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RESUMO

Comércio eletrdnico (ou e-commerce) refere-se ao uso da Internet para realizar
negdcios. Mais formalmente, diz respeito as transacfes comerciais realizadas digitalmente
entre organizagdes e individuos ou entre duas ou mais organizacfes. O estudo de caso
desenvolvido nessa pesquisa permitiu 0 conhecimento da cadeia produtiva de flores tropicais
em Pernambuco, que se destaca ocupando o quinto lugar no Pais na producdo e
comercializacdo do setor. A pesquisa é realizada em quatro empresas que negociam produtos
em seus sites virtuais desenvolvidos para atender listas e fidelizar clientes de diversos lugares
do Brasil e do mundo. Dessas quatro empresas, trés sdo fazendas produtoras de flores
tropicais e a quarta empresa uma revendedora, todas utilizam o e-commerce como fator
primordial de vendas e lucros com o auxilio da internet. A pesquisa mostra como as empresas
virtuais negociam suas flores dentro da metodologia aplicada dos dez passos da operagédo do
comercio eletrénico que sdo merchandising, promocdes, atendimento a clientes, vendas,
forma de pagamentos, pds-venda, logistica, seguranca, estoque e monitoramento. A aplicacéo
desse modelo de andlise adotado para tratar do comércio eletrbnico, das empresas
pesquisadas, mostrou que as mesmas tiveram beneficios com essa adogdo, resultando em
crescimento do mercado e aumento de clientes, principalmente em relagcdo as compras diretas
através dos sites. O emprego da internet permitiu ao produtor ter oportunidade de atender
consumidores especificos online, mercados especificos e trabalhar o seu produto em termos
de melhorar a qualidade, melhorar a aparéncia e também desenvolver estratégias mais
adequadas de distribuicdo e venda dos produtos.

Palavras-chave: comércio eletronico, internet e flores
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ABSTRACT

Electronic trade (or e-commerce) refers to the use of the Internet to accomplish businesses.
More formally, concerns the commercial transactions accomplished between organizations
and individuals or enter two or more organizations. The case study developed in the research
allowed the knowledge of the productive chain of tropical flowers in Pernambuco, that detach
occupying the fifth place in the country in the production and commercialization of the
section. The research is accomplished in four companies that negotiate products in their
virtual sites developed to assist lists and fidelizacion customers of several places of Brazil and
of the world. Of those four companies, three are farms producing tropical flowers and the
fourth company a reseller; all use the e-commerce as primordial factor of sales and profits.
The research shows as the virtual companies negotiate their flowers inside of the applied
methodology of the ten steps of the operation of the electronic trade that are merchandising,
promotions, service to customers, sales, form of payments, after-sales, logistics, safety, stock
and monitoration. The application of the analysis model adopted to treat of the electronic
trade, of the researched companies, it showed that the same ones had benefits with that
adoption, resulting in growth of the market and customers' increase, mainly in relation to the
direct purchases through the sites. The job of the internet allowed to the producer to have
opportunity to assist consumers specific online, specific markets and to work product in terms
that improve quality, and the appearance and also develop more appropriate strategies of
distribution and sale of the products.

Keywords: electronic trade, internet and flowers
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1. INTRODUCAO

Algumas das caracteristicas do novo ambiente empresarial tais como
globalizagdo, integragéo interna e externa das organizagdes, entre outras, tém confirmado a
tendéncia da criacdo e utilizacdo de comércio eletrdnico, o qual ja é considerado como uma
realidade no mundo virtual.

Estudos no Brasil mostram os avancos dos niveis tecnolégicos na cadeia
produtiva de flores com constante melhora na qualidade da producdo como também pela
diversificacdo e diferenciacdo de novos produtos, permitindo aumentar o nimero de espécies
cultivadas e modificar aquelas que ja estavam sendo produzidas, se adaptando e adequando as
exigéncias e condicOes brasileiras de solo, clima, temperatura e regido, permitindo que seja
produzida em qualquer parte do pais. (MEDEIRQS, 2009).

Segundo Santos (2006, Pg. 55) “apds a liberacdo da internet para fins
comerciais, varios tipos de servigos vém sendo oferecidos nesse mercado”. E nessa evolucao
acelerada, a internet esta causando alteracfes nos costumes e habitos das pessoas. Hoje ja é
uma realidade as transacdes comerciais e as pesquisas dos precos de flores tropicais pela web,
(rede mundial de computadores) criando uma revolucdo nos negocios e desempenhando um
papel de fundamental importancia na transformacao do mercado global, dando origem a uma
“economia digital”, que na opinido de Albertin (2006, Pg. 98) “¢ a informagao em todas as
suas formas, tornando-se digital, reduzida a “bits” unidade de informacdo que pode ser
armazenada ou transmitida em computadores e correndo na velocidade da luz, por meio das
redes de computadores de todo o mundo.” E, dessa forma, a internet traz conhecimento,
dimensionamento e beneficios como fonte de informacdo levando a um estudo sobre a
comercializacdo de flores tropicais on-line, onde hoje é uma atividade econémica que ja se
apresenta como um setor gerador de empregos e renda do campo no estado de Pernambuco,
representando uma importante ferramenta de agregacdo de valor para o agronegocio. Com o
uso da internet as empresas no intuito de ganhar novos consumidores estdo buscando formas
de atrai-los com maior rapidez e eficiéncia, pois a mesma é uma grande vitrine.

O setor de flores tropicais tem se destacado dentro do agronegdcio mundial,
apresentando forte crescimento nos ultimos anos. Apenas o setor de producdo movimenta
anualmente cerca de 16 bilhGes de dolares em todo o mundo, cabendo ao varejo um

faturamento de cerca de 49 bilhdes de dolares ao ano. A demanda atual de plantas
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ornamentais e flores tropicais cortadas dos paises de Primeiro Mundo alcanga US$ 59 bilhdes
por ano, com uma taxa de crescimento estimada da ordem de 12 % (LAMAS, 2006).

O agronegdcio da floricultura no Brasil ganha qualidade, competitividade,
ramifica-se nos estados e consolida-se como importante atividade econémica
em todo o Pais. A performance nas Gltimas duas décadas tem sido bastante
satisfatoria, com taxa de crescimento de 20% ao ano (VITAL 2007).

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Floricultura - IBRAFLOR, o Brasil
movimenta anualmente no negocio de flores tropicais cerca de US$ 1,2 bilhdo, em uma area
cultivada de aproximadamente 5.250 ha,em dimensdo de 200.000 postos de trabalho; e o
Estado de Séo Paulo €é responsavel por 70 a 80% da producdo nacional. O segmento da
producdo responde por 30% do faturamento global do setor, a distribuicdo por 20%, as
empresas de acessorios por 10% e os pontos de venda por 40%.

A producdo e o mercado de flores sdo pouco organizados e estruturados no
pais, exceto no Estado de Séo Paulo. Nesse sentido o potencial de crescimento e exploracéo
do mercado interno é muito grande. O consumo per capita no Brasil, segundo dados
publicados é de 3 a 6 US$ dependendo da fonte, tendo grandes possibilidades de aumento
neste mercado (LAMAS, 2006).

O Estado de Pernambuco foi pioneiro no cultivo de flores tropicais no Brasil e
ainda detém a lideranca em éarea cultivada, sendo um dos principais produtores de flores da
Regido (SEBRAE-PE, 2002).

A producdo de flores € uma atividade que alia tradicdo, crescimento,
rentabilidade e perspectivas futuras no setor agricola pernambucano. Ao mesmo tempo em
gue se apresenta como uma alternativa a ser explorada dentro do comércio eletronico, algo
inovador que as floriculturas aderem para melhorar suas vendas e seus lucros. Atualmente no
ambito do mercado mundial de flores, o Brasil ainda possui uma producdo relativamente
pequena considerando-se o grande potencial produtivo existente em nosso pais. Porém, o
setor de floricultura vem se expandindo e se destacando como uma nova alternativa de

negocios pela internet, visto que o mercado eletrdnico cresce a cada ano.

Segundo Vital (2007) “A atividade é intensiva em mao-de-obra e gera um
grande nimero de empregos diretos e indiretos no Pais”.

As empresas de flores tropicais que atuam no e-commerce tém sua prépria

web site, de maneira independente ou se agregando a espagos comerciais on-line como
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exemplo o site guiamais.com, que sdo listas de enderecos virtuais. Este tipo de comércio
eletronico é chamado de e-commerce que trata das transa¢fes comerciais de compras e/ou
vendas de produtos ou servicos pela internet. Essa transacdo apresenta vantagens tais como:
comodidade dos clientes, rapidez, menor nimero de funcionarios e minimizacdo do espago
fisico. Sendo assim, os clientes ndo precisam necessariamente sair de suas casas para adquirir
flores e podem desta forma obter produtos acessados pelo computador.

Atualmente o uso da Internet em Pernambuco por ser um grande produtor de
flores tropicais, tem-se difundido muito entre seus produtores como instrumento de
viabilidade de comunicacéo e interagdo do mercado. Porém os varejistas e atacadistas, ja tém
conhecimento sobre pregos de flores tropicais no mercado nacional e internacional em suas
safras e entressafras, 0 que possibilita uma distribuicdo melhor, tendo assim uma fonte de
dados para novos negocios e estudos na luta por um produto mais competitivo no mercado.
As mudancas causadas pelo avanco de novas tecnologias produzem impactos na sociedade,
que vao desde um processo de adaptacdo a mudancas radicais de comportamentos.

As empresas tém procurado cada vez mais 0 uso intensivo e ampliado da
Tecnologia da Informacdo (TI), sendo uma poderosa ferramenta empresarial que altera as
bases da competitividade e estratégias empresariais (REZENDE, 2003). Da evolucdo da
informacdo surgiu o aperfeicoamento do e-commerce (comercio eletrdnico) que é uma
realizacdo de toda a cadeia de valores processuais do negocio em ambiente virtual, aplicando
intensas tecnologias de comunicacao.

Ademais, no novo ambiente empresarial as organizagdes rurais ndo devem
preterir o mercado virtual, pois € mais um recurso comercial imprescindivel, tendo em vista
ser mais um mecanismo de venda. Portanto, far-se-a necessario as empresas de flores tropicais
desenvolverem um grande esfor¢o para assimilacéo e utilizacdo dessa tecnologia.

Segundo O’brien (2004, Pg. 242) “poucos conceitos revolucionaram tdo
profundamente os negdcios como o e-commerce. Ele estd mudando a forma de concorrer; a
velocidade da atuag@o e a natureza da lideranga.”

O e-commerce oferece agilidade, comodidade e flexibilidade, ja é utilizado por
uma boa fatia de consumidores do Brasil e do Mundo. O comércio eletrdnico é a realizacéo de
todo processo de negociacdo, aplicando tecnologias de comunicacdo e de informacdo em
tempo real. Como problema de pesquisa, € pertinente saber quais vantagens, beneficios e

dificuldades as empresas de flores tropicais encontram ao implantarem o e-commerce?
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1.1. HIPOTESE

O e-commerce contribui para o crescimento dos negdécios nas empresas de
flores tropicais, como instrumento de realizacdo das vendas, dos pedidos e o relacionamento
com seus clientes tendo assim, vantagens e beneficios na competitividade de empresas desse

mercado.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo Geral

Identificar as vantagens e beneficios proporcionados pelo e-commerce as
empresas de flores tropicais no Estado de Pernambuco como também verificar as limitacGes

dessa nova tecnologia de negdécio.

1.2.2. Objetivos Especificos

Identificar os modelos de comércio eletronico utilizados pelas empresas de
flores tropicais em Pernambuco.

Verificar as principais dificuldades encontradas na utilizacdo do comércio
eletrénico pelas empresas de flores tropicais.

Descrever vantagens, beneficios e limitagdes com a implantacdo do e-

commerce nas empresas de flores tropicais.
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2. 0 USO DA INTERNET PARA O COMERCIO DE FLORES
TROPICAIS EM PERNAMBUCO.

A produgdo de flores tropicais é muito importante, mas vai ser a
comercializacdo bem estruturada que aumentara as chances de sucessos no negécio. O
conceito de comercializagdo num passado recente era baseado em uma filosofia em que se
colocava énfase no produto e nas suas qualidades. A énfase também era dada no esforco de
venda para influenciar o consumidor a comprar um produto que a firma tinha para oferecer.
Hoje esse conceito evoluiu para uma filosofia muito mais efetiva de servir ao consumidor. A
énfase € colocada na necessidade do consumidor, no uso dos componentes do marketing para
tentar conseguir um produto que venha atrair e satisfazer essas necessidades.

O produtor, portanto, deve hoje se orientar pela comercializacdo por mais
dificil que isso possa ser. O produto levado ao mercado deve possuir as qualidades desejadas
pelo consumidor, quanto melhor puder interpretar e concretizar os desejos dos consumidores
na forma de produto oferecido para a venda inclusive pela internet, mais possibilidade de
sucesso a empresa tera.

A evolucdo da comercializagdo passa de um enfoque centrado na fabricacéo de
produto e na venda desse produto para um enfoque centrado na necessidade do consumidor,
ou seja, um enfoque de marketing, em que o produtor passa a usar as ferramentas do
marketing, numa revolucdo no processo de comercializacdo. O produtor pode e tém diante
dele, um leque de alternativas com esses elementos do marketing; como a propaganda, a
promocdo, a marca, a embalagem e o0 processamento do produto, podendo ir além do que ele
estava acostumado a fazer.

Sendo assim, com o0 emprego da internet, o produtor tem agora uma
oportunidade de atender a consumidores especificos online, mercados especificos e trabalhar
0 seu produto em termos de melhor qualidade, melhor aparéncia, desenvolver estratégias mais
adequadas de distribuicdo e venda dos produtos (BURKE, 2008). Entdo o produtor com uma
visdo de marketing tem todo um aparato para ajuda-lo a produzir com muito mais chances de

aumentar o faturamento e de alcancar mercados que antes ele ndo conseguia.
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2.1. COMERCIO DE FLORES TROPICAIS EM PERNAMBUCO

Dentre as empresas que fazem parte da cadeia produtiva brasileira de flores
tropicais em Pernambuco, as que mais se destacam no setor, possuem importante insercao de
niveis tecnolégicos em varios elos da cadeia no Estado, principalmente no que envolve a
producdo de flores tropicais nas regibes da Mata Norte e Sul do Estado, e no Municipio de
Petrolina, importante polo que surgiu, apesar de uma producdo incipiente, porém com nivel
tecnoldgico de producdo similar utilizado com sucesso pelo polo de fruticultura irrigada (um
dos mais modernos do pais), além de usar da infra-estrutura logistica de exportacéo e do forte
apoio institucional local (MEDEIROS, 2009).

O Estado de Pernambuco foi pioneiro no cultivo e comercializacdo de flores
tropicais no Brasil, condicdo esta vinculada historicamente a acdo do paisagista Roberto Burle
Marx, que residiu no Recife de 1934 a 1937, quando ocupou o cargo de diretor de parques e
jardins do Recife, onde passou a residir. Nesse periodo implantou seu primeiro e grande
projeto de paisagismo ao utilizar plantas tropicais: o jardim da Praca de Casa Forte. Das
pracas, aos jardins das mansdes do bairro, na utilizacdo das areas com as construcoes de
edificios até mesmo as granjas de veraneio em Aldeia, ocorreu a urbanizacdo (COSTA, 2004;
FILHO, 2006; RABELO, 2006).

O interesse despertado pela beleza de suas cores, a exoticidade de suas formas
e a maior durabilidade nos vasos fizeram com que as flores tropicais fossem ampliando seu
uso, deixando de ser apenas uma atividade prazerosa de alguns para se tornarem negocio com
grandes perspectivas. Assim, as helicbnias, o bastdo do imperador, 0s sorvetes, as musas,
como também as folhagens tropicais, foram compondo com flores e arranjos, ganhando
espago em eventos como formaturas, congressos, casamentos e aniversarios, entre outros
(COSTA, 2004).

2.1.1. Areas e ambientes de producao.

Estima-se que existe hoje uma boa quantidade de hectares de flores tropicais
plantadas em Pernambuco, dos quais a maioria da produgdo Pernambucana concentra-se nas

regibes do Recife, Paulista, Goiana, lgarassu, Garanhuns, Gravata, Bonito, Caruaru e
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Petrolina, que apresentam adequacdo climéatica ao empreendimento e aos clientes, pois séo
6timas as condigdes no Nordeste para a producdo, primeiro porque ndo existe risco climéatico
de baixa temperatura, aliado a presenca da agua, segundo, ainda encontra-se solo em
condicdes de boa profundidade e terceiro, a presenca de matéria organica para completar o
ciclo da plantacdo; sendo assim, o sucesso de qualquer produtor quanto ao ambiente estara

garantido.

2.1.2. Organizagéao do Setor

O Estado de Pernambuco ja possuiu varias associacdes e cooperativas de flores
tropicais, onde os produtores se reuniam para estabelecer parceria com outros produtores,
debatendo assuntos relacionados a producéo e comercializagao de flores.

Atualmente, o setor de flores tropicais no estado de Pernambuco possui uma
associacdo, a RECIFLORA que sdo os Produtores de Flores e Plantas Tropicais de
Pernambuco e uma cooperativa a COPA FLORA de Produtores de Flores Tropicais de

Paudalho como podemos ver a seguir no quadro 1:

Quadro 1 - Relacdo das associagdes e cooperativas existentes no Estado de Pernambuco
vinculadas ao setor de flores tropicais.
SIGLA TIPO DE ABRANGENCIA ESPACIAL

RECIFLORA Associacdo de Produtores de Flores e Plantas Tropicais de

Pernambuco.

COPA FLORA Cooperativa de Produtores de Flores Tropicais de Paudalho

Fonte: Ministério da Agricultura e SEBRAE.

Nas Associacdes e Cooperativas de flores tropicais de Pernambuco, coexistem
pequenos produtores com uma grande variedade de espécies e grandes produtores com poucas
linhas de producgdo. A tecnologia ndo é homogénea, sendo mais apropriada pelos grandes
produtores. O capital inicial ndo é grande, o que facilita bem a entrada de novos produtores ao

mercado, mais o0 produtor que ndo tiver estrutura para producdo desiste de plantar. Hoje o
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mercado de flores em Pernambuco é competitivo, o quinto do pais, é o que diz a Presidente da
RECIFLORA, produtora e dona da fazenda Mumbecas, onde incluem nas vendas também as
flores de clima temperado do Agreste de Pernambuco. Para essas flores, o estado possui duas

cooperativas e duas associagdes de produtores listados no quadro 2.

Quadro 2 — Relacdo das associagcdes e cooperativas do Agreste de Pernambuco vinculadas ao
setor de flores temperadas
SIGLA TIPO DE ABRANGENCIA ESPACIAL

- Associacdo de Produtores de Flores do Agreste.

- Associacao de Pequenos Produtores de Flores de Gravata.

FLORAGRESTE | Cooperativa de Produtores de Flores do Agreste de Pernambuco.

- Cooperativa de Produtores de Flores de Garanhuns

Fonte: Ministério da Agricultura e SEBRAE.

A FLORAGRESTE une os produtores do agreste de Pernambuco e congrega
26 associados. Todos os produtos dos associados sdo comercializados pela cooperativa que foi
fundada em 10 de agosto de 2004 e representa um avanco em relacdo ao cooperativismo no
Nordeste.

As organizacdes de produtores representam uma importante ferramenta de
colaboracéo, proporcionando ganhos, sobretudo aqueles relacionados ao aumento do volume
de producédo, diz a Presidente da RECIFLORA, sendo composta por uma média de oito
produtores espalhados pelo estado e mais dois produtores do estado da Paraiba, totalizando
dez produtores. A RECIFLORA congrega produtores de flores e folhagens tropicais em
Pernambuco, bem como decoradores.

De acordo com a Presidente, a fundacdo da RECIFLORA foi em 29.05.1994, e
seu objetivo inicial era reunir pessoas interessadas em buscar novas variedades e produzir
flores exdticas (tropicais) para atender uma demanda que ja se observava na Europa e Estados
Unidos. O Estado de Pernambuco reuniu as condic@es climaticas e ideais para essa plantacéo
e foi o pioneiro no Brasil a produzir as flores tropicais com objetivos comerciais. A
associagdo tem um conjunto de produtores dentro desse mercado, como instrumento que

viabiliza essas agdes.
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Essa Associacdo j& teve sede propria, mais como 0s gastos eram grandes, a
sede fechou, mas os encontros entre os produtores continuam. Geralmente a Presidente marca
um local dentro do estado para ocorrer 0 encontro e serem discutidas novas tendéncias,
producbes, comércio e varejo das producdes de flores tropicais.

Sendo assim, esses encontros apontam para a especializacdo dentro do setor a
fim de que se atinja uma dada escala de producdo, e o principal indicador de gestdo neste
negdcio é a produtividade das espécies, associada. a qualidade, como principais fatores de
competicdo. A qualidade e o preco atraente fazem o setor se expandir mais rapidamente.

Segundo a Presidente da RECIFLORA, a producéo existente de flores € grande
para 0 mercado interno de Recife e pequena para a exportagdo. Alguns produtores ndo se
prepararam para atender mercados mais exigentes, limitando-se ao atendimento imediato de
decoradores. Observamos entdo, que alguns produtores ndo conseguem vender seu produto,
ou vendem por pregos baixos, 0 que os levam apenas a subsisténcia e muitas vezes a sua
faléncia. Esse fator aliado a expectativas mirabolantes veiculadas pela midia é responsavel
pela rotatividade de produtores que entram e saem no negdécio. Ele torna-se ainda responsavel
pelo canibalismo existente no mercado interno em Recife gerando um problema para aqueles
que trabalham seriamente, mas dependem do mercado local.

Como houve uma boa receptividade para essas flores no mercado do Recife
alguns produtores de regides proximas fundaram Associacdes e Cooperativas, acomodando-se
a esse mercado e deixando de trabalhar sua estrutura de vendas para outras regides e de
melhorar sua pos-colheita (RABELO, 2006). Esse € um custo que muitos desconhecem. No
momento de exportar observa-se a lacuna. E o caso da FLORESPE, Cooperativa dos
Produtores de Flores e Plantas Tropicais de Pernambuco. Que, segundo sua ex-presidente,
comegou com quarenta e nove produtores e hd mais de um ano fechou suas portas, pois 0s
custos ficaram altos para 0s poucos que permaneceram no setor numa meédia de dez
produtores. A seguir, no quadro 3 apresenta-se uma relacdo das AssociacGes e Cooperativas

gue ndo conseguiram se manter no setor de flores tropicais.

Quadro 3 - Relacdo das associacdes e cooperativas que ndo se manteram no Estado de

Pernambuco vinculadas ao setor de flores tropicais.

SIGLA TIPO DE ABRANGENCIA ESPACIAL

AMA Associacdo de Produtores Flores Tropicais da Mata Atlantica de

Pernambuco.
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AFLORA Associacdo de Produtores de Flores do Alecrim.

FLOREXPORT Associacdo de Exportadores de Flores de Petrolina.

PERFLORA Associacdo de Produtores de Flores e Plantas Tropicais de

Pernambuco.

CABO FLORA Associacdo de Produtores de Flores do Cabo de Santo Agostinho.

AFLORI Associacdo de Produtores de Flores e Plantas Ornamentais e
Medicinais de lgarassu.

FLORESPE Cooperativa de Produtores de Flores e Plantas Tropicais de

Pernambuco.

Fonte: Ministério da Agricultura e SEBRAE.

O setor estd amadurecido ap0s 16 anos de atividade. As experiéncias se
acumulam e comega a haver uma agregacao natural. A Cooperativa tenta reunir a producédo de
pequenos produtores; 0s mais antigos se relinem em grupos, Ou em consorcio para exportar. Ja
se trabalha com planejamento baseado nas demandas existentes.

A maioria dos produtores que iniciou 0 movimento em seus Municipios
cultivando flores tropicais e recebeu os primeiros treinamentos, ndo deu continuidade ao
trabalho, se afastando por razdes diversas. E o que fala um dos produtores de flores tropicais,
ligado a antiga Associacdo CABO FLORA no municipio do Cabo de Santo Augustinho.
Segundo ele, a associacdo ndo sobreviveu devido as crises externas quanto internas como,
principalmente, pela falta de apoio e atencdo dos fundadores da Associacdo, bem como a
ambicdo de alguns plantadores que achavam que a CABO FLORA era obrigada a
comercializar tudo de todos os associados. Segundo o produtor no Municipio de Santo
Agostinho, existem apenas trés plantacGes que sobrevivem aos trancos e barrancos, enquanto
sairam muitos outros, entraram apenas por amor as flores tropicais alguns poucos decoradores
que compram vez por outra para revender.

A rotatividade no setor de flores continuou ao longo do tempo criando assim
uma heterogeneidade permanente, ndo apenas na producao, mas também nds municipios do
Estado de Pernambuco, que passaram pelo preparo do produtor de flores, como mostra na

Figura 1. Isso dificulta a avaliagdo da necessidade de treinamento atual para nivelamento.
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Jaboatao

Petrolina

Figura 1 — Municipios que cultivam flores tropicais em Pernambuco

Fonte: Folder da Fazenda Mumbecas

Segundo a Presidente da RECIFLORA a organizacdo do setor passa por essas
etapas. Nao é facil, devido ao setor ser muito heterogéneo. Cresceu sem controle nem
fiscalizagcdo. O surgimento de diversas associa¢fes pulverizou as informacdes e dificultou o

controle. As informacgdes nem sempre batem com a realidade.

2.1.3. Flores Tropicais Comercializadas

Diante da diversidade de producédo e flores tropicais, as mais encontradas no
mercado sdo: as da familia das helicdnias; junto com outras familias de flores tropicais como
Ave-do-paraiso (Strelitziaceae), Gengibres ornamentais (Zingiberaceae), Costus ornamentais
(Costaceae) e Cana-indica (Cannaceae). Muitas dessas familias sdo cultivadas como
ornamentais, tornando-se a sua comercializacdo mais cara.

O rizoma ¢é a parte primordial de reprodugdo de uma heliconia. Consiste em
um Orgao subterraneo especializado e suas funcdes séo as de servirem como fonte de reservas
energéticas, nutrientes e dgua. Assim, o rizoma permite um crescimento rapido da planta,
como observando a figura 2, de uma Unica planta podemos ter uma nova planta ja em fase de
crescimento e um broto que dara origem a uma outra nova planta. Uma vez formada a planta
completa, esta terd a mesma capacidade de sua planta “mae” e produzird mais rizomas até que

0 conjunto forme uma touceira com 5 a 20 plantas, dependendo da espécie.
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Figura 2 — Familia das heliconias
Fonte: Alves, Menezes (2000, Pg. 4).

2.2. COMERCIO DE FLORES TROPICAIS EM PERNAMBUCO COM O USO DA
INTERNET.

Empresas com Sites

Atualmente os principais vendedores de flores tropicais pela internet séo as
floriculturas de medio a grande porte, decoradores e alguns produtores.

O mercado se encontra em expansdo e a cada dia novas empresas virtuais
aparecem, como podemos ver a seguir no quadro 4:

Quadro 4 - Relacdo das empresas que possuem sites de flores tropicais em Pernambuco

vinculadas ao setor de flores em 2010.

Empresas Site
Teleflores Silvestre http://www.telefloressilvestre.com.br
Flores Boa Viagem http://www.floresboaviagem.com.br
Karla Floricultura http://www.karlafloricultura.com.br
Floresbella http://www.floresbella.com
Brtropical http://www.brtropical.com.br
Atlantis Flora Tropical http://www.atlantis.agr.br
Mercadéo das Flores http://www.mercadaodasflores.com.br
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Terra flores e decoragtes http://www.terraflores.com.br
Floricultura Cia do Sucesso http://www.ciadosucesso.com
Maria Fuld http://www.mariafulo.com
Aldecyflores http://www.aldecyflores.com.br
Plante Saltde http://www.plantesaude.com.br
Mata Sul flores Tropicais http://www.matasulflores.com.br

Fonte: www.guiamais.com

A comercializagdo das flores, em sua grande maioria, ocorre no mercado
interno, principalmente no Recife, e em menor propor¢do em outros Estados Nordestinos. As
flores tropicais ja sdo comercializadas para outros Estados, notadamente para o Sudeste e 0
Centro-Sul do Pais. Principalmente, por contatos feitos via net.

Né&o se tem ao certo em Pernambuco quando a internet comegou a fazer parte
dos instrumentos que contribuem para o progresso do setor de flores tropicais. De acordo com
0 Chefe da Unidade de Vigilancia Agropecuaria do Porto do Recife, que foi um dos
entrevistados, ele vé na internet um instrumento perfeito para a venda online surgido no

agronegocio das flores tropicais de Estado.

Precos Médios

A demanda no mercado ¢ alta, fator este que tem mantido o preco das flores
bem atraentes, embora se tenha o fator competitividade. Os precos médios por unidades de

flores vendidas pela internet se apresentam a seguir no quadro 5:

Quadro 5. Precos médios (R$) em Pernambuco pagos por unidade porte de flor.

PORTE DAS FLORES PRECO MEDIO/UNIDADE
(out —2009)
Pequenas R$ 0,40 - 0,80
Médias R$ 0,70 — 1,50
Grandes R$ 1,60 — 3,50

Fonte: Autor. (Entrevistas com fornecedores)
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Apesar de que se encontram espécies de flores, cujo valor unitario no mercado
alcance até R$ 3,50, a média geral de precos das variedades mais usadas na internet tem se
mantido nos niveis do quadro acima. Este precgo esta sendo praticado pelos varejistas em suas
floriculturas.

A oferta na floricultura envolve flores cortadas, flores em vasos, folhagens
ornamentais e outros itens. Ha tempos que o setor de flores, sempre teve a margem da

discussdo como atividade econdmica por puro preconceito.

De acordo com Vital (2007) “A floricultura brasileira é marcada por
diferenciacGes econdmicas, politicas e sociais entre regides, polos,
produtores e empresas”.

A floricultura que era considerada uma atividade “supérflua”, atualmente, €
vista como alternativa para quem busca investimento na agricultura. Isto porque demanda
pouca area e o ciclo de producdo, dependendo da cultura, é curto, 0 que permite rapido
retorno do capital investido (LAMAS, 2006). O setor vém implementando novas tecnologias

de distribuicdo dos seus produtos

Empresas qgue comercializam pelos sites

A utilizacdo do comércio eletrénico pelo setor de flores tropicais, tanto para a
divulgacdo dos sites como para a comercializacdo de flores pela internet esta sendo aplicado

por treze empresas do estado de Pernambuco, como mostra o quadro 6 a seguir:

Quadro 6 - Relacdo das empresas que possuem sites de flores tropicais em Pernambuco e

comercializam pela internet.

Empresas Vende pela internet N&o vende pela internet
Teleflores Silvestre X -
Flores Boa Viagem X -
Karla Floricultura - X
Floresbella X -
Brtropical X -
Atlantis Flora Tropical X -
Mercadao das Flores - X
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Terra Flores e Decoragdes X -
Floricultura Cia do Sucesso - X
Maria Fuld - X
Aldecyflores - X

Plante Salude X -

Mata Sul flores tropicais X -

Fonte: www.guiamais.com

O quadro anterior, saiu de um levantamento realizado na internet no site
guiamais, para saber quantas empresas em Pernambuco, possuem sites de vendas de flores
tropicais; encontrou-se um total de treze empresas. No contato direto com as mesmas,
identificou-se que oito delas (Teleflores Silvestre, Flores Boa Viagem, Floresbella, Brtropical,
Atlantis Flora Tropical, Terra Flores e Decoracdes, Plante Saude e Mata Sul flores tropicais)
realizavam a venda pelo site, atingindo um mercado de pequenas, medias e grandes empresas.
Na aplicacdo da tecnologia do comércio eletrdnico, na maioria dessas empresas trabalham
com o0 B2B de empresa para empresa e 0 B2C de empresa para consumidor, neste Gltimo o
cliente que precisar de um arranjo, um buqué de ultima hora, é sé fazer o pedido através de
uma tela de atendimento e cadastro que o site possui que a empresa faz a entrega dentro da
cidade ou do estado e se for para fora de Pernambuco a entrega € feita através de SEDEX o
que faz com que em menos de 24 horas, as flores cheguem ao seu destino. A seguir a figura 3
mostra a tela do “Fale conosco”, tirado do site da empresa Flores Boa Viagem que

comercializa flores pela internet.
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Rua Félix de Brito, 285 o =
{e3q. com Ay, Domingos Ferreira) 1.8-2.8 Ta& CU?’.‘GSCO.. 1.8
Boa Viagem - RecifefPE
Nome:
Fone: (55) - (B1) 3326.2172 I I
Pagina Inicial
E-mail:
Nossa Empresa | |
Buques Assunto:
Ramalhetes I I
Arranjos Mensagem:
Cestas de Flores
Coroas de Flores
Cestas de
Café da Manha I Enviar ” Limpar ” Cancelar |
Fale Conosco
Rua Félix de Brita Melo, 285
Desanvalvida pae (esquina com 3 Av. Domingos Farreira)
py = Boa Viagem - Recife/PE
(3@{. y Fone: (81) 3326.2172

Figura 3 — Tela de pedidos do site Flores Boa Viagem

Fonte: Site da Empresa Flores Boa Viagem

Ja as outras cinco empresas (Karla Floricultura, Mercaddo das Flores,
Floricultura Cia do Sucesso, Maria Fuld e Aldecyflores) possuem os sites para demonstracao
de seus servicos, confeccdes de pequenos buqués como a producdo de grandes e belos
arranjos para adornar ambientes. Neste caso a utilizacdo das flores tropicais tem uma
destinacdo bem especifica: a ornamentacao, que vai desde eventos festivos, congressos, datas
comemorativas até cerimdnias funebres. Por outro lado o crescimento do turismo e a
realizacdo de eventos, a utilizacdo de flores tropicais na ornamentacdo de ambientes tem tido
uma demanda crescente.

A figura 4 mostra a imagem tirada na internet do site da empresa Maria Fuld
que divulga os tipos de servicos oferecidos para 0s eventos que a empresa faz, mas as

negociacdes sdo diretas na empresa, ndo sdo feitas pela internet como é mostrado a seguir:
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- :
. - MARIA¥ULO
-~ N \‘ FLORES & DECORACAO

A Maria Fulo Produtos Servigos Localizacao Fale Conosco

A2 Busca Réapida

Ocasides Especiais Arranjos Personalizados Decoragdo/Eventos
Ocasides Especiais Arranjos Personalizados Decoraco/Eventos
Avd e Ava Arranjos Artificiais Aniversdarios

Dio dos Mdes n Def Arranjos Classicos Batizados
Dia dos Narnorados Arranjos Masculinos Casamento

Figura 4 — Tela de demonstracéo de servicos do Site Maria Fuld

Fonte: Site da Empresa Maria Fulb

2.3. AS FLORES TROPICAIS COMERCIALIZADAS PELA INTERNET

Apesar da grande motivacao, precos favoraveis e mercados que hoje existem
na comercializacdo de flores pela internet, é importante, para ter éxito, comecar a se
diferenciar das demais empresas. E importante observar as tendéncias e as insatisfacdes ou o
ndo conhecimento dos clientes sobre os produtos. As espécies de flores tropicais que mais
vendem na internet sdo da familia das Helicbnias que compreendem um investimento viavel e
promissor, mas no mundo da ornamentacdo, as flores passam por ciclos de condigdo
ambiental e maturacdo sendo sempre bom estar preparado e consciente para a época de
floragdo e as condi¢des do plantio, como mostra o quadro 7 para cerca de dezoito espécies de

helicbnias.
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Quadro 7. Espécies Comerciais de Heliconias e suas Principais Caracteristicas.

Espécie

Nome Comum e Grupo

Epoca de Florac&o

Condicdes de Plantio

H. angusta

Angusta
(Ereta de pequneno porte)

Jul, Ago, Set, Out.

Entre 40 e 80% de
Sombra

H. bihai

Lobster Claw ou bihai
vermelha

(Ereta de grande porte)

Todo o ano

Pleno Sol ou até 50% de

sombra

Princesa da noite

(Ereta de grande porte)

Fev, Mar, Abr, Set,
Out, Nov.

Pleno Sol ou até 50% de

sombra

Episcopalis ou chocalho
de cobra

(Ereta de pequeno porte)

Todo o ano

Pleno Sol ou até 30% de

sombra

Hirsuta Jan, Fev, Mar, Set, | Pleno Sol ou até 40% de

(Ereta de pequeno porte) Out, Nov, Dez. sombra

Lingulata Pleno Sol ou até 40%
Todo 0 ano

(Ereta de médio porte)

sombra.

H. orthotricha

H. psittacorum

She Jan, Fev, Mar, Abr, | Entre 20 e 40% de
(Ereta de grande porte) Out, Nov, Dez. sombra
Caeté ou paquevira

Todo o ano Pleno Sol.

(Ereta de pequeno porte)
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Stricta ou Firebird
(Ereta de médio porte)

Jan, Fev, Ago, Set,
Out, Nov, Dez.

Entre 20%

sombra

e 60% de

H.wagneriana

Velloziana Jan, Fev, Mar, Abr, | Entre 50 e 60% de

(Ereta de grande porte) Out, Nov, Dez. sombra

Wagneriana Pleno Sol ou até 40% de
Ago, Set, Out.

(Ereta de grande porte)

sombra

H.caribea X
H. bihai

Richmond Red
(Ereta de grande porte)

Jan, Fev, Mar, Ago,
Set, Out, Nov, Dez.

Entre 20 e 60% de

sombra

H. psittacorum x H.

Golden Torch ou Opal

(Ereta de pequeno porte)

Todo o ano

Pleno Sol

spathocircinata

Distans

(Ereta de pequeno porte)

Todo o ano

Pleno Sol

H. rostrata

Rostrata ou helicnia
péndula

(Péndula de grande porte)

Jan, Fev, Mar, Abr,
Mai, Ago, Set, Out,

Nov, Dez.

Entre 20 e 50% de

sombra




33

Sexy pink Jan, Fev, Mar, Ago, | Entre 20 e 50% de
(Péndula de grande porte) | Set, Out, Nov, Dez. | sombra

Alpinia vermelha ou rosa Entre 10 e 30% de
o Todo o0 ano.

(Ereta de médio porte) sombra

Shampoo ou sorvetéo Jan, Fev, Mar, Out, | Entre 40 e 60% de

(Ereta de médio porte) Nov, Dez. sombra

Zingiber spectabile®

Fonte: Fazenda Mumbecas.

Como pode ser observado, na organizacao da producdo devem-se verificar as
espécies segundo a época de floracdo e as condi¢Ges de plantio para garantir oferta de flores
no mercado. O comércio eletrénico vem como ferramenta importante para o desenvolvimento

dessa negociacéo.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1. 0 EMPREGO DA INTERNET NO COMERCIO

A internet € uma forma fécil de fazer com que computadores distantes possam
comunicar-se, por meio de uma identificacdo Unica denominada endereco. Hoje, com o
sucesso da Internet, toda empresa se vé na obrigacdo de marcar presenca na rede. Em todas as
areas, organizacOes, profissionais, estudantes, criancas e pessoas simples estdo na rede
desenvolvendo atividades dos mais variados interesses.

O crescimento explosivo da internet € um fenémeno revolucionario em
computacédo e telecomunicagdes. Ela se converteu na maior e mais importante rede de redes
evoluindo a cada dia (KUROSE, 2010).

Segundo Santos (2006, Pg. 55) “A internet nasceu no final dos anos 60, nos
Estados Unidos. No principio, interligava laboratorios de pesquisa e se
chamava ARPAnet (Advanced Research Projects Agency) que pertencia ao
Departamento de Defesa norte-americano”.

Era o periodo da “guerra fria” (periodo historico de disputas estratégicas e
conflitos indiretos entre os Estados Unidos e a Unido Soviética), e os cientistas queriam uma
rede que continuasse operando em caso de um bombardeio.

A internet € derivada da rede militar surgida nos anos 60, arpanet. A idéia
naquele momento era a criacdo de uma rede de comunicacdo segura, mesmo que parte dela
sofresse um colapso (FRANCO, 2006).

Para Lynch (1996, Pg. 4) “o objetivo principal da Arpanet era fornecer um
sistema de comunicacbes de computador distribuido que poderia sobreviver a um ataque, de
forma que, mesmo se uma parte do sistema fosse perdida, o resto da rede poderia continuar
funcionando”.

O nome internet surgiu bem mais tarde, quando a tecnologia da Arpanet passou
a ser usada para conectar universidades e laboratorios de pesquisa, primeiro nos Estados
Unidos e depois em outros paises (KUROSE, 2010).

O principal fator de sucesso foi a criagdo de um padrdo de comunicacéo

utilizado por todos os participantes dessa rede, denominado Internet Standards, baseado na


http://pt.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos_da_Am%C3%A9rica
http://pt.wikipedia.org/wiki/Uni%C3%A3o_Sovi%C3%A9tica
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especificagdo de protocolos padrdes de comunicagéo, Internet Protocol (IP). Surgiu entdo o
conceito de uma rede em que todos os pontos se equivalessem, sem um comando central.
Assim, se determinado ponto deixasse de funcionar, outros poderiam continuar comunicando-
se. E assim o funcionamento da Internet.

A Internet é formada por milhares de redes independentes, interligadas,
espalhadas pelo mundo. O que essas redes tém em comum € a linguagem de comunicagédo
entre seus computadores chamada de TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet
Protocol). Protocolo de controle e enderecamento de redes dos computadores num ambiente
virtual (LYNCH, 1996; PINHO 2000). A internet foi popularizada e passou a ter grande uso
pelas empresas para facilitar os negdcios.

3.2. COMERCIO ELETRONICO

Em termos conceituais, comércio sdo relacbes de sociedade que implicam
necessariamente numa reciprocidade nas atividades de permuta, troca, compra e venda de
produtos ou valores. Mercado, negdcio e trafico sdo utilizados muitas vezes como sinénimos
de comércio (REBONO, 2006).

Segundo Santos (2006) “Poucos acontecimentos tiveram tanta influéncia na
sociedade quanto ao surgimento da Internet. Durante quase duas décadas, a
internet ficou restrita o ambiente académico e cientifico. Em 1987, pela
primeira vez, foi liberado seu uso comercial nos Estados Unidos, entretanto,
s6 em 1992 a rede virou moda, quando comegaram a aparecer nos Estados
Unidos as empresas provedoras de acesso a rede”.

Porém, s6 em 1995 as vendas comecaram a alavancar com o surgimento da
empresa Amazon (primeira empresa norte-americana a vender produtos na internet),
tornando-se muito mais agil e eficiente a forma com a qual as pessoas se comunicavam,
procuravam informacdes e adquiriam novos conhecimentos. Consequentemente, milhdes de
pessoas comecaram a usufruir das informacdes na rede, que culminou numa pratica mundial
(SANTOS, 2009).

Em 1995, o governo brasileiro liberou o uso do comércio eletrbnico na
Internet, sistema comercial com a capacidade de realizar transagOes envolvendo troca de bens

ou servigos, provocando o advento dos provedores comerciais (ALBERTIN, 2004). As
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empresas comecaram a utilizar a Internet como ponto de vendas das inUmeras variedades de
comércio

O comércio eletrdnico ou e-commerce (electronic commerce) é nome dado ao
sistema comercial com a capacidade de realizar transacdes envolvendo compra, venda e troca
de produtos, servigos e informagdes utilizando-se de rede de computadores ou de Internet
(SIEGEL, 2000; TURBAN 2004).

Venetianer (2000) “comenta que para os primoérdios da web o comércio
eletronico era praticamente inexistente, e esses tempos passaram. Agora
mais de 70% dos websites dedicam-se de uma forma ou de outra, ao
marketing e ao comércio eletrénico”.

Hoje esse niumero cresce a cada dia que passa, as empresas passaram a vender
mais produtos, servicos e informacbes em seus sites, para empresas e consumidores finais
(PINHO, 2000; KALAKOTA 2002).

Para competir no mundo do comercio eletrdnico, uma empresa precisa
transformar seus fundamentos. Essa mudanca estrutural requer o desenvolvimento de uma
estratégia de negocio inovadora, concentrando-se na comercializacdo e na execugdo em
mudancas de processos em grande escala (KALAKOTA, 2002). Ao mesmo tempo, as
empresas precisam desenvolver uma infra-estrutura potente para os negdcios, para obter uma
melhoria no servico e na inovagdo constante.

O Comércio Eletronico (CE) é a realizacdo de toda a cadeia de valor dos
processos de negocio num ambiente eletrdnico, por meio da aplicacdo intensa das tecnologias
de comunicacéo e de informacéo, atendendo aos objetivos de negdcio. Esses processos podem
ser realizados de forma completa ou parcial, incluindo as transacfes negocio-a-negdcio,
negocio-a-consumidor numa infraestrutura predominante puablica de facil e livre acesso e
baixo custo (ALBERTIN, 2010).

De acordo com O’brien (2004, Pg. 22) “pode-se definir e-commerce como a
compra e venda, o marketing e a assisténcia a produtos, servigos e com
informac0es realizadas em uma multiplicidade de redes de computadores”.

CAMERON (apud ALBERTIN, 2006, pg.15) define que CE inclui qualquer
negdcio transacionado eletronicamente, em que essas transagdes ocorrem entre dois parceiros
de negdcio ou entre um negadcio e seus clientes.

KALAKOTA e WHINSTON (apud ALBERTIN, 2006, pg.15) apresentam

diferentes conceitos para o termo CE:
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. De uma perspectiva de comunicacBes, o CE é a entrega das
informacdes, produtos/servigos, ou pagamentos por meio de linhas de
telefone, redes de computadores ou qualquer outro meio eletrénico.

. De uma perspectiva de processo de negdcio, o CE é aplicagdo de
tecnologia para a automacéo de transac@es de negdcio e fluxos de dados;
. De uma perspectiva de servico, o CE é uma ferramenta que enderega

0 desejo das empresas, consumidores e geréncia para cortar custos de
servigos, enquanto melhora a qualidade das mercadorias e aumenta a
velocidade da entrega do servico;

. De uma perspectiva on-line, o CE prové a capacidade de comprar e
vender produtos e informacdes na internet e em outros servigos on-line.
o Ou ainda pode ser definido como a compra e a venda de

informacdes, produtos e servigos por meios de redes de computadores.

A Figura 5 apresenta um modelo de comércio eletrénico, numa perspectiva

integrada. O modelo demonstra que o CE pode ser utilizado em todas as fases de uma

transacdo comercial, por meio de uma perspectiva comprador-vendedor e utilizando um
modelo de ciclo de vida (ALBERTIN, 2006).

Comprador: ifi i3 : Utilizar,
o R [ R Lol manior &
2 dispor
A A
Troca: \ T Dinheiro T
Informacao Informacao & Informacao
\ l mercadorias l
v Y v
Vendedor: Combinar, Localizar Combinar Preencher Suporte a
prover clientes lermos pedida cliente

Fluxo do Processo

v

Figura 5 - Modelo de Comércio Eletrdnico (perspectiva integrada).
Fonte: Albertin (2006, Pg.16).

Na opinido de Albertin (2004) “Os sistemas de CE podem ter valor

significativo como uma alavanca para novas estratégias de gerenciamento de clientes,

principalmente porque eles:”

Conectam diretamente compradores e vendedores;

Apoiam troca de informagdes totalmente digitadas entre eles;
Eliminam os limites de tempo e lugar;

Apoiam interatividade, podendo adaptar-se dinamicamente ao
comportamento do cliente; e
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. Podem ser atualizados em tempo real, mantendo-se sempre
atualizados.

A compra de produtos e servigos pela internet esta causando enorme revolugédo
no mundo dos negdcios e na vida dos consumidores. E muito mais comodo fazer uma reserva
de passagem aérea pelo site de uma companhia de avia¢ao na internet do que por meio de uma
agéncia de turismo convencional, ou mesmo por um call-center (em que o tempo de espera
pode ser enorme). O mesmo pode ser dito em relacdo a outras reservas como: hotéis,
restaurantes, compras e pagamentos de contas (VENETIANER, 1999; FRANCO 2006).

O e-commerce tem contribuido no sentido de oferecer as pessoas de qualquer
lugar do mundo os mesmos produtos, sem sair de casa. A internet tornou 0 acesso aos
lancamentos de produtos, o que indiretamente ajuda a manter um mercado paralelo de
inspiracdes, releituras, produtos similares e até mesmo de copias (ROCHA, 2009).

As empresas que vendem produtos e servicos pela internet possuem sua
propria web sites, num cenario bastante interativo, onde o comprador tém a opcao de escolher
sobre um menu no site, o produto que estar colocado a venda. Os sites dessas empresas,
geralmente sdo criados por outras empresas, desenvolvedoras de software que ganham dessa
criacdo o faturamento bruto mensal.

Na efetivacdo da compra, o consumidor faz o pedido através de formulario
eletrénico do site. Neste formulario ele diz qual o produto, a quantidade, a forma de
pagamento, a necessidade de crédito, se houver, indicando ainda o local e a hora mais
conveniente para entrega do produto em sua residéncia ou trabalho. Atualmente, quase todos
os consumidores compram produtos utilizando cartdo de crédito. Dessa forma conseguem
superar alguns problemas quanto a seguranca do pagamento, em muitos casos, apds o registro
da compra, o lojista comunica-se por telefone ou email, com o consumidor, combinando o
modo de pagamento e como sera feita a entrega da mercadoria. Algumas vezes, o consumidor
tem que se cadastrar na loja ou no site, dando seus dados, antes de poder ser usuario do
comércio eletrbnico daquela empresa.

A entrega dos produtos ao comprador é feita pela propria loja ou por
transportadora. Existem varias maneiras da mercadoria chegar até o cliente, sendo na mesma
cidade de origem, esse produto pode ser entregue atraves de carros, motos ou bicicletas
devidamente padronizadas por funcionarios da empresa. Se a distancia for maior podem ser
utilizados os correios, onde é disponibilizado entregas de encomenda normal, sedex 10 e até

carta registrada dependendo do tamanho do produto. O frete depende da distancia e do
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volume e, em sua maioria, € por conta do cliente. A empresa procura estabelecer um padréo
de qualidade, com um prazo especificado de entrega e comprovacdo do recebimento da
mercadoria por parte do comprador. E 0s correios exercem um importante papel na
distribuicdo desses produtos.

As empresas fazem investimentos necessarios para a implantagdo do seu site,
elas incluem gastos com hospedagem do site, plataforma operacional de hardware e software,
diagramacdo visual com empresas de computacdo grafica, treinamento de funcionarios e
outros. Além dos custos de implantacdo, existem os de manutencdo para atualizacdo do site,
pois semanalmente é necessario fazer alteracdes de produtos e precos, principalmente quando
estdo em promocdes. A exposicdo dos produtos e a montagens das paginas envolve
programacdes e processamento de imagens digitais, processamento de textos e em alguns
casos podemos encontrar informagdes sonoras como atendimentos e possiveis dividas que o

cliente venha ter na hora de efetuar sua compra.

3.3. CLASSIFICACAO DO COMERCIO ELETRONICO

A classificacdo do comércio eletronico é feita pela natureza de sua transagéo
ou pelo relacionamento entre os participantes da negociacdo, como é mostrado na figura 6.

Abaixo os tipos de e-commerce mais encontrados:

B2C
/ Business

/

B2A
7y
A C B2B
onsumer
> Administration /
Consumer Governmment
v C2A
v
Cc2cC B2G
c28 Business

Figura 6 - Tipos de Comércio Eletrénico

Fonte: Elaborado pelo autor
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No quadro 8 podemos ver todos os tipos de comercio eletrbnico com suas
definicoes.

Quadro 8 - Tipos de Comércio Eletronico Segundo Albertin

TIPOS DEFINICAO
B2B (Business to Business) Empresa — Empresa
B2C (Business to Consumer) Empresa - Consumidor

B2A/B2G | (Business to Administration / Business to Government) Empresa -

Administragdo / Empresa — Governo

Cc2C (Consumer to Consumer) Consumidor — Consumidor

C2A (Consumer to Administration) Consumidor — Administracéo

C2B (Consumer to Business) Consumidor — Empresa

P2B (Production to Business) Produtor - Empresa

Fonte: Albertin (2006) Ampliacdo do Autor.

B2B (Business to Business) Empresa — Empresa

O comércio Business-to-Business (B2B) engloba todas as transacdes
eletronicas efetuadas entre empresas ou outros tipos de organiza¢cdes (CUNNINGHAM, 2000;
TURBAN 2004).

O comércio B2B desenvolve-se, basicamente, em trés grandes areas: o e-
Marketplace, o e-Procurement e o e-Distribution (MENEZES, 2003; O’BRIEN 2004).

Segundo O’brien, e Turban (2004), 0s e-Marketplaces consistem em
plataformas eletrénicas onde as empresas, ora assumindo a posi¢do de comprador, ora a de
vendedor, se relinem a volta de um mesmo objetivo: estabelecer lacos comerciais entre si.

Esse mercado foi dividido em trés tipos:

o Privados: Exclusividade de uma sé empresa,
o Publicos: S&o mercados para muitos vendedores e compradores
. Consdrcios: Um pequeno grupo de compradores importantes cria e-

marketplace para tratar com fornecedores em geral do mesmo setor ou um
pequeno grupo de fornecedores importantes criam um e-marketplace para
tratar com compradores em geral.
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Os e-Procurements séo ferramentas para compras especificamente
desenvolvidas para aumentar a produtividade das organizagbes, permitindo que estas
aperfeicoem a cadeia de fornecimento em termos de tempo e de custos, através da
automatizacdo das interacGes com as centrais de compras dos seus fornecedores (FRANCO,
2006; LIMEIRA, 2007).

Os e-Distributions consistem em plataformas eletrénicas concebidas para
integrar as empresas com 0s seus distribuidores, filiais e representantes, permitindo efetuar
uma variedade de tarefas, desde uma simples consulta a um catalogo eletrdnico até a emissao

de faturas e recepgdo de mercadorias (O’BRIEN, 2004).

B2C (Business to Consumer) Empresa - Consumidor

O segmento Business-to-Consumer (B2C) caracteriza-se pelo estabelecimento
de relacbes comerciais eletronicas entre as empresas e compradores individuais. Este tipo de
comercio vem se desenvolvendo de forma acentuada devido ao momento da web, existindo ja
varias lojas e centros comerciais virtuais na Internet que comercializam todo tipo de bens de
consumo. Esse tipo de CE também é chamado de varejo eletronico e-tailing (MENEZES,
2003; O’BRIEN, 2004; TURBAN 2004).

B2A / B2G (Business to Administration / Business to Government) Empresa - Administracdo

A categoria Business-to-Administration (B2A) cobre todas as transaces on-
line realizadas entre as empresas e a Administracdo Publica. Este € um segmento que envolve
uma grande quantidade e diversidade de servigos, designadamente nas areas de fiscalizacao,
da seguranca social, do emprego, dos registros, etc. O B2A, apesar de se encontrar ainda
numa fase inicial de desenvolvimento, tende a aumentar rapidamente, nomeadamente com a
promocdo do comércio eletrbnico na Administracdo Publica e com o0s mais recentes
investimentos no e-government entidade governamental (O’BRIEN, 2004; TURBAN, 2004;
LIMEIRA, 2007).

C2C (Consumer to Consumer) Consumidor — Consumidor

O modelo consumidor — consumidor consiste no estabelecimento de trocas

comerciais on-line, entre consumidores que negociam e disputam um produto entre si, como
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por exemplo, os leildes, ou quando um usuério pessoa fisica vende um produto para outro
usuario pela rede (CUNNINGHAM, 2000; MENEZES, 2003; LIMEIRA, 2007).

C2A (Consumer to Administration) Consumidor - Administracdo

O modelo Consumer-to-Administration (C2A) abrange todas as transagdes
eletronicas efetuadas entre os individuos e a Administracdo Publica. Sdo vérias as areas de
aplicacdo: a seguranca social (através da divulgacdo de informacdo e realizacdo de
pagamentos), a salde (marcacdo de consultas, informacdo sobre doengas e pagamento de
servicos de saude), a educacgdo (divulgacdo de informacgdo e formacdo a distancia), impostos
(entrega das declaracOes e pagamentos) (FRANCO, 2006).

C2B (Consumer to Business) Consumidor - Empresa

E um tipo de comércio eletrdnico que é posterior ao B2C, uma vez que
consiste na proposta do consumidor a varias empresas. Envolve, por um lado, individuos que
utilizam a internet para vender produtos ou servi¢cos a organizacgdes e, por outro, aqueles que
procuram vendedores a fim de que oferecam lances, para obter produtos ou servicos de que
necessitam. Depois de ultrapassada esta fase surge uma relacdo C2B (MENEZES, 2003;
FRANCO, 2006; TURBAN 2004).

P2B (Production to Business) Produtor - Empresa

E um tipo de comércio que envolve a producéo das flores tropicais no campo e
vendidas pelos produtores diretamente para empresas que comercializam pela internet e ndo
possui essas flores em seu plantio.

Percebe-se que os autores utilizam as transac6es ou atividades de negdcio para
classificar o Comércio Eletrdnico. Esta dissertacdo utiliza apenas as transacdes ou atividades
de negdcio na internet como base para o modelo de classificacdo do comércio Eletrénico
dentro das empresas. Entretanto, apresenta algumas teorias relacionadas as outras atividades
ou transacOes para um melhor entendimento dos negdcios como um todo.

Para que o Comércio Eletronico possa ser efetivado na Internet, é necessaria a
organizacdo de varios elementos dentro de uma estrutura que viabilize a maioria das

aplicagdes e operagdes exigidas pelo mercado eletrdnico, como é o caso da seguranca da
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informacdo que em sua forma mais simples se preocupa em garantir que pessoas mal-
intencionadas ndo leiam ou modifiguem mensagens enviadas a outros destinatarios na
internet. Também se preocupa em evitar a entrada de intrusos no seu sistema computacional,
impedindo, por exemplo, que pessoas nao autorizadas tenham acesso a servicos.

A maior parte dos problemas de seguranga € intencionalmente causada por
pessoas que tentam obter algum beneficio ou prejudicar alguém. Desta forma, tornar uma
internet segura, nés obriga a lidar com adversarios inteligentes, dedicados, e as vezes, muito
bem subsidiados. O esfor¢o despendido deve ser continuo, ja que as medidas atualmente
utilizadas poder&o ter pouco efeito sobre os intrusos "mais espertos".

A falta de seguranca na Internet é considerada uma das maiores barreiras para
0 desenvolvimento do Comércio Eletronico. Virtualmente, uma gama enorme de negocios
possui web sites, por conseguinte o nimero de individuos e companhias com acesso a internet
tem se expandido rapidamente e o entusiasmo sobre as facilidades do Comercio Eletrénico na
Web séo resultados desses fatos, porém a realidade mostra que a internet e a Web séo
extremamente vulneraveis.

Para criar um sistema que possa garantir a seguranca em transacoes de CE, é
necessario identificar as variaveis importantes para a seguranca do mesmo. Por ser uma via de
informacao e publicacdo de mdo dupla, a Internet € vulneravel ao ataque aos servidores da
Web.

O alto crescimento da Web como plataforma para transac6es de negocios pode
causar perda de dinheiro, bem como reputacGes podem ser feridas se servidores Web de
empresas forem invadidos. Apesar da facilidade do uso de navegadores Web, da relativamente
facil configuracdo e gerenciamento dos servidores e com rapido desenvolvimento de
conteddo, o software que suporta tudo isso € complexo, podendo esconder potenciais falhas
de seguranca. Um ataque bem sucedido a um servidor Web pode dar acesso a rede local da
empresa; usuarios comuns de servicos Web ndo estdo necessariamente a par dos riscos de
seguranca existente e ndo tém as ferramentas ou o conhecimento necessario para tomar

contramedidas efetivas.

Albertin (2004) “afirma que a protecdo das informagdes contra ameagas de
seguranca é um pré-requisito critico para a funcionalidade do Comeércio
Eletronico. Uma solucdo de seguranca adequada para processamento de
transagBes dentro do CE deve satisfazer”.
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O Comércio Eletrobnico apresenta variaveis importantes para a sua
implementacdo com seguranca. S&o elas: autenticidade, integridade, confidencialidade dos
dados e transacOes, ndo repudiacdo, disponibilidade, permissdo de acesso e tempestividade
baseado nos servicos de seguranca, utilizando a privacidade como sindnimo de
confidencialidade (CAPRON, 2004; SANTOS, 2009).

Sendo assim para garantir a seguranga das comunicagdes em um ambiente

distribuido, é necessario que o sistema utilizado possa assegurar a:

. Autenticidade — Deve provar que 0 transmissor ou receptor da
mensagem ¢ quem ele realmente diz ser. Para Albertin (2004) “ambas as
partes tém de se sentir confortaveis e crentes que estdo comunicando-se com
aquela que estdo fazendo negocios”.

. Integridade — Impedir que o conteldo da mensagem seja modificado,
intencionalmente ou acidentalmente, desde a sua origem até o seu destino e
os dados ndo sejam modificados quando armazenados (MENEZES, 2003).

. Confidencialidade — Garantir que o conteGdo da mensagem seja
secreto e somente conhecido pelo transmissor e seu receptor, tornando-se um
componente essencial para privacidade do usuério.

. N&o repudiacdo — Garantir meios para provar a participacao de todas
as partes envolvidas na negociacdo apo6s sua conclusdo, evitando, assim a
negacao ou repudiacdo por alguma das partes (MENEZES, 2003).

. Disponibilidade — Prover meios para garantir a disponibilidade do
sistema de Comércio Eletrénico.

o Permissdo de Acesso — Ter a habilidade de limitar e controlar o
acesso a sistemas e aplicag@es através dos links de comunicacéo

. Tempestividade — Permitir que todas as transagBes sejam datadas
com o dia e & hora da negociacao e impedir alteracdes das datas j& gravadas.

O ambiente empresarial tem vivenciado varias mudancas nos ultimos anos, as
quais tém definido novos contornos para 0s VArios setores da economia e Seus
relacionamentos internos e externos, inclusive com os clientes e consumidores.

O ambiente empresarial atual, por um lado, tem exigido que a Tecnologia da

Informacdo TI ofereca solucBes e suporte para suas novas necessidades, e, por outro lado,

exige a identificacao e aproveitamento de novas oportunidades que a TI oferece.

Para Albertin (2010) “A economia ja passou por outras grandes
transformacdes, algumas delas também caracterizadas pela ampla utilizagao
de alguma tecnologia. Na atual transformagdo, o surgimento da infra-
estrutura de comunicacdo e informagdo publica tem despertado vérias
questdes relativas a seu poder de evolucéo e revolucdo™.

A evolucdo refere-se ao poder que essa infra-estrutura tem de eliminar, ou pelo

menos reduzir, de forma significativa, as restrices do ambiente empresarial para que se possa
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fazer de forma mais &gil, automatica e ampla seus processos, sem grandes mudancas de
regras.

A revolucdo do ambiente empresarial e social atual estd justamente na
possibilidade que seus participantes passaram a ter de realizar seus varios processos de forma
totalmente nova, realizar processos totalmente novos, obedecer e criar regras totalmente
novas, sem grandes similaridades em relacdo aos modelos de interagdes tradicionais. Essas
novas regras devem atender as novas pressdes de negocio, oferecendo as respostas
organizacionais necessarias para 0 sucesso, ou pelo menos, a sobrevivéncia no novo ambiente
empresarial. Algumas dessas pressdes sdo as competicdes globais por mercado e trabalho,
necessidades de operacGes em tempo real, mudangas na forca de trabalho, orientacdo a
cliente, inovacdo e obsolescéncia tecnoldgicas, excesso de informacéo, responsabilidade
social, regulamentacdo governamental, aspectos éticos (ALBERTIN, 2010).

Essas pressdes sdo algumas das caracteristicas do novo ambiente empresarial
que exige como respostas organizacionais foco e servico a clientes, esfor¢cos de melhoria
continua, mudancas de processos de negdcio, novas estruturas de equipes, aliancas de
negocio, sistemas estratégicos e comercio eletrénico.

Essa dindmica de pressdes e respostas também pode ser utilizada em relacéo
aos individuos e a utilizacao intensa de TI. O individuo passa a ser pressionado para se inserir
no ambiente digital, assim como pressiona para gque 0s participantes de seus processos
também se insiram. Essa dinamica para os individuos ocorre nos niveis econémicos, cultural e
social, nos ambientes domésticos, de servicos publicos, de lazer, de consumo, de financas
pessoais, de educacao e de saide (ALBERTIN, 2004).

Na internet, as barreiras de tempo, distancia e forma sdo destruidas, podendo as
empresas negociar com consumidores de todo o mundo, a venda de bens e servicos, 24 horas
por dia, sete dias por semana, 365 dias por ano (O’BRIEN, 2004).

Dessa forma as empresas encontram opc¢des de melhorar a satisfacdo do
cliente, sua fidelidade e relacionamento, para que 0s mesmos continuem sempre retornando as
compras na loja virtual (O’BRIEN, 2004). E a chave desse sucesso do varejo eletrdnico é
aperfeicoar diversos fatores essenciais para o crescimento de uma empresa no CE. Sendo

assim pode-se citar como exemplo:

. Selecdo e Valor: selecdo de produtos interessantes, precos
competitivos, garantia de satisfagdo e suporte ao cliente apds a venda.
o Desempenho e servico: navegagdo, sondagem de compras rapidas e

faceis, mais pronta remessa e entrega.
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o Aparéncia e impressdo: loja na web, areas de compras do website,
paginas em catalogo.
. Propaganda e incentivos: propaganda dirigida nas paginas da web e

nas promocgdes por email, descontos e ofertas especiais, incluindo
propaganda em sites associados.

. Atencdo pessoal: pag a web pessoais, recomendacdes personalizadas
de produtos, noticias por email e propaganda na web, suporte interativo para
todos os clientes.

o RelagBes comunitérias: comunidades virtuais de clientes,
fornecedores, vendedores de empresas e outros, por meio de grupos de
noticias, salas de bate-papos e links para sites semelhantes.

. Seguranga e Confiabilidade: seguranca de informac6es do cliente e
nas transacdes do website, confiabilidade das informacdes sobre os produtos,
e suprimento confiavel do pedido.

3.4. OS BENEFICIOS DO COMERCIO ELETRONICO PARA UMA ORGANIZACAO

Poucas inovacGes na historia da humanidade rednem tantos beneficios
potenciais quanto o CE. A natureza global da tecnologia, a oportunidade de atingir milhdes de
pessoas, a natureza interativa de comercio eletrénico, suas diferentes possibilidades de
utilizacdo, recursos e a rapida expansao da infra-estrutura que lhe da suporte, especialmente
da web, resulta em inimeros beneficios para as organizacOes, para os individuos e para a
sociedade. Tais beneficios comecam a se materializar e irdo aumentar significativamente a
medida que o CE se expandir. Ndo é sem razdo que muitos dizem que a revolucdo do
comercio eletrénico é tdo profunda quanto as mudancas que acompanharam a Revolugéo
Industrial

O comércio eletrénico expande o mercado, com dispéndio minimo de capital.
Uma empresa pode, facil e rapidamente, obter mais clientes, os melhores fornecedores e 0s

melhores parceiros em ambito nacional ou internacional (TURBAN, 2004).

De acordo com Turban (2004) “A Boeing Corporation, por exemplo, obteve
uma economia de 20% ap6s anunciar na Internet uma solicitacdo de proposta
eletronica, o subsistema, além de sair mais barato, foi entregue duas vezes
mais rapido que o imaginado”.

O e-commerce ainda permite as empresas encontrarem novos clientes e

interagirem com eles, o0 que estabelece um melhor gerenciamento do relacionamento com o
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cliente usando a ferramenta CRM, (Customer Relationship Management) além de aumentar a
fidelidade desses clientes.

O comeércio eletrdnico provoca significativamente a reducgdo de custos. Gracas
a esse mercado as empresas ndo precisam mais arcar com O0S custos de criacdo,
processamento, distribuicdo, armazenamento e recuperacdo de informacOes registradas em
papel. Como exemplo, ao introduzir um sistema de e-procurement, as empresas podem
reduzir custos administrativos em até 85%. O e-commerce também reduz custos de
telecomunicacdes, ja que o0 acesso a internet € mais barato (FRANCO, 2006; TURBAN
2004).

O comércio eletrdnico melhora a organizacdo e os processos de negocios,
permite criar modelos diferentes e inovadores, que oferecem vantagens estratégicas e/ou
aumentam os lucros. Um processo de producdo como o utilizado pela Dell, empresa
americana de computadores, permite a personalizacdo barata de produtos e servicos, 0 que
traz uma vantagem competitiva as empresas que o utilizam. Além disso, deficiéncias na
cadeia de suprimentos, como excesso de estoque e atrasos na entrega, podem ser minimizados
com o e-commerce, oferecendo as organiza¢Ges um controle estratégico sem precedentes e
uma imensa vantagem competitiva. O comércio eletronico oferece a interatividade que
permite que as empresas interajam com seus clientes e parceiros para obter retorno rapido e

preciso.

Segundo Macedo (2009) “As lojas virtuais estdo apresentando uma melhora
muito significativa nos seus servigos, principalmente com altos
investimentos em tecnologia”.

Outros beneficios do e-commerce sdo uma melhor imagem corporativa,
processos comerciais simplificados, reducdo de time to-market (intervalo entre a concepc¢éo
de uma idéia e sua execucao), aumento significativo de produtividade, reducdo do volume de
papel, ampliacdo do acesso a informacdo e maior flexibilidade. O e-commerce permite ainda
um alto grau de especializacdo economicamente inacessivel no mundo fisico.

O brasileiro esta satisfeito com o CE, a constatacdo foi feita pelo Movimento
Internet Segura (MIS) e o comité da Camara Brasileira de Comércio Eletrdnico (Camara-
e.net) que, em parceria com a consultoria e-Bit (Site de avaliacdo publica de compras),
realizou uma pesquisa determinando o indice de satisfacdo do consumidor do pais. De acordo
com a pesquisa, 0 comércio eletrdnico nacional foi aprovado por 86,3% dos usuarios de

internet. Com este indice, 0 MIS, pretende criar um termdmetro para as melhores préaticas em
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comércio eletrdnico e aumentar a confianca dos usuérios brasileiro em compras on-line
(WALLER, 2009).

Segundo Macedo (2009) “A intencdo dos consumidores em adquirir compras
pela internet vém crescendo a cada ano”. Em 2010 a previsdo de faturamento é de R$ 13,6
bilhdes, segundo a pesquisa realizada pela empresa de consultoria e-Bit mostrada no gréfico 1

a sequir,
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Gréfico 1 — Evolugdo do Varejo Online — Pesquisa e-Bit.
Fonte: e-Bit - Compilacdo www.e-commerce.org.br. Ndo considera as vendas de automoveis,

passagens aéreas e leildes on-line.

De acordo com essa pesquisa, quem agradece sdo as centenas de lojas virtuais
do Brasil, pois 0s nimeros para as vendas neste ano de acordo com o e-bit, 0 e-commerce
brasileiro deve movimentar o varejo on-line, com uma previsao de crescimento de 30% em
relacdo a 2009. A expectativa € de que o varejo eletrénico feche 2010 de bolso cheio com
faturamento acima dos R$ 13,6 bilhdes, cerca de R$ 3 bilhGes a mais que no ano passado.

Segundo dados da Camara Brasileira de Comércio Eletronico, dos R$ 10,5
bilhdes de faturamento do ano passado, a venda de flores tropicais pela internet ja

correspondeu a 1% das transagdes de 17,2 milhdes de consumidores.
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Em abril de 2010 as principais empresas de comercializacdo de flores pela
internet divulgaram ao mercado suas projecOes de vendas para o Dia das Maes. As
expectativas apontaram para indices de crescimento entre 20% e 40% sobre o desempenho de
2009. Contribuem para este sucesso 0s investimentos constantes das empresa em marketing
digital, a participacdo em redes sociais e 0 aumento da confianca do consumidor em comprar
pela internet JUNQUEIRA, 2010).

A chegada do consumidor de menor poder aquisitivo ao mercado digital em
2010 também é comemorada pelas floriculturas online. Para este publico, as principais
empresas do segmento prepararam ofertas especiais, constituidas por arranjos mais simples e
com custos mais acessiveis, além da possibilidade de parcelamentos mais dilatados para
pagamento em cartdes de creditos (JUNQUEIRA, 2010).

A inovacéo da floricultura pernambucana no e-commerce é tratada a partir do

registro da experiéncia de algumas empresas no Estado.
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4. METODOLOGIA

4.1. ESTUDO DE CASO

Diversos procedimentos de busca da informacdo e de andlise tém sido
empregados na realizacdo de alguns estudos sobre vendas de flores tropicais. No entanto a
comercializacdo de flores pela internet é uma inovacdo e a diversidade de questdes
relacionadas com recursos fisicos, financeiros e humanos, disponiveis para esses
procedimentos tem sido objeto de varios estudos. Dai a existéncia de diversas metodologias
de pesquisa, para a busca das informacGes e para compras de flores, entre elas a de estudo de
casos.

O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada no
campo das ciéncias sociais, sendo sua utilizacdo justificada pelo fato de, em muitas
circunstancias, constituir a modalidade de pesquisa mais adequada aos objetivos pretendidos
(GIL 2000; CANDELORO 2006).

Essa pesquisa no estado de Pernambuco estd focada num estudo de caso de
quatro empresas que comercializam flores tropicais pela internet. Para um tipo de pesquisa
sob a dtica explicativa, foram realizadas visitas e utilizou-se de entrevistas semi-estruturadas,
anotacoes e levantamento de informacGes com os gestores nas empresas de flores tropicais

pesquisadas.

Segundo Gil (2000) “O pesquisador necessita dispor de solidos
conhecimentos acerca do assunto a ser pesquisado e muita clareza quanto aos
objetivos pretendidos em sua pesquisa”.

O estudo de caso é um método de investigacdo qualitativa que pode e deve ter
uma orientacdo teorica bem fundamentada, que sirva de suporte a formulacdo das respectivas
questdes, instrumentos de recolhimento de dados e guia na analise dos resultados. O
pesquisador deve seguir um esquema de enguadramento tedrico, das suas finalidades,
objetivos e recursos disponiveis, que requer a observacdo de diversas variaveis, de modo a

comparar e contrastar com outros casos.
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Segundo Candeloro (2006) “O estudo de caso € a técnica que mais se alia a
pesquisa de natureza qualitativa e que contempla fendmenos ou fatos sociais
contemporaneos”.

O que define um caso é a sua delimitagdo natural, sua origem e evolucdo. As
empresas estudadas mostraram estabilidade interna tendo por base um estudo detalhado,

intensivo e interativo das informagdes obtidas.

Segundo Martins (2002) “O trabalho de um estudo de caso é precedido pela
exposicao do problema de pesquisa que compde a teoria preliminar que sera
avaliada a partir dos achados da pesquisa.”

A vantagem de utilizar o estudo de caso na pesquisa foi constituir um material
sobre flores tropicais descritivo suficientemente, rico para permitir novas reinterpretacoes,
sendo mais acessiveis ao publico em geral, relacionando a teoria a préatica. J& uma das
desvantagens é que sendo um estudo muito complexo, onde o acesso as informacgdes pode
levantar problemas na confidencialidade dos dados tendo um limite entre o pesquisado e o
privado. No estudo das empresas foi aplicado o modelo de andlise referenciado ao E-
commerce numa visdo sistémica, desenvolvido no item 4.2 a seguir, o qual orientou 0s
procedimentos do levantamento realizado nas quatro empresas de flores tropicais que se
utiliza do comércio pela internet.

A técnica do E-commerce na internet para analise do comércio eletrénico das
quatro empresas de flores tropicais € dividido em dez passos sobre as operacdes de compra e
venda, tendo como principal questdo o estabelecimento de uma nova filosofia de percepc¢éo de
compra eletrdnica, pois o internauta realiza a compra através do canal de comunicacgéo, que é
a internet (MENEZES, 2003; ALBERTIN, 2004).

Procura-se a identificar os modelos de comércio eletrénico utilizados pelas
quatro empresas de flores tropicais, verificando as principais vantagens e dificuldades
encontradas na utilizacdo do comércio eletrdnico e descrevendo os beneficios e limitacGes
dessa nova tecnologia de negécio. O trabalho consistiu em aplicar as técnicas de E-commerce
nas quatro empresas pesquisadas do ramo de flores. As informacdes utilizadas foram obtidas
de fontes secundarias e de fontes primarias, mediante entrevistas informais e semi-
estruturadas com “as empresas chaves” que foram estudadas nesse comercio eletrénico, como

é mostrado a seguir na (figura 7).
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Figura 7 — Empresas estudadas no Comércio Eletronico de Flores Tropicais

Fonte: Elaborado pelo autor

Para definir que empresas seriam entrevistadas nesse estudo, realizou-se um
levantamento na internet no site guiamais, para saber quantas empresas em Pernambuco
possuem sites de vendas de flores tropicais e foi encontrado um total de oito empresas
(Teleflores Silvestre, Flores Boa Viagem, Floresbella, Brtropical, Atlantis Flora Tropical,
Terra Flores e Decoragdes, Plante Saude e Mata Sul flores tropicais). Para verificar a
receptividade em atender a demanda da pesquisa procedeu-se contato com essas as empresas
tanto pessoalmente quanto por telefone. Escolheu-se entdo para o estudo de caso quatro
empresas de flores tropicais que foram receptivas ao trabalho. Sao elas a empresa Floresbella
que € uma loja fisica que compra flores de produtores para revenda, e que iniciou em 2003 as
atividades nesse segmento de flores tropicais e plantas ornamentais. As outras trés empresas
possuem fazendas para producdo de flores tropicais. A BRTropical foi criada em 2005 sendo
a mais nova e moderna empresa de producdo e comercializacdo de flores, folhagens e plantas
tropicais neste mercado. A Atlantis, fundada em 2002, a maior empresa que permanece no
setor dedicando-se & producdo e comercializagdo de plantas, folhagens e flores tropicais.
Destina seus produtos ao mercado brasileiro e internacional. E a Mata Sul flores Tropicais,
que desenvolve desde 1996 o plantio de flores tropicais e atua com a tradicional cultura

canavieira na zona da mata Sul do Estado de Pernambuco.
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Durante a pesquisa foi utilizado material, informacfes estatisticas e técnicas
obtidas em diversos eventos nacionais e internacionais ligados ao comércio eletrénico e ao
Agronegécio. A seguir apresentam-se as etapas do E-commerce utilizadas no modelo de

analise das quatro empresas pesquisadas.

4.2. O MODELO DE ANALISE DO COMERCIO ELETRONICO APLICADO AS
EMPRESAS DE FLORES TROPICIAS

O sucesso de uma empresa no comércio eletrénico na internet vai depender da
definigcdo da caracteristica empresarial do mercado eletrdnico em conjunto com o seu modelo
de negocios. Baseado nesses dois principios empresariais, passos devem ser seguidos para a
definicdo de uma estratégia de negdcio dentro de um ambiente empresarial. Entretanto, por
mais inovador que o modelo de negocios possa ser, € necessario basear-se nas receitas e nos
custos, caso contrario, dificilmente a empresa atingira sucesso.

Ha necessidade, também, de um modelo com etapas a ser verificado para o
desenvolvimento de uma solucdo de comercio eletrénico, o que seria de grande valia para as
empresas de flores tropicais brasileiras, principalmente as de pequeno e médio porte, por
terem curtos orgamentos para investimento em consultorias.

Sendo assim, 0 modelo de analise que contribui para o sucesso do comércio
eletronico, utilizado na pesquisa das quatro empresas refere-se aos dez passos do e-commerce
(MENEZES, 2003; ALBERTIN, 2004; ALBERTIN 2010).

Merchandising — Imagem de marca ou corporativa. Os sistemas de CE
tornam-se um dos componentes visando seus segmentos. Isso significa boas imagens, precos
claros e informacdes completas dos produtos expostos. Na web, esses produtos ficam na
primeira pagina do site da empresa.

Promocédo — Por meio de um contato direto, rico em informacédo e interativo
com os clientes, o CE pode melhorar a promoc¢ao dos produtos. Os banners animados, e-mails
de promocdes, sempre anunciados de produtos com apelo forte de venda.

Atendimento a Clientes — Por meio de inteligéncia construida nos sistemas e
da disponibilidade ampliada de sistemas de apoio inteligentes, os sistemas de CE podem

melhorar o servigco a clientes. Em cada um deles ha interacdo entre o consumidor e um
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funcionario da loja. Sendo assim, é necessario estabelecer um canal de comunicagéo preciso,
transparente e agil. Caso contrério, os consumidores desaparecerdo rapidamente.

Vendas — Gracgas a seu alcance direto aos clientes e a sua natureza bidirecional
na comunicacdo de informacéo, os sistemas de CE representam um novo canal de vendas para
0s produtos existentes e para ter sucesso nas vendas € necessaria uma equipe de vendedores
bem treinada e motivada. Na web, isso pode ser feito com muito mais consisténcia e menos
custo. Os produtos e servicos oferecidos devem apresentar informacgdes detalhadas, bem como
serem destacados seus principais diferenciais em relacdo aos concorrentes, esclarecendo 0s
consumidores sobre qualidade.

Pagamento - E necessario oferecer formas de pagamento alternativas, como
boleto bancario, cartdes de créditos, varios tipos e até em quantas parcelas pode ser divida a
compra com depositos bancéarios identificados.

Pos-venda — E importante construir um relacionamento mais personalizado
com o cliente, obtendo informacdes sobre a satisfacdo e a necessidade dele diante do produto.
Toda pds-venda deve estar disponivel para consulta na Web, incluindo normas para troca ou
devolucédo de produtos, dados cadastrais da rede de assisténcia técnica, perguntas e respostas
mais freqlientes e informativas periddicos por e-mail sobre novidades e lancamentos.

Seguranca - O ponto mais importante do comércio eletronico. Qualquer
pessoa tem medo de comprar algo com o cartdo de crédito pela Web. Por isso, ndo poupar
recursos de seguranca para tirar essa preocupacao de seus clientes, € um fator importante. 1sso
inclui a adocdo de Sistemas de seguranca, servidores bem configurados com programas
antivirus, spyware e firewalls, para a protecdo dos dados do cliente e encriptacdo de
informacBes nas bases de dados e comunicar claramente os clientes sobre a seguranca
oferecida no site, lembrando que ndo é s no site que deve existir seguranca e sim a maquina
do cliente também deve estar com programas de seguranca e totalmente atualizados.

Estoque - Para ganhar eficiéncia nas vendas, € importante separar fisicamente
0 estoque dos produtos vendidos pela Web. Mesmo assim, o tratamento gerencial deve ser
igual ao de um estoque normal, com informacbes precisas de giro, custo e tempo de
reposicdo. Nunca vender produtos que ndo tenha em estoque, pois o fornecedor pode atrasar a
entrega e a empresa se comprometer na satisfacdo do cliente, perante a demora da entrega.

Logistica — Envolve a oferta de produtos certos, no momento, no local e no
prazo certo. E necessério preparar-se para entregar produtos individualmente e com rapidez,
néo esquecendo os custos de transporte. Se forem muito altos, a empresa pode nao ter muitos

clientes.
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Monitoramento - Manter sistemas de acompanhamento precisos e
informatizados. Se a operacdo ndo for muito bem controlada, os custos com retrabalho de
informacGes irdo comer qualquer margem deixada pela venda dos produtos. E se usar algum
servico terceirizado, detalhar todo o caminho da mercadoria para o cliente tomar
conhecimento. Como exemplo o rastreamento de mercadorias dos correios, atraves do codigo

de envio do produto.

4.3. 0 LEVANTAMENTO DE DADOS PRIMARIOS

Esta etapa do trabalho constituiu-se de uma busca exaustiva de informagdes
oriundas de fontes primarias. Essas informacdes, sistematizadas e analisadas, permitiram a
identificacdo das condicdes de funcionamento do e-commerce, 0s tipos de comércio
eletrénico e 0s dez passos sobre a operacdo da compra e venda de produtos pela internet.

Os dados primarios foram obtidos atraves de entrevistas com filmagens e
gravacdes junto as empresas pesquisadas que mantém sites de comércio eletrénico, com a
finalidade de ser efetuado um estudo descritivo das vendas de flores pela internet, atraves do
comércio eletrénico em Pernambuco.

Além disso, esta fase também permitiu conhecer a cadeia de flores tropicais de
Pernambuco e de suas empresas de vendas on-line com demonstracdo de servicos para
eventos. A pesquisa nas quatro empresas foi realizada no periodo de Setembro/2009 a
Marc¢o/2010.

4.4. 0 LEVANTAMENTO DE DADOS SECUNDARIO

A pesquisa dos dados secundarios sobre a realidade do objeto estudado para
elaboracdo da dissertacdo foi obtida a partir de analise dos documentos cedidos pelos 6rgaos
que apdiam o desenvolvimento da floricultura no Estado como SEBRAE, Delegacia Regional
do Ministério da Agricultura, Ministério da Agricultura, RECIFLORA - Associa¢do dos

Produtores de Flores Tropicais de Pernambuco que foram visitados durante a pesquisa.
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Esses documentos deram informagdes sobre a producéo e a comercializacéo de

flores tropicais em Pernambuco.

4.5. AMBIENTES ORGANIZACIONAIS

Dentro desse ambiente organizacional, foram contactadas duas empresas, a
Hortica Consultoria e Treinamento, empresa localizada na cidade de Sdo Paulo e a Terras do
Vale, empresa localizada na cidade de Petrolina Recife-PE que forneceram por email
informacGes atualizadas da cadeia de flores tropicais. Através da internet, o contato pelo email
teve substancial importancia devido a agilidade na obtencdo das informacGes e a rapidez da

comunicagéo, sendo uma forte ferramenta que contribuiu muito para o trabalho.
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados tratados a seguir referem-se as quatro empresas selecionadas
para a pesquisa de campo; todas vendem flores tropicais pela internet com o uso do comércio

eletrdnico e com sites virtuais.

5.1 AEMPRESA BRTROPICAL FLORES

5.1.1. Fundagéo

Localizada na Granja Nossa Senhora da Conceicdo, s/n - Vivéncia, kM 50.
Goiana — PE, na estrada que leva as praias de Carne de Vaca e Ponta de Pedras. A Brtropical
Flores foi criada em 2005, sendo a mais nova e moderna empresa entre as visitadas de
producdo e comercializacao de flores, folhagens e plantas tropicais. Representa um grupo de
produtores pernambucanos dedicados e experientes em manejo e comercializacdo de flores.

A empresa iniciou seu projeto para construcdo do seu site no mesmo ano de
fundacdo. Naquela época realizou uma pesquisa, analisando os sites existentes e verificou que
a maioria das paginas virtuais era estatica, sem muita informacgdo ou interatividade com o
cliente 0 que as tornavam pouco atrativas. Entdo, a empresa iniciou a construcdo do site,
procurando acrescentar movimentos, fotos de arranjos, flores e eventos colocando cores
vibrantes para relaciona-las a alegria das flores tropicais como produto, mostrado na figura 8 a

sequir.
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ULTIMAS NOTICIAS | SEJA BEM VINDO AO NOSSO WEBSITE B | B | S J
N NEWSLETTER
BRTroplcal & sou grata a tudo que A BRTROPICAL nasceu para atender grandes e pequenos >
vocas flzeram por minha festa” consumidores do estado de Pernambuco, qualquer lugar no Pais ou Recebz novidades no
Janaina Olivelra exterior. seu e-mail
= sy \ H
"Fol uma imensa satisfacso ter a Nosso time esta pronto para oferecer o suporte necessario desde a Nome
BRTROPICAL na decoracio do nosso escolha do produto até sua entrega e estamos orgulhosos da Eoaails
casamento. Salu tudo perfeito, satisfacdo de nossos clientes.
tanto na qualidade dos servios, na [ ox |
atencdo e sugestdes na escolha dos Clique aqui e conheca melhor a BRTropical.

arranjos, na entrega e principalmente o

Deixe aqui seu depoimento!!

OFERTAS DE FLORES E FOLHAGENS DE CORTE 1 | DICAS ]

Instrucdes para o
plantio de rizomas

Este link & dedicado aos consumidores interessados em flores e

folhagens de corte. Ele informa a quantidade semanal disponivel

para pronta entrega. Instrucdes para a
pés-colheta de flores

Figura 8 — Tela inicial do site da empresa Brtropical.

Fonte: Site da Empresa Brtropical Flores

A empresa verificou também sites de outras empresas do ramo consolidadas no
mercado, tendo como referéncia as Flores Online, que apresenta um site altamente inovador,
que busca a atencdo e satisfacdo do cliente na hora da compra. E esse nivel que a Brtropical
almeja. Pretende na sua visdo ter a lideranca na comercializacdo de flores, plantas e folhagens
tropicais apresentando produtos de qualidade, tendo também como proposito, contribuir para
a capacitacdo e melhoria das condi¢cGes ambientais, trazendo para 0 campo, conhecimentos e
tecnologia que resultem na conservacao e preservacdo do meio ambiente.

Com uma proposta de atendimento online, a Brtropical iniciou suas vendas
pela internet com uma base nas suas instalagcdes de campo e posteriormente com outra base na
cidade do Recife para distribuicdo de seus produtos. A plantacdo de flores tropicais pela
empresa foi iniciada em janeiro de 2006 e o site entrou no ambiente virtual em margo do
mesmo ano, com divulgacGes de produtos bem antes da producdo. Portanto, eram vendidas
flores de outros produtores que tinham parceria com a empresa.

Em 2007 a empresa abriu uma floricultura em Recife, sendo registrado que as
vendas dos arranjos e flores pela internet correspondia a mais de 90% do faturamento da loja.
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Em 2009 o direcionamento do negocio, passou a ser exclusivamente ao mundo virtual,
ganhando com a redugéo de custos e sem perder 0s principais clientes, uma vez que muitos

deles ndo visitavam a loja.

5.1.2. Aplicacéo do modelo de anélise do E-commerce

E no marketing direto, que o site é divulgado, com o dono da empresa percorre
toda a cidade do Recife visitando Hotéis, restaurantes, casas de eventos, faculdades e outros

estabelecimentos.

O marketing direto é um verdadeiro canal de distribuicdo, na sua conotacdo
mais ampla permite que o consumidor adquirisse produtos e servigos sem a
necessidade de se dirigir ao ponto-de-venda (PINHO, 2000).

O proprietario apresenta o produto e incentiva a visita ao site. Mensalmente
sdo enviadas “malas diretas” a floriculturas informando a quantidade de flores disponiveis
para a venda, sendo isso uma inovacao. O site ja possui 0 Line up semanal com a quantidade e
tipo de flores disponiveis no campo. A empresa acredita que esse link vai tornar-se uma
vantagem competitiva como ferramenta de fidelizacdo de clientes, uma vez que tornara
pratico para floristas ou outros produtores fazerem pedidos mais rapidos, sem a necessidade
de cotacGes com outros. Ou seja, em vez de ter que ficar ligando para varios produtores para
verificar a disponibilidade da semana, verifica-se antes no site, ja que terd uma grande
variedade de flores a disposicdo. Adota a distribuicdo de panfletos em sinais de transito,
geralmente um més antes das festas de final de ano, dias das mdes e namorados, quando a
demanda por flores é crescente, sendo mais uma maneira de divulgacéo do site da empresa.

As promocdes sdo feitas no site, geralmente em formas de pacotes e o publico
alvo da empresa € a populacdo das classes social B e C. No més de novembro/2008 a empresa
fechou uma parceria com a Pernambuco WEB (radio) que fez a divulgacdo da empresa,
realizando sorteios e fazendo a entrega de quatro arranjos semanais. Nesse ponto a empresa
tem divulgado seu produto, criando seu arranjo e chamando a atencdo do sorteado na
perspectiva de torna-lo mais um cliente.

O atendimento do cliente online é uma grande preocupagdo da empresa. Todos

0s contatos sdo centralizados em email de atendimento que o site possui € num numero
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telefénico que possui um siga-me do fixo para um celular mével, desse modo, a empresa ndo
perde nenhuma ligacdo. Alguns clientes querem um contato direto, para isso, a empresa tem
um contrato com uma empresa de aluguel de escritdrio virtual, e utiliza toda a estrutura, como
escritdrio, auditorio, salas de reunido e atendentes. S0 também feitas visitas semanais aos
clientes corporativos, que sdo mensalistas e para esses sdo enviados anualmente arranjos
especiais de brinde, como forma de agradecimento pela referéncia e fidelizag&o.

As vendas de flores tropicais séo feitas pela internet usando o modelo de e-
commerce B2B que é de empresa para empresa e 0 B2C de empresa para consumidor ou
ainda, apds as visitas aos clientes corporativos da empresa, que se tornaram mensalistas. Esse
cliente acessa o site e na “tela contatos”, solicita pelo seu departamento de compras, a familia
do produto e o volume desejado, envia o pedido para a empresa, e dessa forma a compra €
efetuada. Na maioria dessas vendas online, 0 pagamento é feito por deposito em conta
corrente, no boleto bancario ou em cartdo de crédito. A loja leva o produto ao cliente dando a
opcdo de pagamento na hora da entrega, com total controle na seguranca das informacoes
bancarias e dos cartdes de créditos dos clientes. De acordo com o produtor a empresa
Brtropical ndo tem no seu site, a opcdo de sistema de seguranga para garantir que seriam
passados os dados de cartdes de crédito para pagamento avista ou a prazo em conta corrente

dos clientes.

Se vocé opera uma empresa hoje, precisa ter a seguranga e o controle como
prioridades. O termo seguranca abarca as politicas, procedimentos e medidas
técnicas usados para impedir acesso ndo autorizado, alteracdo roubo ou
danos fisicos a sistemas. Os controles, por sua vez, consistem em todos 0s
métodos, politicos e procedimentos organizacionais que garantem a
seguranca dos ativos da organizagdo, a precisdo e a confiabilidade de seus
registros contabeis e a adesdo operacional aos padrdes administrativos
(KENNETH, 2007).

No pensamento do produtor ele prefere evitar algum tipo de transtorno com
relacdo a roubo de dados e senhas bancaria sendo uma forma melhor de proteger seu cliente.

Segue a tela de pedidos da empresa na figura 9:
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Preencha os dados abaixo: { * campos obrigatérios )

Nome: *

Empresa: *

Cargo:

E-mail: *

Fone 1: *

Fone 2:

Cidade: * UEF: [=]
Departamento: Comercial [=]
Motive do Contato: Comprar [=]
Qual a familia do produto: |[FEEETT |
Assunto: *

Mensagem: *

BY THIAGO

Figura 9 - Tela de pedidos do site Brtropical.

Fonte: Site da Empresa Brtropical Flores

Depois da venda a empresa entra em contato com os clientes sempre apos a
entrega, para verificar o nivel de satisfacdo com o produto e a pontualidade com que foi
realizada na entrega. Os clientes sdo convidados a enviarem comentarios sobre a forma do
atendimento, a entrega, a pontualidade e a satisfacdo do recebimento do produto para que
sejam incluidos no site e que outros clientes possam ler.

Na logistica a empresa possui uma vantagem, devido as condic6es de acesso e
apoio nos grandes centros alvos, as cidades do Recife e Jodo Pessoa. Atualmente a empresa
possui uma casa no Recife, que serve de apoio onde sdo feitos arranjos decorativos de flores
tropicais, e posterior entrega no transporte proprio da empresa, num veiculo utilitério.
Também utiliza o envio pelos correios onde o material € empacotado com a marca da empresa
e organizado de uma forma que chegue num perfeito estado de conservagao. Esse envio pelos
correios, sempre é em SEDEX, onde com menos de 24 horas a mercadoria ja esta com o

cliente. E gerado um cddigo de rastreamento passado pelos correios na hora do envio, c6digo
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que € posteriormente informado para o cliente que pode assim monitorar o trajeto do produto

no site dos correios. Essa € a logistica adotada, na distribuicdo de sua producdo pela empresa.

Logistica € o fluxo de produtos para dentro e para fora do processo
produtivo. Trés tendéncias sdo evidentes na logistica atual das empresas:
centralizacdo na gestdo, terceirizacdo e uso intensivo da internet. Para ganhar
sinergia ente as unidades de negocios, as empresas estdo centralizando sua
logistica em um grupo principal, composto de especialistas com experiéncias
em diferentes tipos de transporte (CHIAVENATO, 2009).

A empresa possui no proprio campo seu estoque, tem uma producdo mensal de

aproximadamente 1.000 flores e quando ndo sdo todas vendidas, sdo transformadas em

material para compostagem. As flores vendidas pela empresa Brtropical séo: Alpina Purpurata

Kimi, Alpina Purpurata Rosa, Alpina Purpurata Vermelha, Bastdo do Imperador Porcelana,

Bastdo do Imperador Rosa, Anthurium Champion, Anthurium Chocolate, Anthurium Pink,

Musa Ornata, Zingiber Spectabilis, Bihai Lobster Claw, Bihai Amazonica, Bihai Rauliniana,

Psitacorum Alan Carle, Psitacorum Red Opal, Rostrata, Wagneriana, Latispata, Bihai Peach

Pink, Bastdo Tulipa, Costus Speciosos, Episcopalis, Fire Bird, Heliconia Caribea, Heliconia

Colisiana, Sexy Scarlet, Sexy Pink, Musa Coccinea e Tapeinocios. A seguir pode-se ver no

quadro 9 alguns dos tipos de flores vendidas no site da empresa Brtropical.

Quadro 9 — Tipos de Flores apresentadas para venda no site da empresa Brtopical.

IMAGEM

CcOD. TIPO DE FLORES
BRTO1 Alpina Purpurata Kimi
BRTO7 Bastdo Tulipa
BRT10 Zingiber Spectabilis
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BRT30 Wagneriana

Fonte: Empresa Brtropical.

5.1.3. Analise do E-commerce da empresa

Segundo o produtor o comércio eletrbnico esta sendo bem utilizado na
empresa, com precos variados por tipo de produtos. As flores mais vendidas pela internet para
0s consumidores e outras empresas, sdo as: Anthurium, Bihai, Alpinia Purpurata, Bastdo do
Imperador Porcelana e a Red Opal. A empresa ndo pretende expandir sua area de producao,
acredita que pode manter a area atual e aumentar 0s negécios. E se houver expansdo de
demanda podera atender com a producéo dos parceiros. Essa pratica baseia-se na estratégia de
reducdo dos custos para a empresa. No quadro 10 tém-se os precos das flores mais vendidas

no site da empresa Brtropical.

Quadro 10 — Flores vendidas no site da empresa Brtropical com seus respectivos precos.

FLORES PRECO UNITARIO
(Nov/2009)

Anthurium R$ 3,00
Bihai R$ 2,00
Alpinia Purpurata R$ 2,50
Bastdo do Imperador Porcelana R$ 2,50
Heliconia Alan Carle R$ 2,00
Heliconia Estrelitzia R$ 3,00
Bastdo porcelana R$ 3,00
Alpinia Purpurata R$ 2,00
Tapeinochilos R$ 3,50
Red Opol R$ 1,50

Fonte: Empresa Brtropical.
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O produtor argumenta que quanto mais estiver focado nas vendas do negdcio,
melhor é para alcancar resultados positivos, sem estar preocupado com funcionarios, controle
de pragas, adubacdo, etc. Na &rea em que atua é muito importante ter conhecimento dos
produtos, suas peculiaridades, bem como, suas dificuldades; outra vantagem do produtor é ter
durante as negociagdes conhecimento do mercado. Normalmente o produtor passa por més
uma semana direto na producdo para controlar tudo, verificar erros e negociar com outros
produtores, quando poderia estar dedicando as vendas.

O produtor reconhece que o e-commerce tem contribuido muito para o
crescimento dos negdcios da empresa. Segundo ele a Brtropical obteve um faturamento pela
internet de 80% do valor total de suas vendas no ano de 2009 (grafico 2), sendo um
instrumento de avaliacdo das vendas, de registro de pedidos e de relacionamento com seus

clientes, tendo assim vantagens e beneficios para sua competitividade nesse mercado.

Faturamento da empresa BRTropical
no ano de 2009.

B Vendas pela internet

M Vendas no atacado e
varejo

Gréfico 2 — Faturamento da empresa BRTopical no ano de 2009.
Fonte: Empresa Brtropical Flores

Segundo o produtor a empresa deve aumentar seu faturamento para um total de
100% pelo comércio eletrdnico em 2010, visto que todas as suas vendas hoje estdo sendo
feitas exclusivamente pela internet. Os levantamentos desenvolvidos junto a empresa de flores
tropicais BRTropical forneceu dados que registram o resultado da aplicagdo do modelo de

analise do e-commerce apresentados na tabela 1.
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Tabela 1 — Sintese dos resultados do modelo de anélise do e-commerce da empresa

BRTropical.

Merchandising

- Marketing direto em hotéis, restaurantes, casa de eventos,
faculdades e outros estabelecimentos.

- Panfletos em sinais de transito geralmente antes de datas
comemorativas.

- Parceria com Pernambuco Web radio.

Promogdes Pacotes semanais.
Atendimento a - Email.
Cliente - Utilizacdo de um siga-me do telefone fixo para um movel.
- Tela de pedidos no site
Vendas

- Tipos de e-commerce B2B e B2C.

Forma de Pagamento

- Dep6sito em conta.
- Boleto bancario.
- Cartdes: VISA e HIPER so para cidade de Recife.

- Entra em contato para verificacdo do nivel de satisfacdo do cliente

Pos-venda - Opcao de depoimentos do cliente no site.
Seguranca Né&o utiliza
Estoque Possu_i no proprio campo uma producdo mensal de
aproximadamente 1.000 flores.
- Desvantagem devido as condicGes de acesso da fazenda.
- - Casa de apoio em Recife para confeccdes de arranjos.
Logistica

- Transporte proprio.
- Correios SEDEX.

Monitoramento

- Cddigo de rastreamento do correios quando houver pressa por
SEDEX

Fonte: Empresa BRTopical.
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5.2. AEMPRESA FLORESBELLA

5.2.1 Fundacéo

A Froresbella tem suas vendas efetuadas pela internet, em sua base, loja
situada na Av. Conselheiro Rosa e Silva, 1398 loja. 06 Aflitos, Recife-PE de onde distribui
seus produtos. Tem sido grande o aumento do faturamento da empresa Floresbella que iniciou
suas atividades no segmento de flores tropicais e plantas ornamentais ha sete anos, sempre
oferecendo sofisticados arranjos, buqués e cestas finas com design e estilo diferenciado para o
cliente, tendo um alto padrdo de qualidade e um atendimento personalizado e com agilidade
na entrega. Fundada em 2003 e construindo uma marca forte ao longo desses seis anos a
empresa criou seu site em 2007 com o intuito de divulgar e vender seus produtos pela internet.

Hoje no site da empresa, podemos encontrar mais de cento e setenta arranjos
de flores disponiveis para a venda e para varios tipos de ocasides, e mais alguns itens que
podem ser adicionados nas compras virtuais, resultando em uma gama de possibilidades para
presentear os clientes nas datas comemorativas. O site é inovador com imagens, informacdes

e interatividade que chama a atencao do cliente na hora da compra como mostra na figura 10,

a seguir:
¥ * Entregas aos domingos e feriados e necessario finalizar seu pedido 24 hs antes.
> l@T’LGS I:)e| |a Parcele suas
@eémcag&ea e @MM compras em @fe 2x

Home Empresa Formas de Pagamento Datas Especiais Localizagao Contato

(*)  MNossos produtos

Decore seu evento

P com bom gosto

Arranjos Artificiais ecem g’.andc CSt“O

Artigos Decorativos

Buqué

Cestas de Flores

Cestas de chocolate Casamentos, 15 Anos, Bodas,

e Corporativos e outros

Condoléncias >

Infantil

Iamée e bebé ® Produtos em destaques ®) Newsletter
Orquideas

Plantas Ornamentais Cadastre-se e receba nossas CTCUTC‘;fES

1/ Cod: 001

Figura 10 — Tela inicial do site da empresa Froresbella.

Fonte: Site da Empresa Froresbella.
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A empresa trabalha com trés modelos de comercio eletrénico. O B2B de
empresa para empresa, geralmente empresas coorporativas e privadas fazem compras de
arranjos, buqués, ou mesmo eventos pela internet. O B2A de empresa para 6rgdos da
administracdo publica, como secretarias governamentais, que fazem compras de arranjos para
eventos. O comércio eletrbnico B2C de empresa para consumidor, atendendo sempre 0s
clientes, pessoa fisica que fazem as compras on-line. Com a pesquisa realizada na Floresbella
verificou-se a necessidade da inclusdo de um novo tipo de comércio o P2B que sdo de
produtores de flores tropicais para as floriculturas que revendem seus produtos, como arranjos
decorativos para 0s consumidores finais.

Além das vendas de flores e arranjos tropicais a empresa decora eventos
diversos desde os tradicionais como os formais. A Floresbella tem a decoragéo certa para o
cliente com bom gosto e em grande estilo. A missdo da empresa & desenvolver e realizar
eventos, garantindo sempre a qualidade e a inovacdo. Como objetivo, a empresa proporciona
aos seus clientes a modernidade, seguranca e confiabilidade da venda online sendo os quesitos
essenciais para satisfazer o cliente, sempre colocando idéias inovadoras na hora da efetivacéo
da compra pelo cliente, solucionando as davidas com cordialidade e bom humor. A empresa

sabe que o cliente satisfeito é a razdo de seu sucesso.

5.2.2. Aplicacdo do modelo de analise do E-commerce

O Merchandising do site da empresa é feito de varias maneiras, sdo elas:
contratos com outros sites empresariais, de divulgacdo como a Listel e a Tele lista, Catalogo
telefonico e panfletos entregues em sinais de transito mais proximos da empresa. Um dos
principais investimentos de divulgacdo da empresa foi realizado nas Revistas Noiva Nordeste
e Jaqueira Park News, mostrando seus produtos e o endereco eletrénico da empresa, atraindo
assim uma maior clientela, principalmente a que vai casar.

As promocBes semanalmente no site sdo sempre mudadas. Geralmente o
cliente acessa a loja, pode ver um banner de propaganda com arranjo em promogao do dia,
tendo 10 a 15% de desconto.

Segundo Kenneth (2007) “Banner de propaganda ¢ um recurso grafico usado
para fazer propaganda em péginas Web. O banner é ligado ao site do
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anunciante, de modo que, quando alguém clica sobre ele, é transportado a
esse site, onde pode encontrar mais informagdes sobre o anuncio”.

Tipo da promocéo: Arranjos de R$55,00 por R$45,00 sem taxa de entrega, pois
o valor da taxa pode variar conforme o local da entrega, 0 minimo é a partir de R$5,00.
Atualmente o publico alvo da empresa é diversificado e busca-se atingir todas as classes
sociais.

Segundo Capron (2004, pg.245) “E importante que os sites de comércio
eletronico coloquem propagandas na forma de banners virtuais,
estrategicamente colocado para coincidir com o assunto em questdo”.

O atendimento do cliente é online, com o preenchimento do formulario de
pedido e envio para a empresa. O pedido do cliente cai direto na caixa postal do email da
empresa. A mesma Vé o cddigo do arranjo que o cliente esta solicitando e a data que solicita a
entrega, para poder confirmar o pedido e passar entdo ao cliente as formas de pagamento
disponiveis. A empresa possui Varios tipos de produtos para a venda, como: arranjos, buqués,
cestas finas, cestas de chocolate, cestas com flores e artigos para presentes com precos
diferenciados do mercado e bem atrativos para o cliente, s6 que esses produtos requerem
tempo para ser confeccionado. A preocupacdo é com a satisfacdo do cliente oferecendo um
produto bem criativo e organizado. A seguir na figura 11 encontra-se a tela que o cliente

preenche para efetuar pedidos na empresa.

Infantil

Mamée e bebé ® Pedido ® Newsletter
Orquideas

Plantas Ornamentais

® Assinaturas florais

Receba 4 lindos arranjos diferenciados
em sua empresa, deixando o seu local
de trabalho ainda mais agradavel e
harmonioso

> Ver mais

»E&h ,

Produto Cod. 001 : ENTREGAMOS
EM DOMICILIO

Figura 11 - Tela de pedidos do site Floresbella.

Fonte: Site da Empresa Floresbella.
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A empresa trabalha com vérias opg¢Ges de pagamento, deixando o cliente com
opcdo na hora de efetuar a compra, pois sdo varias as possibilidades, muitas vezes
transferéncia bancéria através de contas que a empresa possui nos bancos Bradesco e Banco
do Brasil. Caso o cliente prefira, ele pode pagar a sua encomenda através de deposito em
conta ou realizar um DOC com um dia Util de antecedéncia. Fazendo assim a transferéncia
para uma das contas da empresa e enviando o comprovante para o fax (081) 3242.3879 ou, se
preferir para o e-mail: contato@floresbella.com, pois, é importante lembrar que o cliente ndo
pode se esquecer de mencionar 0 seu nome e o nimero do pedido para deixar tudo arquivado
entre ambas as partes. O pedido so é liberado ap6s a confirmagdo do pagamento.

Na loja da empresa se aceita todos os cart@es, inclusive os cartdes de débito, a
venda via telefone ou através de e-mail, s6 o Cartdo Master e Visa sdo aceitos. Devera ser
fornecido o n° do cartdo, data de validade e os ultimos trés digitos encontrados no verso do
cartdo para efetuar a compra. E o cliente ainda pode parcelar suas compras, dependendo do
valor em até duas vezes sem juros. O quadro 11, apresenta as flores mais vendidas pela

empresa atraves da internet com seus respectivos preco.

Quadro 11 — Flores vendidas no site da empresa Floresbella com seus respectivos precos.

FLORES PRECO UNITARIO
(Nov/2009)

Heliconia Jaquini R$ 3,00
Heliconia Bihai R$ 3,00
Heliconia Tagami R$ 3,00
Heliconia Golden Torch R$ 2,00
Heliconia Alan Carle R$ 2,00
Heliconia Estrelitzia R$ 3,00
Bastdo porcelana R$ 3,00
Alpinia Purpurata R$ 2,00
Tapeinochilos R$ 3,50
Musa Coccinea R$ 3,50
Anturio Eidebel R$ 3,00
Antario Safari R$ 3,00
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Anturio Coral R$ 3,00

Anturio Verde R$ 3,00

Fonte: Empresa Floresbella.

Depois que ¢ feita a entrega da mercadoria a empresa comega a trabalhar com
a pés venda, entrando em contato com o cliente que recebeu o produto para avaliar o seu nivel
de satisfacdo. Geralmente é enviado um cartdo anexo ao arranjo, posteriormente a loja procura
saber se 0 cartdo continua no arranjo ou buqué, com o objetivo de verificar se o cliente
recebeu o seu pedido em perfeito estado e depois a empresa entra em contato com quem
encomendou o produto para informar que a encomenda foi entregue em maos. A empresa
possui um protocolo de entrega, tendo quem receber a mercadoria de assinar um documento
informando a hora da entrega dos arranjos esse procedimento funciona como garantia da
entrega, pois em alguns casos 0 produto € entregue a porteiros ou recepcionistas de locais
coorporativos publicos e privados, podendo ocorrer desvios de entrega.

A logistica da empresa Floresbella esta dividida em dois eixos, na area interna
e na externa. Na area interna a empresa possui um espaco fisico, mostrado a seguir na figura
12, onde s@o expostos os arranjos decorativos de flores tropicais, buqués e cestas, que sao
confeccionados por profissionais capacitados e que posteriormente embalam os produtos para
serem entregues na area externa, local de destino, através de transporte proprio, ou seja, carros

€ motos.

Figura 12 — Area interna da empresa Floresbella.

Fonte: Empresa Floresbella.
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O estoque é minimo, pois se trata de um produto extremamente fragil e de vida
pos-colheita muito curta, sendo assim, quase todos os dias a empresa recebe mercadorias de
seus varios fornecedores, e ao receber as flores tropicais, a empresa faz a contagem, armazena
em VArios recipientes com agua e conservantes anti-bactericida, apropriados para flores e a
cada dois dias é cortado 2 cm do caule, para manter uma boa qualidade e aumentar a sua
durabilidade mantendo-as em perfeito estado de conservacdo e esperando a hora de serem
vendidas e empacotadas com a marca da empresa, mantendo assim, uma entrega organizada,
de forma que o produto chegue em perfeito estado para o cliente. A empresa faz entrega para
toda regido metropolitana, e a taxa de entrega de frete varia conforme o local.

Cestas e buqués sdo entregues, a partir das 07h00 da manhd. Ja
entregas fora do horério de funcionamento é cobrado uma taxa adicional. E nas entregas feitas
para muitos locais do Brasil, o valor do frete varia conforme o destino. A Floresbella possui
parceria com varias empresas fora do Estado de Pernambuco. E ao efetivar uma venda fora do
Estado a mesma passa todos os dados da entrega do produto a empresa parceira passando o
pedido do cliente apds, confirmado. Essas entregas sdo realizadas de segunda a sabado, em
horario comercial e as vezes no turno da noite com pedido antecipado. Se a entrega for aos
domingos e feriados devem ser solicitados, com 24 horas de antecedéncia. Depois que a
empresa parceira entrega a mercadoria ao cliente, a mesma entra em contato com a
Floresbella, informando que a entrega foi efetuada com sucesso. Logo em seguida a
Floresbella entra em contato com o cliente para verificar o grau de satisfacdo com o produto
recebido.

Com relagdo a seguranca da informacéo do site e sobre os dados do cliente de
cartdo de crédito, a empresa ndo usa o site em tempo real, ela prefere que o cliente passe os
dados do cartdo por telefone, depois de ser concretizado o pedido pelo site. Assim que a
operadora de cartdo autorizar a venda, a empresa passa um email para o cliente aprovando o
pedido e enviando a numeracdo da autorizacdo da compra, o valor da compra no cartdo € o
seu parcelamento, quando for o caso.

Em relacdo ao monitoramento o site ndo possui acompanhamento de pedido
em tempo real, s6 ha entrega pelos correios; dessa forma, é feito um acompanhamento através
do numero de rastreamento do envio do produto, direto no site dos correios, mais para a dona
da empresa 0 monitoramento é feito de outra forma através de telefone. A empresa liga para o
entregador para saber onde o produto se encontra e o tempo médio que a entrega vai ser

efetuada, assim, as informag0es séo passadas para o cliente; dessa forma a empresa preocupa-
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se com o cliente atendendo da melhor maneira possivel. No quadro 12 a seguir tém-se alguns

tipos de Arranjos e Buqués de Flores Tropicais vendidas no site da empresa Floresbella com

seus respectivos precos que tém variado entre R$ 45,00 a R$ 85,00.

Quadro 12 — Tipos de Arranjos e Buqués de Flores Tropicais vendidas no site da empresa

Froresbella com seus respectivos precos..

CcOD.

ARRANJOS / BUQUES

PRECO

IMAGEM

029

Arranjo elaborado em base de vidro
quadrada com bastdo porcelana e alpinia
mais complemento de folhagem e vime. +
TAXA.

Valor: 45,00

031

Arranjo elaborado em base de vidro incolor
com flores tropicais, mas complemento. +
TAXA.

Valor: 50,00

033

Arranjo em base de vidro 20x20 com
detalne de gel bola ou seixo branco
elaborado com 07 tapeinochilos, 02
orquidea denfal, folhas de curculigo mas

complemento. + TAXA.

Valor: 85,00

039

Arranjo em base de imbuia trabalhado com
heliconias, gérberas vermelhas e

complemento de folhagem. + TAXA.

Valor: 85,00

Fonte: Empresa Floresbella.

5.2.3. Anélise do E-commerce da empresa

Para a empresa Floresbella o e-commerce contribui para o crescimento dos

negocios sendo o principal diferencial perante as outras empresas que ndo atuam com o

Comércio Eletrbnico. A empresa possui como principal instrumento de sobrevivéncia no
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mercado as suas negociacdes, expondo criagOes de pedidos, relacionamento e satisfagdo com
seus clientes antes e depois das vendas pelo site. Dessa forma a empresa vé vantagens de
negociacdo de seus produtos com clientes de todo o Brasil garantindo competitividade perante
outras empresas do setor dentro do mercado Pernambucano de Flores Tropicais. Para a dona
da empresa as vendas de flores tropicais pela internet tém sido um diferencial e a0 mesmo
tempo, um sucesso para a empresa. Em 2009 o seu faturamento foi de 60% do valor total das
suas vendas no ano, como é mostrado no gréafico 3 a seguir. Segundo a dona da empresa é
dificil encontrar em Pernambuco empresas que possuam sites e vendam suas flores através
deste suporte virtual. Até porque a maioria dos clientes, quer ser bem atendido com entregas
rapidas dos seus pedidos, e é nesse momento que a empresa usa todo o seu diferencial, pois
segundo ela a empresa atende bem os clientes, e 0s que compram a primeira vez, sempre
retornam com outros pedidos, a entrega sempre é rapida, pois a logistica interna e externa da

empresa € comprometida com o atendimento.

Faturamento da empresa Froresbella
no ano de 2009.

B Vendas pela internet

B Vendas direto na loja
atacado e varejo

Gréfico 3 — Faturamento da empresa Floresbella no ano de 2009.
Fonte: Empresa Froresbella.

Em visita feita na Floresbella verificamos que a empresa teve um acesso de
944,997 clientes ao seu site no periodo de junho/2009 a maio/2010 segundo pesquisa
realizada pela telelista.net onde a empresa encontra-se cadastrada.

A pesquisa desenvolvida junto a empresa de flores tropicais Floresbella
levantou alguns dados que demonstram o resultado do modelo de anélise do e-commerce na
(tabela 2).
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Tabela 2 — Sintese dos resultados do modelo de andlise do e-commerce da empresa

Floresbella.

Merchandising

- Contrato com outros sites sdo eles: listel e tele lista.
- Panfletos em sinais de transito proximo a empresa.
- Catélogo telefonico.

- Revista Noiva Nordeste e Jaqueira Park News.

Promocgdes

Semanalmente banners de propaganda no site com desconto de 10%
a 15% sem taxa de entrega podendo variar de localizagéo.

Atendimento a
Cliente

- Preenchimento de formulario de pedido no site.
- Tipos de e-commerce B2B, B2C, B2A e P2B

Vendas

Arranjos, buqués, cestas finas, cestas de chocolate, cestas com flores
e artigos para presente.

Forma de Pagamento

- Dep6sito em conta.

- Transferéncia bancaria Bradesco e Banco do Brasil.

- DOC com antecedéncia

- Na loja cartdes de débito e crédito MASTER, VISA e HIPER
podendo parcelar.

- Entra em contato para verificacdo do nivel de satisfacdo do cliente.

Pos-venda - Opcao de depoimentos do cliente no site.
N&o usa nenhum sistema de seguranca apenas evita trabalhar com
Seguranca ~ .
cartdes pela internet.
Estoque E minimo, pois as flores tém vida pds-colheita muito curta.
- Espaco fisico com para criacdo de arranjos decorativos de flores
tropicais, buqués e cestas
Logistica - Transporte proprio carros e motos para toda regido metropolitana

do Recife.
- Para todo o Brasil correios SEDEX.

Monitoramento

- Cddigo de rastreamento do correios quando houver.

Fonte: Empresa Floresbella.



75

6.3. EMPRESA ATLANTIS FLORA TROPICAL

6.3.1. Fundagéo

A empresa estd localizada na zona rural, com Unidade de Producéo
estabelecida na BR-101-Norte, km 57 — Estrada de Mumbeca, km 6, Recife, PE. Essa empresa
tem uma Packing house localizada na Estrada do Barbalho, 273 Iputinga Recife — PE, que se
constitui o pélo concentrador de grandes entregas onde se faz o processamento final do
produto, com destino as exportacdes, de flores e folhagens da empresa e de produtores
parceiros.

A Atlantis Flora Tropical Ltda. € uma empresa dedicada a producdo e
comercializagéo de plantas, folhagens e flores tropicais destinadas ao mercado brasileiro e
internacional. Foi fundada no ano de 2002. A Atlantis tem 22 hectares de plantas, folhagens e
flores tropicais cultivadas; a area total da empresa é de 98 hectares, com reserva de Mata
Atlantica e preservacdo da fauna e flora desse bioma. Segundo a produtora a empresa ja
participou da antiga Associacdo PERFLORA que fechou no final de 2007 e da Cooperativa
FLORESPE fechada em 2008. Uma caracteristica fundamental que tem a Atlantis € de
agregar produtores visando o crescimento geral. Essa visdo tem criado um conceito favoravel
a empresa, que vem expandindo suas vendas pela internet, canalizando para o mercado as
flores e folhagens de terceiros, e da producdo propria. Na figura 13 encontra-se a tela inicial

do seu site.
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Figura 13 — Tela inicial do site da empresa Atlantis.
Fonte: Site da Empresa Atlantis.

Na perspectiva de melhorar a qualidade das flores dos produtores integrados, a
Atlantis tem realizado diversos eventos reunindo esses parceiros, promovendo reunides, tanto
em hotéis como através de encontros em auditérios de 6Orgdos governamentais, como
Ministério da Agricultura e SEBRAE.

Segunda a proprietaria a empresa tem participado de varias feiras e exposicdes
no Brasil e no exterior, com presenca ativa atraveés de estandes, palestras, grupos de discusséo,
rodadas de negocios e exposicdes. No Brasil, tem participado sistematicamente de eventos
como Hortitec, Frutal, Agriflor Brasil, Fia flora, Expo Garden e Garden Fair.

Jad na Alemanha, a Atlantis participou do estande do Brasil na Feira
Internacional de Essen nos anos de 2003 e 2006 — Alemanha (IPM — ESSEN). Na Italia, como
expositora de plantas tropicais, a empresa montou estande, na 272 Bienalle de Fiori e delle
Piante, em Pescia, Pistoia, Italia, tendo sido a uUnica presenga brasileira na bienal. Nessa
exposicdo de flores, folhagens e plantas ornamentais, foi agraciada em concursos com 7 (sete)
medalhas de ouro e 1 (um) prémio especial pelo melhor estande estrangeiro, além de ter sido
considerada a equipe mais integrada e colaboradora com a organizagdo da feira, pelo que
recebeu também uma premiacgéo representada por uma placa de prata.
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Na Costa Rica, em 2004, a proprietaria da Atlantis participou de Missao
Brasileira, com programa de visitas a grandes fazendas de flores e folhagens tropicais,
coordenado pelo consultor Guillermo Murillo, vinculado & Universidade da Costa Rica e pelo
consultor Alonso Lamas, ligado ao Ministério da Agricultura, Pecuéria e abastecimento de
Brasil. A Atlantis trabalha com a produgdo de Flores, Folhagens e Plantas Tropicais. A
empresa vem fazendo regularmente exportacfes para paises da Europa, com destaque para a
Italia, além de Portugal, Suica, Alemanha e Bélgica. Tem sido a empresa que mais vem
realizando exportacdes de flores tropicais de Pernambuco, sendo uma das que tém contrato
firmado com importador estrangeiro.

E importante destacar que o surgimento da Atlantis na funcio de exportadora,
ampliou a comercializacdo de flores tropicais, reduzindo um dos maiores problemas dos
produtores que é a falta de demanda, dando uma expectativa crescente de vendas para seus

produtos e permitindo uma expansédo geral das areas de producao.

5.3.2. Aplicacdo do modelo de analise do E-commerce

Analisando a empresa dentro do E-commerce a proprietaria fala que, o seu
marketing direto, fez o site ser divulgado ela percorre todo Brasil e Exterior participando de
feiras e cursos de decoracdes nacionais e internacionais. E através dos seus contatos pessoais
com apresentacdo de cartdes de visitas e catalogos que a produtora apresenta o produto
incentivando a visita ao seu site. A empresa também estd anunciada no site da entrei.net guia
de empresas e no site da listel, onde podemos encontrar os dados com o endereco para acesso
ao site.

Segunda a proprietaria a empresa cresceu no mercado de vendas de flores,
quando forneceu 3.600 hastes de flores tropicais amarelas e laranjas para 0 Mosteiro de Séo Bento na
Ultima visita do Papa Bento XV1 ao Brasil, em 2007. A mesma participou também da comitiva que recebeu
0 Papa Bento XV tendo obtido credencial de acesso ao evento.

Na entrevista com a proprietaria, ela ndo imaginava que esse envio de flores tropicais
fosse repercutir tanto, lembra que tém todas as fotos do evento com o Papa desde a chegada das flores ao
Mosteiro de Sdo Bento até a montagem da sala de refeicdo e dormitério do Papa, saindo em Vérias

reportagens e canais de televisdo da imprensa falada e escrita de Pernambuco e S&o Paulo dizendo que o
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Estado de Pernambuco manda 3600 hastes de Flores Tropicais. Sendo assim esse evento fez com que a sua
empresa se tornasse referéncia no cendrio de flores tropicais no Brasil.

Na época a empresa participava da Associacao de Produtores de Flores e Plantas Tropicais
de Pernambuco - PERFLORA, que com o aparecimento da Atlantis na midia falada e escrita, a empresa
COMeGoU a ocupar muito mais espago no cenario Nacional e Internacional do que outros produtores do setor
de flores tropicais, diante desse marketing criado.

Na seqiéncia do sucesso do marketing decorrente da visita do Papa Bento XVI a empresa
e todos os produtores da PERFLORA se juntaram com uma Cooperativa de produtores do Estado de
Macei6 e tiveram um auxilio moral do SEBRAE do Estado da Bahia, para enviar trés toneladas de flores
tropicais, folhas e embalagens para os Jogos Pan-americanos, realizados no Rio de Janeiro, onde todos os
atletas do primeiro ao terceiro e quarto lugar, subiram no pédio com arranjos de flores tropical sendo um ano
excepcional para a empresa dentro de uma espetacular jogada de marketing no mercado de flores. A
empresa Feder Fiori da Italia fez uma parceria com a empresa pernambucana, disponibilizando durante um
ano a divulgagéo do site da empresa Atlantis em sua revista mensal e em troca quando houvesse qualquer
evento da empresa italiana a produtora se encarregava de enviar gratuitamente flores tropicais de
Pernambuco.

A produtora diz que ndo trabalha com promogdes dentro do seu comércio eletronico,
devido o produto ja ser barato e os profissionais que 0 compram querem ganhar em cima e pagar pouco,
sendo assim nao acha viavel manter promogdes.

Ja no quesito atendimento aos clientes a empresa trabalha com todos os contatos
centralizados em e-mail de atendimento atlantis@atlantis.com.br que o site possui através de
uma tela de pedido on-line. Todos os e-mails sdo respondidos imediatamente pela proprietaria
ou até o dia seguinte do recebimento, quando ela ndo esta na fazenda, esta conectada na
internet em tempo real no seu escritdrio domiciliar. No préprio site existe também um ndmero
de telefone movel, onde o cliente pode ligar para fazer pedidos e desse modo a empresa nao
perde nenhuma negociacdo, pois existem semanas que a produtora passa na fazenda e nao
pode perder o contato de seus clientes para efetuar novas vendas. A seguir a figura 14 mostra

a tela de pedidos da empresa Atlantis.
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Figura 14 - Tela de pedidos do site Atlantis

Fonte: Site da Empresa Atlantis.

A empresa trabalha com os quatro modelos de comercio eletronico. O B2B de
empresa para empresa, geralmente produtores e empresas coorporativas e privadas do Brasil e
do exterior fazem compras de flores tropicais na Atlantis pela internet. No B2A de empresa
para 6rgdos Administrativos de Secretarias Governamentais, esses fazem compras para
eventos. O comércio eletronico B2C de empresa para o consumidor, atendendo sempre a
muitos clientes finais que solicitam as compras on-line e 0 P2B que é de produtores para
empresa, nesse comércio quando a empresa Atlantis ndo possui em campo uma determinada
flor, compra de outros produtores para revender.

A empresa ja efetuou vendas atraveés do site diretamente pela internet
confiando no seu cliente onde o0 mesmo mandava uma copia de deposito do valor da compra e
a empresa enviava o pedido, mais viu que dessa forma era muito arriscado. A proprietaria foi
enganada duas vezes e na Ultima levou um calote de uma empresa estrangeira que enviou um
comprovante de depoésito falso e um endereco para envio do pedido que também era falso,
verificado logo depois que a produtora ao tentar entrar em contato com essa empresa para
reclamar sobre o ocorrido, o lugar de referéncia estava totalmente limpo sem deixar qualquer

pista. Sendo assim hoje a proprietéria prefere vender através dos emails apos a comprovagéao
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de deposito bancério junto ao banco, tendo o cambio fechado corretamente e visualizando o
dinheiro na conta da Atlantis. Na maioria dessas vendas a forma de pagamento é feita
antecipada por deposito em conta corrente. A empresa ndo aceita nenhum tipo de cartdo de
crédito, contudo se for um cliente antigo a empresa negocia através de cheques pré-datados,
iISso mostra uma credibilidade no cliente. O quadro 13 apresenta o preco de algumas flores

vendidas pela empresa através da internet com seus respectivos preco.

Quadro 13 — Flores vendidas no site da empresa Atlantis com seus respectivos pregos.

FLORES PRECO UNITARIO
(Nov/2009)

Heliconia Jaquini R$ 3,00
Heliconia Bihai Amazonica R$ 3,00
Heliconia Tagami R$ 3,00
Heliconia Golden Torch R$ 2,50
Heliconia Alan Carle R$ 2,50
Heliconia Estrelitzia R$ 3,50
Bastdo do Imperador Porcelana R$ 3,00
Alpina Purpurata Vermelha R$ 2,00
Tapeinochilos R$ 3,50
Musa Coccinea R$ 3,50
Anturio Eidebel R$ 3,00
Anturio Safari R$ 3,00
Wagneriana R$ 3,50
Psitacorum Sassy R$ 3,50

Fonte: Empresa Atlantis

As flores mais vendidas pela Atlantis sdo: Alpina Purpurata Kimi, Alpina
Purpurata Rosa, Alpina Purpurata Vermelha, Bastdo do Imperador Porcelana, Bastdo do
Imperador Rosa, Costus Speciosos, Episcopalis, Musa Ornata, Zingiber Spectabilis, Bihai
Lobster Claw, Bihai Amazonica, Bihai Rauliniana, Bihai Peach Pink, Bastdo Tulipa,

Psitacorum Alan Carle, Psitacorum Red, Opal, Psitacorum Sassy, Rostrata, Wagneriana,



81

Latispata, Fire Bird, Heliconia Caribea, Heliconia Colisiana, Sexy Scarlet, Sexy Pink, Musa
Coccinea e Tapeinocios. No quadro 14 tem-se algumas das flores mais vendidas, expostas no

site da empresa e a camped de vendas e produtividade a Bihai Lobster Claw.

Quadro 14 — Tipos de Flores apresentadas para venda no site da empresa Atlantis.
TIPO DE FLORES IMAGEM

Bastdo do Imperador Porcelana

Bihai Lobster Claw
Campea de vendas e produtividade.

Bastdo do Imperador Rosa

Sexy Pink

Fonte: Empresa Atlantis.

E na pds-venda que a empresa entra em contato com os clientes, sempre apds a
entrega da mercadoria, para verificar o nivel de satisfacdo com o produto adquirido e com a
pontualidade na entrega. A empresa s considera o cliente fidelizado ap6s 0 mesmo fazer uma
nova compra, pois isso mostra preferéncia e acima de tudo a confianca do cliente na empresa.
A proprietaria ndo trabalha com nenhum tipo de seguranca em seu site, visto que a mesma nao
negocia formas de pagamento na efetivagdo da venda através do site, pois tém receio de

roubos de dados e informagdes por outros usuarios.
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De acordo com a proprietéria, a empresa ndo possui estoque, para ela o estoque
é o material usado na logistica da empresa para empacotamento de suas flores, como
exemplo: fitas adesivas, caixas e papel jornal, materiais que ndo podem faltar na embalagem
do produto, em relacdo as flores do campo ela diz que faz parte da sazonalidade, a flor é
plantada dentro da sua época e fica no campo algumas semanas para a venda até o seu ponto
de corte; caso a mesma passe do ponto de corte, é considerada uma flor perdida no campo. O
ponto de corte é quando a flor possui um ponteiro e mais de duas bracteas, mas quando a
mesma passa a ter mais de cinco a seis bracteas esta perto de abrir o ponteiro e se for aberto
esse ponteiro da flor a mesma ndo serve mais para ser comercializada, a flor passa a ser

considerada velha.

A partir do momento que sd@o comprados, os materiais passam a fazer parte
dos estoques da empresa. Estoque € o conjunto dos materiais que ndo sdo
utilizados em determinado momento, mas que existem para atender a futuras
necessidades (CHIAVENATO, 2009).

A logistica da empresa possui uma grande vantagem na sua pos-colheita, com
uma boa agilidade e uma boa quantidade de méo de obra, dado que o tempo € precioso para se
ter sucesso na venda de flores tropicais. O melhor horério para colher uma flor tropical é a
tarde, depois das 15 horas, pois € 0 horario que o sol ndo esta tdo forte e as flores estdo mais
arejadas. Sendo assim antes da colheita existe um ritual que a empresa adota. E ligado o
sistema de irrigacdo do campo de duas a trés horas para a flor ficar bébada da agua que é
puxando-se pela raiz, assim a flor quando é cortada vai diretamente para um balde com agua,
para ser estancado o choro que desce pela sua haste, pois a flor esta irrigada e precisa ter uma
reserva de agua para ndo secar; dai, a flor é levada para um banho rapido onde € tirada toda a
sujeira encontrada em suas bracteas e também por causa do mormaco que pode amolecer a
flor tropical. Dai todas as flores colheitas sdo limpas, e para ficar com um melhor visual €
passado até cera de carnauba para dar o brilho a flor, para depois o produto ser empacotado
com a marca da empresa em papel jornal que é comprado pela produtora numa grafica por um
preco relativamente alto, mas tudo é valido para as flores serem vendidas e ficarem num
perfeito estado de conservacdo, tem em geral vida pos-colheita de dez a quinze dias. Todo
esse processo requer tempo e funciondrios altamente rapidos e treinados. A proprietaria
informa que a flor chega a seu destino final em uma média de trés a quatro dias Uteis
dependendo do local de entrega. Atualmente a empresa possui uma Packing house localizada

no bairro da Iputinga em Recife — PE, que se constitui como polo concentrador de grandes
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entregas e para o processamento final do produto. Serve também de apoio para a feitura de
arranjos decorativos de flores tropicais com destino as entregas mais locais e as exportacoes,
arranjos esses que sdo elaborados com flores e folhagens da prépria empresa e também de
produtores parceiros da Atlantis. Para o envio do produto exportado ao cliente do exterior a
empresa leva seus produtos empacotados em transporte proprio, para o Terminal de Cargas do
Aeroporto dos Guararapes da companhia TAM, que é encarregada de enviar essas flores para
varios lugares do mundo onde a empresa tenha fechado vendas.

O agente de cargas é quem monitora o envio desses produtos para os clientes
da empresa. Se acontecer algum atraso ou cancelamento de v0o 0 agente entra em contato
imediatamente com a Atlantis e informa o ocorrido, a produtora imediatamente entra em
contato com o cliente para informar o possivel atraso ou cancelamento do voo informando ao
cliente toda situacdo que resultou no atraso da entrega do produto, com o estabelecimento de
um novo tempo de entrega. Depois que a mercadoria chega ao cliente, a empresa toma

conhecimento novamente através do agente de cargas.

5.3.3. Analise do E-commerce da empresa

Segundo a produtora o comércio eletrénico é muito perigoso, como foi dito
anteriormente a empresa ja foi lesada por falsos clientes. Em decorréncia, a empresa mudou
sua forma de negociar através da internet, com o uso de emails através do site dando resposta
em tempo real.

A Atlantis possui precos bem variados de flores, ela atende varios perfis de
clientes, séo eles; o atacadista; o decorador; a floricultura; e o consumidor final. A mesma ndo
informou o valor real de venda de suas flores, de acordo com o perfil do comprador os precos
e 0s volumes adquiridos sao diferenciados. As flores mais vendidas pela internet para todos os
clientes foram listadas no quadro 13, sendo a camped de vendas e produtividade a Bihai
Lobster Claw.

A empresa ja expandiu muito sua area de producdo e pretende continuar
expandido, ela mantém uma area atual que aumenta a cada dia com o0 aumento dos negdcios.
Se houver alguma demanda de flores e a empresa ndo possua no seu plantio ela compra de
outros produtores para atender o cliente. Essa idéia baseia-se na fidelizac&o e relacionamento
gue a empresa tem com seus clientes. A proprietaria diz que quanto mais ela estiver focada no
campo perto de sua producgdo, € melhor para alcancar bons resultados. A area que a empresa

atua é muito antiga, poucas empresas permaneceram dentro do mercado de flores tropicais,
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por causa de suas peculiaridades como investimento no plantio, conhecimento necessario que
é obtido através de cursos e eventos, bem como a identificacdo das dificuldades e
desvantagens que os produtores tenham durante as negociagOes e fechamento das vendas.
Segundo a proprietaria 0 comércio eletrbnico contribuiu ainda muito pouco para o
crescimento dos negdcios da empresa, no ano de 2009, participou com apenas 10% do
faturamento total da empresa, como € mostrado no gréafico 4 a seguir,

Faturamento da empresa Atlantis no
ano de 2009.

10%
Vendas pela internet

Vendas no atacado e

0% vare|o

Grafico 4 — Faturamento da empresa Atlantis no ano de 2009.
Fonte: Empresa Atlantis

De acordo com esse faturamento a proprietaria distribui sem tempo, passando
um ou mais dias na fazenda e trabalhando o resto da semana em casa com 0 seu computador
on-line vendendo e atendendo todos os clientes com intuito de aumentar as vendas on-line
para esse ano. Diante da quantidade de funcionarios que a empresa possui a proprietaria ja
pode desfrutar bons resultados de negdécio, ao longo desses ultimos anos no mercado. O
marketing que fez a empresa estourar no mercado, foi o envio das flores tropicais para a visita
do Papa Bento XVI e para 0s jogos Pan Americanos, tendo assim, uma enorme presenga no cenario
nacional e no mundo e também, com as suas propagandas em diversas feiras e eventos em
varios lugares onde teve participacdo ativa. Com isso a empresa conseguiu beneficios na
producdo e competitividade do seu negdcio perante outras empresas no mercado de flores
tropicais do Estado.

Os levantamentos desenvolvidos junto a empresa de flores tropicais Atlantis,
registraram dados que permitiram formalizar sua sintese dos resultados da aplicagdo do

modelo de analise do e-commerce inseridos na tabela 3.
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Tabela 3 - Sintese dos resultados do modelo de andlise do e-commerce da empresa Atlantis.

Merchandising

- Marketing direto com distribui¢éo de cartes de visita em feiras e
cursos Nacionais e Internacionais de decoragéo.

- Divulgagéo na entrei.net guia de empresas e no site da listel.

- Parceria com outras empresas em revistas mensais.

- Arranjos no Mosteiro de S&o Bento na visita do Papa Bento XVI e
Jogos Pan-americanos do Rio com Vrias reportagens e canais de
televisdo da imprensa falada e escrita de Pernambuco.

Promocdes Né&o trabalha com promocgao.
Atendimento a - Email.
Cliente - Tela de contatos do site.
Vendas - Tipos de e-commerce B2B, B2C, B2A e P2B

Forma de Pagamento

- Deposito bancéario com comprovacgao via email antecipado.
- Cheque pré-datado para clientes antigos.

- Entra em contato para verificar o nivel de satisfagcdo do cliente e

Pos-venda principalmente pontualidade na entrega.
Seguranca N&o usa nenhum sistema de seguranca de site
Estoque Sazonalidade das flores.
- Vantagens com agilidade dos funcionarios em corte das flores,
lavagem, secagem, empacotamento com papel jornal e selagem da
marca.
Logistica - Disponibilidade de Pack House pdlo concentrador de grandes

entregas em Recife.
- Transporte proprio.
- Transporte aéreo por carga.

Monitoramento

- Agente de cargas do aeroporto.

Fonte: Empresa Atlantis.
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5.4. EMPRESA MATA SUL FLORES TROPICAIS

5.4.1. Fundagéo

O surgimento em 1996 da floricultura tropical no Engenho Cachoeira foi uma
iniciativa da esposa do produtor com a finalidade de diversificar. As atividades produtivas do
engenho onde existia s6 a cana-de-agcUcar e a criacdo de carneiro Santa Inés. Poucos
produtores de flores existiam na época, nenhum na zona canavieira. A Mata Sul Flores
Tropicais esta localizada no Engenho Cachoeira — km 162 BR 101 Sul Ribeirdo-PE, na
estrada que leva a Palmares entra antes da ponte do rio Serianhen, e se percorre 2 km em
estrada de barro para chegar ao Engenho. Este é engenho tradicional da cultura canavieira na
zona da mata sul do Estado de Pernambuco, onde esta havendo a diversificagdo com a
introducgéo da cultura de flores tropicais.

Apo6s um longo periodo de pesquisa e realizar visitas técnicas a varios paises
produtores de flores tropicais, tais como Costa Rica, Venezuela e Coldmbia, o proprietéario do
Engenho Cachoeira fez o seu primeiro plantio em 1996, mas a empresa ja existe ha quatorze
anos. Através do SEBRAE que foi o maior responsavel pelo desenvolvimento na época do
setor de flores, a empresa conseguiu um grande apoio, participando de eventos locais,
regionais e internacionais. Desde entdo, a Mata Sul Flores Tropicais vem desenvolvendo e
divulgando diversas variedades de flores tropicais do setor, entre elas, as mais vendidas e
conhecidas heliconias, suprindo o mercado brasileiro e mundial.

A Mata Sul Flores Tropicais produz e fornece flores e arranjos para exportacao
em parceria com outros produtores. Além de atender alguns estados brasileiros como: S&o
Paulo, Rio de Janeiro, Parana e Rio Grande do Sul, a empresa atende também as maiores
redes de supermercados do Brasil, tendo como principal cliente uma das redes de
supermercados no Estado de Pernambuco. Além da producdo de flores tropicais, a
MATASUL, produz as mais variadas folhagens tropicais, entre elas, cica, areca, mulambu,
diversas dracenas, diversas cordilinias, papiro agipcio, pandanus, entre outras.

Segundo o produtor, com essa variedade de flores e folhagens a empresa vem
criando um conceito favoravel e expandindo suas vendas pela internet, devido ao progresso
tecnoldgico e a criacdo em 2002 do site da empresa. A seguir, na figura 15 tem-se a tela

inicial encontrada no site da empresa.
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Quem Somos | Nossa Fazenda | Turismo Rural | MNossa Produgdo | Fale Conosco

B Ir para pagina inicial

ARt N e

Arranjos
Flores Tropicais

Rizomas e Mudas

Galeria de Fotos

Oficinas e Novidades

Oficinas e Novidades Dicas e Informagdes
] A fazenda Mata Sul estid com = A fazenda Mata Sul estid com
Pedidos Online |;'.~”;”"‘.- nova programacio para o dia na nova programacio para o dia na
M ) B fazenda... Veja mais fazenda... Vaja mais
Flores Virtuais - A

A fazenda Mata Sul estid com
nova programaciao para o dia na
fazenda... Veja mais

~ | Afazenda Mata Sul esta com
nova programacio para o dia na
fazenda... Veja mais

Figura 15 — Tela inicial do site da empresa Mata Sul Flores Tropicais.

Fonte: Site da Empresa Mata Sul flores Tropicais.

5.4.2. Aplicagdo do modelo de analise do E-commerce

Analisando a aplicacdo do modelo do E-commerce dentro da empresa, vimos
que os resultados sdo semelhantes, em alguns passos, aos da empresa Atlantis. O proprietario
da empresa diz que o seu marketing direto fez seu site ser divulgado através de panfletos,
adesivos e cartdes de visitas, 0 mesmo quando percorre o Brasil divulga com novos clientes.
O proprietario ja esteve também no exterior participando de varias feiras de decoracdes
nacionais e internacionais. Através de contatos com clientes o proprietario apresenta seu
cartdo de visita com os dados da empresa e incluindo o enderego do site. A empresa tambem
ficou muito conhecida quando abriu a porteira para o programa, GLOBO RURAL, onde o
engenho foi apresentado na TV.

Segundo o produtor a empresa ganhou muito dinheiro nos sete primeiros anos,
com a venda de flores para grandes redes de supermercados, mas hoje essas vendas
diminuiram. Diante da grande quantidade de terras e atrativos que o engenho possui, a
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empresa passou a trabalhar também no ramo de turismo ecologico mantendo a produgdo
canavieira.

Na entrevista, 0 proprietéario alegou que ndo imaginava que o envio de flores tropicais
pela internet fosse ser lucrativo, mas ao ver o negécio funcionando coma ajuda do site, ficou entusiasmado e
criou a pouco tempo, um segundo site, intitulado “Engenho Cachoeira” para os clientes conhecerem as
possibilidades de turismo ecoldgico. A empresa ja participou da Associacdo de Produtores de Flores e
Plantas Tropicais de Pernambuco - PERFLORA, e da Cooperativa de Flores Tropicais de Pernambuco
FLORESPE, hoje, ambas ndo existem mas devido &s varias desorganizacBes e desentendimentos entre 0s
produtores.

O proprietéario informa que ndo trabalha com promogBes no seu site, as flores sdo
vendidas por unidade de haste e o lucro é muito pouco para dar desconto, alem disso, 0s arranjos
confeccionados pelos seus funcionérios e vendidos também pela internet, j& saem por um prego baixo,
devido aos custos da mdo de obra, incluséo de vérias espécies de flores e plantas tropicais e o preco do
material de embalagem.

O atendimento aos clientes da empresa € feito através do email
matasulflores@terra.com.br e de uma tela no site, com o titulo fale conosco, onde as duvidas
dos seus clientes séo respondidas on-line. Todos os emails sdo respondidos pelo administrador
da empresa que também resolve as burocracias internas de funcionarios e de clientes. Na
propria tela do fale conosco existe também ndmeros de telefones para os clientes tirarem
duvidas e fazerem pedidos, mais o texto on-line € muito usado e dessa forma a empresa
procura ndao perder nenhum negdcio. Na figura 16, mostra-se a tela do fale conosco dessa

empresa Mata Sul Flores Tropicais.
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Quem Somos | Nossa Fazenda | Turismo Rural | Nossa Produgdo | Fale Conosco

Fones para contato: (+55 81) 3341-3522 / 8507.9585 - Sr. Paulo / 9962-5865 - Sra. Riselda

No caso de alguma davida ou sugestio, por favor, o formuldrio abaixo ou mande-nos um email.

Nome: | |

E-mail: | |

Arranjos

Fone: I |

Flores Tropicais

Comentarios:
Rizomas e Mudas

Galeria de Fotos

Oficinas e Novidades

Pedidos Online

Flores Virtuais

Figura 16 — Tela do Fale Conosco do site da empresa Mata Sul Flores Tropicais.

Fonte: Site da Empresa Mata Sul flores Tropicais.

A empresa trabalha igual a outras empresas pesquisadas dentro dos modelos de
comercio eletronico. No modelo B2B, de empresa para empresa, as vendas sao feitas para
empresas privadas do Brasil que fazem compras de flores tropicais na Mata Sul pela internet.
No B2C de empresa para o consumidor, atende a muitos clientes finais que realizam suas
compras Vvia internet através de uma tela de pedidos com apresentacdes de fotos para serem
escolhidas on-line, assim o site permite uma melhor interatividade com o cliente.

A empresa ndo possui no site as opcdes de venda através da internet, o cliente
tem que depositar o valor da compra na conta bancéaria da empresa que € informada logo ap6s
ser concretizado o pedido do produto. O pagamento é monitorado pelo administrador da
empresa, junto ao banco. O produtor relatou que existem varios clientes antigos inclusive uma
grande rede de supermercados em Pernambuco, que recebe as flores e os arranjos tropicais e
que s6 faz o crédito para a conta da empresa no final do més, mas essa rede € fiel. Em todas as
vendas de flores tropicais para clientes novos a forma de pagamento é feita antecipada por

deposito em conta corrente. A empresa Mata Sul, ndo aceita nenhum tipo de cartdo de crédito.
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A empresa oferece seguranca e privacidade nos dados e informagdes obtidos dos clientes. Na
figura 17, tem-se a tela de pedidos da empresa.

/2 Mata Sul - Flores Tropicais - Windows Intemnet Explorer

@ - £ hitp://www.matasulflores.com.br/home.php?ms=pedidosOnline v g 43| X B 5 Yahoo! Search P~
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| @ Mata Sul - Flores Tropicais - ~ [ @ v Piginav Segurangav Ferramentesv @v

| Pedidos Online

Faga o seu pedido online preenchendo o formulario abaixo:

Nome Competo:
Arcanjos Edereo completo: | e[
Flores Tropicais
Cidade: UF | Selecione j =

Rizomas e Mudas
Escolha os Produtos
Para visualizar a foto do produto, cligue sobre o nome do mesmo.
Galeria de Fotos

Oficinas e Novidades Antirio Francés Bastio Porcelana Anttrio Vermelho | | Abacaxi Ornamental
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:: [ ] = 2 "/2RitaleexingaSivio... | /3 Mata Sul - Flores Tr... 3 Projeto E-commerc... \1 Sem titulo - Paint <O HWEC 1200AM

Concluido

Figura 17 - Tela de pedidos do site da empresa Mata Sul Flores Tropicais.

Fonte: Site da Empresa Mata Sul flores Tropicais.

A poés-venda também ndo € diferente de outras empresas. O administrador da
empresa entra em contato com os clientes, sempre apds a entrega das flores, para verificar o
nivel de satisfacdo do comprador com o produto, recebido e com a pontualidade na entrega. O
produtor ndo trabalha com nenhum tipo de sistema de seguranca da informacdo do site,
apenas evita compras através de niumeros de cartGes de crédito que em seu entendimento ja é
uma seguranca para o cliente e para a empresa. O quadro 15 apresenta o preco de algumas

flores vendidas pela empresa através da internet com seus respectivos preco.

Quadro 15 — Flores vendidas no site da empresa Mata Sul flores tropicais com seus
respectivos precos.

FLORES PRECO UNITARIO
(Nov/2009)
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Anthurium R$ 3,50
Bihai R$ 2,50
Alpinia Purpurata R$ 2,50
Bastdo do Imperador Porcelana R$ 2,50
Heliconia Alan Carle R$ 2,50
Heliconia Estrelitzia R$ 3,50
Tapeinochilos R$ 3,50
Red Opol R$ 2,00
Bastdo porcelana R$ 3,50
Alpinia Purpurata R$ 2,50
Heliconia Estrelitzia R$ 3,00

Fonte: Empresa Mata Sul Flores Tropical

O estoque da empresa € o préprio campo do engenho, dependendo da época de
floracdo, onde sempre é feita a colheita duas vezes por semana, geralmente num horario bem
cedo, ou no final da tarde, depois das 16hs. As flores mais vendidas pela empresa Mata Sul
Flores Tropicais sdo: Alpina Purpurata Rosa, Alpina Purpurata Vermelha, Bastdo do
Imperador Porcelana, Bastdo do Imperador Rosa, Musa Ornata, Zingiber Spectabilis, Bihai
Lobster Claw, Bihai Amazonica, Bihai Rauliniana, Psitacorum Alan Carle, Psitacorum Red
Opal, Rostrata, Wagneriana, Latispata, Bihai Peach Pink, Bastdo Tulipa, Costus Speciosos,
Episcopalis, Fire Bird, Heliconia Caribea, Heliconia Colisiana. O quadro 16 apresenta alguns
tipos de flores mais vendidas pela empresa Mata Sul Flores Tropicais que esta no site da

internet.

Quadro 16 — Tipos de Flores vendidas e encontradas no site da empresa Mata Sul Flores

Tropicais

TIPO DE FLORES IMAGEM
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Heliconia Caribea

Heliconia Colisiana

Musa Ornata

Rostrata

Fonte: Empresa Mata Sul Flores Tropicais.

Na logistica da empresa atuam seis funcionarios que preparam a irrigacao do
campo, depois fazem os cortes das flores, a lavagem, a secagem e por ultimo o
encaixotamento em caixas devidamente personalizadas para a entrega, usando a frase flores

tropicais, “FRAGIL” como mostra a figura 18.
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Figura 18 — Caixa de flores da empresa Mata Sul Flores Tropicais.

Fonte: Empresa Mata Sul flores Tropicais.

Ja na confeccdo dos arranjos decorativos de flores tropicais os funcionarios
trabalham geralmente em ritmo acelerado, as entregas sao feitas através de transporte préprio
da empresa para uma grande rede de supermercados em Pernambuco e as vezes aparece
entrega também em supermercados em Natal. O seu maior foco de vendas € em Pernambuco
onde as entregas sao feitas diretamente pelo produtor que aproveita a ocasido para conhecer e
atender novos clientes; ocorre também entregas por alguns funcionarios entregadores que ja
estdo designados a essa funcdo. Quando o envio é feito por via aérea, para algum outro
Estado, a empresa possui um agente de cargas que faz todo o processo burocréatico de envio e
monitoramento das flores, deixando sempre o cliente bem informado sobre o prazo de

entrega.

6.4.3. Andlise do E-commerce da empresa.

O proprietario, ndo imaginava que o envio de flores tropicais pela internet fosse ser
lucrativo, mas ele consegue ver o negécio funcionando com a ajuda do site através do e-commerce, que
facilita as vendas e permite conquistar mais espago no varejo on-line. Segundo o produtor o
comércio eletrdnico contribuiu com 30% do faturamento total no ano de 2009, como é

mostrado no grafico 5 a seguir.
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Faturamento da empresa Mata Sul
Flores Tropicais no ano de 2009.

| Vendas pela internet

70% Vendas no atacado e

varejo

Gréfico 5 — Faturamento da empresa Mata Sul Flores Tropicais no ano de 20009.
Fonte: Empresa Mata Sul flores Tropicais.

De acordo com o produtor o site da empresa com produtos variados continua
sendo bem consultado pelos clientes, dessa forma, ele espera que o faturamento para esse ano
seja maior do que o ano passado.

No setor que o produtor atua é muito importante ter conhecimento das flores e
de suas peculiaridades, bem como, as vantagens e desvantagens das condi¢cdes de venda
durante as negociacdes. Para o proprietario, o e-commerce contribui muito com o crescimento
dos negdcios da empresa Mata Sul Flores Tropicais, serve como instrumento de negociacdo
na formulacdo de pedidos, no relacionamento e na fidelizacdo de clientes, proporcionando
grande vantagem e beneficios.

Segundo o proprietario, hoje o nimero de produtores de flores tropicais no
Brasil é muito grande, atingindo o Norte, Nordeste, Sudeste, Sul e Centro Oeste. Ja as flores
ndo sdo de boa qualidade, em funcdo do clima. O Norte e Nordeste sdo realmente as regides
gque mais se adéquam a producdo da floricultura tropical. A empresa adotou uma nova
filosofia, que é de agregar valor através da confeccdo dos arranjos e buqués produzidos na
propriedade. Faz as vendas através de encomendas via internet e também na rede de
supermercados.

Em decorréncia do levantamento desenvolvido junto a empresa de flores
tropicais Mata Sul pode-se fazer uma sintese dos dados que permitem a aplicacdo do modelo

de andlise do e-commerce na tabela 4.
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Tabela 4 - Sintese dos resultados da aplicagdo do modelo de anélise do e-commerce na
empresa Mata Sul Flores Tropical.

Merchandising

- Marketing direto com cartdes de visita em feiras Nacionalis e
Internacionais de decoracao.

- Panfletos e adesivos.

- Programa com reportagem ao vivo realizado na fazenda pelo
GLOBO RURAL.

Promogdes

Né&o trabalha com promocéo.

Atendimento a
Cliente

- Email.
- Tela de fale conosco do site.
- Telefone da empresa.

Vendas

- Grupo de supermercados € o principal cliente.
- Tipos de e-commerce B2B e B2C.

Forma de Pagamento

- Deposito bancario com comprovacéo via email, antecipando o
pagamento

- Entra em contato para verificar o nivel de satisfagéo do cliente

Pds-venda ,
apos a entrega, do produto.
Seguranca N&o usa nenhum sistema.
Estoque Proprio campo do engenho e depende da época de floracéo.
- Funcionarios especializados em corte das flores, lavagem,
- secagem, empacotamento e selagem da marca em ritmo acelerado.
Logistica

- Transporte proprio.
- Transporte aéreo de cargas de flores.

Monitoramento

- Agente de cargas do aeroporto.

Fonte: Empresa Mata Sul Flores Tropical.

5.5. SINTESE DA DESCRICAO DAS OPERACOES DE E-COMMERCE NAS

EMPRESAS.

No quadro 17 identifica-se a sequéncia de procedimentos essenciais do

comeércio eletrénico, analisando-o0s conforme as empresas pesquisadas.

Quadro 17 — Operacao dos 10 passos do E-commerce das empresas pesquisadas

10 passos do E-commerce Brtropical Floresbella | Atlantis | Mata Sul
1 Merchandising X X X X
2 Promocéo X X - -
3 Atendimento a Clientes X X X X
4 Vendas X X X X




96

5 Pagamento X X X X
6 Pds-venda X X X X
7 Seguranga - - - -
8 Estoque X X - X
9 Logistica X X X X
10 Monitoramento X X X X

Fonte: Autor

Nos itens Merchandising, atendimento a clientes, vendas, pagamentos, pés-
venda e logistica observa-se que as quatro empresas fazem uso dos mesmos, sem restricao, ou
seja, entendem SEREM essenciais para a consecucdo do faturamento bruto. No que concerne
ao item promocgao as empresas Atlantis e Mata Sul entendem ser um custo desprezivel ndo
agregando valor ao resultado econdmico. Quanto ao item seguranca, nenhuma das empresas 0
prioriza, deixando-0 a margem do processo. Quanto ao estoque, apenas a empresa Atlantis
ndo da destaque, ressaltado que esse comportamento é justificado devido a sazonalidade das
flores, logo, entendem ndo ser pertinente agregar esse custo.

Dentre as empresas pesquisadas apenas a empresa Floresbella ndo € produtora
de flores, compra flores de outros produtores para revender pela internet, como é o caso da
fazenda Mumbecas que foi uma das empresas visitadas. Infelizmente ndo trabalha com o
comércio eletrénico por falta de oportunidade na criacdo do seu proprio site virtual mais
muito ajudou e contribuiu com informacdes relevantes do setor.

A Floresbella compra flores também para revender nos arranjos. A Atlantis
tém producdo na prépria fazenda. A Atlantis trabalha com trés modelos de comércio
eletrébnico o B2B de empresa para empresa, B2A de empresa para 6rgdos administrativos,
secretarias ou governamentais e o0 B2C de empresa para consumidor. Mais ao comprar flores
de varios produtores para revenda em seu site aplicamos um modelo de comércio o P2B de
produtores para a empresa (floriculturas).

A Floresbella trabalha com o e-commerce desde 2007, o que vem contribuindo
para 0 crescimento dos seus negocios, tendo como instrumento as vendas on-line, com
geracdo de pedidos, relacionamento e satisfacdo de clientes. Segundo a proprietaria da
empresa, a internet € um dos melhores instrumentos para o desenvolvimento do agronegécio,
notadamente no segmento de vendas de flores tropicais, pois é na web que a empresa possui

vantagens de negociar seus produtos com clientes de todo o Brasil gerando competitividade
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perante outras empresas do estado. Essa eficiéncia da empresa € uma de suas caracteristicas
que aumentam o seu comprometimento com o cliente, levando a transagao de seus negécios.

As outras trés empresas a BRTropical Flores, a Atlantis e a Mata Sul, s&o
produtoras de flores tropicais, possuem uma boa quantidade de hectares de terras para essa
producdo. A BRTropical tém um produtor que depende exclusivamente do comércio
eletronico para seu faturamento, ele trabalha com vendas feitas pela internet usando o modelo
de e-commerce B2B que é de empresa para empresa e 0 B2C de empresa para o consumidor
final.

O investimento no site da empresa tem sido muito alto. O proprietario sempre
procura fazer novas promogdes, colocar informacdes e imagens de flores com um bom design
gréfico. O principal é atender e conhecer os clientes pessoalmente em suas visitas em hoteis,
restaurantes e bares. A diversidade de flores que possui para a venda vai de acordo com o
tempo de colheita, mas o principal trabalho da empresa é a pos-venda, que o produtor acha
muito importante. A empresa mostra que tem preocupagdo com o cliente, ao procurar saber se
0 mesmo recebeu o produto pelos correios em perfeito estado de conservacéo, tendo também
no site um local especifico para o cliente fazer comentarios sobre a compra e o atendimento
da empresa, gerando dai informacdes para melhorar o atendimento e buscar a credibilidade
perante 0s antigos e novos clientes. Agora a principal desvantagem da empresa no comercio
eletronico € a logistica, o processo de entrega do produto leva certo tempo, para chegar e sair
da fazenda, o acesso é dificil, para enviar essas flores pelos correios, a outras localidades,
alem de ficar longe, se perde um tempo grande para o envio da mercadoria, tendo como
principal preocupacdo a conservacao das flores dentro da embalagem.

Ja a Atlantis, tém seu nome conhecido em varios Estados do Brasil e paises da
Europa. Uma empresa grande que sobrevive ha muito tempo nesse mercado, tendo ficado
conhecida quando enviou flores gratuitas para a visita do Papa Bento XVI e para 0s jogos Pan
Americanos de 2007. A empresa produz bastante e vende muito, a maioria de suas vendas sdo feitas para
eventos em Estados Brasileiros, e em paises da Europa. O investimento na estrutura da fazenda para esse
tipo de negdcio € bem significativo.

Na opinido da proprietaria, 0 comércio eletrdnico ndo € uma boa opcdo para uma
empresa no ramo de flores tropicais crescer no mercado, porque é grande o risco de venda pela internet. E
grande a responsabilidade de trabalhar com depdsitos, cartdes de crédito e boletos bancarios e a empresa ja
foi roubada em valores altos duas vezes e por causa disso, a proprietaria preferiu mudar seus conceitos sobre

0 comércio eletrdnico e suas normas de negociacéo pela internet.
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Para a empresa, a preocupacdo com a seguranca € um fator-chave no desenvolvimento do
e-commerce sendo uma das maiores barreiras para a efetivagao das compras on-line. Ela acha que o cliente
também precisa estar seguro, principalmente, por estar conectado a rede mundial de computadores e,
conseqlientemente, aberto e acessivel a ataques por intrusos. Para a empresa o0 importante seria a criagdo de
um ambiente de controle de dados, onde teria tipos de acessos e agdes que 0s clientes pudessem tomar, mas
0 investimento é alto e a empresa ndo tem interesse em criar essa plataforma. A Atlantis trabalha com os
modelos de comércio eletrbnico B2B de empresa para empresa, 0 B2A de empresa para
6rgdos Administrativos de Secretarias Governamentais, 0 B2C de empresa para consumidor e
0 P2B que € de produtor para empresa, esse Ultimo pouco usado, s6 quando a produtora ndo
possui a flor no campo para colheita entdo entra em contato com outros produtores e efetuara
compras para atender clientes.

Ja na Mata Sul, o proprietario ndo imaginava nunca que o envio de flores tropicais
vendidas pela internet fosse ser lucrativo, mas ele consegue ver 0 seu negocio funcionando com a ajuda do
seu site através do e-commerce que 0 ajuda a vender e conquistar mais espago no varejo on-
line. O site da empresa continua sendo bem utilizado com produtos bem variados. A empresa
trabalha com dois modelos de e-commerce o0 B2B e o0 B2C. O quadro 18 apresenta as flores

tropicais vendidas nas quatro empresas, atraves da internet com seus respectivos precos.

Quadro 18 — Tipos de flores tropicais vendidas nas quatro empresas com seus respectivos

pregos
ELORES Precos Unitarios — Nov/20009.

Brtropical Floresbella | Atlantis | Mata Sul

Anthurium R$ 3,00 R$ 3,00 R$ 3,00 R$ 3,50

Bihai R$ 2,00 R$ 3,00 R$ 3,00 R$ 2,50

Heliconia Alan Carle R$ 2,00 R$ 2,00 R$ 2,50 R$ 2,50

Heliconia Estrelitzia R$ 3,00 R$ 3,00 R$ 3,50 R$ 3,50

Bastéo Porcelana R$ 2,50 R$ 3,00 R$ 3,00 R$ 3,50

Alpinia Purpurata R$ 2,50 R$ 2,00 R$ 2,00 R$ 2,50

Tapeinochilos R$ 3,50 R$ 3,50 R$ 3,50 R$ 3,50

Fontes: Quadros 10, 11, 13e 15

O mercado de flores pela internet apresenta-se como proximo a uma

concorréncia oligopolistica onde a competitividade é alta entre as empresas e 0s pre¢os dos
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produtos sdo praticamente os mesmos. A agregacdo de valor é realizada refletindo o
processamento de diferenciacdo de precos entre as empresas, quando se comparada aos
produtos vendidos. Os diferenciais de pregos s&o maiores para flores cuja producéo depende
da sazonalidade e da utilizacdo de equipamentos ou processos especificos, como € o caso da
Anthurium, Heliconia Estrelitzia, Tapeinochilos e Bastdo Porcelana. Em decorréncia da
variedade de flores encontradas nas fazendas, pode-se inferir que ha um segmento de
consumidores que demanda pela internet esse tipo de produto. O processamento minimo, que
agregar valor ao produto, € uma opc¢do das atividades de cada floricultor, de forma a garantir
um aumento de renda mensal. Sendo assim, uma pequena variacdo no preco ou forma de
pagamento pode influenciar significativamente a decisdo do comprador. Observando o quadro
18 acima que apresenta o0s pre¢os de venda no atacado de quatro empresas do setor, é possivel
observar que as melhores opg¢des para compra das espécies Anthurium, Heliconia Alan Carle,
Estrelitzia, Bastdo Porcelana, Alpinia Purpurata e Tapeinochilos sdo as das empresas
Brtropical e Floresbella, porque apesar das Empresas Atlantis e Mata Sul apresentaram o
mesmo preco em algumas espécies de flores, as mesmas, ndo possuem flexibilidade de
pagamento, sendo exigido depdsito em conta corrente no ato do pedido para liberacdo da
carga, enquanto as empresas Brtropical e Floresbella aceitam cartdo de crédito que é um
componente facilitador na venda de suas flores.

As empresas por estarem em concorréncia oligopolistica apresentam precos
muito proximos. O comprador de flores, alem de observar precos, verifica a forma de
pagamento, a qualidade do produto e as condicGes de entrega, entre outros fatores para decidir
pela compra.

As empresas Atlantis esta no mercado desde 2002 e a Mata Sul esta desde
1996 sendo empresas que ndo aceitam cartdo de crédito como forma de pagamento na hora da
compra pela internet, apenas depdsito em conta, limitando assim suas vendas pela internet,
visto que outras empresas como a Brtropical e Florisbella mesmo sendo mais novas no
mercado, aceitam cartdo de crédito na modalidade rotativo, 0 que tem contribuindo para um
alto crescimento de suas vendas on-line.

O Comércio Eletronico em Pernambuco apresenta evolugdes, principalmente
em relacdo as atividades ligadas direta aos consumidores. Essas empresas que produzem e
vendem flores tropicais pela internet estdo cada vez mais aumentando o faturamento e suas
participacGes na economia mundial como foi registrado no ano de 2009, mostrado no grafico

6. A internet quando bem utilizada, traz grandes beneficios.
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Grafico 6 — Participacdo do comércio eletrdnico no faturamento total das quatro empresas de
flores tropicais 20009.
Fonte: Levantamento nas empresas.

Entre as empresas pesquisadas, a BRTropical foi a que teve maior participacao
do comércio eletrénico no seu faturamento de 2009, chegando a 80% das suas vendas nesse
ano. Esse resultado pode ser atribuido a uma melhor divulgacdo do site da empresa para
vendas pela internet, que foi realizado através no marketing direto, com o dono da empresa
percorrendo toda a cidade do Recife fazendo visitas a hotéis, restaurantes, casas de eventos e
outros estabelecimentos, divulgando a empresa e também oferecendo promocdes de arranjos
de flores no site, geralmente em forma de pacotes semanal ou mensal, além de permitir ao
comprador varias modalidades de pagamento como deposito em conta corrente, boleto
bancério e cartdo de crédito. A loja leva o produto ao cliente dando a opg¢édo de pagamento até
na hora da entrega, dessa forma as vendas tiveram um consideravel crescimento no ano. Outro
fator que possivelmente originou o alto crescimento das vendas através do e-commerce pela
empresa, é o fato da mesma ter certa maturidade com o manuseio do comércio eletrénico, do
que as outras trés empresas.

A segunda empresa pesquisada que mais faturou no comércio eletrbnico
pesquisada no ano de 2009 foi a Floresbella, com um valor de 60% do total de suas vendas.
Esse desempenho pode ser atribuido ao Merchandising do site da empresa, que € feito de

varias maneiras, desde contratos em outros sites empresariais de divulgacdo como a Listel e
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Tele Lista, catélogo telefonico e panfletos que sdo entregues em sinais de trénsito mais
préximos da empresa. Todas essas a¢des tém ajudado bastante o crescimento das vendas via
e-commerce. Outro método usado tem sido as promog6es que semanalmente sdo colocadas no
site. Geralmente o cliente acessa o site da loja e pode ver um banner de propaganda com o
arranjo em promocéao do dia, tendo de 10 a 15% de desconto. Na forma de pagamento a
empresa aceita todos os cartes, 0 que trouxe uma consideravel melhora no seu faturamento
anual. As empresas que menos utilizaram, as vendas on-line foram a Mata Sul Flores
Tropicais e a Atlantis, com um faturamento somente de 30% e 10% respectivamente do total
de suas vendas no ano de 2009. Nenhuma das duas empresas faz promogdes, o cliente compra
0 produto pelo preco de venda posto no site e na forma de pagamento, essas empresas nao
aceitam nenhum tipo de cartdo e o cliente fica impossibilitado de fazer compras pré-datadas
através do cartdo de crédito. Esses dois itens parecem ser cruciais para o baixo faturamento
das duas empresas nas vendas on-line. Para esse ano de 2010 essas empresas pretendem
aumentar o faturamento on-line, para isso terdo que melhorar suas condi¢cdes de venda das

flores para os clientes criando facilidades de negociacéo.

5.6. SINTESE DOS AMBIENTES INSTITUCIONAIS

No que se refere ao ambiente institucional sdo poucas as instituicbes que
desenvolvem acdes para apoiar o setor de flores tropicais, sobretudo devido a grande
quantidade de Associacbes e Cooperativas que antes existiam no setor e desapareceram, por
motivos diversos como falta de administracdo dos presidentes, falta de comprometimento de
muitos produtores com o setor e, principalmente, falta de investimento de longo prazo nas
atividades. Isso fez com que a maioria dessas AssociacGes e Cooperativas, de varias cidades
do Estado de Pernambuco, fechasse as portas. Apenas a Associacdo RECIFLORA localizada
no Recife, e a Cooperativa COPA FLORA de Paudalho permanecem no setor de flores
tropicais. A RECIFLORA ¢é uma Associacdo de produtores de flores e plantas Tropicais de
Pernambuco, sendo composto de dez produtores, espalhados pelo Estado e mais dois
produtores no Estado da Paraiba, totalizando doze produtores. A RECIFLORA congrega
produtores de flores e folhagens tropicais em Pernambuco, mas ndo possui sede propria e 0s
encontros entre esses produtores sdo feitos pela Presidente raramente em algum lugar

combinado entre os associados. Com relacdo a antiga Associagdo CABO FLORA de



102

produtores de flores do Cabo de Santo Agostinho e a FLORESPE - Cooperativa de Produtores
de Flores e Plantas Tropicais de Pernambuco, 0 acesso e conversa com antigos Presidentes e
produtor permitiu entender que as crises internas e externas do setor, a falta de cooperacgdo
interna, a pouca atencdo de seus fundadores, e a ambicdo de alguns produtores fizeram com
que as portas dessas atividades se fechassem.

O SEBRAE Pernambuco e a Delegacia da Agricultura do Ministério possuem
muitos dados sobre o setor, mas a maioria das informacfes € antiga. Dispde de listagens de
produtores defasadas e dados histéricos sobre o setor que de certa forma, ajudou a entender a
producdo e a negociacdo de flores tropicais. No levantamento junto a esses ambientes
institucionais tiveram-se poucos dados novos. Ja existem algumas pesquisas na area, e
também, a quantidade imensa de produtores que deixaram de produzir, saindo desse mercado
e contribuindo para acabar com as Associacdes e Cooperativas. A busca de contato com
varios produtores de varias Cooperativas e Associa¢des que ja existiram, através de emails,
telefones e pessoalmente, mas muitos ndo responderam o0s emails e nem atenderam os
telefonemas, pois o0 nimero tinha deixado de ser do produtor e 0s que conseguiamos receber
as respostas de email e falar pessoalmente comentavam o desastre de suas producdes e das
Associacdes e Cooperativas que fizeram parte. A maioria dos produtores entrevistados
comentou que a falta de ajuda politica do Governo do Estado, e a falta de acesso as linhas de
crédito sdo ingredientes favoraveis para a queda dos produtores de flores tropicais em

Pernambuco.
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6. CONCLUSOES

Este trabalho permitiu conhecer a cadeia produtiva de flores tropicais em
empresas veiculadas aos sites virtuais. A estimativa prevista é de que as floriculturas do
Estado tenham nos préximos anos um crescimento em torno de 20% ao ano, com melhor
desempenho em vendas de determinadas espécies de flores, como uma expansao que resultara
de melhores informacg6es adquiridas pelo comprador a partir de informacdes pela internet de
um maior nimero de variedades com seus respectivos precos. As empresas que
comercializam flores pela internet com site para o comércio eletrénico, tém grande potencial
para crescerem adotando novas estratégias e oportunidades de negdcios como reducdo de
custos e melhoria de processos de comercializacdo, melhorias no relacionamento com os
clientes, criacdo de novos canais de vendas, novos produtos e servigos para melhoria da
competitividade de mercado.

Constatou-se que a cadeia de flores tropicais em Pernambuco apresenta varios
fatores que potencializam e ou limitam as vendas das empresas pela internet. O principal
produto negociado, as flores tropicais, possui boa aparéncia devido as cores fortes, sdo
resistentes e servem para exposicdo em eventos diversos, atendendo a clientes diversos como
decoradores, redes de supermercados, pequenas floriculturas instaladas nas cidades e usuarios
finais; alem disso, o estado possui grande disponibilidade de terra para a producdo dessas
flores.

A adocdo do comércio eletrdnico pelas quatro empresas resultou na abertura de
mais um canal de comunicacdo para as vendas de seus produtos permitindo uma melhor e
mais rapida informacao ao cliente sobre as condi¢des de oferta e de distribuicdo. Essa midia
interativa utiliza imagens, informacdes e som agregando mais uma forma de comercializar as
flores e plantas tropicais. Os consumidores utilizam esse canal interativo, onde podem
localizar nos sites as flores tropicais que mais o agradem, fazendo as escolhas conforme os
eventos. A internet permitiu o surgimento do comércio eletrdnico resultando num diferencial
de competitividade para as empresas pesquisadas em relacdo as demais. Oferece esse servico
de informag&o para o cliente a baixissimo custo, bastando que ele ligue o computador e acesse
o site.

A aplicacdo do modelo de andlise adotado para tratar do comércio eletrdnico,

das empresas pesquisadas, mostrou que as mesmas tiveram beneficios com essa adocao,
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resultando em crescimento do mercado e aumento de clientes, principalmente em relacéo as
compras diretas através dos sites. O emprego da internet permitiu ao produtor ter
oportunidade de atender consumidores especificos online, mercados especificos e trabalhar o
seu produto em termos de melhorar a qualidade, melhorar a aparéncia e também desenvolver
estratégias mais adequadas de distribuicdo e venda dos produtos.

O comércio eletronico resultou em significativa reducdo dos custos
operacionais das quatro empresas, elas diminuiram a emissdo de documentos administrativos
e as despesas com telecomunicacdo, 0 acesso as clientes pela internet fica mais barato. Os
aspectos favoraveis do e-commerce apresentados pela cadeia de flores tropicais, mostra uma
perspectiva altamente promissora para o setor no que diz respeito a0 aumento de sua
comercializagéo pela internet.

No entanto, as empresas pesquisadas mostraram existéncia de falhas na
seguranca da informacdo do seu sistema de e-commerce, 0 que tem comprometido o
desempenho da comercializacéo virtual, sendo imprescindivel dar maior atencao a questédo de
seguranca. A empresa virtual necessita de seguranca no sistema de computacdo para manter
os dados dos clientes armazenados de forma sigilosa, evitando furtos da informacgdo. Além
disso, ndo € sé no site que deve existir seguranca, a maquina do cliente também deve estar
com programas de seguranca atualizados para que ele possa navegar na internet e fazer
compras virtuais.

E importante destacar as dificuldades encontradas pelas organizacdes de
produtores para sobreviverem. Muitas Associaces e Cooperativas fecharam suas portas ao
longo dos dltimos anos, por falta de cooperacéo publica — privada, deixando os produtores
isolados e entregues a prépria sorte, sendo esse um obstaculo a ser removido. Essa situacéo
dificultou muito a obtencdo de informacdes precisas sobre o setor de flores tropicais no
Estado.

Espera-se que este trabalho tenha contribuido para o entendimento da situacao
atual do comércio eletrénico de flores tropicais em Pernambuco, e ainda estimule a realizacao
de outros estudos sobre o tema, em vista da importancia desse comércio nas organizacdes de

todos os ramos de atividade e particularmente no ramo de flores tropicais.
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9. APENDICES

APENDICE 1 — RELACAO DOS ENTREVISTADOS DA CADEIA PRODUTIVA DE
FLORES TROPICAIS DE PERNAMBUCO

9.1. AMBIENTE INTERNO

Floresbella Decoracdes e Presentes

Contato: Avani Rego

Av. Conselheiro Rosa e Silva, 1398 Ij. 06 — Rosa e Silva Center — Aflitos — Recife-PE. Fone:
(81) 3242.3879 / 3083.0453 / 8650.7764

Email: atendimentofloresbella@hotmail.com / contato@floresbella.com

BR Tropical flores

Contato: Alexandre Pacheco

Granja. Nossa Sra. da Conceicdo, S/N - Vivenda - KM 50 Goiana-PE.
Fone: (81) 3226.4228 /9941.1792

Email: contato@brtropical.com.br

Fazenda Mumbecas

Contato: Maria do Carmo

BR 101 Norte — Estrada do Sitio do Pica-pau Paulista-PE.
Fone: (81) 3438.5684 / 3241.8258 / 9972.1961

Email: mariadocarmo@florestropicais.com.br

Plante Salde

Contato: Anténio Chagas

Ex. Associado Cooperado da Cooperativa dos Produtores de Flores e Plantas Tropicais de
Pernambuco (FLORESPE)

Cruz de Rebougas — Igarassu-PE.

Fone: (81) 3268-0676 / 8745-7257

Email: antoniojchagas@uol.com.br
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Atlantis Flora Tropical Ltda.

Contato: Eliane Bezerra

Estrada do Barbalho, 111 - Recife — PE. CEP 50800-290

Fone: (81) 2122-1855 / 2122-1844

Unidade de Producéo: Rodovia BR-101 Norte, Km 57- Estrada de Mumbeca, Km 6
- Recife - PE - CEP 53409-260

Email: atlantis@atlantis.agr.br

Mata Sul Flores Tropicais

Contato: Paulo Ledo

Engenho Cachoeira — km 162 BR 101 Sul Ribeirdo-PE.
Fone: (81) 3341-3522 / 9664-8383

Email: matasulflores@terra.com.br



9.2. AMBIENTE INSTITUCIONAL

SEBRAE-PE

Contato: Margarida Collier e Angela Miki Saito
Fone: (81) 2101-8449 / 2101-8534 / 2101-8541
Recife-PE

Email: mcollier@pe.sebrae.com.br / asaito@pe.sebrae.com.br

Delegacia Regional do Ministério da Agricultura
Contato: ledo Romero

Fone: (81) 32368580

Recife-PE

Ministério da Agricultura

Contato: Narciso Bezerra de Freitas

Chefe da Unidade de Vigilancia Agropecuaria do Porto do Recife

Fone: (81) 3224-5688 / 9268-0212 / 8602-9247
Recife-PE

Email: narcisodefreitas@gmail.com

RECIFLORA — Associagdo dos Produtores de Flores Tropicais de Pernambuco

Contato: Maria do Carmo (Presidente)
Fone: (81) 3438.5684 / 3241.8258 / 9972.1961
Recife-PE

Email: mariadocarmo@florestropicais.com.br

FLORESPE — Cooperativa dos Produtores de Flores e Plantas Tropicais de Pernambuco

Contato: Fatima Tenorio (Ex. Presidente)
Fone: (81) 3221-0160
Recife-PE

Email: fatimamoreno@click21.com.br

114



115

CABO FLORA - Associagdo dos Produtores de Flores e Plantas Tropicais do Cabo de Santo
Agostinho

Contato: Méario Marques dos Ramos Filho

Recife-PE

Email: majalipe@ig.com.br



9.3. AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Hortica Consultoria e Treinamento

Contato: Antonio Hélio Junqueira (Proprietario)
Fone: (11) 3887-7396 ou (11) 9902-3375

Sé&o Paulo — SP

Email: helio@hortica.com.br

Terras do Vale

Contato: Emmanuel (Proprietario)

Fone: (87) 8829 0313 ou (87) 9924 5511
Petrolina - PE

Email: terrasdovale @terrasdovale.com.br
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