uma em Sdo Paulo. Em
1940, Lojas Americanas se tornou uma sociedade andnima, abrindo assim seu capital. Em
1982, os principais acionistas do Grupo Garantia entraram na composi¢ao acionaria de Lojas
Americanas como controladores.

No primeiro semestre de 1994, Lojas Americanas concretizou a formacdo de uma
“joint venture” com o nome de Wal Mart Brasil S/A, com participacéo de 40% das Lojas
Americanas S.A, e 60% por parte daWal Mart Store Inc. na composi¢do do capital.

Em dezembro de 1997, por decisdo do Conselho de Administracdo da empresa, foi
aprovada a venda total da participacdo de 40% na “joint venture’ para o Wal Mart Inc. Essa
decisdo foi tomada apds a conclusdo de que seria necessério a total concentragdo de recursos
no proprio negdcio da companhia.

Em agosto de 1998, o Conselho de Administracdo aprovou a venda total da
participacdo acionéria das Lojas Americanas na empresa 5239 Comeércio e Participacdes S.A,
subsidiaria que detinha o controle acionério de suas 23 |ojas de supermercado, para a empresa
francesa Comptoirs Modernes (pertencente ao Grupo Carrefour). A decisdo pela saida do
segmento supermercadista deveu-se ao processo de consolidagao pelo qual passa este setor no
Brasil com a entrada de grandes concorrentes internacionais, 0 que exigiria expressivos
Investimentos para a manutencdo da posi¢éo de mercado da Companhia. Desta forma, a Lojas
Americanas decidiu novamente focar em seu principal negdcio: |ojas de descontos.

Em julho de 1999 a companhia decidiu pela segregacdo de seu negocio imobiliario,
tendo o seu capital social reduzido em R$ 493.387 mil, valor correspondente ao investimento
possuido pela S&o Carlos Empreendimentos e Participaces S.A.

No final do ano de 1999 a empresa iniciou a venda de mercadorias através da Internet
criando a controlada indireta Americanas.com. Em 2000, a Americanas.com teve seu capital
aumentado através da subscricdo integral feita pelas empresas Chase Capital Partners, The
Flatiron Fund, AlIG Capital Partners, Next International, Global Bridge Ventures e Mercosul
Internet S/A, que juntas subscreveram por US$ 40 milhGes, acBes correspondentes a uma
participacéo final de 33% do capital social da Americanas.com.

O ano de 2003 teve como principal caracteristica a aceleragdo do programa de
expansdo. Com o objetivo de expandir a rede de lojas, foram inauguradas 13 lojas
convencionais, fortalecendo a presenca da companhia em mercados importantes das regides

Sudeste e Sul do pais. Duas outras lojas foram reformadas para possibilitar um melhor
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atendimento aos clientes. O conjunto de inauguragdes contemplou também a abertura, no Rio
de Janeiro, das trés primeiras lojas " Americanas Express’, concebidas segundo o "conceito de
vizinhanca'. S8o lojas compactas, com sortimento selecionado, mas com 0s mesmos padroes
de qualidade e preco que diferenciam a atuagéo de L ojas Americanas.

Em 2004, deram continuidade ao processo de expansdo através da abertura de 35 lojas
e da conclusdo do novo Centro de Distribuicdo em Barueri, na grande Sdo Paulo, visando
suportar numa primeira fase, o crescimento organico da Cia. tanto das lojas fisicas como de
seu brago virtual.

O ano de 2005 foi um ano de importante, pois foram inauguradas 37 novas lojas, foi
adquirido o canal de TV e site de comércio eletronico Shoptime e foi realizada uma joint
venture com o Banco Ital, criando a Financeira Americanas Itad - FAI, ou Americanas Taii.

Em 2006, a Lojas Americanas S.A. prosseguiu com a expansao organica inaugurando
45 novas lojas e foi criada uma nova empresa, a B2W — Companhia Global do Vargo,
produto da fusdo Americanas.com e do Submarino.

Em janeiro de 2007, a Lojas Americanas anunciou a aquisicdo da BWU — empresa
detentora da marca BLOCKBUSTER® no Brasil —e somou mais 127 lojas a sua rede.

Este acontecimento reforga a constante busca de Lojas Americanas em promover a
evolucdo do seu negdcio, ampliando a oferta de produtos e servicos aos seus clientes, gerando

mai s valor para seus acionistas, fornecedores e associados.

3.2 O papel do site Americanas.com no e-commer ce brasileiro

Segundo dados levantados pelo site especializado em vargo online e-bit, o
faturamento do comércio eletrénico no pais no primeiro semestre de 2007 alcangou cerca de
R$ 2,6 bilhGes. Esse montante representou um crescimento de 49% em relagdo ao mesmo
periodo do ano passado.

O site e-bit ainda aponta que o volume de vendas teve alta de 45% em relacéo ao
primeiro semestre de 2006, impulsionado pelo crescimento de consumidores online. Ainda
destacaram que além do volume de vendas, o vaor maior das compras também influenciou no

crescimento do faturamento do setor.
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O comeércio eletronico esta deixando de ser dominado pela venda das categorias
“presentes’ e “cultura’ (livros, CDs e DVDs) e hoje ganha espaco nos departamentos de
informatica, perfumaria, cosméticos e aparelhos el etrénicos.

O e-commerce esta atingindo muito além das classes A e B, sendo bastante utilizado
pela classe C e D, pela grande facilidade de pagamento e produtos cada vez mais baixos pela
auséncia de despesas em relacéo alojasfisicas.

E fato que nos Ultimos anos pelo empenho do Governo brasileiro em difundir a
Internet, empresas do setor de varejo estdo investindo cada vez mais no comércio e etrénico
para expandir suas redes de relacionamento e lucro com esses novos clientes em potencial. E
0 caso da Lojas Americanas, que hoje € amaior empresa atuante no comeércio virtual no Brasil
e acaba de expandir o seu nicho comprando a empresa Submarino que possui 0 maior site de
vendas online no pais.

Sediada em S&o Paulo, a Americanas.com € uma empresa constituida com a finalidade
de alavancar os ativos e a marca Lojas Americanas, que atualmente se consodolida como a
maior |oja de departamentos do pais.

Como canal de comércio eletrénico, a Americanas.com tem como objetivo atender as
necessidades de compras online de mais de 5 milhdes de brasileiros que visitam as Lojas
Americanas a cada semana e converter esses consumidores em clientes também do site de
compras.

A Americanas.com opera por meio de quatro canais de vendas. o0 site na Internet
(www.americanas.com), o centro de televendas (0800 789 3200), vendas corporativas e 0s
quiosques-Internet nas lojas fisicas, que oferecem cerca de 30 mil produtos de diversas
categorias. Atualmente, o site de compras mantém quiosques em 26 filiais de Lojas
Americanas situadas na regido do Grande Rio.

Fundada em setembro de 1999, a Americanas.com é propriedade conjunta de Lojas
Americanas (60,4), dos funcionarios da Americanas.com e de um grupo que retine alguns dos
mais respeitados investidores do mercado financeiro, como JPMorgan Partners, Flatiron
Partners, Next Internacional, Global Bridge Venture (Vectis Group) e AlG Capital Partners.

Por meio dos seus lagos com a Lojas Americanas, aloja virtual consegue impulsionar
pontos fortes que a tornaram uma marca reconhecida pelo bom relacionamento com
fornecedores, sistema de suporte eficiente, uma filosofia de precos competitivos e a
experiéncia de um grupo varegjista de sucesso.

Dados recentes divulgados no site www.lasa.com.br mostrou que a empresa

atualmente opera com 368 lojas (207 no formato Tradicional, 34 no formato Express e 127



lojas BLOCKBUSTER), em 19 estados do pais, mais o Distrito Federal, atual também no
comércio eletronico representada pela B2W — Companhia Global do Varejo, oferece produtos
financeiros e crédito através da Americanas Taii (FAI), além de servico de aluguel de filmes
através da BWU, empresa detentora da marca BLOCKBUSTER no pais.

Estado Quant de Lojas Regiio
Espiritoe Santo 3
Minas Gerais 139
Sudeste 177 lojas
Rio de Janeiro 73
530 Paulo g2
Parana 20
Rio Grande do Sul 11 Sul 40 lojas
Santa Catarina 2
i:l.|dl;|'ll-t:' 2
Bahia 8
Ceard 12
Maranhio <]

Mordaste 42 lojas
Paraiba 3

Pernambuce

Rio Grande do Morte 5
Sergipe -
Distrito Faderal 16
Goias E,
Centro-Oeste 30 lojas
Mato Grosso 2
Mato Grosso do Sul 3
Para 3 Morte 2 lojas
TOTAL 292

FIGURA 8 — Mercado e Distribuicéo

Fonte: Disponivel em: < www.lasa.com.br >. Acesso em set. 2007.

A B2W possui um portifolio com as marcas Americanas.com, Shoptime, Submarino,
Ingresso.com, Submarino Finance, e Submarino Viagens, que oferece mais de 30 categorias
de produtos através dos canais de distribui¢do Internet, catalogos, quiosquese TV.

No comeércio eletronico, a diversificacdo de canais de atendimento aos clientes ocorre

por meio da opcdo de compra nos sites Americanas.com (www.americanas.com), Shoptime



(www.shoptime.com), e Submarino (www.submarino.com.br), marcas da empresa B2W,

controlada por Lojas Americanas.

Varejo Multi-canal

LOJAS AMERICANA

l | 53,26% 50,00%

Varejo Fisico eCommerce, TV, Televendas e Catilogos Produtos Financeiros

OJAS AMERICANA

AMERICANAS

EXPress

AMEHIGI:NAS.CDIH submarlgg STIEII]‘EI]IF!
ﬁ;;éssu.mm S"bﬂ‘i'ljin},? é";";‘;ﬁr;

M VinGERE) Finance &

FIGURA 9 -Vargo Multi-cand
Fonte: Disponivel em: <www.lasa.com.br >. Acesso em set. 2007

Criadas no mesmo ano de 1999, a Americanas.com e 0 Submarino, seguiram
estratégias diferentes para crescer. Enquanto a Americanas.com opera com a Lojas
Americanas, o Submarino é uma empresa puramente virtual que € lider em nUmero de pedidos

pelaInternet brasileira

Subma”l‘;? Lojas Operagido de lojas virtuais para terceiros
: Virtuais

N s Venda de produtos, vales presente e
€gocios = Afinidades logistica de entrega para programas de
C ti fidelidade, programas de premiacao e
orporativos programas de incentivo
Vendas Venda de produtos em grandes volumes

para empresas com entrega pontual
e/ou pulverizada. Negociacdes e
condicdes de pagamento diferenciadas

Corporativas

FIGURA 10 — Negdcios Corporativos Submarino
Fonte: Disponivel em: <www.submarino.com.br >. Acesso em set de 2007




O Submarino tem seu capital pulverizado na Bovespa e por causa dessa abertura de
capital a companhia adquiriu o Ingresso.com, site de venda de ingressos para shows e teatros.
O Submarino também comprou a agéncia Travelweb, que serviu de base para o lancamento
do Submarino Viagens.

A Fusdo da Americanas.com e do Submarino foi aprovada em AGE em 13 de
dezembro de 2006. Conforme o comunicado divulgado pelas empresas envolvidas, essa unido
permitiu ganhos na escala e aumento da eficiéncia administrativa e comercia dos negécios.

Outra razdo para a fusdo das Americanas.com e do Submarino € 0 aumento do
potencial dos negocios tanto no Brasil quanto no exterior. Apesar de serem operacfes de
crescimento, ambos 0s sites estdo restritos ao mercado brasileiro. O Submarino chegou a
iniciar uma operagdo na América Latina, mas interrompeu as vendas.

A internacionalizacdo também esta envolvida na estratégia de expansdo da Lojas
Americanas. As plataformas de vendas a distancia, especialmente o site Submarino e o cana
Shoptime, podem ser a plataforma para uma eventual expansdo da rede fisica da Lojas

Americanas para outros paises.

3.3 Andlise dosrecur sos de e-commer ce e publicitarios do site Americanas.com

As tabelas abaixo, conforme descrito na Metodologia do presente trabalho, trazem a
andlise, se¢do a sec¢do, do site Americanas.com, em especial dos seus recursos de e-commerce
e de publicidade online. Apéds a andlise de cada pagina, produzimos uma andlise final na qual
expomos impressdes e conclusdes a respeito do site e de sua eficacia como ferramenta de

comércio eletrénico e de publicidade no universo da Internet.



Quadro 1 — Péaginaprincipal
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Andlisedo Site AMERICANAS.COM

Breve definicdo da pagina

O site apresenta diversas of ertas em varios departamentos,
possui um layout chamativo pela cor vermelha, oferece
recurso de busca pela Google, além de lista de casamentos
e vale presente e atendimento ao cliente.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento a cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promogdo que coloca todo site em 12x sem juros para
compras acima de R$ 99,00, a parceria de marcas como:
Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras e recurso de busca pela Google
dando credibilidade ao site da Americanas.

Recur so de E-commerce

12x sem juros somente no cartdo de crédito, com parcela
minima de R$ 30,00 exceto para Sony, HP, Epson,
Vinhos, Claro, TIM, Ingressos, Imdéveis, Perfumes.
Regras 5% de desconto no boleto bancario ou Bank Line,
nas compras acima de R$ 499,00 exceto para Sony,
Pionner, HP, Epson, Claro, Mattel, Ingressos, Imoveis,
Vitaminas, Perfumes, Vinhos, Console XBox 360, Peg
Perego, Motorola.

Promoc&o que coloca todo site em 12x sem juros para
compras acima de R$ 99,00 e frete gratis. Adquirir
garantia estendida dos produtos selecionados, compras
pelos cartdes de crédito Mastercard, American Express,
VVisa, American Express Corporate, Diners Club, Cartdo
Aura, Cartdo Americanas, boleto bancério ou Déhito em
Conta.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 30 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de R$
199,00 com parcela minima de R$ 30,00 e frete grétis,
além de mostrar em todos os produtos o valor anterior e 0

desconto atual na aquisi¢ao no exato momento da compra.




Links complementares

a7

Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Seja No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica de
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entrega
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barradeferramentas

Eletrodomésticos; Informatica; Eletrénicos; Telefones &
Celulares;, Cine & Foto; CDS; DVDS; Livros,
Eletroportdtels; Casa & Jardim; Brinquedos; Bebés;
Games, Esporte & Lazer; Futebol; Ténis; Suplementos e
Vitaminas, Beleza & Salde;, Moda e AcCessorios;
Perfumaria; UD; Cama, Mesa e Banho;, Relégios e
Presentes; Instrumentos Musicais; Papelaria; Automotivo;
Alimentos & Bebidas; Vinhos, Pet Shop; Ingressos;
Viagens.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard, sGo empresas que possuem um hotsite dentro do
site da Americanas mostrando seus produtos disponiveis
além de um link direto ao sites das empresas parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/ >. Acesso em: out. 2007.




Quadr o 2 — Pagina de Eletrodomeésticos

Andlisedo Site AMERICANAS.COM — Areade ELETRODOMESTICOS

Breve definicdo da pagina

Na area de eletrodomésticos o site dispde de produtos em
ofertas, lancamentos e mais vendidos. No topo central
apresentam os 3 produtos mais vendidos que estdo em|
oferta, dém de promocdes. Do lado esquerdo, ficam ag
sessOes de destagues, cozinha, lavanderia, climatizacdo €
semi-industriais. No topo ficam os meus pedidos, minhg
sacola, central de atendimento, meu cadastro e busca pelo
Google. Do lado direito estdo outras ofertas e langcamentos,
lojas especiais, lista de casamento e vale presente. Na partg
de baixo ficam os cartGes de crédito que o site aceita parg
formas de pagamento, politica de troca e devolucéo,
entregas internacionais, embalagem para presente e 09
resultados das promogdes. No centro ficam em torno de 15
produtos em of ertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promogdo que coloca todo site em 12x sem juros e fretg
grétis para o sudeste para compras acima de R$ 399,00, 3
parceria de marcas como: Philips, Sumsung, Sony,
Brastemp, Fox DVD, Hewlett Packard entre outras. O site
na cor vermelha nos remete a uma época natalina e oferece
ofertas de itens de artigos de Natal.

Recurso de E-commer ce

Na sessdo de eletrodomeésticos, frete grétis para compras
acima de R$ 399,00 para regido a sudeste do Brasil.
Maiores informacdes sobre os produtos (observacdo €
caracteristicas), fotos, veja outros produtos semelhantes,
disponibilidade de entrega, site 100% seguro, comentarios
de clientes, recomendar o produto, aém de listas de
presentes, casamentos e desejos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de R$
399,00 com parcela minima de R$ 30,00 e frete grétis parg
0 sudeste do pais, aém de mostrar em todos 0s produtos o
valor anterior e 0 desconto atual na aquisicdo N0 momento
da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Destagues — Adega de Vinhos; Ar condicionado; 5.000 3
8.500 BTUs, 9.000 a 10.000 BTUs, 12.000 a 18.000 BTUs,
21.000 a 30.000 BTUs, Portateis e Climatizadores, Split;
6.000 a 12.000 BTUs, 18.000 a 24.000 BTUs, Acima de
30.000 BTUs, Multisplits, Suporte para Splits;
Refrigerador; Frigobar e Magquina de Gelo, 1 Porta, 2
Portas, Froast Free, Sde by Sde, Linha Inox; Lavadora;
Até 6Kg, Acima de 6Kg; Cozinha — Forno de Microondas;
Forno de Embutir; Fogéo e Cooktop; Cooktops e dominos,
Piso 4 Bocas, Piso 5 Bocas, Piso 6 Bocas, Embutir 4 Bocas,
Embutir 5 Bocas, Embutir 6 Bocas, Linha Inox; Depurador
de Ar; Coifas; Lava Loucas; Freezer; Vertical, Horizontal,
Linha Inox; Lavanderia — Tanquinho; Secadoras;
Climatizacso — Aquecedores & Reversos; Elétrico, A Oleo,
De &ua a gas, De &gua elétrico, De &agua solar,
Condicionador Reverso; Semi-Industriais — Batedeirg
Planetaria; Bebedouros e Purificadores; Chapas €
Sunduicheiras; Char Broiler; Chocolateiras, Estufa;
Exaustores; Expositores de Bebidas, Fogdes Industrias;
Fornos, Moedores; Refresqueiras; Tachos.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis além de um link direto ao sites das empresas

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/595 >. Acesso em:

out. 2007.
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Andlise do Site AMERICANAS.COM — Areade ELETRONICOS

Breve definicdo da pagina

Na sessdo de eletronicos o site dispde de produtos em
ofertas, lancamentos e mais vendidos. No topo central
apresentam os 3 produtos mais procurados que estédo em
oferta, dém de promocdes. Do lado esquerdo, ficam ag
sessOes de marcas registradas e linhas. No topo ficam oS
meus pedidos, minha sacola, central de atendimento, meu
cadastro e busca pelo Google. Do lado direito estdo outras
ofertas e lancamentos, lojas especiais, lista de casamento €
vale presente. Na parte de baixo ficam os cartbes de créditg
gue o site aceita para formas de pagamento, politica de
troca e devolugdo, entregas internacionais, embalagem parg
presente e os resultados das promogdes. No centro ficam
em torno de 15 produtos em ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promocdo que coloca todo site em 12x sem juros parg
compras acima de R$ 99,00, a parceria de marcas como:
Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras. O site na cor vermelha nos remete g
uma época natalina e oferece ofertas de itens de artigos dg
Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de telefones e celulares, frete gratis para comprag
acima de R$ 99,00. Maiores informacfes sobre os produtos
(caracteristicas, promogdes relacionadas), fotos, veja outrog
produtos semelhantes, disponibilidade de entrega, sitg
100% seguro, comentérios de clientes, recomendar o
produto embale para presente, além de listas de presentes,
casamentos e desgjos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de RH
99,00 com parcela minima de R$ 30,00 e frete grétis, aém
de mostrar em todos os produtos o valor anterior e O
desconto atual na aquisicdo no momento da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Marcas e caracteristicas — TVS de LCD; TVS Full HD;
Linhas — Televisores;, TV LCD, TV de Plasma, TV 21" g
32" 9im, TV 15" a25” TelaPlana, TV 29" TelaPlana, TV
5" & 20 Tela, Convencional, TV 33 a 38 TV de Projecéo,
Suporte e Moveis, Escolha sua TV LCL por marca; Home
Theater; Home Theater, Caixas Acusticas, Pedestas,
Receiver; DVD Player; Gravador de DVD, DVD Player,
DVD Player c¢/HDMI, DVD c/karaoké, DVD player
portatil ¢/LCD; Som Automotivo; CD Player, MP3 Player,
DVD player, Auto-Falante, Moédulo de Poténcia,
Subwoofer, Acessorios, Kits Promocionais; Audio; Som
Portétil, Som Ibox, Micro System, Mini System, CD player
portétil, Radio Rel6gio; Acessorios, Fone de Ouvido, Cabos
de Video, Antenas/ Decodificadores, GPS; MP3; MP4.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis além de um link direto ao sites das empresas

parceiras.

Fonte: Disponivel em: <http://www.americanas.com/AcomDept/575>. Acesso em: oult.

2007.
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Quadro 4 — Pagina de Esporte e Lazer

Andlise do Site AMERICANAS.COM — Area de ESPORTES

Breve definicdo da pagina

A sessdo de esporte e lazer dispde de produtos em ofertas,
lancamentos e mais vendidos. No topo central apresentam
os 3 produtos mais vendidos que estdo em oferta, além de
promogdes. Do lado esquerdo, fica a sessdo de destague €
linhas. No topo ficam os meus pedidos, minha sacola,
central de atendimento, meu cadastro e busca pelo Google.
Do lado direito estédo outras ofertas e lancamentos, |ojas
especiais, lista de casamento e vale presente. Na parte de
baixo ficam os cartbes de crédito que o site aceita parg
formas de pagamento, politica de troca e devolugdo,
entregas internacionais, embalagem para presente e o9
resultados das promocgdes. No centro ficam em torno de 15
produtos em ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promocao que coloca todo site em 12x sem juros e fretg
grétis para as regides sul e sudeste para compras acima de
R$ 99,00, a parceria de marcas como: Philips, Sumsung,
Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett Packard entre outras.
O site na cor vermelha nos remete a uma época natalina €
oferece ofertas de itens de artigos de Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de esporte e lazer, frete grétis para sul e sudestg
do pais para compras acima de R$ 99,00. Maiores
informacfes sobre os produtos (caracteristicas, promocoes
relacionadas), fotos, veja outros produtos semelhantes,
disponibilidade de entrega, site 100% seguro, comentarios
de clientes, recomendar o produto, aém de listas de
presentes, casamentos e desejos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de RH
99,00 e frete grétis para as regides sul e sudeste, aém de
mostrar em todos os produtos o valor anterior e o desconto)
atual na aquisi¢do no momento da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Destaqgue — Kits Promocionais, Monitores Cardiacos,
EstacBes de Ginéastica, Barracas de Camping, Cadeiras dg
Praia; Linhas — Artes Marciais, Barcos Inflaveis, Basquete,
Bicicletas, Binoculos e Telescopio, Camping, EstacOeq
Meteorol6gicas, Fitness, Futebol, Golfe, Instrumentos de
Orientacdo, Jogos de Saldo, Kits Promocionais, Mergulho,
Mochilas, Monitores Cardiacos, Natacdo, Patins €
Patinetes, Praia e Piscina, Protecdo Esportiva, Relégiog
Esportivos, Skates, Squash, Suplementos Alimentares, Surf
e Body Board, Ténis, Volel.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis além de um link direto ao sites das empresas

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/583 >. Acesso em:

out. 2007.



Quadro 5 - Péginade Cine & Foto

Andlisedo Site AMERICANAS.COM —AreadeCINE & FOTO

Breve definicdo da pagina

Na sessdo de cine & foto o site dispde de produtos em
ofertas, lancamentos e mais vendidos. No topo central
apresentam os 3 produtos mais procurados que estédo em
oferta, dém de promocdes. Do lado esquerdo, ficam ag
sessOes de marcas registradas e linhas. No topo ficam oS
meus pedidos, minha sacola, central de atendimento, meu
cadastro e busca pelo Google. Do lado direito estdo outras
ofertas e lancamentos, lojas especiais, lista de casamento €
vale presente. Na parte de baixo ficam os cartbes de créditg
gue o site aceita para formas de pagamento, politica de
troca e devolugdo, entregas internacionais, embalagem parg
presente e os resultados das promogdes. No centro ficam
em torno de 15 produtos em ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promocdo que coloca todo site em 12x sem juros parg
compras acima de R$ 99,00, a parceria de marcas como:
Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras. O site na cor vermelha nos remete g
uma época natalina e oferece ofertas de itens de artigos dg
Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de cine & foto, frete grétis para compras acimg
de R$ 99,00. Maiores informagdes sobre os produtos
(caracteristicas, e acessorios), fotos, veja outros produtos
semel hantes, disponibilidade de entrega, site 100% seguro,
comentarios de clientes, recomendar o produto embale parg
presente, além de listas de presentes, casamentos e desejos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de R$
99,00 e frete gréatis, além de mostrar em todos os produtos o
valor anterior e 0 desconto atual na aquisicdo N0 momento
da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Marcas e caracteristicas — Cameras Digitais, Linhas;
Céameras Digitais; até 4.9 megapixels, 5 a 5.9 megapixels, 6
a 6.9 megapixels, 7 a 7.9 megapixels, acima de 8
megapixels, Kits; camera + cartdo, camera + carregador,
camera + Iimpressora, carregador + cartdo, outros;
Filmadoras digitais; HDD, mini DV, DVD, VHS; CartGes
de memoria; Compact Flash CF, Secure Digita SD,
MicroMini SD, Memory Stick MS, Xtreme Digital XD;
Pilha, Bateria e Carregador; pilhas, normais, recarregaveis
AA, recarregaveis AAA, bateria, carregador, sem pilhas,
com pilhas AA, com pilhas AAA, para baterias; Webcans;
Impressoras Fotogréficas;, Revelacdo Digital; Foto Livro;
Acessorios; acessorios HP, acessorios Sony, adaptadores ¢
cabos, abuns, bolsas e estojos, caixa de mergulho, filme
fotogréfico, fitas e midias, flashes, leitor de cartBes, lente de
anel adaptador, painel de fotos, papel fotografico, portd
retrato, portaretrato digital, tripé; Bindculos & Telescopios,
Celulares com Cameras.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis além de um link direto ao sites das empresas

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/6872>. Acesso em:

out. 2007.
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Quadro 6 —Paginade DVDs

Andlise do Site AMERICANAS.COM —Areade DVDs

Na sessdo de DVDs o site dispde de produtos em ofertas,
lancamentos, mais vendidos e pré venda. No topo central
apresentam os 3 produtos mais procurados que estédo em
oferta, além de promocdes de boxes. Do lado esquerdo do
site, ficam dispostas as sessOes de destagues, 0s géneros, 03
shows e o0 veja também. No topo ficam os meus pedidos,
minha sacola, central de atendimento, meu cadastro. Do
lado direito estdo outras ofertas e lancamentos, lojag
especiais, lista de casamento e vale presente. Na parte dg
baixo ficam os cartbes de crédito que o site aceita parg
formas de pagamento, politica de troca e devolucéo,
entregas internacionais, embalagem para presente e 09
resultados das promogdes. No centro ficam em torno de 15
produtos em of ertas.

Breve definicdo da pagina

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento a cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promogdo que coloca todo site em 12x sem juros parg
compras acima de R$ 199,00, a parceria de marcas como:
Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras. O site na cor vermelha nos remete g
uma época natalina e o site ja oferece ofertas de itens de
artigos de Natal.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Na sessdo de DVD’s, somente 1 parcela caso o produto for
menor que R$ 60,00 pois a com parcela minima € de R$
30,00 e frete grétis para compras acima de R$ 199,00.
Maiores informagdes sobre os produtos (sinopse, recursos €
Recur so de E-commerce créditos), fotos, vea outros produtos semelhantes,
disponibilidade de entrega, site 100% seguro, comentarios
de clientes, recomendar o produto, embale para presente,
além de listas de presentes, casamentos e desejos, e pessoas
gue compraram este DV D compraram também.

Quantidade de Ofertas na
Pagina 27 ofertas

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de R$
199,00 com parcela minima de R$ 30,00 e frete grétis, além
de mostrar em todos os produtos o valor anterior e O
desconto atual na aquisi¢cdo do momento da compra.

Promessas comerciais
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barradeferramentas

Destaque - em breve, pré-venda, lancamentos, colecbes &
boxes, DVD mundial importado, planeta crianga,
acessorios, Géneros - acdo, animagdo, artes marciais,
aventura, cinema nacional, classicos, comedia,
documentario, drama, esporte, ficcdo, gastronomia, guerra,
infantil,  musical, policial, religioso, romance,
seriadog/miniséries, suspense, terror, TV cultura, VHS,
western, black music, blues/jazz, coletanea,
eletrénico/dance, gospel/religioso, infantil, mpb, new age,
pop nacional, pop internacional, reggae/world music, ritmo|
Brasil, sertangjo/country, rock nacional, rock internacional,
DVDokémultioke, revistas de DVD’s, porta DVD,
camisetas, midias CD e DVD, pbesteres.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis aém de um link direto ao sites das empresag

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/589>. Acesso em:

out. 2007.



Quadro 7 — Pagina de Informatica
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Andlise do Site AMERICANAS.COM — Areade INFORMATICA

Breve definicdo da pagina

Na sessdo de informdtica o site dispbe de produtos em
ofertas, lancamentos e mais vendidos. No topo central
apresentam os 3 produtos mais procurados que estédo em
oferta, dém de promocdes. Do lado esquerdo, ficam ag
sessOes de marcas registradas e linhas. No topo ficam oS
meus pedidos, minha sacola, central de atendimento, meu
cadastro e busca pelo Google. Do lado direito estdo outras
ofertas e lancamentos, lojas especiais, lista de casamento €
vale presente. Na parte de baixo ficam os cartbes de créditg
gue o site aceita para formas de pagamento, politica de
troca e devolugdo, entregas internacionais, embalagem parg
presente e os resultados das promogdes. No centro ficam
em torno de 15 produtos em ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promocdo que coloca todo site em 12x sem juros parg
compras acima de R$ 99,00, a parceria de marcas como:
Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras. O site na cor vermelha nos remete g
uma época natalina e oferece ofertas de itens de artigos dg
Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de informatica, frete grétis para compras acima
de R$ 99,00. Maiores informagdes sobre os produtos
(caracteristicas, compre junto e acessorios), fotos, veg
outros produtos semelhantes, disponibilidade de entrega,
site 100% seguro, comentarios de clientes, recomendar o
produto embale para presente, além de listas de presentes,
casamentos e desgjos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 23 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de RH
99,00 com parcela minima de R$ 30,00 e frete grétis, aém
de mostrar em todos os produtos o valor anterior e O
desconto atual na aquisicdo no momento da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Marcas e caracteristicas — Notebooks, Pen Drives, HDS;
Linhas — Notebooks; escolha por caracteristica, Amazon
PC, HP, Itautec, Microboard, Positivo, Sony Vaio, Toshiba,
outros, Computadores; Amazon PC, CCE, HP, Itautec,
Qbex, Syntax, Positivo, outros, Monitores LCD; de 157, dg
17, 19", acimade 19”; Monitores CRT; Servidores, Apple;
Ipod, acessorios Ipod, notebooks, desktops, monitores,
acessorios, softwares; Impressoras; jato de tinta, laser,
laser color, matricial, outros; Multifuncionais; jato de tinta,
laser, laser color; Cartuchos e toners; Canon, Epson, HP,
OkData, Lexmark, Samsung, outros, Scanners, Mesas
digitalizadoras, MP3; até 128 MB, 256 MB, 512 MB, 1GB,
2GB ou +; MP4; 256 MB, 512 MB, 1GB, 2GB, 4GB ou +;
Palmtops, palmtops, acessorios, Projetores, Softwares;
Armazenamento; gravador de CD, gravador de DVD,
memorias, HDs. Pen drives, cartbes de memoria, outros,
Equipamentos de rede/Wireless, Acessorios e periféricos,
adaptadores, cabos, caixa de som, carregadores €
baterias/notebooks, fones, fontes, limpeza, mochilas €
malas, mouses, mousepads, seguranca, switches/hubs,
teclados, voip/telefones IP, webcam, outros, Componentes ¢
pecas, coolers, gabinetes, placas de som, placas de video,
placas de captura; GPS; Protecéo elétrica; estabilizadores e
filtros, no-breaks, Modem; Moveis.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis aém de um link direto ao sites das empresag
parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/589>. Acesso em:

out. 2007.



Quadro 8 — Paginade Livros
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Andlisedo Site AMERICANAS.COM —AreadeLIVROS

Breve definicdo da pagina

Na sessdo de livros o site dispde de produtos em ofertas,
lancamentos, mais vendidos e pré-venda. No topo central
apresentam os 3 produtos mais procurados que estédo em
oferta, além de promogdes. Do lado esquerdo do site, ficam|
disposta a sesséo de destaques e géneros. No topo ficam 03
meus pedidos, minha sacola, central de atendimento, meu
cadastro e busca pelo Google. Do lado direito estdo outras
ofertas e lancamentos, lojas especiais, lista de casamento €
vale presente. Na parte de baixo ficam os cartbes de créditg
gue o site aceita para formas de pagamento, politica de
troca e devolugdo, entregas internacionais, embalagem parg
presente e os resultados das promogdes. No centro ficam
em torno de 15 produtos em ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento a cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes, frete
gratis para os 50 livros mais vendidos nas compras acima
de R$ 40,00, a parceria de marcas como: Philips, Sumsung,
Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett Packard entre outras.
O site na cor vermelha nos remete a uma época natalinae o
site ja oferece ofertas de itens de artigos de Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de livros, somente 1 parcela caso o produto for
menor que R$ 60,00 pois a com parcela minima € de R$
30,00 e frete grétis para os 50 livros mais vendidos nag
compras acima de R$ 40,00. Maiores informagdes sobre 09
produtos (informacBes e resenha), fotos, veja outrog
produtos semelhantes, comenté&rios de clientes,
disponibilidade de entrega, site 100% seguro, recomendar o
produto, embale para presente, além de listas de presentes,
casamentos e desgos, e pessoas que compraram este livro
compraram também.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Frete grétis para os 50 livros mais vendidos nas compras
acimade R$ 40,00, além de mostrar em todos os produtos o
valor anterior e 0 desconto atual na aquisicdo do momento
da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barradeferramentas

Destagque - lancamentos, mais vendidos, pré venda, 19
capitulo, papelaria, livros importados, Géneros -
administracdo e negécios, agronomia, animais de
estimagdo, arquitetura e decoragdo, artes, auto-guda,
ciéncias bioldgicas, ciéncias exatas, ciéncias humanas €
sociais, comunicagdo, culinaria e gastronomia, dicionérios,
didaticos e educacdo, direito, economia, engenharia, ensing
de linguas estrangeiras, esoterismo, esportes, filosofia,
histéria e geografia, histéria em quadrinhos, infanto-juvenil,
informéticas, kits, linglistica, literatura estrangeira,
literatura nacional, medicina e saide, moda e beleza,
palavras cruzadas, pockets, pré-venda, psicologia, religiéo,
turismo, provas e concursos, top 50 e veterinaria.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis aém de um link direto ao sites das empresag

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/1472>. Acesso em:

out. 2007.
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Quadro 9 — Pagina de Telefones e Celulares

Anélise do Sitte AMERICANAS.COM —Areade TELEFONESE CELULARES

Breve definicdo da pagina

Na sessdo de telefones e celulares o site dispde de produtos
em ofertas, langcamentos e mais vendidos. No topo central
apresentam os 3 produtos mais procurados que estédo em
oferta, dém de promocdes. Do lado esquerdo, ficam ag
sessOes de marcas registradas e linhas. No topo ficam oS
meus pedidos, minha sacola, central de atendimento, meu
cadastro e busca pelo Google. Do lado direito estdo outras
ofertas e lancamentos, lojas especiais, lista de casamento €
vale presente. Na parte de baixo ficam os cartbes de créditg
gue o site aceita para formas de pagamento, politica de
troca e devolugdo, entregas internacionais, embalagem parg
presente e os resultados das promogdes. No centro ficam
em torno de 15 produtos em ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promocdo que coloca todo site em 12x sem juros parg
compras acima de R$ 99,00, a parceria de marcas como:
Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras. O site na cor vermelha nos remete g
uma época natalina e oferece ofertas de itens de artigos dg
Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de telefones e celulares, frete gratis para comprag
acima de R$ 99,00. Maiores informacfes sobre os produtos
(caracteristicas, e acessorios), fotos, veja outros produtos
semel hantes, disponibilidade de entrega, site 100% seguro,
comentarios de clientes, recomendar o produto embale parg
presente, além de listas de presentes, casamentos e desejos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de R$
99,00 com parcela minima de R$ 30,00 e frete grétis, além
de mostrar em todos os produtos o valor anterior e O

desconto atual na agquisi¢cdo no momento da compra.
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Marcas e caracteristicas — Telefones sem fio; Celulares
avulsos; Destaque - celulares TIM, Nextel, telefones sem
fio, telefones sem fio com ramal, telefones sem fio com
ramal, voip / telefones IP; Telefonia Celular - Acessorios,
baterias de emergéncia, capas para celulares, cartdes dg
memobria, originais, Celulares Avulsos (Desbloqueados) -
Alcatel, Benqg — Siemens, Gradiente, LG, Motorola, Nokia,
HP/PAmM/HTC/QTEK/ELEF, Pantech, Samsung, Sony
Ericsson, Venko; Celulares Operadoras - Claro, Tim, Vivo;
Chips - Brasil Telecom Pré, Claro Pré, Oi Pré, Tim Pré
Nextel; Recarga de Celulares; Trackphone — Blob;
Telefonia Fixa - Audio Conferéncia; Centrais Telefonicas,
Fax; ldentificadores de Chamadas, Réadios dg
Comunicacao; Suprimentos para Telefonia; Telefones com)
Fio; Telefones sem Fio; Ramais; Telefones sem Fio com
Ramal; Voip / telefones IP.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis além de um link direto ao sites das empresas

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/591>. Acesso em:

out. 2007.



Quadro 10 — Pagina de Utilidades Domésticas

Andlisedo Site AMERICANAS.COM —Areade UTILIDADESDOMESTICAS

Breve definicdo da pagina

A sessdio de UD dispbe de produtos em ofertas,
lancamentos e mais vendidos. No topo central apresentam
os 3 produtos mais vendidos que estdo em oferta, além de
promogdes. Do lado esquerdo, fica a sesséo de linhas. No
topo ficam os meus pedidos, minha sacola, central de
atendimento, meu cadastro e busca pelo Google. Do lado
direito estdo outras ofertas e lancamentos, lojas especiais,
lista de casamento e vale presente. Na parte de baixo ficam|
os cartdes de crédito que o site aceita para formas dg
pagamento, politica de troca e devolucdo, entregag
internacionais, embalagem para presente e os resultados dag
promogdes. No centro ficam em torno de 15 produtos em
ofertas.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners de diversos produtos em ofertas, televendas,
telefone de atendimento ao cliente, lojas especiais de
empresas parceiras, lista de casamento, vale presentes,
promocao que coloca todo site em 12x sem juros e fretg
grétis para compras acima de R$ 99,00, a parceria de
marcas como: Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox
DVD, Hewlett Packard entre outras. O site na cor vermelhg
nos remete a uma época natalina e oferece ofertas de iteng
de artigos de Natal.

Recur so de E-commerce

Na sessdo de eletrodomésticos, frete gratis para comprag
acima de R$ 99,00. Maiores informacfes sobre os produtos
(observacdo e caracteristicas, produtos relacionados), fotos,
veja outros produtos semelhantes, disponibilidade de
entrega, sSite 100% seguro, comentarios de clientes,
recomendar o produto, além de listas de presentes,
casamentos e desejos e embal e para presente.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Promocdo em 12x sem juros para compras acima de RH
99,00 e frete grétis, aém de mostrar em todos os produtos o
valor anterior e 0 desconto atual na aquisicdo N0 momento

da compra.




Links complementares
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promogdes.

Barra deferramentas

Linhas — Kits, Faqueiro - Até 30 pegas, Até 75 pecas, Até
130 pegas, Cepos, Facas, Panelas - Cj. de panelas inox, Cj.
de panelas antiaderente, Cj. De panelas esmaltadas, Cj. D€
panelas alum., Polido, Panela de Ferro, Panela de Pressio,
Assadeira, Frigideira, ChaeiralLeiteira, Formas,
Espagueteira, Panelas Avulsas, Mesa - Aparelho de jantar
p/ 4 pessoas, Aparelho de jantar p/ 6 pessoas, Artigog
orientais, Utensilios, Canecas, Sobremesa, Ch4 e Café,
Acrilicos e Plésticos, Jogos Infantis, Aparelhos de
Foundues e Acessorios, Rechaud e Racletes, Baixelas,
Sousplat, Travessa, Bandegjas, Pratos Avulsos; Balancas de
Cozinha; Acessorios - Cozinha, Mesa, Banheiro, Vinho,
Churrasco; Bar - Balde e Champagne, Chopeira, Cooler,
Copos e Tagas, Cristais Hering, Kit Caipirinha, Utensilios
de Vinho, Utensilios e Petiscos, Jardim - Cooler,
Churrasqueira, Pet Shop, Utensilios de Churrasco;
Seguranca - Cofres; Banheiro — Acessorios, Balanca,
Lixeira; Cozinha — Utensilios, Cafeteiras e Garrafas, Potes,
Silicone; Cabides, Decoragdo — Artigos em Vidro €
Aluminio, Cestaria, Luminaria; Painel de Fotos;, Portg
Retratos, Revisteiro; Servicos — Lavanderia, Pia, Lixeira;
Moveis — Mesa, Cadeira, Outros; Tramontina — A cessorios
de Cozinha, Acessorios de Mesa, Assadeiras, Baixelas,
Balde e Champagne, Bandegja, Cadeiras, Espagueteira,
Estante, Facas, Faqueiro de até 130 pegas, Faqueiro até 30
pecas, Fagueiro até 75 pecas, Linha Infantil, Mesa, Panelag
Avulsas, Panelas Conjuntos, Potes, Pratos Avulsos,
Rechaud e Racletes, Saladeira, Sobremesa, Cha e Café,
Taheres Avulsos, Utensilios de Mesa, Utensilios €
Petiscos; Cama, Mesa e Banho.

L ojas Especiais (Hotsite)

Philips, Sumsung, Sony, Brastemp, Fox DVD, Hewlett
Packard entre outras, s80 empresas que possuem um hotsite
dentro do site da Americanas mostrando seus produtos
disponiveis aém de um link direto ao sites das empresag

parceiras.

Fonte: Disponivel em: < http://www.americanas.com/AcomDept/584>. Acesso em:

out. 2007.
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Quadro 11 — Pagina de Atendimento e Televendas

Anélise do Site AMERICANAS.COM —Areade ATENDIMENTO E

TELEVENDAS

Breve definicdo da pagina

No topo do site existe um link para televendas €
atendimento com informagdes para o cliente tirar davidas,
fazer sugestbes, elogios e reclamacfes sobre os produtos €
servicos oferecidos. Na pégina, existe um link para o cliente
clicar e ter um atendimento online. Fiz diversas tentativas e
percebi que o servigo € ineficiente pelo fato do link néo
funcionar. A péagina também disponibiliza um e-mail parg
enviar sugestbes e reclamagtes, aém de telefones parg
atendimento por telefone que funciona de segunda g
domingo das 9h as 21h (inclusive feriados), porém estg
servico é custeado pelo cliente. Também fornecem vendas
por telefones que funcionam 24 horas por dia.

Recur sos Publicitéarios
encontrados

Atendimento ao cliente por telefones e e-mail para vendas,
sugestoes e reclamacoes.

Recur so de E-commerce

\ endas por telefones que funcionam 24 horas por dia.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 24 ofertas

Promessas comerciais

Nenhum.

Links complementares

Link para atendimento online ao cliente, porém ineficiente.

Barra deferramentas

Nenhum.

L ojas Especiais (Hotsite)

Nenhum.

Fonte: Disponivel em:

<http://www.americanas.com/home/begin.do?home=AcomPopup& mat=6046#>.

Acesso em: out. 2007.
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Quadro 12 — Paginado Cartédo Americanas Itaucard

Andlise do Site AMERICANAS.COM —Areado CARTAO AMERICANAS

Breve definicdo da pagina

Na pagina do Cartdo Americanas o site oferece produtog
com ofertas exclusivas para o cliente que possuir o cartéo.
No topo central apresentam os 3 produtos em oferta com
desconto exclusivo para quem possuir o Cartéo
Americanas. Do lado esquerdo, fica a sessdo de Navegue
nas Linhas. No topo ficam os meus pedidos, minha sacola,
central de atendimento, meu cadastro e busca pelo Google.
Do lado direito existe um link com as vantagens em
adquirir um cartdo Americanas Itaucard. Na parte de baixo
ficam os cartdes de crédito que o site aceita para formas de
pagamento, politica de troca e devolugdo, entregas
internacionais, embalagem para presente e os resultados dag
promogoes. No centro ficam em torno de 28 produtos com
desconto para o cliente que possuir o cartdéo Americanas
Itaucard.

Recur sos Publicitarios
encontrados

Banners rotativos em flash com os 3 principais destaques
com desconto para os clientes que possuirem o cartéo
Americanas Itaucard. Descontos de até 70%, frete grétig
para as regides sul e sudeste e 0 site em 12x sem juros em
alguns produtos para clientes que possuirem o cartdo
Americanas.

Recur so de E-commerce

Na pagina do Cartdo Americanas Itaucard, frete grétis parg
sul e sudeste do pais e 0 site em 12x sem juros. Programa
de fidelidade onde o cliente com o cartdo Americanas
Itaucard pode trocar os pontos que adquiriu em compras no
site em milhas para companhia como a TAM e VARING.
Maiores informagBes sobre os produtos (caracteristicas,
promogdes relacionadas), fotos, veja outros produtod
semel hantes, disponibilidade de entrega, site 100% seguro,
comentarios de clientes, recomendar o produto, além de
listas de presentes, casamentos e desgjos.

Quantidade de Ofertas na
Pagina

Em média 28 ofertas

Promessas comerciais

Para clientes que possuirem o cartdo Americanas Itaucard,
descontos de até 70% em alguns produtos, programa de

fidelidade e frete gratis.




Links complementares
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Meu cadastro, Meus Pedidos, Central de Atendimento,
Minha Sacola, Sistema de busca pela Google, Televendas,
Cartdo Americanas, Sobre a Americanas.com, Lojas
Americanas S.A, Recursos Humanos, Sega No0sso
Fornecedor, Americanas Cidadania, Investidores B2W,
Lojas mais proximas, Solugdes para Empresas, Politica dg
Troca e Devolugdo, Embalagem para Presente, Entregd
Internacional e Resultado de Promocgdes, Vantagens em
adquirir um cartdo Americanas ltaucard.

Navegue nas Linhas, Americanas Itaucard — Peca 0 Seu,
Beneficios e Vantagens, Ponto Com Vocé, Tarifas e Taxas,

Barra deferramentas Limite, Seguranca; Servicos — Home Banking, Desbloqueie
seu Cartdo; Atendimento — Central de Atendimento,
Perguntas mais Freguentes.

L ojas Especiais (Hotsite) Nenhum.

Fonte: Disponivel em:

<http://www.americanas.com.br/hsl/6695/46611?0pn=UUWFBT> Acesso em: out.

2007.
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3.4 Avaliacgéo do site Americanas.com

O comércio eletronico tem crescido substancialmente nos uUltimos anos no Brasil.
Dados divulgados no site www.lasa.com.br a B2W (empresa resultante da fusdo da
Americanas.com e 0 Submarino) faturou no primeiro semestre de 2007 R$ 1.480,7 milhdes e
no 2° R$ 740,6 milhdes, apresentando um crescimento de 44% quando comparados com 0
mesmo periodo do ano passado. Recentemente, a B2W adquiriu o direito de uso no Brasil da
marca Blockbuster no valor de R$ 21 milhdes em parceria com a L ojas Americanas.

Em tempo apds a aprovacdo da fusdo da Americanas.com e do Submarino, o processo
de identificacdo, mapeamento e implementacdo das sinergias encontra-se em estégio
avancado.

Em julho de 2007 o Shoptime entrou com a programagdo no seu canal de televisdo e
também na Internet. O internauta agora tem a possibilidade de assistir em tempo real toda a
programacao do canal. Com esses avancos e aquisices 0 site Americanas.com tem ganhado
cadavez mais forca e alcangado patamares incomparavei s com os sites de comércio eletrénico
no Brasil.

Assim como todo o site da Americanas.com, a pagina principal é bastante completa,
cheia de recursos e ofertas disponiveis e com o frete gratuito para as regides sul e sudeste do
Brasil para compras acimade R$ 99,00 em 12x sem juros.

O consumidor que faz compras pelo site da Lojas Americanas tem a possibilidade de
adquirir produtos em um site confiavel e 0 mais promissor do pais. Oferece nUmeros de
atendimento ao cliente e disponibiliza politicas de seguranca em links especializados, além de
dispor de um atendimento ao cliente de segunda-feira a domingo das 9h as 21h, inclusive nos
feriados. A americanas.com vem trabalhando muito o conceito de confiabilidade com seus
clientes na aguisicdo de produtos online, quebrando paradigmas do consumidor em néo se
sentir seguro pararealizar compras pelo sistema virtual .

As péginas de cada segmento oferecem em média 30 ofertas dos mais variados tipos,
que vao desde livros, a bicicletas, televisdes, e maquina de lavar roupa. E visivel que o site
oferece maior quantidade de ofertas no segmento em eletrdnicos como Dvd's, celulares,
maguinas digitais, notebooks e televisores, ja que sdo 0s mais procurados.

O site tem um layout bastante chamativo pela cor vermelha dando maior destague aos
produtos, ofertas e formas de pagamento. A grande “sacada’ sdo em média as 4 ofertas que
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estdo dispostas no topo em um sistema de banners rotativos em flash em todos os segmentos,
0 gue da um destaque aos produtos sazonais e de maior procura.

Como no més de dezembro comemoramos o Natal, o site esta todo “decorado” com
itens natalinos e boas of ertas para os presentes de final de ano.

Na pagina principa é onde ficam também os links de lista de casamento, vale presente
e das lojas especiais, onde cada empresa parceira tem um hot site dentro do site da
Americanas.com onde simplesmente com um clique o cliente tem a possibilidade de ver os
produtos em destaque de cada empresa separadamente.

Todo o site é bastante completo, pois atende consumidores nos mais diversos
segmentos como: Eletrodomeésticos; Informatica; Eletronicos; Telefones & Celulares, Cine &
Foto; CDS; DVDS; Livros; Eletroportateis;, Casa & Jardim; Brinquedos, Bebés, Games;
Esporte & Lazer; Futebol; Ténis, Suplementos e Vitaminas, Beleza & Salde; Moda e
Acessorios; Perfumaria; UD; Cama, Mesa e Banho; Reldgios e Presentes; Instrumentos
Musicais, Papelaria; Automotivo; Alimentos & Bebidas, Vinhos, Pet Shop; Ingressos;
Viagens.

O site ainda of erece diversas formas de pagamento tanto em cartes de crédito, boleto
bancério, transferéncia bancaria, Mcash e divide produtos em até 12x sem juros com frete
grétis para as regides sul e sudeste do Brasil.

Em parceria com o banco Ital, a Lojas Americanas também disponibiliza em seu site o
cartdo Americanas com descontos para os clientes gue possuirem o cartdo além de um
acumulo de pontos que podem ser trocados por mais de 200.000 produtos da Americanas.com
ou milhas aéreas da TAM ou Varig.

Apesar do comércio eletronico ter crescido muito no Brasil e a Americanas.com ser
um dos fatores que contribuiram para esse crescimento € importante saber dizer a mensagem
correta para 0 consumidor que migrou para o mundo virtual.

Uma das formas de faturamento dos sites de e-commerce como é o caso da
Americanas.com € o uso de links patrocinados gque tem crescido exponencialmente em todo o
mundo pelo fato desse tipo de anlincio ser mais agil que os andincios tradicionais, pois tem a
vantagem de saber exatamente quantas vezes 0 anuncio da empresa foi visto, quantos cliques
obteve, quantos desses cliques se transformaram em clientes, além de inUmeras outras
informagdes online cujo controle ndo é possivel nos canais tradicionais de publicidade.

A guantidade de links e de empresas parceiras deixa uma certa confusdo paraleigos, ja
que recentemente houve a fusdo da Americanas.com e do site Submarino. Seria necessario um

esclarecimento sobre a fusdo das duas empresas explicando aos clientes a criagdo da B2W,
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afinal, o grande lema da empresa é ser considerada pelos clientes e acionistas como a melhor
e maior empresa de e-commer ce do mundo.

A competicdo entre empresas fortes € o grande impulsionador de qualquer setor da
economia, umavez que os competidores sdo for¢ados a buscar melhorias em seus negécios de
forma a ganhar ou, pelo menos, manter sua participacdo no mercado. Nesse processo, 0
consumidor é o grande beneficiado, visto que é cortejado por cada um dos competidores, e as
armas da competicdo incluem, principalmente, qualidade no atendimento e precos baixos. Se
ndo houver um competidor a altura, uma grande barreira ao aumento de precos sera diluida, e
o foco tenderd a ser exclusivamente a expansao do lucro.

Sabe-se que um dos fatores que tém estimulado o grande crescimento do comeércio
eletrénico no Brasil € a possibilidade de o consumidor encontrar, na Internet, produtos a
precos mais baixos que os encontrados no varejo tradicional. 1sso significa uma gigantesca
concentracdo de mercado e é justamente nesse aspecto que geram certas dividas. Sem uma
competicdo efetiva entre grandes empresas como é 0 caso da Americanas.com e do
Submarino, seréd que essa disponibilidade do preco mais baixo continuard? E impossivel
prever, mas receio que a resposta possa ndo ser afirmativa. Esse receio advém do fato de as
Americanas.com, detentora de 53,25% da nova empresa criada, ser uma empresa que opera
também no varegjo tradicional, ndo tendo, por isso, estimulos para competir consigo mesma
em dois canais de comercializacao.

Exageros a parte, o fato concreto € que o e-commerce representa um nNovVo e promissor
cana de comercializagdo e vem mostrando um exuberante crescimento nos ultimos quatro
anos. Representa também a geracdo de renda e empregos, possibilitando a evolucéo
competitiva e estimulando a expansdo das exportacdes, devido a maior facilidade de

divulgacéo de nossos produtos no mercado externo.



72

4 CONCLUSAO

Com o decorrer da pesquisa bibliografica, podemos concluir que o Brasil € um pais
gue tem se destacado no que diz respeito a0 aumento e popularizacdo da inclusdo digital.
Devido as transformacdes que vem acontecendo no governo como a queda da taxa de juros
para importagdo de produtos e o parcelamento na compra de computadores, sdo algumas
facilidades que o brasileiro vem percebendo e aproveitando para a aquisicdo dos
equipamentos.

Com a expansdo da inclusdo digital e a popularizagdo da Internet o publico adepto a
nova tecnologia também mudou. Antes somente brasileiros pertencentes as classes mais
favorecidas tinham a possibilidade de acesso a Internet e conseqientemente fazer compras
pela era virtual. Existem hoje no Brasil, ONG's em favelas dando assisténcia e ensinando
pessoas a utilizar aInternet a seu favor, trazendo o mundo para a“ ponta de nossos dedos’.

O crescimento do e-commerce foi uma tendéncia natural decorrente do aumento da
base de internautas e da descoberta das vantagens da compra online. O comércio eletronico
engloba todas as transacdes comerciais efetuadas por umaempresa, com o0 objetivo
de atender diretamente todosos clientes, utilizando as facilidades de comunicagdo e de
transferéncia de dados mediados pela I nternet.

A grande forca da Internet como canal de comunicagéo € a possibilidade do usuério ir
diretamente a fonte de informacéo, dispensando os intermediarios que vao decodificala,
muitas vezes de forma imprecisa ou até incorreta. A Internet é democrética e amplia a
cidadania de seus usuérios ao expandir o acesso direto ainformagdo. Hoje, as pessoas buscam
informacdo pela Internet, encontram outras pessoas pela Internet, se casam, e se separam, pela
Internet, fazem compras, estudam, aprendem e trabalham utilizando a Internet.

O fortalecimento do e-commerce é consequiéncia da expansdo do acesso a Internet,
bem como da descoberta gradativa, por parte do internauta. A tendéncia ao longo do tempo é
uma maior penetracdo da Internet junto as classes mais baixas, 0 que deve aproximar o perfil
do consumidor online do consumidor tradicional, embora, eles nunca seréo semel hantes.

Empresas como a Lojas Americanas, sendo a maior, umas das maiores lojas de varejo
no Brasil percebeu rapidamente o crescimento que o comércio eletrénico poderia sofrer se
houvesse um grande investimento no mercado virtual. E foi isso que a empresa fez. Investiu e
continua investindo ainda mais no comércio eletrdnico, pois tem a intencdo sem se tornar a

maior e melhor empresa de e-commer ce do mundo.
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A Americanas.com uniu suas forcas com outra empresa de renome a Sumarino.com,
dessa unido surgiu a B2W que possui um portifolio com as marcas Americanas.com,
Shoptime, Submarino, Ingresso.com, Submarino Finance, e Submarino Viagens, que oferece
mais de 30 categorias de produtos através dos canais de distribuicdo Internet, catalogos,
quiosques e TV. Recentemente a B2W comprou por R$ 21 milhdes o direito do uso da marca
no Brasil daBLOCKBUSTER no varegjo online por 20 anos.

O presente trabalho analisou de forma coesa a expansdo do site Americanas.com e
concluiu que o site é bastante completo, cheio de opcbes para o cliente além de oferecer 24
horas por dia produtos dos mais variados seguimentos. Possuiu um atendimento online ao
cliente, porém, € ineficiente. Mas disponibiliza nimeros para atendimento em todos os
estados brasileiros dém de um link sobre a politica da empresa e politica de seguranca,
fazendo com que o cliente se sinta seguro em compras virtuais no site Americanas.com.

Em parceria com o banco Ital, a Lojas Americanas também disponibiliza em seu site 0
cartdo Americanas com descontos para os clientes que possuirem o cartdo além de um
acumulo de pontos que podem ser trocados por mais de 200.000 produtos da Americanas.com
ou milhas aéreasda TAM ou Varig.

A competicdo entre empresas fortes € o grande impulso de qualquer setor da
economia, uma vez que os competidores buscam melhorias em seus negocios de forma a
manter sua participacdo no mercado. Nesse processo, 0 consumidor € o grande beneficiado,
visto que é cortgjado por cada um dos competidores, e as armas da competicdo incluem a
qualidade no atendimento e pregos baixos. Se ndo houver um competidor a altura, uma grande
barreira a0 aumento de precos sera diluida, e o foco tendera a ser exclusivamente a expansao
do lucro.

O grande estimulo e o crescimento do comércio eletronico deve-se também pelo fato
do consumidor ter a possibilidade de encontrar na Internet produtos a pregos mais baixos do
gue no vargjo tradicional. Porém, é extremamente importante ficarmos atentos ao fato da
Americanas.com ser detento de quase 54% da B2W e também operar no varegjo tradicional,
por isso, ndo terd motivos para competir consigo mesma. O que podemos concluir, € que
comeércio eletronico estd se tornando um grande cana de comercializacdo o que representa
para 0 pais um aumento na geracdo de renda e empregos, possibilitando uma evolucéo
competitiva e estimulando a expansdo das exportacdes, devido a maior facilidade de

divulgacéo de nossos produtos no mercado externo.
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ANEXOS

ANEXO A —Linhado Tempo da Lojas Americanas
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ANEXO B — Exemplos de Produtos Digitais

Produtoes de informacdo e

entretenimento

Documentos em papel: livros,
jornais, revistas, periddicos,
cupons de lojas, folhetos
promocionais, boletins,
artigos cientificos e materiais
de treinamento.

Informagdes sobre produtos:
especificagdes, catalogos,
manuais de instrugdes,
manuais de treinamento de
vendas.

Imagens: fotografias,
cartdes-postais, calendarios,

mapas, pdsteres, radiografias.

Audio: registros musicais,
discursos, palestras, voz
sintetizada.

Video: filmes, programas de
televisdo, videoclipes.
Software: programas, jogos,
ferramentas de
desenvolvimento.

Simbolos, comprovantes e
conceitos
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Processos e servigos

b Bilhetes e reservas:

companhias aéreas, hotéis,
concertos, eventos esportivos,
meios de transporte.
Instrumentos financeiros:
cheques, moedas eletronicas,
cartoes de crédito, titulos,
letras de cambio.

Servicos governamentais:
formulérios, beneficios,
pagamentos da previdéncia
social, licengas.

Troca eletronica de
mensagens:; cartas, fax,
telefonemas.

Processos empresariais que
criam valor: pedidos,
contabilidade, estoque,
contratagao.

Leildes, lances, trocas.
Ensino a distancia,
telemedicina e outros servigos
interativos.

Cibercafés, entretenimento
interativo, comunidades
virtuais.



ANEXO C —Modelo de Comportamento do Consumidor
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ANEXO D — Anatomia da Experiéncia Total do Cliente

@ Loja
de varejo
Call dedicada

' Mercados |
letrénicos |

Facilidade para

fazer negocios

Uso eficiente
de meu tempo

Relacionamento com o cliente

-
- -
- -
- -~
- -~

Identificagao do cliente
com a marca

- -
e W Y
e e, m e e--———

Inovagio <«—— > Diferenciagao
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Personalidade ¢ >
da marca principal
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ANEXO E — Caracteristicas de Produto e Servico e Etapas Provaveis de Decisao dos

Consumidores

Dimensao 1

Dimensao 2

Dimensao 3

Etapas provaveis de decisdo

Bens com baixo

prego e comprados

com freqléncia

Proposi¢ao
de valor
tangivel ou
fisica

Potencial de
diferenciacdo
alto

(Exemplo: vinhos, refrigerantes, cigarros)
Escolha de marca provavel apds busca no varejo.
Pesquisa subseqliente por prego na Internet &
improvavel.

Aquisigao final provavel em loja varejista.

Potencial de
diferenciagao
baixo

(Exemplo: leite, ovos)

Escolha de marca provével apds busca no varejo.
Pesquisa subsequente por pre¢o na Internet é
improvavel.

Aquisigdo final provavel em loja varejista.

Proposigao

de valor
intangivel ou
informacional

Potencial de
diferenciagao
alto

(Exemplo: jornais e revistas on-line)

Escolha de marca provavel apds busca na Internet.
Pesquisa subseqliente de prego em canais varejistas é
improvavel,

Aquisicdo final provavel na Internet.

Potencial de
diferenciagao
baixo

(Exemplo: cotagdes do mercado de agdes)

Escolha de marca provavel apds busca na Internet.
Busca subseqliente por prego em canais varejistas é
improvavel.

Aquisigao final provavel na Internet.

Bens com prego
alto comprados
com pouca
frequéncia

Proposigao
de valor
tangivel ou
fisica

Potencial de
diferenciagao
alto

(Exemplo: aparelhos de som, carros)

Escolha de marca provavel apds busca nos dois
canais.

Pesquisa de prego provavel nos dois canais.
Aquisicao final pode acontecer em qualquer dos dois
canais.

(Comentario: a necessidade de inspegdo pessoal
do produto pode influenciar muito o

processo decisdrio neste caso.)

Potencial de
diferenciagao
baixo

(Exemplo: lingote de metal precioso com

peso e pureza conhecidos)

Escolha de marca provavel apés busca nos dois
canais. )
Pesquisa de prego provavel nos dois canais. {
Aquisigdo final pode acontecer em qualquer dos dois
canais.

Proposicao

de valor
intangivel ou
informacional

Potencial de
diferenciagao
alto

(Exemplo: pacotes de software)

Escolha de marca provéavel apds busca nos dois
canais.

Pesquisa de prego provavel nos dois canais.
Aquisicao final pode acontecer em qualquer dos dois
canais.

(Comentario: se os pregos sao camparaveis,

a Internet pode ser conveniente para a entrega

final desses produtos em um futuro proximo.

Potencial de
diferenciagao
baixo

(Exemplo: financiamento e seguro de carros)
Escolha de marca provavel apos busca nos dois
canais.

Pesquisa de pregos provavel nos dois canais.
Agquisigao final pode acontecer em um dos dois
canais.




