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@ BIT ACELERADO

7 milhdes de e-consumidores

Em 2001, eram pouco mais de 700 mil os adeptos as compras virtuzis. Atualmente, apds 5 anos, sete milhdes de pessoas j3
tiveram, pelo menos, uma experigncia de compra em alguma loja virtual brasileira. Isso significa dizer que no anc de 2006 houve
um crescimento de 46% em relacdo ao ano anterior na base total de e-consumidores,

fonte: Webshoppers 152. Edicao




TAXA DE CRESCIMENTO — e-Commerce

Faturamento R$ 4,4 bi
Tiquete médio R$ 296
Crescimento em relacao a 2005 76%
Crescimento em relacdo a 2001 700%
Livros, Revistas e Jornais — 17%
Produtos mais vendidos™* Titulos de CD, DVD & Video — 16%
Eletronicos — 15%
Forma de pagamento mais utilizada Cartao de Crédito

¥ Participacao por quantidade de pedidos

Fonte: Grupo de pesquisas e-bit (v ehitempresa.com br)

Base amostral: 910.450 pesquisas de 01/01/06 a 31/12/06

fonte: Webshoppers 152. Edicao



@ TAXA DE CRESCIMENTO — e-Commerce

Evolucado do n* de e-consumidores

2001 2002 2003 <00 2005 2006

Fonte: Grupo de pesquisas e-bit { www.ebitempresa, com.br)
Base amostral: 2.777.607 pesquisas de Janeiro de 2001 a Dezembro de 2006

fonte: Webshoppers 152. Edicao



Meilos de Paamento na Internet

Meios de pagamento na compra de bens de consumo na internet em 2006 — Volume Financeiro

Cartdo de crédito 68%
Boleto bancdno
Deposito bancano
Transferéncia eletrénica
Cartdo de debito
Chegue

Dinheiro

0% 10% 208 30%s 40% 30% 60% 70% B0%

Fonte: Grupo de pesquisas e-bit (www ebitempresa com.br)
Base amostral: 910,450 pesquisas de Janeiro de 2006 a Dezembro de E-EIE‘.E\I

fonte: Webshoppers 152. Edicao



@ Expectativas para o ano de 2007

Expectativa de crescimento para 2007

Faturamento 45%; RS 6,4bi

R$ 4,4bi
RS 2,5
RS 1,75hi
.R& 1.2
RE 55ﬂm H‘,S i I

2001 2002 Eﬂﬂ?- 2004 2005 2006 2007°
*2007 previsan

Forite; Grups de pesquisas e-bit (www ebdempresa combr)
Baze amosbral: 2.777.607 pesquizas de Janeiro de 2001 a Dezembro de 2006

fonte: Webshoppers 152. Edicao



@ Expectativas para o ano de 2007

Expectativa de crescimento para 2007

N* e-consumidores

2001 2002 2003 2004 <305 2006 2007*

Y2007 previsao
Fonts: Grupo de pesquisas e-bit (www ebitempresa com.br)
Base amostral: 2.777.607 pesguisas de Janeiro de 2001 a Dezembro de 2006

fonte: Webshoppers 152. Edicao






@ PROCESSO TRADICIONAL PARA ELABORACAO DE PEDIDO DE C OMPRA

Q i (N ,\-‘j}
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= | o Requisicéo
reparo da requisicao Aprovacao da requisicao

VvV

Caixa de entrada do
Departamento de compras Despacho

Fornecedor



@ PROCESSO ELETRONICO PARA ELABORACAO DE UM PEDIDO DE COMPRA

oo 0 -

S

Transacao eletrbnica

Consumidor Fornecedor



(M) B2C, MUDANGAS DE POSTURA

O Comercio Eletronico na internet entre
empresas e consumidor esta acelerando o
Impacto da tecnologia da informacao sobre o:

comportamento do consumidor,
0S processos empresariais

e mercados

O’Brien (2002)



@ Lembrando...Processo de comportamento
de compra do consumidor...

dentifi Buscar Avaliar
entificar ~ ~ .
Necessidades Informacao ) | Opgoes Comprar Consumir

» Divulgar « Divulgar » Fornecer » Oferecer » Tirar pedido « Atendero
produtos produtos cotacoes incentivos * Processar cliente
o Estimular a * Divulgar o Comparar (promocgoes e pedido » Oferecer
experimentacdo beneficios produtos com descontos) » Oferecer informacdes
o Estimular troca ¢ Divulgar as substitutos * Negociacéao alternativas de uso do
o Estimular caracteristicas e« Divulgar direta de produto
recompra dos produtos ¢ avaliagcbes pagamento * Resolver
independentes * Processar problemas
pagamento (garantia)
* Entregar
L=

Adaptado de: ENGEL, J.E.; BLACKWELL, R.D.; MINIARD, P.W. “Consumer
Behavior”. 8 ed. United States: Dryden Press, 1995.



@ Uma foto da SUBMARINO...

Somos a empresa lider dentre aquelas que operam
exclusivamente no varejo eletronico  (pure-player ) no Brasil.

Construimos uma marca forte e uma base de clientes premium
oferecendo um sortimento abrangente de produtos e qualidade
no atendimento ao cliente.

Através de nosso site na Internet, www.submarino.com.br,
oferecemos mais de 700.000 itens , em 20 categorias de
produtos, de mais de 950 fornecedores .

Também oferecemos servicos de comércio eletronico
terceirizado para algumas das empresas lideres na area de
bens de consumo, incluindo Natura, Nokia e Motorola.



@ Modelos de Negdcios: VAREJO ELETRONICO

Necessidades

Informacéo ) Avaliar

Escolher Comprar

Consumir>

A\ 4

A\ 4

A 4

A 4

Catalogos  Comparacao entre * Promocodes e * Pagamento
eletronicos de produtos similares descontos eletronico (cartao,
produtos « Avaliacéo de direcionados boleto, transferéncia
Sistemas de busca institutos « Carrinho eletronico eletronica)
(pesquisa nos independentes « Negociacgéo » Entrega em
catalogos) « Avaliac&o e opinido eletrénica online domicilio
Especificacbes de usuarios (com vendedor)

técnicas

FAQs (perguntas

frequientes)

Submarino Submarino Submarino Submarino
Americanas Yahoo Americanas Americanas

Flores Online
Pao Acucar

Pao Acucar

Flores Online
Pao Acucar
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@ Fato a se considerar

Na internet todos os sites sao criados iguais, no
gue diz respeito ao imperativo localizacao!

Nenhum site esta mais perto do cliente do que
outro.




@ Objetivo do e-negdcio

Ter os clientes retornando aos seus sites.

Mas como conseguir isto?

Otimizar fatores como:

+Desempenho e eficiéncia no atendimento
*Personalizacéo

+Socializacao

+Aparéncia e impressao causada pelo site
+Incentivos

+Seguranca e Confiabilidade



Outros modelos de Negocio



@ Outros modelos de e-negdcios

Servicos de Informacao:

Necessidades Informacéo ) Avaliar Escolher Comprar Consumir

Servicos de Midia (Advertising):

Necessidades Informacéo ) Avaliar Escolher Comprar Consumir>

Relacionamento com Clientes:

Necessidades> Informacéo ) Avaliar Escolher Comprar Consumir




@ Servicos de Informacao

Servicos de Informacao:

e SA0 0s servicos que oferecem dados convertidos
(processados) em um contexto que permite agregar
VALOR para os clientes




@ Servicos de Informacao

+ Informacoes podem ser digitalizadas

+ Portanto, podem ser transmitidas (ENTREGA)
e utilizadas (CONSUMO) de forma eletronica

¢ Exemplos: .
 Noticias, artigos de revista, livros, etc
* MUsicas, filmes e outros entretenimentos multimidia
o Utilitarios, aplicativos, jogos e outros softwares
 Movimentacao e informacao financeira
» Consultoria financeira, imobiliaria, de carreira, etc

=i
a4l = =




@ Servicos de Informacao

Servico de Informacao

Captura de dados
Armazenamento
Processamento

Organizacao
Venda
Distribuicao
Pos-venda

Consumidor Final

Servico:

* Processamento de dados
(producao de informacoes) e
entrega aos consumidores
finais para seu consumo

Remuneracao:

e Venda da informacao ao
consumidor final
» Taxas por uso
» Taxas por acesso
* Venda unitaria
» Assinatura
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b PONTO A PONTO
{Trace rotas)

b MAPAS

@Amtm. com. br

Seu guia de ruas, mapas e direcbes

apeuno: [ 7 ccauecicenks

(Veja a regiao)

b TRANSITO
(5P e RJ)

b LOCALIZADOR
[{Lojas mais perto)

b CLIMA
{INFO Tempo )

Encontre aqui seupar:
procuro: m tdade: m estado ml

Minha Agenda | T. LR Minkas Rotas
Listar Contatos | Listar Grupos | Movo Contato | Novo Grupo

Alerka de Corredor

senral I ©K . cadactrece

4 PontoaPonto

| *89 Expresso
: Servigo para assinantes

UF: Cidade de origer:

1 1|

Z:I;\ I

nh- a-mail

End. Origem: N

I |

LIF: Cidade de destino:

| |

End. Destino:

~—Transito on-line -

o BOM

J 32 Km as 16:47 h
na cidade de 530 Paulo,
Yeja mais

-
|

BOM

as 17:37 h

cidade do Rio de Janeira.
Yela mais

Noticia de transito
o A i
PRACAH CHARLES M ...

o CET INTERDITA TUNEL MAX
FEFFER

¥Yer todas

e

Sua localizacao
em seu e-mail

Cologue em sua assinatura eletronica

de e-mail um link "Veja a minha localizacao’

a ﬂntadncl‘ B
o compa .

.
apontador | 0
- UOL

Software de mapas & rotas
com comandos de VoI para
navegacao pessoal em seu
{ Pocket PC

Saiba mais...

@h NEXTELi730
: Mapas & Rotas

' Sua poSIga0 exata por

GPS, navegacio on-line

| por mapa e voz, texto e
L1 v integrado ao n::urteua‘n o

Mt Guia 5P

Saiba mais...

™ Assine agora

Ty

Guia de ruas
para Palm
que fala com
VOGE

- Saiba mais...

VIVODOWNLOADS
Transito SP e RJ
Instale em seu celular
Yivo o nosso aplicativo
de tranzito e tenha
infor oes dos
principais corredores

Saiba mais...

P MEU APONTADOR
(Suas ferramentas)

Meus Mapas

s Mapas |
'l - &4 Localize rapidamente
qualgquer endereco

P ASSINE JA
[ ﬂ

Configuractes

Servigo gratuito

LF: Cidade:
] | |
Endereco: Mo

| 9%

1 |

. Mais de 600 cidades com

por rodovias,

busca detalhada de ruas e
5561 cidades interligadas

Saiba mais _

- Solucées corporativas —

Multiponto - Rotas com 3 ou
mais pontos.

Rastreamento - Sistemas
para monitoramento de
veiculos via WEB & celular,

Call Center - Sistema de
localizacdo integrados a
centrais de atendimento,

Plataforma LBS -

desenvolva aplicacdes em
servidor dedicado dentro da
5U3 EMpresa.

Geomarketing - estratégias

de atuacio e planejamento de

| distribuic&o.




@ Servicos de Midia

Anuncilante

Reportagem
Redacao
Edicao
Impressao
Venda
Distribuicao
Pos-venda

O
On
G
| &
(7))
| ©
O
| ©
©
e
c
| ©
>

Servico:

» Servigos de informacao para o
consumidor final

» Servico de divulgacao
promocional para anunciantes

Remuneracao:

e Consumidor final:
» Taxas por uso
e Taxas por acesso
* Venda unitaria
e Assinatura

* Anunciante:
» Taxas por exposicao
(individuos expostos ao anuncio)
e Taxas por acesso (click)

« Taxas por venda (click &
compra)

Q
-
\(O
S=
O
Qo
>
o

Consumidor Final
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@ Relacionamento com Clientes (CRM)

Relacionamento:
 Informacobes sobre uso de produto
* Resolucao de problemas (suporte e assisténcia tecnica)
e Tratamento de reclamacoes

« Captura de informacoes (feedbacks e cadastro de
clientes)

 Armazenamento e tratamento das informacoes

» AcOes de relacionamento (malas-direta, cartoes de
aniversario, entre outros.)

ou seja, muito além do simples SAC...



@ CRM + ERP

ha ogranga do




@Aplicagﬁes do CRM por areas da
Organizacao — Visao Horizontal

s Marketing - Personalizacao de ofertas / Gestéo e Integracédo de dados dos clientes /
Retorno sobre o investimento e eficacia da campanha,

Forca de Vendas - Auxilia na gestao de oportunidades / Metodologia de vendas /
Incentivo a forca de vendas / Gestéo de Territorio de Vendas

s Servico ao Cliente - Venda e servico combinado / Gestao de solicitagcéao de
servicos / Maior agilidade na solucéo de problemas

% Gestao de Parcerias - Elaboracao de Perfis / Estatisticas de parceiros / Gestéao do
desempenho dos parceiros.
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Fale fonosco

A base de maquilagem trabalhe tonosco
Base, liquida ou cremosa, proporciona uma cobertura acetinada 3 pele, dando-a uma aparéncia suave  homogénea. xﬁm
Dissimula as imperfeicles causadas por espinhas, cicatrizes, manchas etc, & maquilagem fica mais perfeita, wallpapers

beleza

Exerdoos para
tonificar ro s:c-,i
pescoch & colod
perfumaria
=]
0 Ey TN soabh ufte
A importancia de adstringir a pele sl ‘a
Adstringir € contrair o5 poros, controlando a oleosidade excessiva, fortalecendo a pele e evitando a flacidez. Seu uso 8 =
indicado para peles oleosas.

-

cabelo

Tipos d
cabalag

maquilagem

Maguilar, per
o
A importancia da bula ‘
E muito importante consultar a bula antes de iniciar qualquer tratamento cosmetico. E nela que encontramos todas as ot cien
indicacdes, restrictes e informagdes necessarias para obtermos os melhores resultados dos produtos. Inpressora

Enviar

& informacies
para uma
amvigafo)

Visualizar
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- . . relacionado
A importancia de hidratar a pele
Hidratar € manter o equilibrio hidrico da pele, isto &, devolver & pele toda a umidade perdida.

A importancia de regenerar a pele
Regenerar € devolver a pelle suas condigles ideais de nutngdo, hidratacdo, resisténcia, maciez e brilho.
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'Minha Sadia
Tenha acesso ao contetido exclusivo Minha Sadia Minha Sadia
Minha Sadia € urna drea de conteddo restrito a usudrios » O Acesso a minha Sadia mudou

cadastrados. Mests secdo, vocé encontra:
Agora para acessar o Minha Sadia vocé $6 preciza informar seu e-mail «

senha.
» RECEITAS EXCLUSIVAS
Tenha acesso ao banco de dados complete de raceitas ¥
Sadia, com dezenas de receitas exclusivas e cardapios JA SOU CADASTRADO
planejados pelos nossos chefs. LEMBRE-SE: Caso vocé jd seja cadastrado, é importante que vocé

informe o measmoe e-mail que usou para se cadastrar,

P LIVRO DE RECEITAS VIRTUAL
Guarde suas receitas favoritas no Livro de Receitas Virtual,

FE-TiTAlL: F SENHA! u

+ Esqued minha senha

AINDA NAO SOU CADASTRADO

QUERD ME CADASTRAR

A EMPRESA| RECEITAS | MANDE SEU CURRICULO
SADIA FARAA: INVESTIDORES | MERACADOS INTERNAGIONAS | DIETRIBUIDORES E REVENDEQORES



@ Exemplo de CRM, disponivel no mercado

Atendimento

M=t Telemarketing
Requisicao PrOSpe( Eventos
gorr:praFS) Demonstracéo

ontas Pagar Visitas
Estoque Fornec Orgamentos
Vendas
Atendimento FU”C. Perdas

Depart.Pessoal
Ponto Eletrénico
Recrutamento
Estat. Atendimento

Clientes Suporte

Atendimento

Cobranca

Comissionamento Processos
Expedicao

Atendimento Qualidade

Filial/Franq

Comissionamento
Expedicao
Qualidade

Est. Atendimento C R M

Financeiro
Contabilidade

!

Gestao Estratégica

Contas a Receber
Telecobranca

Fonte: www.alter data.com.br



