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1.Introducao

O e-commerce, ou comércio eletrénico, surgiu em 1970 e rapidamente ficou
disponivel para todas as pessoas. Hoje todos podem abrir o seu préprio e-commerce e
passar a vender pela internet, com mais simplicidade do que abrir uma loja fisica para
comercializar produtos. No Brasil o e-commerce registrou um crescimento de 28% no
periodo de 2013 para 2014, e, apesar da crise que o pais passa, 0 e-commerce registrou
um crescimento em 2015 de 15% de faturamento a mais em relagao a 2014.

O constante crescimento no faturamento do e-commerce atrai novos
empreendimentos a todo instante. Esse crescimento levara a um grande aumento da
concorréncia, e o sucesso ou falha de um e-commerce poderd ser determinado pelos
diferenciais percebidos pelos consumidores.

A experiéncia de compra no e-commerce compreende todo um processo que tem
inicio desde antes da compra propriamente dita, passa pelo pagamento, envio da
mercadoria, entrega da mercadoria e o pds-venda. O pds-venda ocorre quando a
transacdo ja foi efetuada e o cliente recebeu o produto, essa etapa pode ser tanto
positiva quanto negativa, o que depende de alguns fatores como: qualidade do produto,
estado de conservacgdo, adequacdo ao cliente, etc.

Muitos lojistas do e-commerce ndo ddo a atencdo necessdria a essa etapa crucial do
processo e ndo exploram o potencial de fidelizacdo dos consumidores, alguns acreditam
gue a venda foi encerrada quando a mercadoria foi enviada. Um contato de pds-venda
€ uma 6tima oportunidade de surpreender o consumidor, antes mesmo que ele peca
por ajuda, identificando quais sdo os pontos fortes e fracos do seu e-commerce.

Agdes de pds-venda criam no consumidor a impressao de que a empresa realmente
tem a preocupacgao de oferecer um servico de qualidade, fortalecendo a marca. Além
de manter o contato com os consumidores que ja efetuaram compras, o pds-venda pode
influenciar na decisdao de outros clientes e conquistar novas vendas.



2.0bjetivos

Este trabalho tem o objetivo de criar uma ferramenta de estratégia do servico de
pos-venda para auxiliar lojistas do e-commerce, onde, a partir do contato, coleta e
analise de feedback dos consumidores a respeito da venda, serdo disponibilizados
relatodrios e graficos dos resultados das analises dos feedbacks dos consumidores, afim
de identificar e relatar os pontos fortes e os principalmente os principais problemas
encontrados pelos consumidores de forma rdpida e possibilitando que o lojista reaja
rapidamente.

A ferramenta deve ser capaz de buscar as informacdes sobre os consumidores e as
vendas realizadas de forma automatizada. A comunicacdo com os consumidores deve
ser efetuada por notificacdes de forma automadtica, a partir de um conjunto de
configuracdes, ou de forma manual a qualguer momento por parte do lojista.

Nesse contexto, é estabelecido um canal de comunicacdo entre lojistas e
consumidores, criando um diferencial para o empreendimento perceptivel pelos
consumidores, assim como uma forma de gestdo do relacionamento com o consumidor.



3.Cronograma

Entrega Prazo

Maio Junho ‘ Julho

Proposta Inicial

Estudo da Literatura

Especificacdao da Ferramenta

Implementacdo da Ferramenta

Realizacdo de testes e avaliagcdo dos
resultados

Implementacdo de melhorias

Elaboragdo do relatério

Preparac¢ao para apresenta¢ao

Apresentacao

Tabela 1 - Cronograma do Trabalho de Graduagao
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