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Tópicos:
• Varejo eletrônico
• Modelo de negócio de Serviços de Informação
• Modelo de negócio de Mídia
• Modelo de negócio de Relacionamento (CRM)

Bibliografia:
• TURBAN & KING, 2004 (cap.3 e 4)
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Meios de Paamento na Internet
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Expectativas para o ano de 2007
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B2C: Varejo Eletrônico

Business to Consumer (na internet)



PROCESSO TRADICIONAL PARA ELABORAÇÃO DE PEDIDO DE C OMPRA

Preparo da requisição Aprovação da requisição
Requisição

Caixa de entrada do 
Departamento de compras Fornecedor

Despacho



PROCESSO ELETRÔNICO PARA ELABORAÇÃO DE UM PEDIDO DE  COMPRA

Transação eletrônica

FornecedorConsumidor



B2C, MUDANÇAS DE POSTURA

O Comércio Eletrônico na internet entre 
empresas e consumidor está acelerando o 
impacto da tecnologia da informação sobre o: 

comportamento do consumidor, 

os processos empresariais 

e mercados

O’Brien (2002)



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

Identificar
Necessidades

Buscar
Informação

Avaliar
Opções Escolher Comprar Consumir

Adaptado de: ENGEL, J.E.; BLACKWELL, R.D.; MINIARD, P.W. “Consumer
Behavior”. 8 ed. United States: Dryden Press, 1995.
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Somos a empresa líder dentre aquelas que operam 
exclusivamente no varejo eletrônico (pure-player ) no Brasil. 

Construímos 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 serviços de comércio eletrônico 
terceirizado para algumas das empresas líderes na área de 
bens de consumo, incluindo Natura, Nokia e Motorola. 

Uma foto da  SUBMARINO...



Modelos de Negócios: VAREJO ELETRÔNICO

Necessidades Informação Avaliar Escolher Comprar Consumir

• Catálogos 
eletrônicos de 
produtos

• Sistemas de busca 
(pesquisa nos 
catálogos)

• Especificações 
técnicas

• FAQs (perguntas 
freqüentes)

• Comparação entre 
produtos similares

• Avaliação de 
institutos 
independentes

• Avaliação e opinião 
de usuários

• Promoções e 
descontos 
direcionados

• Carrinho eletrônico

• Negociação 
eletrônica online 
(com vendedor)

• Pagamento 
eletrônico (cartão, 
boleto, transferência 
eletrônica)

• Entrega em 
domicílio

Submarino
Americanas
Pão Açúcar

Submarino
Americanas

Flores Online
Pão Açúcar

Submarino
Americanas

Flores Online
Pão Açúcar

Submarino
Yahoo







Fato a se considerar

Na internet todos os sites são criados iguais, no 
que diz respeito ao imperativo localização!

Nenhum site está mais perto do cliente do que 
outro.



Objetivo do e-negócio

Ter os clientes retornando aos seus sites.

Mas como conseguir isto?

Otimizar fatores como:

�Desempenho e eficiência no atendimento

�Personalização

�Socialização

�Aparência e impressão causada pelo site

�Incentivos

�Segurança e Confiabilidade



Outros modelos de Negócio



Outros modelos de e-negócios

Necessidades Informação Avaliar Escolher Comprar Consumir

Relacionamento com Clientes:

Necessidades Informação Avaliar Escolher Comprar Consumir

Serviços de Mídia (Advertising):

Necessidades Informação Avaliar Escolher Comprar Consumir

Serviços de Informação:



Serviços de Informação

Serviços de Informação:
• São os serviços que oferecem dados convertidos 

(processados) em um contexto que permite agregar 
VALOR para os clientes



Serviços de Informação

� Informações podem ser digitalizadas

� Portanto, podem ser transmitidas (ENTREGA)
e utilizadas (CONSUMO) de forma eletrônica

� Exemplos:
• Notícias, artigos de revista, livros, etc
• Músicas, filmes e outros entretenimentos multimídia
• Utilitários, aplicativos, jogos e outros softwares
• Movimentação e informação financeira
• Consultoria financeira, imobiliária, de carreira, etc



Serviços de Informação

Serviço:
• Processamento de dados 

(produção de informações) e 
entrega aos consumidores 
finais para seu consumo

Remuneração:
• Venda da informação ao 

consumidor final
• Taxas por uso
• Taxas por acesso
• Venda unitária
• Assinatura

Produtor

Consumidor Final

Serviço de Informação

Captura de dados
Armazenamento
Processamento

Organização
Venda

Distribuição
Pós-venda







Serviços de Mídia

Serviço:
• Serviços de informação para o 

consumidor final
• Serviço de divulgação 

promocional para anunciantes

Remuneração:
• Consumidor final:

• Taxas por uso
• Taxas por acesso
• Venda unitária
• Assinatura

• Anunciante:
• Taxas por exposição

(indivíduos expostos ao anúncio)
• Taxas por acesso (click)
• Taxas por venda (click & 

compra)

Anunciante

Consumidor Final

Mídia

Reportagem
Redação
Edição

Impressão
Venda

Distribuição
Pós-venda V

en
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Relacionamento com Clientes (CRM)

Relacionamento:
• Informações sobre uso de produto
• Resolução de problemas (suporte e assistência técnica)
• Tratamento de reclamações
• Captura de informações (feedbacks e cadastro de 

clientes)
• Armazenamento e tratamento das informações
• Ações de relacionamento (malas-direta, cartões de 

aniversário, entre outros.)

ou seja, muito além do simples SAC...



CRM + ERP



Aplicações do CRM por áreas da 
Organização – Visão Horizontal

� Marketing - Personalização de ofertas / Gestão e Integração de dados dos clientes / 

Retorno sobre o investimento e eficácia da campanha,

Força de Vendas - Auxilia na gestão de oportunidades / Metodologia de vendas / 

Incentivo à força de vendas / Gestão de Território de Vendas

� Serviço ao Cliente - Venda e serviço combinado / Gestão de solicitação de 

serviços / Maior agilidade na solução de problemas

� Gestão de Parcerias - Elaboração de Perfis / Estatísticas de parceiros / Gestão do 

desempenho dos parceiros.







Fonte: www.alterdata.com.br

ProspecTelemarketing
Eventos
Demonstração
Visitas
Orçamentos
Vendas
Perdas

Clientes Suporte
Atendimento
Cobrança
Processos
Expedição
Qualidade
Contas a Receber
Telecobrança

Fornec

Atendimento
Requisição
Compras
Contas Pagar
Estoque

CRM

Financeiro
Contabilidade

Gestão Estratégica

Func.Atendimento
Depart.Pessoal
Ponto Eletrônico
Recrutamento
Estat. Atendimento
Comissionamento

Filial/FranqAtendimento
Comissionamento
Expedição
Qualidade
Est. Atendimento

Exemplo de CRM, disponível no mercado


