“ TECNOLOGIA
POR BARBARA OLIVEIRA

Lojas online
RECLAMAM

Pesquisa da ABComm aponta que 25% dos varejistas

virtuais estdo insatisfeitos e consideram suas tecnologias

pouco flexiveis para o negécio decolar
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ma pesquisa feita no fim do
ano passado pela Associacao Brasilei-
ra de Comeércio Eletrénico (ABComm),
envolvendo 1.018 pequenos varejistas
online de todo o Pais, indicou que 25%
desses entrevistados nao estao satis-
feitos com as suas plataformas, prin-
cipalmente porque elas sao muito en-
gessadas. “Trata-se de um porcentual
consideravel”, avalia o presidente da
ABComm, Mauricio Salvador. Segun-
do o executivo, erros de planejamento
e de sistema sao as principais causas
para a mortalidade dos negocios.

Geralmente, sistemas de e-commerce
de coédigo aberto permitem montar
e customizar o site de forma mais fa-
cil, de acordo com as necessidades do
cliente, integrando-o aos programas
de gestao de maneira fluida. O resul-
tado & um checkout mais agil e confia-
vel, sem que o consumidor precise sair
do ambiente da loja para pagar com
cartao. O engessamento de algumas
tecnologias é justamente um dos pon-
tos mais criticados pelos pesquisados
insatisfeitos, porque isso implica per-
das no faturamento e até abandono

por parte do usuario.

Por outro lado, de nada adianta acer-
tar na escolha da plataforma para
colocar no ar o site e errar na hos-
pedagem, pois o comerciante tera
problemas. Foi o caso da Elo Natural,
comércio online de suplementos na-
turais, que apostou em uma boa pla-
taforma (a popular Magento, uma das
mais usadas pelo e-commerce global),
mas teve pouca sorte com a hospeda-
gem e precisou migrar para outra em-
presa. “Estavamos sem suporte, nao

podiamos fazer ajustes no site nem

‘ ‘ Erros de planejamento
e de sistema sao
as principais causas
para a mortalidade

dos negacios , ’

Mauricio Salvador
presidente da ABComm

formata-lo para as telas dos smart-
phones e, além disso, o pagamento so6
podia ser feito com cartao e travava
muito. Isso nos prejudicou muito”,
conta um dos sécios da Elo Natural,

Ademir Belarmino de Oliveira.

Os empresarios ouvidos na pesquisa
da ABComm apontam as funcionali-
dades essenciais para uma platafor-
ma de e-commerce, como facilidade
no checkout, atendimento ao cliente
na pré e na pos-venda e integracao
com SAC, gestdo e meios de pagamen-
to mais aceitos. Eles também criticam
mecanismos de buscas pouco inte-
ligentes inseridos nesses sistemas e
incapazes de encontrar sinénimos de
palavras e sem sugerir alternativas ao

internauta. “O consumidor quer um
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‘notebook’, mas o algoritmo da busca
nao oferece sugestdes como ‘laptops’
e metbooks’; ou nao reconhece que as
palavras foram escritas de formaerra-
da (por exemplo, notebuk'e 'leptop’) e
ficam sem entender a solicitacao. Isso

enfraquece a loja”, diz Salvador.

Para ele, independentemente da tec
nologia escolhida, € o planejamento
inicial que importa. Pode ser tentador
abrir uma loja porque os precos dos
sistemas sao baratos, mas, para ela se
manter ativa, € necessario um estu-
do prévio e cuidadoso. Nem sempre
o comerciante possui visdo global do
mercado onde vai atuar — se vai vender
moda, precisa estar ciente da concor-
réncia e da grade de modelos, cores e

tamanhos, por exemplo. &
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