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Mobile

Commerce

O termo mobile commerce ou m-commerce é utilizado
para denominar transagdes on-line por meio de
dispositivos méveis. Com a massificacdao da tecnologia -
3g e wi-fi, os usuarios de internet estao recorrendo, } SUMARI 0
cada vez mais ao uso de tablets e smartfones para
efetuar compras on-line. Esse fendmeno amplia as
possibilidades de negdcios das empresas.
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Fonte: Webshoppers (2016)
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O acesso a internet por meio de smartphones tem crescido
anualmente no Brasil, ultrapassando 70 milhdes de usuarios em 2015
(NIELSEN, 2016).

O individuo que utiliza o notebook no local de trabalho ou em
sua casa para acessar uma loja on-line tera uma interatividade

completamente diferente do usuario que acessa a mesma loja por
meio de um dispositivo mével, podendo estar em qualquer local,
como shopping, taxi ou praca. Sao muitos os fatores que diferenciam
essa experiéncia, como velocidade da internet, tempo disponivel para
o uso, tamanho da tela e distragdes provenientes do ambiente externo.
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1 Como Funciona

Montar m-commerce requer planejamento e analise de diversas
variaveis antes de iniciar as atividades.

O fato da empresa ja ter um e-commerce funcionando nao
significa que alcancara bons resultados nas vendas por meio

de dispositivo moével, pois as plataformas de uso direcionadas
ao computador, provavelmente, ndo serdao adequadas para
proporcionar uma boa experiéncia a quem utiliza um smartfone.

Assim, pode-se inferir que o surgimento de pequenas barreiras
no momento da compra pode ocasionar a desisténcia.

Diante disso, serao apresentados na sequéncia seis pilares
para desenvolver um m-commerce de sucesso: tecnologia,
usabilidade, seguranca, marketing digital, conteiudo e meios de
pagamento.

MARKETING
DIGITAL
MEIOS DE
PAGAMENTO
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A hospedagem do site é de extrema importancia. A definicao de um provedor
de qualidade garantira a estabilidade do sistema. O usuario nem sempre

esta disposto a esperar o carregamento do site, o que pode ocasionar a

sua desisténcia no que diz respeito a navegacao, buscando outra op¢ao

que proporcione mais agilidade nas informacgdes. Sendo assim, escolher a
tecnologia utilizada na plataforma é essencial no momento do planejamento.

Analisar a tecnologia mais adequada para a realidade do negdcio envolve
vantagens e desvantagens que devem ser avaliadas no momento do
planejamento. S3o trés as formas de viabilizar a comercializacdo de
m-commerce, a saber: site mobile, site responsivo e APP’s ou aplicativos.

é uma versao do site convencional, com layout adaptado para a tela do
smartfone. Esta tecnologia é ideal para o empresario que deseja reproduzir o
site em um dispositivo mdvel, mas pretende interagir da melhor forma com
o smartfone. E necessario que o usuario tenha uma boa conex3o, o que n3o
é a realidade das internets com tecnologia 3G no Brasil. Como consequéncia
disso, o potencial comprador podera desistir da navegacao, pela demora
ocasionada no carregamento do site.

o layout se adapta a qualquer tamanho de tela, selecionando as informacgdes
principais para serem apresentadas primeiramente. A vantagem dessa
tecnologia é a possibilidade de utilizar uma sé plataforma (ALVAREZ, 2016).

O site é criado exclusivamente para atuar em plataforma moével, dando uma
extrema liberdade de desenvolvimento, layout e utilizacdo de ferramentas

que facilitem a usabilidade do usuario. O fato de poder utilizar ferramentas do
celular na plataforma traz um grande diferencial para a experiéncia do usuario.
Por exemplo, o aplicativo possibilita a integracdao com o GPS do celular para
identificar a loja mais proxima do usuario. A desvantagem dessa tecnologia é
o fato de ter que desenvolver um aplicativo para cada sistema operacional de
telefone, além de ser necessario um investimento financeiro maior.

FIQUE ATENTO!

A diferenca entre a tecnologia responsiva e o site mobile é

a forma de armazenamento da plataforma. O site mobile

é arquivado em uma subpasta do site convencional, o que
possibilita modificacdes e adaptacdes. Por sua vez, no caso do site
responsivo, um Unico site armazena as informacoes, seu layout é
alinhado em grades que se adaptam a cada tamanho de tela.
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‘ Usabilidade

A usabilidade é a facilidade de interatividade do usuario com o m-commerce.
Quando um site exige complexidade de uso, hd maior possibilidade de o
cliente em potencial abandonar a plataforma. Por exemplo, um cadastro
longo, com excesso de perguntas, pode causar desanimo, pois o teclado

é pequeno e demandard tempo para a digitacao; ou mesmo o excesso de
informacao pode fazer com que o usudrio desista de navegar, buscando sites
mais dinamicos.

Seguranca

Para a concretizacao da venda, é essencial que haja uma confianca entre

o cliente e 0 m-commerce. O empresario deve proteger a plataforma de
ocorréncias como furto de senhas, acesso a informacdes sigilosas de cartdes
de crédito informadas pelo usudrio, dentre outros.

Como Funciona
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Marketing Digital

O fluxo de usuarios de uma loja virtual podera ser impulsionado de diversas
formas. Algumas estratégias utilizadas nesse sentido sao: busca organica,
adwords, acesso direto, e-mail marketing, midias sociais, dentre outros
(SEBRAE, 2016).

E necessario analisar constantemente as mudancas vindas do rdpido
desenvolvimento da tecnologia e das alteracdes nos habitos de consumo, que
podem impactar este canal.

Conteudo

O marketing de conteudo envolve a elaboracdo e o compartilhamento de
textos, videos, ebooks, artigos, imagens, sons, dentre outros, com a finalidade
de conquistar e se relacionar com o cliente.

Para elaborar um conteudo de reconhecido valor, é necessario conhecer as
preferéncias e as caracteristicas culturais do publico-alvo, para que se possa
usar ferramentas de comunicacdao adequada.

Como Funciona
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Como Funciona

Meios de Pagamento

Pesquisa indica que 54,2% das compras online no Brasil sdo realizadas com
pagamentos em até trés parcelas, 42,21% dos compradores parcelam entre 4
e 10 prestagOes e 3,59% dos compradores utilizam parcelamento acima de 11
prestacoes (WEBSHOPPERS, 2015).

Disponibilizar diversas formas de pagamento ao cliente é fundamental para o
sucesso das vendas on-line. Existem duas formas de viabilizar essa operacgao:
contratacdo direta com os operadores ou por meio de intermediadores de
pagamentos.

A contratacdo dos cartdes de crédito diretamente com a operadora é a forma
mais agil para o cliente efetuar o pagamento. A principal vantagem é o custo
variavel mais baixo, porém é considerado arriscado para empresas que nao
dispoem de sistemas antifraude. S3o exemplos de operadoras no Brasil: Rede
Card e Cielo.

Os intermediadores de pagamento auxiliam as empresas que pretendem
vender utilizando diversos meios de pagamento (diversas bandeiras de
cartdo de crédito e de débito, boletos bancarios e transferéncias on-line)
sem nenhum custo fixo. Para dar inicio a operacao é necessario um simples
cadastro. Porém o tempo para aprovacao do crédito demora em média dois
dias uteis. Sao exemplos de intermediadores de pagamento no Brasil: Pag
Seguro, Uol, Pay pal, Mercado Pago e Moip (PAINI, 2016).

O empresario deve levar em conta a realidade do seu negdcio para decidir a
melhor forma de pagamento disponibilizada aos clientes.
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Pesquisa indica que a maioria dos consumidores de m-commerce é de

mulheres, pertencentes as classes sociais A e B e com idade entre 35 e 49
anos (WEBSHOPPERS, 2015).

E de extrema importancia definir o publico-alvo para montar um
m-commerce adequado. Definir idade, sexo, habitos de consumo, classe
social e estilo de vida do consumidor em potencial é fundamental para
planejar o conteudo do site, pois as imagens, tipo de linguagem escrita,
formatacao dos videos e escolha da sonorizacao sao fatores relevantes para
gue o usuario tenha interesse de continuar navegando. Outro elemento

importante de ser avaliado é o mix de produtos, que deverd ser compativel
com o tipo de publico.

FIQUE ATENTO!

Uma tendéncia para a qual o empresario deve ficar
atento é o crescimento das classes C e D nas compras
por meio de dispositivos moveis. Estdao sendo langados
smartfones com tecnologias 3G e 4G com prec¢os
acessiveis, o que permitira a esse publico um potencial
de compra ainda maior por meio deste canal.

MOBILE COMMERCE n
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3 Quanto Custa?
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Utilizar as vendas on-line como estratégia de comercializacao
pode ser tao oneroso quanto a loja fisica.

Os custos do m-commerce sao semelhantes aos do
e-commerce e compreendem gastos com fornecedores,
marketing, logistica, impostos, taxas financeiras e
operacionais, adiantamento do cartdo de crédito,
remuneracao de plataforma, dentre outras.

Estes custos variam percentualmente de acordo com
a estratégia desenvolvida por cada empresa, e serao
detalhados a seguir.

MOBILE COMMERCE
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Despesas com fornecedor

Os varejistas virtuais praticamente vendem commodities, pois
normalmente essas empresas compram de grandes marcas. A
utilizacao de comparadores como Buscapé, que auxilia os usuarios a
pesquisar diversas empresas em um unico click, gera uma guerra de
preco, diminuindo o mark-up dos produtos.

As empresas de varejo on-line estao entregando experiéncias de
compras (parcelamento, frete gratis, precos, dentre outros) muito
similares aos clientes, fazendo que nao haja muita diferenca na
escolha de onde comprar.

Logistica

Custo com armazenamento, embalagens para envio e frete do
produto contribuem com grande parcela dos custos das vendas on-
line, principalmente nas vendas que ofertam frete gratis.

Custos Financeiros

Os principais custos de ambito financeiro se referem aos percentuais
de cartdo de crédito e as certificacdes antifraudes e gateway
(interfaces que integram os dados entre empresas, clientes e bancos).
Esses custos garantem que o usuario efetue a compra com segurancga,
transmitindo credibilidade.

Operacional

A equipe de funcionarios é fundamental para o andamento do
negocio, pois é necessdria uma estrutura operacional para que
os prazos de entrega, qualidade do atendimento, atualizacdo e
manutencao da plataforma ocorram com eficiéncia.

Alguns empresdrios comecam a vender por meio da internet
executando sozinhos toda a operagdo. No entanto, com o crescimento
das vendas, surge a necessidade de contratar uma equipe para
auxilia-los. Para se adaptar a nova estrutura operacional, muitas

vezes é necessario aumentar o preco final do produto, deixando

os consumidores insatisfeitos. Dessa forma, planejar e prever o
crescimento com antecedéncia ajudard o empresario a elaborar os
custos da melhor forma.




Impostos

Os impostos pagos por meio de vendas on-line sao similares as
vendas off-line. Com intuito de facilitar a arrecadacao das pequenas
empresas o governo desenvolveu programas que também sao validos
para o e-commerce ou m-commerce. A partir do faturamento anual
da empresa o empresario deve decidir a forma de arrecadacao mais
adequada para o seu negdcio, sdo elas microempreendedor individual
(MEI) e simples nacional.

Adiantamento do cartao

Os juros utilizados para adiantamento de cartao sao elevados,
tornando um alto custo para as operacdes on-line. Os empresarios
gue optarem em trabalhar diretamente com as operadoras de cartao
de crédito pagarao um percentual sobre o valor faturado. Apesar das
operadoras nao efetuarem adiantamento das parcelas, os bancos
oferecem esse servico aplicando juros.

Plataforma

As plataformas de comercializagdo utilizam como estratégia para
prospeccao de novos clientes a criagcdo da loja virtual de forma
gratuita. Em contrapartida, cobram uma mensalidade para a
manutencgao.

A forma de cobranga mais comum é o:

- estabelecimento de valor fixo mensal para a manutencao,
utilizando uma tabela de precgos de forma escalonada. A
quantidade de visitas do site e nimero de produtos cadastrados
sao as principais varidveis para definicao dos precos; e

- Outra forma de contratar a plataforma é por meio de percentual
por vendas.

Marketing

Para ganhar visibilidade é necessaria uma divulgacao agressiva

no ambiente da web ou até mesmo utilizar midias tradicionais. O
marketing digital esta cada dia mais oneroso, com o aumento de
empresas concorrendo por espaco nas midias. Outro gargalo neste

custo é a contratacao de profissionais qualificados para essa atividade.




Vantagens
e A principal vantagem do uso do m-commerce
Q . € permitir que a empresa esteja disponivel aos
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O Empresdrio que tenha como objetivo posicionar sua empresa na
/ primeira pagina do google, se beneficiara do dispositivo mével como
canal de comercializacdo. O sistema de busca analisa com um alto
grau de relevancia o fato da loja on-line estar adaptada para uso em

gualguer tamanho de tela.

clientes 24h por dia. Para acessar um computador,
0 usuario tem que estar em casa ou no trabalho,
diferentemente da utilizacdo de um dispositivo
movel, que pode ocorrer em qualquer local.

Desvantagens

e E necessario estar constantemente divulgando
0 m-commerce, o que requer a utilizagdo de
métodos bastante complexos, que exigem a
contratacdo de profissionais qualificados para
elaborar estratégias assertivas de divulgacao.
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5 Como fazer a Divulgacao

Para elaborar um plano de marketing eficaz é necessario identificar e
conhecer o perfil do consumidor que a empresa deseja atingir, possibilitando
enviar mensagens claras e objetivas para o usuario.

O m-commerce exige uma estratégia de divulgacao continua. Para tanto,
as empresas se valem do marketing digital e tradicional, como forma de
divulgar seus negocios, utilizando: marketing de busca, e-mail marketing,
midias sociais, aplicativos, televisao, radio, outdoor, jornais e revistas.

FIQUE ATENTO!

Uma vez instalado no smartfone, o aplicativo auxiliara
nas vendas, pois estara disponivel para o usuario em
um unico click, sem que o cliente tenha que decorar o
endereco de acesso ou localizd-lo em buscadores.

[
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No que se refere as areas geograficas, o m-commerce tem larga
abrangéncia, podendo atingir compradores locais, nacionais e
estrangeiros.

A abrangéncia é tanta, que empresas ao redor do mundo podem
vir a ser concorrentes diretas de um mobile-commerce brasileiro,
importando em uma concorréncia expressiva. Resultados

de pesquisa indicam que em 2015 uma média de 40% dos
consumidores brasileiros que realizaram compras pela internet,
utilizaram sites estrangeiros (WEBSHOPPERS, 2015).

CANAIS DE COMERCIALIZACAO




a Normas e cuidados

para utilizacao do canal

A virtualizacao das negociacdes é realidade inevitavel, devendo os
microempreendedores estar preparados para domina-la.

O cliente é conhecedor do seu direito, e seguir os preceitos legais é
requisito essencial para o sucesso de um negdcio, evitando danos de
imagem e, consequentemente, financeiro.

Regem essas relagdes comerciais: o Codigo de Defesa do
Consumidor e Decreto n® 7962/2013, que regulamenta as
contratagdes no ambito do comercio eletronico.
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Ficha Tecnica

CONSELHO DELIBERATIVO DO SEBRAE/CE

AGENCIA DE DESENVOLVIMENTO DO ESTADO DO CEARA — ADECE

ASSOCIACAO COMERCIAL DO CEARA — ACC

BANCO DO BRASIL S/A — BB

BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S/A — BNB

CAIXA ECONOMICA FEDERAL — CEF

CONSELHO ESTADUAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO — CEDE

FEDERACAO CEARENSE DAS ASSOCIACOES DE MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE — FECEMPE
FEDERACAO DA AGRICULTURA E PECUARIA DO ESTADO DO CEARA — FAEC

FEDERACAO DAS ASSOCIACOES DO COMERCIO, INDUSTRIA, SERVICOS E AGROPECUARIA DO CEARA — FACIC
FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DO CEARA — FIEC

FEDERACAO DO COMERCIO DO ESTADO DO CEARA — FECOMERCIO

INSTITUTO EUVALDO LODI — IEL

SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS — SEBRAE NACIONAL

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM RURAL — SENAR-AR/CE

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA — UFC
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