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CARO LEITOR,
Queremos saber sua opinido sobre nossos livros.
Ap0s a leitura, curta-nos no facebook/editoragentebr,

siga-nos no Twitter @EditoraGente, no Instagram @editoragente e visite-
nos no site www.editoragente.com.br.

Cadastre-se e contribua com sugestoes, criticas ou elogios.

Boa leitura! #LivrosFazendoGente
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1. Sucesso nos negaocios
Dedicatoria

Dedico este livro a todo brasileiro que sonha em mudar de vida através do
empreendedorismo.

Empreender pode mudar sua vida para melhor em todos os sentidos.
Comece agora e siga em frente até dar certo!

Com esse proposito, nada nem ninguém podera impedi-lo de atingir o
sucesso.

Este livro o deixara um pouco mais perto desse objetivo.

Boa leitura!



Agradecimentos

TDesde crianca men sonho sempre foi empreender. T sahia que precisava montar nm negacio
proprio, apesar de ndo saber exatamente o qué. Mo a toa esta foi minha tnica profissio; nunca
tive um emprego formal sequer, nem cheguei a procurar por um.

0 que quern dizer é que o empreendedorismo sempre fez parte da minha esséncia. Apesar de
ser jovem, mais da mefade da minha vida foi dedicada a essa fimcdn. Timpreendo desde os 16
anos, ¢ comecei sem nada, vendendo as pegas do meu proprio computador.

Duai e dianle ndo parei wais. Construl negocios incriveis e allamente lucralivos; entretanto,
também houve fiascos que me levaram a faléncia algumas vezes. Hsse aprendizado faz parte do
caminha de tado empreendedor de sncesso. Significa que empreender ndo tem relacin somente
com sucesso; tem a ver também com fracasso, com quantas vezes vocé consegue cair, se levantar
e vontinuar cawinhando.

56 que ninguém consegue percorrer essa jornada sozinho. Precisamos de pessoas que nos
tacam campanhia, que nos mativem e, por incrivel que pareca, precisamos até dos que nns
contrariam — aqueles que nos desafiam a provar para nos mesmos que podemos ir além das
cxpectativas.

J4 [ui chamado de louco, maluco, pirado, sonhador, visiondrio, lundtico, lider, dentre varios
oifros rotules. Talvez en seja ma mismira de tuda isso. Depois de mais de quinze anos
construindo empresas, cologuei-me diante de um novo desafio, algo que eu jamais havia
inaginado, pelo inenos ndv coino um negdcio: ensiodar pessodas d4 empreender!

Oh, tarefa diffcil. ©

Mas aqui estou en, escrevendo nm livio e levando minha mensagem para milhares de
individuos pelo Brasil, ¢ quem sabe pelo mundo. Pessoas que tém o sonho de construir um
negocio propriv, no segmento de e-conunerce, yue € o lema cenlral deste livro.

Confesso que aré hoje nada na vida me trouxe tanto orgulho e satisfacio quanto ser
prafessor, afinal, além de empresirin, esta é minha arividade no Fcommerce na Pratica, site em
que publico conteiido ¢ treinamentos de e-commerce, sempre focade em empreendedores,
dspirantes e entusiastas do segmento.

Com muito trabalho, construi a empresa lider do mercado de educacdo a distdncia para
empresarios do segmento de e-commerce do Brasil. E estamos apenas comecando. [vossa missdo
¢ ajudar nossos alunes a faturar 1 bilhio de reais no e-commerce por ano, nimero este bem
ousado. E ousadia também [az parte das miohas palavras. Sou arrgjado em tudo gue penso,
planejo e faco.

I'ducacio! Tiste & meu sefor de mercadn hoje em dia, e é disso que o Brasil precisa para se
tomar o gigante que sempre deveria ter sido. IUma vez que vocé a adqnire, ningném nunca serd
capaz de tird-la de vocé. Educagiio ¢ seu tnico bem & prova de qualquer coisa.

Voltando aus agradecinenlos, ninguém chega aonde cheguei sozinho. Por isso, [agu quesido
de agradecer a cada pessna que fez parte da minha trajerdria aré aquni.



Comeco agradecendo a minha esposa, Manoela, que como ninguém foi, e
continua sendo, capaz de “aguentar” minhas “loucuras” e demasiadas horas

de trabalho.

Agradeco a meus pais pelo apoio de sempre, pelos conselhos — que eu
geralmente ignorava —

e por tudo o que fizeram e fazem por mim.

Agradeco a minha avo paterna — onde quer que esteja agora —, por sempre
ter me incentivado em tudo; ela inclusive foi a primeira pessoa a “permitir”
que eu tivesse contato com o empreendedorismo. Esta é uma historia que
pouquissima gente conhece, e eu nunca me esqueci: eu tinha por volta de 5
anos e costumava ficar com ela enquanto minha mae trabalhava. Era um
bairro humilde do Rio de Janeiro, onde havia muita gente passando
necessidade. Certo dia, um rapaz tocou a campainha e, como de costume,
fomos abrir a porta juntos. O rapaz estava como um isopor vendendo sacolé
(espécie de sorvete em um saquinho plastico transparente, assim conhecido
no Rio de Janeiro, mas em outras regides do Brasil recebe nomes como
gelinho, geladinho, dindin, juju...). Minha avo, sensibilizada como sempre
ficava, comprou algumas unidades para ajudar o rapaz. Eu a vi entregando o
dinheiro e recebendo o troco. Nao faco ideia dos valores, porém, aquela cena
chamou minha atencdo. Com 5 anos, eu nao me interessei pelo sacolé, mas
sim pela transacdo, pelo negocio. No mesmo dia pedi a minha avd que me
ajudasse a fazer sacolés para vender e ganhar dinheiro. Em vez de me
repreender, ela topou, e no dia seguinte comprou tudo 0 que era necessario
para os sacolés, e entdo os fizemos e saimos pelo bairro vendendo.

Essa experiéncia me marcou tanto, que até hoje me lembro de toda a
historia. Obviamente tudo ndao passou de uma brincadeira entre avo e neto,
porém, analisando a situacao hoje, acredito que talvez tenha sido nesse
momento que o empreendedorismo entrou em minha vida. Se, em vez de ter
me incentivado, minha avo tivesse me repreendido, é possivel que nunca
mais eu pensasse nesse tipo de coisa.

Agradeco a todos os colaboradores que, em algum momento, tenham feito
parte de minhas empresas.



Agradeco aos amigos que ajudaram a fazer do Ecommerce na Pratica o que
ele é hoje: Josué, colaborador numero 1, e Babi, a primeira aluna a se tornar
um sucesso e, posteriormente, fazer parte do time. Muito obrigado!

Agradeco a todos os outros colaboradores desse time incrivel que é o
Ecommerce na Pratica.

Talvez seja injusto citar nomes, pois, em um time que dobra de tamanho a
cada ano, sempre ficardo faltando alguns. Obrigado a todos vocés.

Agradeco aos mais de 10 mil alunos dos treinamentos do Ecommerce na
Pratica. Tudo que fazemos é pensando no sucesso de voceés.

Para concluir, agradeco a cada pessoa da nossa audiéncia, os que ja leram
um artigo, assistiram a um video ou nos seguem em qualquer canal.

Muito obrigado!
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AVISOS IMPORTANTLS ANTES DE COMECARMOS:

— Ao lougo do Liveo, posso usar algwnas palavras duras cow voce, Nao eston dyui pard ser Douzinbw, Ja e nuila
gente dandn rapinhas em suas cosms. Finestan anni para The falar a verdade. Voo agnental

Lste nac € um livie técnico sobre e-commerce. Falared, sim, muito de e-commerce e darei o passo a passo do meu
métndn, mas o que vnof verd aqui pode ser aplicadn em praticamente qualgner negacia na infermet.

—  bste ndo € um Livoo de verdades absolulas; sinceramente, eu nem sei se exislen: de lalo verdades absolulas, Tude gue
serd gbordado aqui & fruto da minha experiéncia prética amando por diversos anos nesse mercado. Portanto, se vocé
perceber que este conteude tem algum significade para vocé, procure seguir meu metedo, esqueca todos os outros €
fooue aqui.

- Miulig missdo € ajulda-lu, was vas pense que suu responsavel pelu seu sucesso, Quers wuity ser respuensavel por e
masrrar alguns caminhns ¢ possibilidades; no enranea, 0 hd mma pessoa que pade ser responsivel par sen resultada:
vocé mesma!

—  Fn nin acredimo om virimismn. Nie eston dizenda que este scja sen easn, mas precisamas fazer nm marn aqui. Tie
agora emn diante, sempre que voc2 falhar e seu cérebro estiver procurando um culpado para os fracassos, acredite,
Lrata-se dle VOUE LIBsIDU,

Quando vocé assume a culpa pelo fracassc, pode imediazamente comigic o problema e tentar realizar o processo
NEATCNEE.

— U poder de agir, redesenbar as estralégias ¢ vs resullados eslard e suss mdos, Esla € a resposla para aqueles gue
querem ser protagonistas das préprias realizacBes. Nio olhe para o fracasso como algo negative, peis este € o melhor
professor que existe, ele mostra o que vocs nao deve continuar a fazer. Se vocé comigir suas falhas e sepuir em frente,

a5 chances de ser hem sncedidn em smas empreitndas anmentam drasricamente.

A partir de agors, comega s1a jornada para viver de e-commerce, Vamos junios?

INTRODUCAO



Imagine-se trabalhando com algo que voceé realmente gosta, sendo capaz de
criar o mercado para a realizacao de seus projetos, usando a internet em todo
o potencial e transformando sua paixdo em um negdcio eficiente e lucrativo.

Talvez voce seja um apaixonado por corrida, por exemplo, e podera usar seu
conhecimento no esporte para montar um negoécio capaz de ajudar milhares
de pessoas a correr melhor, a ter mais qualidade de vida e a sentir-se bem
consigo. Para isso, além de gerar conteudo sobre corrida, vocé venderia on-
line produtos relacionados ao esporte.

Em outro caso é possivel que vocé nado precise ou nao queira trabalhar com
sua paixdo, porque ja possui seu nicho de mercado bem definido, possui uma
loja fisica, uma industria, fabrica de maneira artesanal ou apenas revende
algum produto. Saiba que diariamente milhares de pessoas buscam por seu
produto na internet. Elas até conseguem encontrar solugdes, mas
provavelmente ndo a sua. Seus concorrentes estdo vendendo todos os dias,
enquanto vocé ainda ndo entrou nesse mercado da forma como deveria.

Em 2017, mais de 110 milhdes de compras foram realizadas via internet,1
numero que a cada ano aumenta; logo, nao faz sentido seu negocio ficar fora
desse mercado, a ndo ser que vocé queira sair do jogo em definitivo.

Estou falando de um mercado com faturamento anual de dezenas de bilhdes
de reais, que cresce aceleradamente no mundo todo, ndo somente no Brasil.
Em nosso pais, esse mercado mais que dobrou de tamanho no periodo entre
2012 e 2017, e segundo estimativas é altamente provavel que dobrara seu
tamanho novamente nos proximos anos.2

Sdo raras as vezes em que nos vemos diante de uma oportunidade como essa
no mundo dos negocios: estar diante de um mercado com potencial de
crescer 100% ou mais nos proximos anos. Isso € incrivel!

O fato é que voceé esta diante de tal oportunidade agora. Criar seu negocio
com alto desempenho no e-commerce da maneira correta € algo que esta
cada vez mais proximo de deixar de ser um sonho que voceé vive adiando por
sentir que nunca tem o suficiente para comecar a torna-lo realidade.



E para isso que escrevi este livro. Aqui vou lhe mostrar como construir seu
negdcio de um jeito diferente, criando o préprio mercado, identificando
necessidades na sua audiéncia e fornecendo solucdes em forma de produtos
que imediatamente se conectam com as necessidades de seu publico-alvo.

Voceé aprendera a criar seu mercado seguindo 0s principios e 0 passo a passo
de um método estruturado e relativamente simples, que qualquer pessoa
pode aplicar em seu negocio, mesmo sem conhecimento prévio em e-
commerce.

Prometo um livro “aberto”, que ndo vai deixar segredos nem mistérios.

Quero lhe oferecer as principais estratégias e ferramentas que vocé precisa
para empreender de maneira consciente, persistente e bem-sucedida.

Espere meu melhor ao longo das proximas paginas. Em contrapartida, quero
que vocé também me entregue o seu melhor. Peco que vocé leia este livro
com bastante atengcdo, marque as partes que achar mais importantes, faca
anotacoes, use os materiais complementares que vou disponibilizar e releia
trechos sempre que julgar necessario.

Recomendo também que utilize este livro como “manual de cabeceira” do
seu negocio.

Sempre que se deparar com alguma ddvida ou encontrar um desafio, retorne
a leitura e encontre a parte que aborda um assunto similar a situacao que
vocé estiver enfrentando.

Preciso que voceé esteja comprometido, e ndo apenas se limite a leitura. Voceé
precisara aplicar a maior parte dessas técnicas em seu negécio. E assim que
voce vai aumentar cada vez mais suas chances de sucesso ao criar seu
mercado na internet. Vocé vai conseguir vender seus produtos todos os dias e
melhorar, de verdade, a realidade de sua vida e seu negocio.

Quem sou eu para lhe ensinar algo?

Sou empresario desde 2000, quando eu tinha 16 anos e fiz minhas primeiras
vendas através da internet. Comecava ali minha jornada nos negdécios e no e-
commerce.



Em 2004, fundei oficialmente a empresa Cartucho Etc, com a primeira
versao da loja virtual da minha empresa. Um ano mais tarde, expandi a
operacao para o varejo fisico, abrindo a primeira loja no centro do Rio de
Janeiro. Em 2012, cheguei a ter dezenas de lojas fisicas, quando decidi
estrategicamente fechar todas elas e direcionar o foco a somente um canal: a
loja virtual, ou seja, o e-commerce.

Nao foi uma decisao facil; com ela vieram consequéncias e grandes
problemas. Mas, passada a tempestade, logo vi que foi a melhor decisdao. Em
pouco tempo o faturamento do e-commerce e o lucro da empresa
aumentaram consideravelmente, além de varias outras vantagens.

Desde pequeno, meus hobbies sempre foram ligados a trabalho e negdcio.
Trabalhar sempre foi minha paixdao. Quando se faz o que gosta, trabalhar nao
é trabalhar, é como jogar futebol para quem ama jogar futebol, é como surfar
para aqueles que amam surfar. E assim que eu me sinto quanto a meu
trabalho.

Para tentar explicar isso, eu escolhi duas palavras: “paixao” e
“empreendedorismo”.

* Paixdao — Amo o que faco! Meus projetos sdao minha motivacdo e o que me
enche de energia para continuar em movimento todos os dias. Por outro lado,
em alguns momentos da vida, ja trabalhei sem paixdo, e ndo é legal, ndo
significou nada para mim, e espero nunca mais passar por isso, assim como
espero que vocé encontre um trabalho que seja sua paixao — caso ainda nao o
tenha encontrado. Este livro vai ajuda-lo a criar seu proprio mercado e a
construir um negocio de sucesso em torno de sua paixao, seu hobby ou algo
que voce goste e tenha enorme prazer em trabalhar.

* Empreendedorismo — Sempre gostei de fazer as coisas de um jeito
diferente. Sempre busquei modelos que me dessem mais liberdade, que
permitissem que eu estabelecesse minhas prioridades sem precisar pedir
autorizacdo a ninguém. Sempre gostei de encontrar maneiras de realizar algo
que outros diziam ser impossivel. Empreendedorismo esta no meu sangue,
na minha alma, é tdo forte em mim que minha vida gira em torno disso. Eu
costumo dizer que empreendo desde sempre, nunca tive um emprego formal
na vida, nunca fiz nada profissionalmente que nao fosse empreender.



Como eu comecei no e-commerce?

Conforme eu disse anteriormente, comecei em meados do ano 2000, quando
tinha 16 anos e passava boa parte do tempo no computador, navegando na
internet.

Nessa época, eu estava inconformado com a mesada que recebia dos meus
pais, que era insuficiente para as minhas necessidades. Essa dificuldade
vinha me motivando a passar um bom tempo pesquisando por uma maneira
de ganhar dinheiro pela internet. Depois de muita pesquisa, achei algo que
parecia ser uma boa oportunidade.

Encontrei um site de compra e venda de produtos, o Arremate, e percebi que
ali eram vendidos muitos produtos de informatica, placas de memoria de
computador, gravadores de CD, discos rigidos (HDs), entre outros produtos.
Essa era uma das categorias de produtos mais vendidas no site.

Paralelamente a isso, eu era um usuario assiduo de outro site, o Boa Dica
(<www.boadica.co m.br>), cujo objetivo era permitir aos usuarios pesquisar
precos de pecas e equipamentos de informatica em lojas fisicas do Rio de
Janeiro, onde moro.

Tive, entdo, a ideia de comparar os dois sites!

Foi quando percebi que os precos dos produtos nas lojas do Boa Dica eram
muito mais baixos que nas lojas do Arremate, uma diferenca entre 30% e
40%.

Nesse momento notei algo incrivel: eu poderia comprar os produtos usando
o Boa Dica, anunciar e vender com lucro no Arremate.

Esta foi uma grande sacada. Eu fiquei muito animado com a possibilidade, e
entdo, logo depois que tive a ideia, comecei a planejar meu império e listei
todos os produtos que poderia vender. Terminada a lista, defrontei-me com
meu primeiro grande desafio nesse negocio.

Otimo! Ja sei o que preciso comprar e onde comprar, mas com que dinheiro
farei isso?



Fiquei alguns dias com esse desafio em mente, até que me veio outra ideia.
E se, para comecar, eu vendesse algo que ja tenha?

Comecei a vasculhar todos meus pertences. Escolhi alguns que ndo usava e
poderia vender sem que me fizessem falta.

Lembro que anunciei um discman — dependendo da sua idade, talvez nem
saiba o que é isso; se estiver curioso, procure no Google — e um Mega Drive
— idem, dé um Google. Esses itens ndo estavam na lista dos mais vendidos
do Arremate, talvez por isso ndo surgiram interessados.

Passaram-se varios dias e nada, ndo consegui vender. Mas eu nao desisti!
Precisava encontrar um jeito de vender produtos de informatica, afinal estes
eram os mais vendidos do site.

Certo dia, entdo, olhei para 0 meu computador e tive mais uma ideia
brilhante: O que eu posso tirar desse computador sem que ele pare de
funcionar? Gravador de CD? Eu nem uso isso.

Abri o computador e retirei o gravador de CD. Limpei, deixei novinho e fiz
um anuncio no Arremate. Depois disso, a cada dez minutos eu olhava minha
caixa de e-mails para ver se tinha feito alguma venda. Nada!

Trées dias depois, recebi um e-mail do Arremate: “Bruno, vocé vendeu seu
produto gravador de CD...”.

Comemorei feito um louco aquela venda. Eu quase ndo podia acreditar que
conseguira vender o gravador. Logo em seguida, telefonei para o comprador,
conversamos rapidamente e

passei 0s dados da minha conta bancaria para deposito. Nao esqueci também
de pegar o endereco dele, para o envio do produto.

Voceé leu certo, passei os dados da minha conta bancaria!

Naquela época nao existiam meios de pagamento seguros, intermediadores,
nenhuma dessas facilidades de hoje em dia. Entdo, a cada venda era preciso
convencer o comprador a depositar o dinheiro e assumir o risco.



Para minha imensa felicidade, no dia seguinte o cliente depositou o dinheiro.
Foram os 135

reais mais incriveis que eu recebera na vida. Era a prova de que aquilo
funcionava de verdade.

Realmente era possivel vender através da internet!

Varios anos depois o e-commerce continua muito importante em minha vida.
O que comecou praticamente como uma brincadeira se tornou meu negacio.

Hoje, além dos meus proprios negocios de e-commerce, também ajudo
centenas de milhares de pessoas a empreender nesse mercado por meio do
contetdo gratuito disponibilizado em meus canais de audiéncia, além dos
meus treinamentos fechados.

Tenho feito isso através da minha empresa de educacao on-line para
empreendedores, a Ecommerce na Pratica, focada em e-commerce,
marketing digital e empreendedorismo. La é onde produzimos regularmente
muitos materiais e conteudos que ajudam nossa audiéncia com
conhecimento para tornar seu negdcio mais so6lido e profissional.

Tudo que eu ensino as pessoas reflete algo que desenvolvi e aprendi na
pratica ao longo dessa jornada. Sao estratégias reais, capazes de ajudar
qualquer pessoa a criar mercado na internet e, assim, alavancar seu negocio
de forma solida, sustentavel e lucrativa.

Todo esse conjunto de estratégias se tornou base de um método de passos
simples e altamente eficazes, que tem contribuido para o sucesso de milhares
de negdcios nos ultimos anos. Negocios de pessoas comuns, que
costumavam enxergar o e-commerce como algo distante de sua realidade,
algo impossivel de ser alcancado, mas que em algum momento foram
contagiadas pela mensagem deste louco aqui, dizendo que e-commerce nao é
complicado e ndo custa tao caro como dizem por ai.

Muitas dessas pessoas sonhavam em ter o proprio negocio, ndo depender
mais de um emprego que nao gostavam, queriam ter mais tempo livre, mais
dinheiro e proporcionar mais qualidade de vida para sua familia.



Multiplicar esses casos de sucesso € grande parte do meu proposito hoje em
dia. Oferecer estratégias e possibilidades para que milhares de pessoas
comuns, COmMo eu e vocé, possam realizar seus sonhos e alcangar o sucesso
trabalhando com algo de que gostam de verdade.

Este livro é o manual que pode lhe ajudar a construir o negocio da sua vida e
a viver de e-commerce, se vocé se identificou pelo menos um pouco com
essa introducdo, sonha ter seu proprio negécio ou se enquadra em algum dos
itens a seguir:

* Possui uma ou mais lojas fisicas.

* Possui pequena industria ou fabrica.

* Trabalha com artesanato.

« E representante de vendas.

* Presta servigos.

« E importador, distribuidor ou atacadista.
» Comercializa insumos ou matéria-prima.

* Possui uma confeccdo de roupas, bolsas, sapatos ou moda em geral.



+ Ja& possui um e-commerce e precisa alavancar o negocio...

Vocé aprendera estratégias consagradas para validar sua ideia na internef e encantrar sens
caminhos de venda. Em vez de lutar por uma fada de mercado, vocé vai saber como criar o sen
prdprio mercado, blindando seu negdcio diante da concorréncia e de outros vbstdculos que se
tornardo irrelevantes para vace.

A estratégia de criar seu mercado vai ajudd-lo a enconmar o pablico ideal para comprar seu
praduto, a criar contefido relevante e altamente valiosa para sen mihlico, despertando
reciprocidade, necessidade e desejo de compra. Vorcé também aprendera coneeitos de geragio de
demanda, visibilidade e trdfego (fluxo de visitas na sua pagina), usando estratégias de marketing
digital apropriadas 3 sua realidade.

Convida-o a mergnlhar comign a partir de agara no imiversa do e-commerce. A recompensa
no final dessa jomada ¢ construir um negocio solido, sustentivel e crescente na internet.

1 Dados da 37 edicio do relawdrio WebShoppers, fomecidos pela Ebit. Disponivel em: <wwiw .ebit.com.briwebshoppers>.
Acesse em: 22 maio 2010

2 Segundo o relatdrioc WebShoppers, houve um famramento de 22 5 bilbdes de reais em 2012, diante de um famramento de 47,7
Lilhoes de redls e 2017 e markelpluces.

CAPITULO 1



Todos os dias, converso com dezenas de pessoas que desejam empreender no
e-commerce. Elas geralmente se dividem em dois grupos:

* Quem ja tentou vender on-line e fracassou.
* Quem nunca tentou, provavelmente por ter medo desse mercado.

Quem ja tentou vender on-line e fracassou O mercado on-line tem crescido
aceleradamente desde o inicio dos anos 2000 no Brasil. Por isso, desde 14
tem sido tema constante em reportagens sobre oportunidades de negocios
divulgadas por jornais, revistas e veiculos que tratam do assunto.

Junto de todo esse crescimento, veio o que eu chamo de “maturidade inicial”
do mercado, que nao significa exatamente que este seja um mercado maduro
em termos de crescimento, isto €, que ja alcancou o ponto maximo; em vez
disso, significa que ainda ha muito espaco para crescer. E sim, é maduro em
termos de solucdes e ferramentas disponiveis para os empresarios.

Quando eu comecei, ndo havia praticamente nada disponivel para quem
quisesse empreender on-line. Precisei aprender a construir minha estrutura
toda na marra, sem contetdo de facil acesso para aprendizado, sem
facilitadores de pagamento, sem ferramentas de baixo custo, sem
praticamente nenhum recurso de suporte.

Hoje em dia o mercado esta bem diferente. Vocé consegue criar uma loja
virtual com facilidade, praticamente sem custo e com um bom nivel de
qualidade em apenas quinze minutos.

Em funcao disso, somente no Brasil, todos os dias milhares de lojas virtuais
sdo criadas.

Entretanto, vocé nao deve confundir uma grande oferta de ferramentas para
e-commerce com certeza de sucesso nesse mercado. Na mesma velocidade
que essas lojas sdo criadas, elas sao fechadas. Impressionantes 99% desses
milhares de lojas criadas diariamente fracassam em cerca de noventa dias
sem ter realizado uma tnica venda sequer.3

Essa estatistica ndo me surpreende, porque a grande maioria dessas lojas
virtuais foi criada sem planejamento. As pessoas acharam que, simplesmente



montando uma loja virtual, os clientes comecariam a chegar e a comprar aos
montes, CoOmo em um passe de magica.

Na pratica ndo é assim que funciona. Uma loja virtual ndo é nada mais que
um site qualquer na internet. A unica diferenca é que é um site construido
em um formato préximo ao de um catalogo de produtos, com um sistema de
logistica e pagamento conectado.

Sua loja virtual pronta fica disponivel on-line no dominio que vocé escolheu
(<www.sualoja virtual.com.br>) para ser sua marca; porém, isso nao
significa que havera pessoas visitando-a.

Eu gosto de fazer uma analogia com o varejo fisico para exemplificar esse
caso. E como ter uma loja fisica no pior ponto comercial da cidade, aquele
local que ninguém vé, ninguém visita.

Se nao for feito um trabalho de marketing para levar as pessoas até 14, a loja
nao tera movimento.

Na internet funciona exatamente assim. Sua loja virtual é inutil sem um
trabalho ativo e bem planejado de marketing digital, algo que leve visitantes
qualificados em busca dos produtos que sdao oferecidos.

Caso voce ja tenha tentado empreender no e-commerce no passado e nao
tenha obtido vendas, seu erro provavelmente foi nao desenvolver estratégias
de marketing para gerar visitas em quantidade significativa para sua loja.

Existe ainda outro cenario muito tipico: alguns empreendedores tentam
implantar estratégias de geracao de trafego, outros até contratam agéncias de
marketing digital para isso, contudo, as visitas ndao sao convertidas em
vendas.

Isso acontece quando o marketing é feito sem a estratégia correta. Gerar
visitantes para um site nao é uma tarefa dificil hoje em dia. Porém, de que
adianta um monte de visitantes que ndo tém interesse por seu produto?
Quando isso ocorre, é 6bvio que nao serao geradas vendas.

Essa situacdo comumente acontece com empresarios que nao conhecem a
persona de seu negdcio, a qual sera bastante discutida daqui em diante. A



persona é uma ferramenta utilizada para representar o cliente ideal do
negacio, ou seja, o cliente perfeito que se identificaria com a marca e esta
buscando a solugdo exata que seu negocio oferece.

Definir a persona é fundamental para vocé conhecer as necessidades, dores e
solucoes que o cliente busca em relacao a seu produto ou servigo. A
motivacdo do cliente para comprar o produto que vocé vende esta
diretamente ligada a resposta de uma ou mais dessas questoes.

Com essas respostas em maos, vocé consegue elaborar um plano de
marketing objetivo e direto, focando no publico que realmente importa para
seu negocio, aumentando as chances de converter a maior parte possivel das
visitas a loja virtual em vendas.



Quem nunca lentou, provavelmente por ler medo desse mercado

Se vocE numea tentoll mantar um e-commerce, provavelmente deve ter se deparado com algumas
baireiras que costumam ser impostas nesse mercado. Situagdes que costumam dificultar e adiar
constantemente a decisio de quem pensa em empreender nesse segniento. Garanto a vocé que a
aioria dessas “barreiras” € nd verdade uma inistura de 1nitos com muila desiolonnagdo.

A seguir vou quebrar cada um desses mitos que podem deixa-lo empacado:

“() e-commerce nin funciona para meun produura.”

“E necessdrio muite dinheiro para montar um e-commerce.”

“Meu piblico i compra pela inlermel.”

“() e-commerce estd saturado, ndo hi como concorrer com gigantes como Dafiti, Netshoes,
Americanas etc.”

“() e-commerce na Drasil é inviavel por conta de prohlemas logisticos, principalmente com
us Correivs.”

“0O e-commerce ndo funciona para meu produto™

Obviamente alguns produtos sdo vendidos com mais facilidade do que outros, porém, até hoje
ndo encontrei nm produro on niche que ndn possa ser vendido pela interner.

Se encontrar, em vez de dizer que ndo funciona no e-commerce, buscarei uma maneira de
[azer [uncionar e, assin, trauslormar esse nicho ou produto em oportunidade, porque cerlamente
existe uma maneira de fazé-lc.

Vender raupas pela internef, por exemple, pade parecer muita dbvio nos dias de hoje, mas
nem serapre foi assim. Alguns anos atras, o mercado cra enfadco em dizer que era impossivel
vender moda pela inlernel. Tenho uma listoria para contar sobre isso...

Em meados de 2008, interessado em expandic meus negocios na inlernel, vishwobrei no
setor de mada uma oportunidade de vendas on-line.

Numa rentativa de trazer um “nome forte” da moda para a internet, enfrei em confaio

roupas

nome, mas cra uma das maiores da época, pre
centenas de lujas espalhiadas pelo Brasil.

Minha o cra abrir uma franguia, pe
yueria abrir wina loja virtual da marca, di
0 Brasil.
Como eu cumpria com todos 03 requisitos de selecdo dos franqueados, até mesmo
dispinha do capiral necessario, il aceito no programa, passando para a praxima fase.
icssa ctapa inte, 0 afica do meu inte
conversar com o gerente de franquias.




Quando eles perceberam que meu interesse era abrir uma loja virtual da marca, ficaram
totalmente duvidosas. Chegiiel a conversar varias vezes com a diretar de tranguias e até
com o dirctor de marketing da esa. No funde, parecia que eles estavam me achando

tamente 1 , € NA0 erd para menos, alinal, ainda ndo havia um caso seyuer de

sucesso de loja vendendo moda on-line.
Segunda eles, esse era nm produto que minca seria vendida pela interner, pois os
sem tocar, cxperimentar
quia foi recusada e 0 negdcio nio foi adiante.

Poucos duos depois, a calegoria de moda ja liderava o ranking de vendas do e-conunerce
brasileiro e assim permanece atualmente. Ou seja, em alguns anos, a categoria de moda passou
de “impossivel” para lider de vendas na setor.t

Além da moda, ja ajudel pessoas a vender on-line produtos considerados hastante fara do
padido, como: bonsai, sementes de plantas, pneus de caminhio, ragdo para cachorro, brigadreire,
cocada, brownie, cerveja, alimentos em geral (supermercado), componentes de direcdo
hidraulica, harcos, maveis, aromaveis, segurns, cursns e freinamentos efc.

Conclusio: Qualquer produto pode ser vendido on-line. Caso seu produta seja uma
inovagdo, a pergunta que vocé precisa responder é: Como posso vendé-lo
vi-line?

“F. necessdrio muito dinheiro para montar um e-commerce”

T'sta & nma das maiores mentiras ditas em relacin ao e-commerce. Funciona exatamente ao
contrario, este é um das mercados mais demacrdticos que canheco. T passivel comecar com
muito pouco ou nenhum dinheiro investido.

Eu mesmo comeeel meu negocio vendendo as pecas do meu compulador. Fol assim gue
consegni dinheiro para iniciar e focar a operacdo do men primeire empreendimento. &
testemunhei muitos casos de ecmpreendedores que também comecaram de maneira semelhante.

Claro gque ¢ uma grande vantagem quando o cmpreendedor possui recursos para investir,
lodo o processo se lornd bemn mais [acil. Mas, independentemenle disso, nao € preciso muilo
dinheiro para comecar um e-commerce, Lembre-se de que, em comparacic a uma loja fisica,
investimentas iniciais com lnvas de nm panta comercial, além de custas cam ahras, decoracin,
compra de mdveis, entre varios outros, nio sio necessdrios para iniciar um e-commerce. Isso
reduz drasticamente a necessidade de capital financeiro inicial.

Concluséo: Os principais recurses no inicio do seu e-commerce deverdo ser dedicados
a conhecimento (cnrsos, treinamentas, livros erc.), esmumra  digital
(faramentas on-line), cstoque inicial de produtos e, principalmente,
warkeling digital.

“Meu publico ndo compra pela inlernel”



Nao importa qual seja seu publico, ele esta sim presente na internet. Se vocé
por acaso nao o esta atendendo ou vendendo para ele, vou lhe contar um
segredo: seus concorrentes sairam na sua frente e estao lucrando com essa
fatia de mercado. As pessoas que dizem que seu publico ndo consome pela
internet, a meu ver, estdao inventando desculpas para procrastinar sua entrada
neste segmento.

Em relacdo a publico comprador, é normal ver pessoas pensando que
somente jovens possuem o habito de comprar on-line; ou que as mulheres
sdao a grande maioria dos compradores; ou que somente a parte mais rica da
populacdo possui o habito de comprar on-line, além de outras inverdades.

De acordo com a 37? edicao do relatério WebShoppers da Ebit (2017), o
publico que compra on-line na atualidade esta quase perfeitamente dividido
entre homens e mulheres. Menos de 10%

dos compradores sdo jovens de até 24 anos, sendo pouco mais de 40 anos a
idade média do comprador on-line.

Ainda segundo o relatério, menos de 20% das compras sao efetuadas pela
parcela mais rica da populacao (renda familiar de mais de 8 mil reais por
meés). A maior parcela dos pedidos é realizada por pessoas com renda
familiar mensal de até 3 mil reais.

Outro ponto que vale a pena ressaltar é que a internet hoje em dia esta na
palma da mdo, ndo é mais necessario um computador ou laptop para acessa-
la. Em 2018, foram registrados mais de 200 milhdes de smartphones no
Brasil,5 os quais oferecem praticamente todos os recursos disponiveis em
um computador tradicional.

Conclusao:

Nao importa qual seja seu nicho, existe todo tipo de ptiblico comprando
regularmente on-line.

“O e-commerce esta saturado, ndo ha como concorrer com gigantes como
Dafiti, Netshoes, Americanas etc.”



Montar um e-commerce do jeito certo ndo significa concorrer com esses
gigantes. A oportunidade consiste em atuar nas brechas que eles nao
conseguem ocupar no mercado justamente por serem grandes demais.

Para exemplificar, vou usar uma das minhas empresas. Nos vendemos
suprimentos para impressao, sendo os cartuchos de impressora uma das
nossas principais categorias de produto. A loja virtual Americanas.com,
famosa gigante do e-commerce, também vende cartuchos de impressora;
porém, esse micronicho € apenas mais um no universo gigantesco de
produtos que ela tem disponivel. A Americanas.com nao possui
conhecimento técnico desse mercado (de cartuchos), portanto, nao esta apta
a ajudar o cliente da maneira como a minha empresa esta. N6s entendemos
muito sobre cartuchos, somos especialistas no tema e fazemos isso ha mais
de dez anos. Procuramos sempre estar a frente das novidades de mercado, e,
assim, temos as melhores solucdes de suprimentos para o consumidor.
Quando nosso cliente precisar de cartuchos, vai pensar na nossa empresa,
nao na Americanas.com. Esse gigante ndao tem qualquer chance de concorrer
conosco quando o assunto for vender cartuchos de impressora.

Perceba como o jogo foi invertido nesse exemplo, e quanto ele ilustra a
estratégia de criar mercado, que comeca no estudo e na escolha de um
micronicho de mercado e na oferta de solucGes para os problemas ou desejos
desse publico.

Além dessas vantagens, ainda existe uma estratégia na qual podemos usar o
poder dos gigantes a nosso favor. Atualmente, é possivel disponibilizar seus
produtos a venda dentro dessas lojas gigantes como Americanas.com,
Submarino, Netshoes ou Dafiti, entre outras.

Vocé nao leu errado, eu falei colocar seus produtos a venda 1a dentro, sem a
necessidade de investir dinheiro nesse processo nem de correr riscos. Seu
unico custo seria uma comissao a pagar a essas lojas sempre que uma venda
for realizada.

Esta é uma 6tima maneira de encontrar caminhos de venda consistentes logo
no inicio da operacao de e-commerce. Essa estratégia sera mais bem
discutida adiante.



Conclusao:

Os gigantes do e-commerce ndo precisam ser uma ameaca — e vocé ainda
pode té-los como aliados.

“O e-commerce no Brasil é inviavel por conta dos problemas logisticos,
principalmente com os Correios”

E 6bvio que existem grandes desafios logisticos no Brasil, contudo, como
citei anteriormente, estes sao desafios e ndao impedimentos; ndo é a toa que o
e-commerce gera mais de 47 bilhdes de reais em vendas anuais. Sao mais de
100 milhdes de pedidos entregues todo ano, 0 que comprova claramente que
a logistica pode ser melhorada para esse mercado funcionar e prosperar
ainda mais, e isso nao limita nossas acoes.

Esse desafio pode ser enfrentado com um bom planejamento logistico. O que
voce precisa fazer é encontrar e formar parcerias com as transportadoras
ideais para seu negocio, levando em conta o perfil da carga e a localizacao
geografica do seu negécio e dos clientes que vocé pretende atender.

Nao vou entrar no mérito de os Correios serem ou nao eficientes, mas posso
informar que nove entre cada dez e-commerces brasileiros tém os Correios
como seu principal operador logistico, entao provavelmente eles atenderao
as necessidades do seu negdcio.6

Conclusao:

Nao coloque a culpa na logistica; com planejamento, esse impasse pode ser
resolvido.

Além desses mitos citados, existem varios outros. Ao longo deste livro vocé
ainda vai aprender muito sobre esse mercado. Esse conhecimento vai lhe dar
uma 6tima base para conseguir, por conta propria, identificar dentre as
centenas de informacdes que circulam na internet diariamente o que é
realidade e o que é mito.

No final, eu também vou disponibilizar acesso a um contetido exclusivo com
sites confiaveis relevantes sobre e-commerce para que vocé se mantenha
sempre atualizado sobre as novidades do mercado, além de outros materiais.



E muito provével que vocé ja tenha sido impactado por algum desses mitos,
mas agora ja sabe a verdade sobre eles e esta pronto para seguir em frente.

Voceé pode ter comecado a perceber que esse negocio ndo é tao complicado
como achava, e da forma como eu explico parece até ser bastante simples.
Posso adiantar que realmente é simples; porém, nao confunda simplicidade
com facilidade.



Assim coma todo negdcio, montar um e-commerce e alcancar sucesso ndo serd facil. Vocé
precisara se dedicar miito, além de ser persistente e resiliente. Mas pelo que en imagine de vocé,

isso ndo sera um problema. Correto?

Pontos principais
Fxisrrm dois gripns de presnas que me praciram:

®  (Quem ja tentou vencer on-line e fracasson.
B Quen: muncd lenlou, porgue provavelnenle o oedo desse mercadu,

Ew geral, o priceiro goupo [ui seduside pela lacilidade (Sonica de oriar woa [oja oa ilenel, mes se [mustron o ver gue
7 Inja nin finha vizitas nem vendas. Falron o mais impartante: markering.

Ja o segundo grupo provavelmente acreditou nos malores mitos sobre e-commerce. Neste capitulo quebramos alguns
deles, que nio passam disso: mitns! Nin a0 deive enganar por eles. Vined agoea & canaz, de idenrificar & se pratoger desse

ripa de mentira concada por ai

3 Relerente o pesquisas € estudos utemos da enpresa Bcounerve ng Pralica. Os dades sio baseados em noieres coletados enlre
os anos de 2015 e 2018, provenientes de mais de 6 mil empresas de e-commerece.

A Begundy dados do relaléie Weblshoppers da Ebiy a caleguia de moda ldera o e-conuperce pu Brasil e volume de pedides
desde 2012,

5 Segundo dados da 29° Pesquisa Anual de Administragae € Use de Temclogia da Informacae nas Cmpresas, realizada pela
Fundagde Getuliv Vargas de Sdu Paulo (FGY-5P). Disponivel enn <Uilge/link. estadau, com, bouoticias) geral bras d-ja-teuu-ynais -
e-um-smartphone-ativo-por-habi tante-diz-estudo-da-fov, 70002275230, Acesso em: 10 maio 2010,

£ Nadns divilgadns pelos proprins Carrrins. Segnndn eles, nessa pesaquisa foram mrvides principalmen e negacios de pequeno o

medio porte.

CAPITULO 2



Em minha concepcao, o e-commerce consiste em uma estratégia de
negocios, por meio da qual uma empresa comercializa seus produtos e
servicos na internet. Independentemente de plataformas, meios de
pagamento especificos ou outras ferramentas, o importante é ter uma
negociacdo on-line entre um vendedor e seu produto junto ao cliente que
deseja fazer a compra.

Isso é e-commerce.

Essa interacao pode ocorrer em uma loja virtual, pagina no Facebook, no
Instagram ou em marketplaces (empresas que funcionam como vitrines de
produtos de diversos fornecedores, como Mercado Livre, Amazon, B2W,
entre outras) ou em qualquer outro lugar.

E-commerce, para mim, envolve todo esse conjunto de canais de venda, mas
ndo necessariamente obriga o empresario a atuar em todos eles.

Para deixar isso ainda mais claro, vou lhe dar trés exemplos de operacoes
com estrutura completamente distintas.

O primeiro exemplo é uma loja que vocé provavelmente conhece bem, a
gigante de material esportivo Netshoes, a qual possui uma megaoperacao de
e-commerce capaz de processar milhares de pedidos por dia. Sua loja virtual
é composta por uma PLATAFORMA de e-commerce de alta performance,
além de dezenas de outras ferramentas que complementam o trabalho da
plataforma.

O canal de venda principal é a prépria loja virtual. Entdo, o cliente precisa
acessar a loja, escolher o produto que deseja, coloca-lo no carrinho de
compras e concluir o pagamento. Tudo de forma automatica e, obviamente,
on-line. Além disso, a Netshoes também possui diversos canais de contato
com a audiéncia, por exemplo, uma central de atendimento ao cliente com
presenca e interacdo ativa em varias redes sociais.

A Netshoes precisa disputar mercado com outras gigantes como ela,
competindo no jogo de quem tem a “maior fatia do bolo”. Se ndo se
mantiver a frente, pode ser ultrapassada pelos concorrentes.



Entretanto, para se manter nessa posicao, existe um preco alto a se pagar.
Investimentos constantes e altos, aumento da estrutura, maiores negociacoes
com fornecedores, oferta de melhores condicOes para os clientes, incluindo
parcelamento sem juros e frete gratis, além de varios outros investimentos.

Com todo esse investimento fica dificil a empresa gerar lucro, pois o lucro
que ela tem hoje deve ser reinvestido para suportar o crescimento que
acontecera amanha. Isso faz com que essas gigantes de mercado, ainda hoje,
tenham problemas de fluxo de caixa e baixa lucratividade, ocasionando, em
muitos casos, prejuizo.

O exemplo da Netshoes retrata o cenario que os gigantes do e-commerce
vivem hoje no Brasil.

Agora vamos para o segundo exemplo, que é uma de minhas empresas, a
Cartucho Etc, do segmento de suprimentos para impressao que citei no
capitulo anterior.

A Cartucho Etc é uma empresa de pequeno porte. Funciona 100% no
ambiente virtual, porém, utiliza uma plataforma de custo totalmente
acessivel ao pequeno empreendedor, além de outras ferramentas de baixo
custo, que complementam as funcionalidades da plataforma de e-commerce.

Contamos com uma estrutura capaz de suportar algumas centenas de pedidos
por dia, 0 que ndo € pouco para uma empresa desse porte. Perceba que se
falarmos de trezentos pedidos por dia, vendendo todos os dias, em um més
estariamos falando de nove mil pedidos, o que pode representar 900 mil
reais de faturamento, levando em conta que cada cliente gaste em média 100

reais por compra. Nada mal, nao acha?

Diferentemente do que ocorre com a Netshoes, para a Cartucho Etc é
interessante usar outros canais de venda, como os principais marketplaces,
além de usar as redes sociais de forma mais ativa, tentando ndo sé divulgar a
marca, mas concluir vendas no atendimento direto com o cliente.

Essa empresa tem potencial para continuar crescendo, mas como ela é
focada em um nicho, ndo deve disputar mercado com as gigantes. Manter-se
pequena e lucrativa € o jogo desse tipo de empresa.



A Cartucho Etc é um exemplo de pequena empresa no e-commerce que,
apesar de ter o faturamento muito distante das gigantes do mercado, possui
custos e despesas infinitamente menores, o que a permite operar com lucro e
fazer seus socios ganharem dinheiro todos os dias.

No terceiro exemplo, apresento o negocio de um dos meus mentorados, o
Guilherme, que tem um e-commerce de meias.

Ele comecou seu negocio totalmente do zero, com quase nada de
investimento financeiro.

Em 2017, seu e-commerce contava com uma média de cem pedidos por dia,
o0 que representava um faturamento diario de cerca de 5 mil reais. Nada mal
para pouco mais de um ano de negocio.

O que diferencia o e-commerce do Guilherme daquele da Cartucho Etc é que
ele comegou sem estrutura alguma. Nem ferramentas, tampouco loja virtual
0 Guilherme montou até entdo.

“Entdo, como ele vende?”, vocé pode estar se perguntando.

O Guilherme optou por comecar vendendo seus produtos somente em
marketplaces. A estratégia deu tdao certo que eu o orientei que ele focasse no
que ja vinha fazendo até atingir uma meta, e apenas depois disso se
dedicasse a uma estrutura propria.

Cerca de quatro meses depois do inicio do negdcio, Guilherme ja tinha
batido essa meta.

Tracamos um novo objetivo, que foi alcancado nos trés meses seguintes, e
somente depois disso ele decidiu se dedicar a expandir a operacdo para
outros canais de venda.

O fato é que, enquanto o negocio do Guilherme tinha potencial para crescer
dentro do marketplace, executando aquela rotina com cada vez mais
eficiéncia, convertendo mais e mais vendas, ele deveria continuar focando
naquele canal.



Desviar o foco para criar outra estrutura antes de atingir suas metas poderia
ser uma perda de tempo. Sem loja virtual, nem muitas ferramentas, seu
modelo de negocio permite que ele tenha uma operacdo muito enxuta, com
pouquissimos funcionarios e, consequentemente, baixissimos custos.

Esse negocio tem feito o Guilherme ganhar um bom dinheiro todos os
meses.

Dentro da nossa audiéncia existem centenas de negocio como o do
Guilherme ou como a



Cartucho Etc. Negocios focados em nichos de mercado especificos, especialistas em um pequeno
mimera de pradutos, que muiras das vezes camecaram do zero, com baixa investimento
financeiro, porém, com muita dedicacio ¢ persisténcia.

Sen divida alguma é possivel que vocé Lrilhe o mesmo caminho e alinja o sucesso que lanto
deseja nos negdcios, Porém, essa jornada pode ser mais facil e prazerosa se vocg souber como
evitar algnns erras comuns que acabam senda fatals para muitas empreendedores que tentam
fazer esse negocio funcionar.

No prdximo capitulo abordaremos exatamente isso. Vou lhe mostrar quais sio os principais
erros comelidos por grande parle dos empreendedores que lenta entrar nesse  mercado.
Obviamente, além de tratarmos sohre as erros, von deixar claro o que vacé deve fazer para evira-
los. Afinal, ¢ inteligente aprender com seus proprios erros, mas ¢ ainda mais inteligente aprender
cotn 0s erros dos vulros.

Pontos principais

m O e-commerce consiste em uma eswatégia de negocios pela qual uma empresa comercializa seus produtos e
servigus td wilenel

8 0 e-commerce & varejo, & comércio e deve ser usado também como estrat
off-line para a internet.

8 )¢ commeree envobic mm conymnrn de eanais devenda dispeniveis, sem necessadiamente ohreigar o empresario a

ia de negdcio para “levar” uma empresa

-

amiar em todog eles

CAPITULO 3



Primeiro grande erro — Acredilar que monlar um e-commerce
signilica apenas criar uma “lojinha na internel”

Serei sincero com vocg, soa-me quase como uma chateacdo quando ougo alguém dizer que quer
maontar uma “lajinha na internet” ou montar nma laja virmal para vender ims “pradurinhos” de
vez om quando.

Moular a loja virtual estd longe de ser 4 elapd mais imporlanle para quein esla cotnegando
um negacio de e-commerce. Assim camo em qualquer ontro negacio, constriir um e-commerce
envolve muita planejamento, além de varias auras agfies que vin mnito além da mantagem da
loja virtual.

Enlretanto, ndo € dessa mmaneira gue agem muilos individuos que lentam enlrar nesse
mercado. Esse erro, infelizmente, leva a grande maioria deles a fechar o negécio em pouquissimo
tempa, sem nunca ter realizada nma venda sequer.

Talvez até mesmo vocg ja tenha passado par algum caso semelhante. Vacé pode ter tido a
ideia de conecar wmd loja virtual, dedicou baslante tempo para monla-la, cadastrar vs produtos,
configurar tudo e no dia do lancamento. .. nada de vendas!

Se issn j& acontecen com vocé, ndo fique chateadn; casos como este sio mmito mais
familiares do que vocd pode imaginar.

Para vocé tor uma ideia, recebo diariamente centenas de e-mails, grande parte deles com
“pedidos de gjuda”, e destes a maioria esmagadora € de pessoas que, sein planejamento algu,
meontaram uma loja virtual com alguns produros e agora estdo sem entender por que ndo vendem.

Sempre que leio esse tipo de mensagen, a divida que vem a minha mente é outra, ¢ muitas
vezes eu respondo 0 e-mail dessa lorma:

*Quais molivos levaram vocé a acredilar que Liaveria vendas nessa loja?”

As pessoas esqueceln que e-commerce é varejo, é comércio,

Para que vocé venda algnma coisa, rem de existir alguém do outra lado disposto a comprar
de vocé. Pode parecer dbvio agora, mas o que mais vejo na intermet sio pessoas pulando essa
Prelssd.

Eu até emendo o que pode levar essas pessoas a uma tentativa de empreendimento
despreparada como essa. Tenho ranta pratica com esse tipn de simagdo que posso aré fentar
descrever o caminho delas antes de me enviar essa mensagent; confiva a seguin:

Essas p Ao impact nstantemente por noticias de grandes por da intornet
coin casos de sucesso 1o mundo do e—commerce.

Pessoas que comecaram do nada e lmje faturam milhdes de reais mensalmente; ou de
pessoas que largaram o emprego que ndo gostavam para se dedicar A sua paixdo, montaram

uma loja virtual e hoje faturam milhare
o estou gueslionando e )
wiilhares de Cas0s COLID
O ponto & gque essas marérias comam apenas os de[alhea positivos dE‘\SdS 111\10131'-15 e isso em




pouquissimas linhas que estdo longe de refletir o que realmente foi preciso para

empreendedores alcangarem rais
Também nio estou criticando de comunic pelo contrario, acredito gue

eles esido desernpenhiando muito bein seu papel de comunicar, que, nesse caso, lem objelivo
de mostrar que é possivel.

Independentemente de canhecer an nida os detalhes
impactadas por jrias, em vez de buscar conhecimento e aprer
c-commerce, decide ir ao Google e buscar po mo montar uma loja vitt

vidinenle, o retorno dessa busca € wna ampla olerla de dezenas de platalonnas de

Inja wirtial, vma prometendo ser mais simples e mais acessivel do que a autra. Algumas aré
oferecendo seu sistema gratuitamente.

Esses resultados acabarn soando comno uma espécie de canlo da sereid para yuem esld
(azendo & pesyuisa.

Na mesma hora, essas pessoas ir qual seria “a melhor
plaratorma” dentre

Tomam a di o de o ' e ¢, dedicando algum tempo
para construir a loja virtual.

Alzuns jd empacam nesse ponto porque percebem que ainda ndo fazem ideia do que
vender.

D';_I I:l C
[rente, dedicando alguns dias a construgéo da loja, cadastro de produtos e conliguragio da
pagina.

Cancluida essa er eles romemaram! Fstdn preparados para a enxurrada de vendas
que ite tir do momento que ativarem a loja.

Chega o grande dia. A loja € colocada no ar!

(Os mais proativos fazem uma divulgacio timida para alguns amigos nas redes sociais e
pedem que eles ajudem a divilgar, mastrando a loja para outros conhecidos.

Os que t8m mais sorte cansegnem realizar algnmas vendas, quase sempre para amigos
ou familiares.

Outros ndo t8m tanta sorte com amigos e familiares e seguem sem vender nada.

Passados algins dia ada de vendas!

Sao nec apc alguns dias ou sc
empreendedores am da loja virtual e s
sobre v munde do ecommerce.

E nesse ponto que os mais resilientes comecam a pesquisar sobre como fazer a loja
virtual vender mais ou tentam entender os motivos por que ndo estio vendendo. Nessa

dcabain encontrando v Ecommerce na Pratica, e € assim que eu recebo muitas dess
idos de ajuda.

Muitos yue lerdo este livro véio se [amiliarizar com esse relato; lalver voce seja wna dessas
pessoas. Nesse caso, quero que entenda que a culpa ndo foi sua.

[ totalmente normal e aceitdvel ser conduzido ao caminho “mais tacil”. Além disso, vocé
cstd buscando aprender ¢ adquirir o conhecimento necessario para vencer esse desafio, ¢ estar

lendo este livro é prova disso.



Outra palavra de conforto é que esse erro é cometido por muito mais gente
do que vocé pode imaginar. Eu diria que a grande maioria comeca uma loja
virtual dessa forma, sem planejamento e totalmente despreparada.

Reconhecido esse problema tdo comum, vamos tratar de resolve-lo, além de
mostrar Como evitar que aconteca novamente.

Por que nao deu certo?

Em primeiro lugar, eu diria que pela falta de seriedade na hora de montar o
negocio. Vou explicar melhor.

Vocé consegue se imaginar fechando um contrato de aluguel de uma loja
fisica no seu bairro, investindo em obras e decoracao do ponto, sem o
minimo de analise de viabilidade do negocio, validacdao, ao menos um
simples planejamento?

Eu imagino que a resposta seja “nao”!

Em contrapartida, se estamos falando de comércio, ndo importa se € fisico
ou on-line, entdo por que no meio on-line vocé agiria de forma diferente?

Vocé pode ndo saber a resposta, mas eu sei: barreira de entrada minima ou
inexistente.

Ao iniciar sua pesquisa, vocé percebeu que montar uma loja virtual parecia
muito facil, além de bastante barato (em alguns casos até gratuito).
Aparentemente esse mercado parecia ser muito simples, ou seja, a barreira
de entrada para esse negocio praticamente nem existia.

Ja em uma loja fisica, seria necessario grande investimento financeiro, além
de alguma burocracia para lidar com a papelada necessaria. Nesse caso, a
barreira de entrada seria maior, o que lhe faria pensar mais e,
consequentemente, planejar melhor o negdcio.

Identificado o motivo que leva as pessoas a cometer esse erro, vamos voltar
ao ponto dessa questao. Por que nao deu certo?



Nao deu certo porque a loja virtual ndo é o ponto mais importante nas
vendas on-line. Na verdade, a loja virtual nem tem tanta importancia quanto
vocé imagina (pelo menos no inicio).

O principal fator que leva uma empresa a vender — e muito — pela internet é
ter o proprio mercado, ou seja, a propria audiéncia. Pessoas engajadas com a
marca e dispostas a comprar o que vocé vende.

Mercado! E isso que importa para vender on-line e é disso que trata este
livro. Ao terminar de entender, praticar e aplicar essas técnicas, vocé sera um
especialista em criar mercados na internet e vender qualquer coisa de forma
constante, crescente e sustentavel.

Ter mercado é tudo!

Criando seu mercado, vocé sera capaz de vender seu produto de forma
escalavel, mesmo sem ter loja virtual inicialmente.

Existem varias formas de vender on-line sem loja virtual: vocé pode usar
redes sociais, marketplaces, plataformas de suporte, e-mail e até WhatsApp.
Isso é e-commerce, vendas on-line.

E essencial que vocé entenda desde ja que a loja virtual é apenas um dos
canais de venda disponivel no e-commerce. Ela também nao é
necessariamente a mais importante nem a mais indicada para os que estao
comecando nesse negocio. Alguns anos atras, eu até diria que seria o mais
importante, atualmente ndo € mais.

O motivo para isso em parte é que desenvolver sua propria loja virtual pode
significar varias semanas ou até meses de trabalho técnico e incansavel, que
no fim das contas ndo resultara necessariamente em visibilidade da loja nem
em vendas. Afinal, montar a loja nao significa

“criar mercado”. Sem ter mercado, vocé ndo tera audiéncia para divulgar
seus produtos e, consequentemente, ndao fara vendas.

Concluindo este topico, pensar que e-commerce ¢ montar uma lojinha na
internet é o principal erro que leva os empreendedores desse mercado ao



fracasso. Além desse erro, ha outros também importantes. Vamos falar sobre
eles a seguir.

Segundo grande erro — Focar exclusivamente nos produtos que vocé vende

E muito comum e absolutamente normal as pessoas direcionarem todo o
foco do negdcio aos produtos que vendem ou pretendem vender — eu
também ja fiz isso.

Esse comportamento vai totalmente contra a estratégia de criar mercado e
construir audiéncia. Ndo € possivel construir uma audiéncia em torno de um
ou mais produtos — porque nao sao os produtos que constroem a audiéncia.

Sei que isso pode parecer confuso inicialmente, mas vou explicar melhor,
afinal, entender esse conceito é a base para construir seu negdcio na internet
dominando um mercado proprio.

Quanto mais voce se dedicar a entender e aplicar esse conceito, mais bem-
sucedido sera.

Procure compreender a seguinte afirmacdo: as pessoas ndo querem comprar
produtos, nem mesmo 0s seus. Ninguém quer.

Achou confuso, ndo é mesmo?

Pois é. Antes de eu entender também achava, mas vocé vera que nao é tao
confuso assim.

Vamos continuar.

Essa afirmacado é feita partindo do principio de que ninguém acorda com
vontade de comprar qualquer coisa.

Raciocine comigo. Feche os olhos e imagine o produto que vocé vende.
Imagine agora seu cliente em potencial, acordando, levantando da cama e
sentindo uma vontade quase que incontrolavel de comprar o que vocé vende.
Bastante improvavel, ndo € mesmo?



Repito: ninguém acorda com vontade de comprar qualquer coisa que voce
venda!

Sendo assim, ndo importa o produto, nao foque exclusivamente nele, nao
direcione toda sua comunicacao a ele.

De agora em diante, deixe de dizer que vende sapatos, cartuchos de
impressora, roupas ou qualquer outro produto que vocé vende ou pretende
vender.

Este ndo é mais seu negocio!

Neste momento vocé deve estar se perguntando: “Mas entdo eu vou vender o
que?”.

Calma! Vamos chegar la.

Ao mesmo tempo que as pessoas nao acordam com vontade de comprar
nada, elas fazem varias compras ao longo do dia, ou da semana ou do més.

Al é que esta a grande sacada!

Sempre que n0s compramos alguma coisa, qualquer coisa, estamos
comprando para tentar resolver algum problema e, consequentemente,
atingir algum beneficio com esse produto.

Sua empresa precisa vender e entregar esse beneficio ou essa solucao que o
cliente esta buscando, e isso geralmente vem na forma de algum produto ou
servico.

E assim que vocé deve criar seu mercado, construir sua audiéncia de fas
engajados e defensores da sua marca, dispostos a recomendar e
eventualmente comprar de voceé.

Vamos exemplificar esse cenario:



Imagine que vocé tenha um e-commerce para vender artigos para praticantes de esportes,
mais csp e

e relac e assunlo.
Agora, imagine o Marcos, um homem de 38 anos. Ele € alto, estd um pouco acima do
mas vem se estar¢anda para mudar isso. [lle trahalha de oito a dez haras por dia e vive
carreria. Seu trabalho exige muita :
o que adora fazer, porque melhora seu dicionamento fisico, proporciona mais
em de ajudar a manter o peso

Esle é um problema sério pard ele. Isso o preocupa, chialeid e até desdnima, 0o suinente
pelas dores [isicas yue acompanham a lesdo, mas principalimente por inpedi-lo de [azer
uma das coisas que ele mais tem prazer de fazer em seu pouco tempa livre: correr.

Na fentativa de resolver esse prahlema, Marcos jAa recorren a diversos médicos:
orluped , [isivlerapeutas ele, Esses profissionais [orain enfdlicos ao alirmar gue ele nao
tinha nenhum problema cronice, que o problema era simplesmente a corrida, Ele so
precisaria parar de correr para se livrar das dores.

isciplina e

Voce acredila que ele [ivaria [eliz e parar de correr?
Provavelmente nin!

Como entdo vocé poderia ajudar Marcos e tantos outros que sofrem de problemas parecidos?

Sen e-commerce é tfocado em solugdes, como eu disse anteriarmente, e vocé sabe hem como
siio essas dores que Marcos vem sentindo, afinal, este ¢ um grande problema de seu piiblico e é
necessario ser wn conhecedor do assunto (corrida).

Entdo, vocé produz um material (ha varios formartos possiveis, 0s quais serdo vistos adiante)
para mosrtrar a seu piiblico que essas lesdes sAn bastante comuns em atletas amadares. Além
disso, informa que, de acordo com sua expriéncia e a opiniio de especialistas, essas lesdes
geralmente 530 cdusadas por uso de equipamento inadeguado. Esse malerial dlé mesmo raz o
relato de varios clientes que se livraram das dores depois que passaram a usar 0 equipamento
apropriada.

Feita issa, vocé canseguin atrair 100% da atencda de Marcos. Tlle esta focade no material,
que conlinug 4 ajuda-lo a idenlificar seu porte [isico, seu lpo de pisads, entre oulras
caracteristicas. Por fim, esse material mostra a ele a importancia de escolher o ténis apropriado
para a corrida. Mais do que isso, ja apresenton a ele uma lista com trés on quatre madelos que
sda totalmente apropriades para o fipo fisico e a rotina de meino dele. Junto dessa lista, sdo
oferecidas algumas vantagens, como parcclamento sem juros e frete gratis, validas caso cle
efulue a compra naguele momenlo.

(Qual vocé acredita que seja a probabilidade de o Marcos comprar o ténis?

Bastantc alta.



Isso € parte do conceito de criar mercado, descobrir o que preocupa o cliente
e entregar solucoes que geralmente estardao conectadas a alguns produtos ou
Servicos.

Usei 0 exemplo da loja de ténis apenas para lhe mostrar o conceito da
técnica. A partir de agora, vocé precisa desenhar esse modelo usando seu
cenario, seu cliente ideal, suas preocupacoes e como vocé conectara isso
com o produto ou servi¢o que oferece.

Um ponto que deve ter ficado claro é a grande necessidade de conhecimento
sobre o cliente ideal, que em marketing chamamos de “persona”, e também
do mercado em que vocé atua. Estes sao dois pontos importantissimos, e
voce jamais devera ignora-los.

Ao longo deste livro vou ensina-lo a coletar e interpretar os dados
necessarios para mapear e estudar sua persona de maneira bem
descomplicada. Agora, quanto a possuir um conhecimento dominante sobre
seu negocio, isso cabe a vocé e nao se aplica somente ao e-commerce.
Qualquer que seja o negocio que voceé pretende abrir, precisa entender do
assunto. Se ndo entende atualmente, busque conhecimento, estude muito,
converse com as pessoas, use o proprio produto e torne-se um especialista na
area em que vocé pretende atuar.

Outro ponto que ficou evidente é que, quando cria mercado, vocé se
diferencia totalmente dos concorrentes. Essa loja de ténis, por exemplo, é
bem diferente de todas as outras disponiveis.

E importante entender que o produto (ténis) é apenas um veiculo de solucdo
do problema do cliente, o que vocé deve vender na verdade € a solucdao do
problema, o beneficio final que o cliente procura.

Este é apenas um dos poderes de criar mercado.



Terceiro grande erro — Ignorar a divulgagdo do e-commerce

Apesar de ter listado este coma o terceira grande erro, a ardem n3o estd em escala de
importineia. Esses problemas estio organizados de acordo com as etapas do negdcio.

Ignorar a publicidade do negéeio talvez seja o emro mais comum. E inerivel como as pessoas
simplesmente deixam essa drea de lado. Fazer isso € o inesmo gue acredilar em milagre no e-
commmerce, 1sso ndo existe na internet e ja fica aqui meu alerta:

A tinica forma de tornar seu negdcio on-line conhecido & fazendo divulgacio!

Alnda vou além:

E praticamente impossivel um e-vonunerce ler sucessu sem inveslimento em publicidade
para a atracéo e a retengdo de clientes.

I'ntretanto é comnm ver pessaas iniciarem o e-commerce e ficarem esperandn os clientes
chegarem 4 loja, como se eles fossem adivinhar que ela existe.

Coslwno [azer uma analogia:

Ouando vocé monta a loja virtual de seu e-commerce, por mais feliz que vocé esteja, por
mais linda que a loja tenha ficadn, equivale, no mundo tisico, a ahrir uma laja em um local sem
movimento de pessoas.

Faga o seguinte:
Imagine sua cidade ou seu bairro,
Pense na pior galeria, no pior shopping ou no pior centro comercial que tenha na regido.

Cama se nido hastasse, imagine a pior Inja desse local, aquela que ningném sabhe que

, onde nio passa praticamente ningucm,
Esla € sua loja virtual!

WVoué precisaria inveslir em midid para inicialmente dizer as pessoas da cidade que sua loja
existe e possui produtos e solugdes incriveis. Existem diversos meios que vocé poderia usar para
issn, coma jornal, revista, radio loral, panfletns, contato com influenciadores da regidn,
patrocinando eventos etc.

Obtendo sucesso com essas agdes, sua loja comegaria a ter movimento ¢ vocé precisaria
manté-la visivel e alraliva para que seus clientes [ossemn conhecé-la, a recomendassein para
amigos e retornassem frequentemente,

Tratando-se de loja virtual, todo o processo ¢ o mesmo, ¢ sinceramente nio consigo entender
por que algumas pessods pensan v contrario.

Vou repelir:

NZo existe a possibilidade de um e-commerce ter sucesso sem marketing, sem investimento
em puhlicidade. Nda tem como!

Apos ler estes dltimos pardgrafos, minha recomendacio pode parecer dbvia, mas, acredite,
esle 8 0 erro mais comun & grande causador do [racasso de pratcanente wdos os e-commerces
que ndo conseguem ter resultado positivo.



E muito comum eu receber contatos de pessoas que investiram “pesado” em
uma ferramenta de loja virtual incrivel, em produtos maravilhosos, porém,
nado reservaram praticamente nada para o marketing.

Ja vi casos de pessoas que investiram mais de 100 mil reais em uma
plataforma de e-commerce de alta performance, no entanto, se sentiram
extremamente desconfortaveis em investir mil reais em andncios.

Obviamente eu ndo quero que isso aconteca com vocé, por isso fiz questao
de ressaltar esse grande erro.

Encare seriamente que a publicidade digital sera o oxigéenio do seu e-
commerce; o dia em que ela faltar, seu negocio vai parar de respirar.

Outra maneira comum de cometer esse erro € transferindo a responsabilidade
do marketing para outra pessoa ou empresa, contratando uma agéncia, por
exemplo.

Deixo claro que nao tenho absolutamente nada contra as agéencias, porém,
infelizmente ja vi milhares de casos de clientes que tiveram prejuizos
enormes terceirizando suas acoes de marketing para alguma agencia de
publicidade. Nao é para menos, afinal, o marketing, como eu mencionei, é o
oxigéenio do negdcio digital.

A pergunta que fica em relagao a isso é: Por que alguém terceirizaria sua
respiracdo para outra pessoa ou empresa? Nao faz sentido, concorda? Mas
isso acontece com bastante frequéncia.

O motivo que leva os empreendedores a isso, em geral, é falta de
conhecimento. Grande parte dos empreendedores ndao tem a minima ideia de
como lidar com as plataformas de anincios, nem tampouco de como
impactar seus clientes, despertando neles interesse de compra.

Se o proprio empreendedor nao conhece seu cliente, como ele espera que a
agéncia o conheca?

Outro fato comum nessa relacao é um orcamento mindsculo de marketing
oferecido pelo contratante a agéncia, o que inviabiliza, na maioria dos casos,



a realizacao de testes, segmentacdo e otimizacao das campanhas necessarias
para atrair audiéncia para o negocio.

Neste ultimo caso, a maior culpa, na minha opinido, é da agéncia, que ou nao
instruiu bem o cliente ou o aceitou mesmo sabendo que seu orcamento
tornava inviavel a obtencao de resultados. No fim, ambos tém culpa.

De agora em diante, vocé deve riscar de sua lista a terceirizacao do
marketing para atracdo em seu negocio. Em vez disso, vocé vai investir em
conhecimento e aprender a trabalhar esse ponto no seu negocio, vai aprender
a respirar por conta propria, dentro da empresa. Vocé mesmo pode aprender
esse trabalho, mesmo que nunca tenha tido qualquer experiéncia no assunto.

Esta é uma técnica totalmente operacional, ndo requer codificacao nem
nenhum conhecimento de outro mundo. Com um pouco de estudo e
dedicacdo, vocé é capaz de aprender as estratégias basicas.

Além disso, existem cursos muito eficientes e didaticos disponiveis no
mercado que ensinam os mais diversos tipos de publicidade de acordo com
seu nicho de trabalho.

Novamente, vocé pode estudar e aprender ou delegar essa funcdo a alguém
da sua equipe.

Em ultimo caso pode contratar (como funcionario) alguém que seja
experiente no assunto e criar o proprio departamento de marketing na
empresa.

Nao é a toa que, quando me perguntam qual é o principal conhecimento para
um dono de e-commerce, minha resposta é: aprender a gerar trafego, em
outras palavras, aprender a fazer marketing para o negocio.



Se vocg aprender essa funcdo de forma consistente, terd dominado sua respiracdo e poderd
respirar por canfa prapria, sem depender de oxigénio de terceiros.

Parcce agradavel, ndo ¢ mesmo?

A vonclusdo que [ica desse grande erro € ndo ignorar o marketing do negiocio digilal.

Estes sdo os trés grandes erros cometidos pela maicria esmagadora dos e-commerces que
tracassam. Além de conhecer a fimda esses erros, neste capitlo vocé tamhém aprenden como
cvitd-los.

Colocando em pritica esse conhecimento, vocé estard 4 frente de 90% dos empreendedores
que lenlam ler sucesso nesse mercado. Ulna vanlagem e anlo, nao?

No capitulo seguinte vamas abordar os pilares do métoda de criagio de mercado, e mdo
ficard ainda mais claro. Vamos em frente!

PPontos principais
Oz madores erros de quem tenta montar um o commeree o acaba fracazsando sio:

Primeiro — Acreditar que montar um e-commerce significa apenas criar uma “lojinha na internet”
Encare a loja virtual apenas como mais mm dos canais de verda dispeniveis para um e-commerce atuar de modo efetivo na

neTnet.

Segimds  Focar exclusivamenic nos pradutos que vace vende
Nio € possivel criar mercado em tormo de produms, € sim em tomo de pessoas e salugdes. Valorize seu piiblico, direcione
seu lovw g ele e venda o goe sulnciona os probliopss dele s relacau & seu michio de mercado.

Tereeirn  Tgnarar a divolgagio do e-commeree
A unica forma de tormar seu negocio on-line conhecido € fazendo divulgacio!

Nau Lerveiriee seu tnarkeling, pelo wienos 140 10 uicio do uepoio. Hsta € wid babilidade Tusddimenal para (do dong
de e-commerce.

7 Voce pode conlerdr duas waléras sobre wio sux <ww w.inlomoney.cons br carreiraempreg o/ uctlicia 606ESB L niegu oy
sores-internet-para-voce-ganhar-dinheiro-2017> e <htrps:/economia ol com briempreendedorismo/noricias/redacac/ 201 7/07,2 1/
fechou-27-lojas-enfrentou-incendic-e-fatura-r- L0-mi-com-site-de-carmche.htm >, Acesso em; 14 mar, 2010,

CAPITULO 4



A partir de agora vamos discutir mais sobre seu negdcio e as bases de
sustentacdo dele. Ao longo dos anos criei um método que tem base em
determinados principios e que se comprovou muito efetivo tanto para os
empresarios que ja estavam atuando no e-commerce como para oS iniciantes.
Os principios que explicarei a seguir ndao sao o método; voce sera
apresentado ao método no proximo capitulo. A grande questdo é que, sem a
compreensao desses principios, o método nao funciona.

O mais importante aqui é entender que esses principios estdo interligados.
Nao é possivel dar atencdo a um e ignorar outro, porque eles funcionam
como uma engrenagem na qual um elemento impulsiona o funcionamento do
outro, e, ao perder uma peca da engrenagem, vocé deixa de fazer a maquina
funcionar. E importante que vocé entenda seu significado e principalmente
saiba como aplica-los no negocio, pois isso lhe mantera fiel ao método,
mesmo nos momentos mais complicados.



Mercado

i e

() primeiro principia é o mercada, que tamhém costiimo chamar de “audiéncia”.

Quero que vocé entenda como mercado um ou mais grupos de pessods que compdem o
piiblico-alve do negdcio e, eventualmente, segnitdo sua marca, consumindo seu contedo,
engdjando-se com suas vdusas e também, é claro, comprando seus produtos e recomendando-os
para amigos e familiares. Audiéncias sdo compostas por aqueles que seglem sua empresa, que
vibram com suas postagens, marcam, compartilham e falam bem de vocé.

Esse conceilo pode ser [acilmenle conlundido com pablice-alvo, porém, nio é desse modo
QU BU YUELU YUE VOUE U BLICArE,

Piiblico-alvo € um segmento populacional escolhido com determinadas caracteristicas em
coOmMum e [ue Se conectam com a Mensagem (e sua empresa ol marca quer fransmitiv ao
mercado, Essas caracteristicas em comum sdo diversas, como faixa etaria, profissio, nivel de
escolaridade, género, estado de relacionamento ele.

Costumo dizer gue piblico-alve sio aquelas pessoas com quem vocé gostaria de se
comunicar no negacio, que vacé pretende atingir quanda langa nm nava praduto, cria uma
campanha de publicidade ou simplesmente escreve um e-mail de agradecimento.

Vou dar win exermnplo de piblico-alvo de uma empresa do Recile criada por wing mentorada e
aluna de um dos meus treinamentos.

Um dos produtos que esta aluna vende € uma bolsa para Biblia de confecgdo propria.
Vamas fentar nas colocar no lngar dela e pensar da mesma maneira que ela na momento

re

em que precisou definir o publico-alvo do produte.
Praduto: holsa para Bihlia
Quen: compraria uma bolsa para Biblia?
Resposla 1; Mullieres,
RResposta 2 (mais especifica); Mulheres evangélicas, catdlicas, protestantes, cristds.
que possiem o hahito de ir 3 igreja (ndo arente a uma religido especitica aqui, cirei
apen BUIIS CXCMI que vieram a cabega)
Qual € a [aixa etaria dessas pessoas?
Itesposta: Entre 25 e 65 anos.
Onde essas pessoas moram;
lesposta: Bm to as localidades do l * se enquadram
nesse perfil.

Interpretando seguimos identificar algumas caracter s do pub
alvo dessa empre mulheres gue seguermn algung rel risld, vom idade entre 25 & 6
anos, que costumarn ir 4 igreja com frequéncia e residem em qualquer cidade do Brasil,

Perceha que foi possivel ter nma estimariva do mihlico-alvo com apenas alg

stas relacionadas ao produto. Lisses dados jd sdo bem relevantes para o in
planejamento do negocio,




Agora proponha que vocé faga nm exercicio: detina sen mihlico-alvo primario.

Responda com calma ds perguntas a seguir, atentando bastante aos detalhes das respostas,
para sermos asscitivos em tragar o pablico-alvo. Quanto mais dades vocé conseguir reunir,
melhor.

Quem compraria sen pradurn?

Por que essas pessoas comprariam esse produtoy

Qual & o género dessas pessoas?

Qual ¢ a faixa ctdria dessas pessoas?

Onde essas pessnas residem?

Qual € o estado civil dessas pessoas?

Essas pessoas tém filhos?

Com o que essas pessoas trabalham?

Sec esta for a primeira vez que voce tenta tragar um publico-alvo, talvez tenha sentido um
pouco de diliculdade para responder a essas yuestoes. E norinal.



Conforme eu disse anteriormente, vocé deve responder com calma. Pesquise
sobre o assunto, observe e converse com pessoas que talvez se enquadrem
no perfil e logo vocé conseguira responder as questdes. E importante
mencionar que essas respostas nao sao imutaveis. Elas podem variar ou até
mesmo mudar totalmente conforme o tempo passa. Nao ha problema algum
nisso; o importante é que essas respostas reflitam sempre o comportamento
real dos potenciais consumidores de seu produto. Feito isso, vocé ja estara
bem mais familiarizado com o conceito de publico-alvo, entdo, vamos falar
sobre a audiéncia.

Audiéncia é seu mercado; é vocé quem deve criar sua propria audiéncia.

Voceé percebera que a maioria dos negocios que existem por ai ndo pratica
esse conceito. E

uma técnica que eu ensino e insisto muito para que os alunos a absorvam e a
apliquem com eficiéncia.

“Audiéncia” é um termo muito usado por emissoras de TV, quando
mencionam o indice de audiéncia da novela das nove ou de seu principal
telejornal, por exemplo. O conceito com o qual voceé precisa trabalhar é
similar a esse, s6 que vocé construira sua audiéncia de outras formas, por
exemplo:

* Listas de e-mails de clientes em potencial

* Base de seguidores da pagina da empresa no Facebook
* Base de seguidores do Instagram

* Inscritos no canal do YouTube

* Lista de celulares de clientes em potencial para WhatsApp Voltando a
analogia com a emissora de TV, pense no que faz uma pessoa se tornar parte
da audiéncia de uma emissora.

Assistir a algum programa que seja interessante para ela, seja um noticiario,
seja uma novela ou um filme. Concorda?



A emissora precisa investir constantemente em conteudo de qualidade para
manter a audiéncia engajada e fiel a seu contetido. Com isso, ela se torna
capaz de vender produtos, publicidade, merchandising nos programas etc.

Para tudo isso funcionar eficientemente, a emissora precisa conhecer o
publico-alvo de cada faixa de horario da programacao. Ela precisa conhecer
o publico que assiste a novela, o ptblico que assiste a cada tipo de filme, ao
futebol e aos noticidrios. Através desse conhecimento, ela consegue vender
espacos publicitarios na programacao direcionados para o alvo de cada
anunciante.

Seguindo esse conceito de audiéncia, vocé vai agir da mesma maneira no seu
negocio: Voce vai gerar contetido relevante sobre algum produto a fim
de engajar sua audiéncia e, consequentemente, vender para ela.

Vocé comecara a construir sua audiéncia seguindo um ou mais dos exemplos
que eu mencionei anteriormente: base de e-mails, seguidores no Facebook,
Instagram etc.

Fazemos isso porque é muito facil e barato vender algum produto para uma
pessoa que ja conhece sua marca, ja tenha assistido a um video seu, lido um
contetdo relevante que voceé criou etc. E isso € o que torna essa estratégia
tdo poderosa.

Conteudo relevante

Para construir e manter uma audiéncia fiel, vocé precisa de um contetido de
qualidade e bastante relevante. Sem isso vocé nao consegue engajar nem
trazer pessoas para sua audiéncia. Entenda

“conteudo relevante” como qualquer entrega que agregue valor para as
pessoas da sua audiéncia, independentemente do formato em que o conteudo
foi criado ou esta sendo entregue. A Unica regra é gerar valor e estar no
contexto do negacio.

Existem infinitos formatos nos quais esse conteudo pode ser criado e
entregue para a audiéncia:

* Artigo em blog



» Texto incorporado na fanpage
* Texto incorporado em e-mail
 Imagem motivacional

* Infografico

* Video

* Podcast

* E-book

 Audiobook

* Apresentacao de slides

* Planilha

* Palestra

» Hangout ou aula on-line

O mais importante é a qualidade do contetdo. E vocé pode fazer uma
pesquisa simples para tentar identificar o formato ideal de contetido para seu
publico. Para isso, estude seu comportamento, se preciso converse com
algumas pessoas, pesquise para identificar como eles consomem contetido na
internet... Assim, vocé conseguira identificar as melhores formas de
produzir e entregar seu conteido a sua audiéncia. E isso fara com que as
pessoas gostem do conteudo e se engajem com sua marca, gerando empatia
com a audiéncia, que tende a aumentar exponencialmente se tudo for feito da
forma correta.

Perceba que essa técnica vai totalmente contra a maioria das praticas que os
grandes e-commerces fazem por ai. Somente agora as empresas estao
percebendo que precisam gerar conteudo relevante e constante para seus
clientes, por isso vocé se destacara de muitas empresas e de praticamente
todos os concorrentes se aplicar esse principio de forma eficiente.



Tudo isso ficara ainda mais claro e poderoso quando vocé coletar
informacGes detalhadas do seu cliente ideal, a persona. Fique tranquilo que
mais adiante vocé vai aprender a mapear a persona de seu negdcio, que € a
representacao do cliente ideal com todos os detalhes, principalmente os
emocionais. Isso traz uma visao profunda das dores e solucoes que a
audiéncia tem em relacdo a seu produto. Em resumo, é como se vocé
entrasse na cabeca do cliente e entendesse os motivos que o levam a comprar
seu produto.

Voceé deve criar conteudo para ajudar sua audiéncia a solucionar essas suas
dores, a resolver seus problemas. Esta é uma forma extremamente eficiente
de gerar engajamento e empatia para



sua marca. Perceba que isso vai bem além de apresentar seu produto aa cliente.
I'ssa técnica cansiste em ajudar de verdade sen mercadao, de forma totalmente gratnira. Van
dar alguns cxemplos.

das minhas alunas ¢ mentoradas tem um e-commerce de produtes veganos. Vamas
lenilar “enlrar na cabega” dos clientes dela.

Eu imagino que ser vegano deva ser um enorme desafio, afinal, veganos ndo consomem
nem nsam qualquer pradhito de origem animal on que tenha sida testada em animais. Com
isso, esse publico tem uma séric de d 'om uma rapida pesquisa consegui listar

OINO COMECar a ser vegano!™”
Para ajndar seu miblico com esse desatia, paderia ser desenvelvida nm conteiida na
, como nm mamial de como se tornar vegana, mencionando para

caminho e como enfrenta-los,
“0) que preciso cortar da minha alimentacio?’
borada uma lista de alimentos proibi
s de substituigbes veganas o saudavei

indic
¢ até mesmo poderia ofi

uma condigdo exclusiva para quen quisesse cownprar esses produlos caso vs olerecesse em
sua loja virtual.

“Vegano pade camer holo?”

Pode sim. Exislemn virias receilas de bolos veganos. Voug poderia enliv produzic wn
video moslrando comw lazer umna receila de bolo vegano simples e facil de preparar (minka
mentarada fez isso e o video bombou!).

s maiores marcas de maquiagem do mundo restam em animais. T agora?”

iada uma “lista negr C apresentando uma
1 LHATCAS parceirds que ant Vo a algum produto recomendado
el video ou imager icdu exclusiva pard guem yuisesse

cm animais. Como vou
mieus dentes
se exemplo, pode-se encaixar um artigo bem estuturado explicando como os testes
feitos. No fim do texto, vocé apresentaria uma solucdo de pasta de dente vegana com
nma condicio imperdivel para quem quiser adquir

Perceben como o negocio vai muito além do produto?

Este & 0 conceilo de gerar valor para @ audiéncia. Produzir conteddo semn exigir nada em
troca, pertnilindo gue as pessoas aproveilem v malerial gratuilamenle.

Quem se identificar comegard a seguir suas redes sociais, se inscreverd em seus canais, suas
listas de e-mail, e uma parrela dessas pessnas, sem diivida, comprard a que voce tem a oferecer.

Mas como voue lerd cerlezd de que o conleido ndo serd criado ein vao?



Conforme eu mencionei anteriormente, vocé nao exigira nada em troca do
conteudo, simplesmente produzira o melhor contetudo possivel para sua
persona, so isso. O restante deixe a cargo da lei da reciprocidade.

Talvez vocé nunca tenha ouvido falar nisso, mas existem varias leis tidas
como universais que sao principios presentes em todos os movimentos do
universo e intrinsecos ao comportamento humano. Uma delas € a lei da
reciprocidade, que consiste em devolver valor a quem entregou valor.

Aprendi muito sobre a reciprocidade no livro As armas da persuasdo
(Sextante), de Robert Cialdini. O autor explica que sempre que recebemos
algo de valor de alguém, sentimos vontade de retribuir, por vezes até mais do
que esse valor.

E quando nao retribuimos geralmente nos sentimos mal. Tente se lembrar de
alguma situacao do passado na qual voceé talvez tenha sido presenteado por
alguém de maneira inesperada, em uma ocasido em que ndo Se preparou para
presentear essa pessoa. Certamente vocé se sentiu mal ao receber o presente
e ndo ter nada nas maos para retribuir. Isso ja aconteceu comigo! Na ocasidao
me senti tdo chateado que, no dia seguinte, mandei entregar flores a pessoa
que me presenteou.

Foi tdo forte que depois disso passei a sempre comprar presentes em datas
comemorativas para todos, inclusive para pessoas que provavelmente nao
iriam me retribuir, ndo me importa. Eu prefiro ficar na vantagem da lei da
reciprocidade.

E exatamente isso que acontecera quando vocé entregar valor para seu
mercado. As pessoas ficardo gratas, falardo bem de vocé, recomendardo seu
trabalho para amigos e familiares, e alguns deles também comprardo de
VOCe.

O valor que voceé gera para a vida do outro pode retornar de diversas formas:
curtidas, recomendac0es, agradecimentos e, obviamente, vendas.

E importante entender que cada uma dessas formas de valor tem seu grau de
importancia na jornada para criar mercado. Os que curtem o contetido
ajudam a torna-lo mais visivel. Os que comentam ajudam a aumentar o



engajamento do conteudo. Os que recomendam ajudam a levar o contetdo a
pessoas que eles conhecem e que dardao importancia aquilo. Os que
compartilham ajudam a espalhar o contetido e a aumentar seu poder alcance.
E tem também os que compram, que sdao uma pequena parcela dessa
audiéncia. Entdo, quanto maior for sua audiéncia, mais compradores vocé
tera dentro dela e mais dinheiro seu negécio gerara.

Trafego

Agora que voceé entendeu os principios de audiéncia e conteudo relevante,
vamos para o terceiro principio, o qual considero o oxigénio de qualquer
negocio on-line: o trafego. Sem ele, nenhum dos dois principios anteriores
tem utilidade.

Trafego consiste no movimento de atrair visitas para o negécio. Vocé precisa
trazer um fluxo constante de pessoas para sua empresa. Pode ser para sua
loja virtual ou para algum de seus canais de comunicacdo, como blog ou
redes sociais.

Vocé pode construir a melhor loja virtual do mundo, com uma plataforma
supermoderna, produtos com precos competitivos e um padrao de
atendimento primoroso. SO que nada disso tera importancia se seu negocio
ndo tiver trafego, ou seja, se ninguém visitar a loja virtual ou os outros
canais.

O trafego é o oxigénio que faz o negdcio on-line crescer e 0 mantém
funcionando.

Existem varias formas de gerar trafego na internet e mais a frente
abordaremos todas, mas, antes, vocé precisa entender todos os detalhes desse
principio.

No mundo fisico, como voceé faria para ter grande fluxo de clientes em uma
loja?

Existem alguns caminhos. Certamente o mais facil é escolher um bom ponto
comercial, seja em um shopping movimentado, seja em uma esquina ou rua
agitada.



Feito isso, voce tera praticamente a certeza de que as pessoas serao
impactadas pela loja.

Esse raciocinio esta tecnicamente correto em relacao ao mundo fisico,
porém, no e-commerce ele ndo funciona. Conforme ja fui abordado aqui no
livro, é possivel iniciar um e-commerce com pouco investimento, usando
plataformas e ferramentas acessiveis, mas também é possivel investir
pesado, ja comecando com as melhores e mais robustas ferramentas que o
mercado oferece.

A questdo é que nenhum desses dois caminhos influenciara a geracao de
trafego ou visitas.

Significa que, em ambos 0s casos, as lojas permanecerdo totalmente
desconhecidas, sem movimento, caso vocé nao desenvolva estratégias que
gerem trafego para o negocio.

Vamos voltar a comparagao com o varejo fisico. Desta vez, em vez da loja
de shopping ou da loja na esquina mais movimentada da cidade, imagine que
voceé abriu uma lojinha bem pequena em uma galeria comercial pouquissimo
movimentada naquela rua também pouco frequentada.

Qual a probabilidade de essa lojinha impactar muitas pessoas diariamente?
Nenhuma, concorda?

Pois é, como ninguém vai aquele local, dificilmente a loja ficara visivel para
as pessoas da regido. Se ndo for feito um trabalho de divulgacdo externo e
ativo, a lojinha ndo tera sucesso.

Nao importa se ali estarao os melhores produtos, os melhores precos, muito
menos o melhor atendimento da regido. Nada importa se as pessoas nao
passarem a frequentar aquele centro comercial e conhecerem a tal lojinha. O
mesmo raciocinio se aplica ao e-commerce.

Todo e-commerce é equivalente a uma lojinha no fundo de uma galeria!

Nao importa o que vocé vende nem por quanto vende, muito menos se voce
é ou ndao melhor que seus concorrentes. Nada disso importa se vocé ndao



souber como gerar trafego para o e-

commerce. E isso é algo que faz parte do seu trabalho como gestor e dono do
negocio.

Eu até considero este o conhecimento mais importante de um dono ou
gerente de e-commerce:

Dominar as estratégias e taticas de geracao de trafego para o negocio.

Se voceé tiver essa habilidade, terda muito menos obstaculos a enfrentar na
jornada para levar seu negocio ao sucesso (e nao se preocupe, também
vamos tratar disso mais a frente).

A boa noticia é que trafego existe as toneladas na internet. O mercado dispde
hoje de dezenas ou centenas de fontes de trafego distintas, sendo tarefa sua
identificar as que mais se adequam a seu negacio.

Algumas fontes de trafego:
* Google (Organico) (SEO)
» Google Adwords

* Bing Ads

* Facebook

* Instagram

* Twitter

* LinkedIn

» Comparadores de preco

* YouTube

* Blogs de seu nicho



* Influenciadores de seu publico

» Portais de contetdo

» Portais de noticias

* Redes de Native Ads, como Taboola e Outbrain

Além dessas, existem varias outras. Acredite: trafego hoje em dia é a solucao
do negdcio, ndo um problema. Siga meu conselho, a partir de agora, vocé
deve se especializar cada vez mais em estratégias de geracao e gestao de
trafego na internet.

No entanto, apesar de existir em abundancia, o trafego gerado precisa
ser relevante para o negocio.

Embora existam muitas fontes de trafego, usa-las nao é tao simples. Por isso
voceé precisa estudar e se capacitar. O fato é que muitas dessas fontes sao
pagas, ou seja, VOCé vai precisar investir em anuncios nessas plataformas.

Obviamente, quando fazemos anuncios, qualquer que seja o tipo, queremos
um retorno sobre esse investimento, costumeiramente chamado de ROI,8
para que possamos ter lucro e continuar investindo e até mesmo aumentar
esse investimento.

Veja o exemplo:



cé defina i 1blicidade de 100

e valor por di: : reais cm vend 1ias significa que vo
we um ROI de 5.0,

O caminho a partir desse ponto ¢ escalar esse investimento, aumentando-o gradativamente,
poréin, procurando mwanter & wédia de ROIL, o yue [aréd com que o reloro em vendds,
consaquentemente am dinheiro, ammente na mesma proporcio.

Interessante, ndo é mesmn?

Mas, para conseguir esse tio sonhado ROI positvo, voc? precisa atrair o trafego certo para
seu negocio. Nao basla atrair wna lonelada de visilantes sem saber de onde eles vém nem quern
sdo,

Vocé precisara sempre se certificar que esta atraindo trafego relevante, que esteja de acordo
cam o priblico-alva e, principalmente, com a perfil da andiéncia.

Este [0l o terceiro principio do mélodo, e vocé deve er percebido que todos os principios
estdo relacionados e conectados de forma intrinseca.

océ desenha sua ideia de puiblico ideal e monta sua estratégia de audiéncia.
'l'endo estudado o que motiva e o que impede esse piiblico de atingir seus objetivos em

Com a certeza de ter alguns dos melhores contetidos disponiveis sobre o assunto, vocé
trabalha para mos ) an maior niimero p el de pessnas, urilizando esmratég
consistentes de geracio de fritego para seu nego

Esse foi um breve resumo dos tvés principios que vimos até agora; na sequéncia, vamos para
u quarlo, cujo objelivo é moslrdar come converter o rélego gerado em clienles.



Conversao

Podemos considerar varios tipos de conversio na meio digital, porém, neste casn, conversio
consiste na técnica de transformar o mdximo de visitas (trafego) em clientes (compradores).

Tratamos até aqui de audifncia, contetido e trafego, entvetanto, trabalhar somente esses
principios aindd ndo gera dinheiro para & empresa.

A vonversdo € o yue fas as vemdas aconlecerem,

I' na conversdo que o rrafego se torna um lead, contaro em potencial, e acaba se tornanda nm
consumidor.

Estudar sobre conversio ¢ tio importante como estudar sobre geragio de trafego. A taxa de
conversdo do e-commerce demonstra quio eficiente a loja é. Essa taxa pode ser caleulada da
seguinte maneira:

Defina um periodo para calcular a taxa.
Por exemplo, 11 més.

Calcule o mimero de pedidos + mimero de visitantes.

Por exemplo: 123 pedidos + 7.500 visitds.
‘l'axa de conversdo = 1,6

Significa que, a cada cem visitas na sua loja virtual, vocé fara 1,6 venda., Quanto mais alta
tar sna faxa de conversio, mais eficiente sera sua loja virtual. Tiom canfraparfida, quanro mais
baixa for sua taxa de conversio, menos eficiente serd sua loja.

Para voce ler um pardmelro para avaliar, a laxa de conversdo wedia das lojas virludis oo
Brasil, segundo o Nevallas, € de 0,8%¢, Isso significa, nessa média, que a cada cem visilas na
Inja, menos de nma venda ird acontecer.

Eu recomendo que voctd tenha como pardmetro e objetivo inicial uma taxa de conversao
minima de 1%. Trabalhe para nunca [icar abaixoe dessa laxda. Dessa maneird, a cada cem visilas
sua loja fard uma venda.

Contudo, ndo é incomum ver os negdcios que acompanho obtendo taxas de conversio bem
mais elevadas que essa, camo de 2,5%;, 3% e até mesma LH%.

Em wna de minhas empresas jé livemos, por wn perivdo, laxa de conversdo média de 6,8%
no ano. £ um fndice brutal e muito acima da média.

Atingir nma taxa de conversia dessas podera tornar seu e-commerce nma maquina de fazer
dinheira, j& que a cada cem visitantes seis on sere fariam uma compra.

O fato de a minha empresa ter uma taxa de conversio elevada, bem coma a de meus alunos,
tarbén € tolalmente explicdvel. Eu sou um alicionado por isso. Para voué ler wina ideia, em um
dos nossos treinamentos hd praticamente um moédulo inteiro dedicado a analisar métricas e
melhorar resultados de conversio.



Esse conjunto de técnicas se tornou muito poderoso porque cada uma delas é
capaz de aumentar a conversao de um e-commerce em alguns décimos
percentuais. Sendo assim, com a unido dessas técnicas, ndo poderiamos
chegar a um resultado diferente.

Algumas técnicas de conversao

“Conversao”, apesar de ser um termo técnico, refere-se a venda. Quando se
fala de venda, fala-se de cliente, ou seja, uma pessoa. Essa pessoa tem algum
problema para resolver e provavelmente acredita que comprar o seu produto
a ajudara a resolver esse problema. Esta é sua audiéncia, seu mercado.

Perceba que os principios do método estao atrelados de modo a construir o
melhor fluxo para potencializar a taxa de conversdo. Primeiro: conhecemos
muito bem a audiéncia e suas necessidades. Segundo: geramos trafego
qualificado, com base no publico-alvo. Ou seja, ja estamos lidando desde o
principio com pessoas muito propensas a comprar. Agora é o momento da
transicao.

Nem toda conversao é imediata. O fato de vocé ter gerado trafego hoje nao
significa que precise vender para essas pessoas hoje. O que explica isso é um
conceito chamado “jornada de compra do consumidor”. Esse conceito
explica que todo consumidor, de qualquer produto que seja, tem uma jornada
para cumprir até chegar ao momento de compra.

O momento inicial dessa jornada é chamado de “descoberta”. E quando seu
cliente ideal descobre que tem um problema e comeca a procurar meios de
soluciona-lo.

Depois disso, ele passa para o estagio de “consideracao”, ou seja, comeca a
se deparar com algumas possiveis solugoes e vai avaliar qual delas tem mais
chances de resolver seu problema.

Passando pela consideracao, ele chega ao momento de “decisao”, que é
quando ele de fato ja decidiu como deseja resolver aquele problema,
portanto, ja decidiu comprar o produto. Agora ele so esta aguardando o
melhor momento ou uma boa oferta para concluir a compra.



O cumprimento desse percurso da jornada do consumidor € o que leva um
visitante a realizar uma conversao (compra) no seu e-commerce.

Entretanto, o prazo para essa jornada ser cumprida pode variar de pessoa
para pessoa.

Lembre-se do que eu disse anteriormente: apesar de conversao ser um termo
técnico, estamos lidando com pessoas, que, na grande maioria das vezes,
dependem de alguma emocao para realizar uma agao.

Assim, essa jornada pode ser percorrida do inicio ao fim em questdo de
minutos por alguns clientes, ou em questao de semanas ou até meses por
outros.

Um dos motivos que influenciam esse prazo é a intensidade da dor ou do
problema que a pessoa tem em relacdo ao produto. Se a dor for muito
intensa, a pessoa tende a decidir mais rapido. Por outro lado, se a dor ndo for
tdo intensa, essa decisao pode facilmente ser adiada e a compra, ficar para
depois.

Vou exemplificar essa questdo da intensidade da dor. A seguir farei algumas
comparacoes.

Sua tarefa é tentar imaginar estas cenas e depois responder em qual dos
casos a decisao de compra sera tomada mais rapidamente.



Uma mulher se depara com uma b-a a huda‘ que caird muito bem na composigio de um
0 que, ap ¢ a bolsa ser

jcrava, o estd dentro da
40 lotladus e, au parar para
pensar, ela repara que nio tem nenhuma festa para ir nas proximas semanas.
I'm ontra acas ma mulher, ao se deparar com a mesma holsa, lembra que
tem um casamento para ir dali a duas semanas. Ao consultar o praze para eatrega, cla vin
que a loja promete enaegar a bolsa antes

Perceba que € & mesina wulher, sendo impaclada pelo mesmo produlo, porém, wn lator
externa (ter uma festa para ir) pode afetar sua decisdo de compra.
Agora, vamos para nm ontro exemplo, em ontra ocasiio.

onar gque cla ¢ mic de um be eis m ) on
seu bebeé ndo para de chorar hé algumas horas. Ao 4 Ao el sua lesld, t'l:l senle gue ele
pode estar com a temperatura acima do normal, porém, ela ja vasculhou a casa inteira e ndo
encontrou nenhum termémetro. Ao pesquisar na internet, ela encontrou uma loja virual que
pramete entregar o termémetra em no maxima uma hora.

A mesma mulher, em situagdes distintas da rotina dela, ¢ colocada em duas jornadas de
cowpra, Nesse caso [ica [dcil inaginar gue ela decidiria rapidaimente pelo lennomeltro, mas meu
ubjetivo [oi lhe mostrar que, em alguns casus, o nivel de intensidade de uma dor pode ser @o
forte que a decisdo de compra é tomada em questdo de segundos, até mesmo sem levar em
consideragio preco ou condigdes de mercado.

Nesse allimo exemnplo, wesing que o termomelro eslivesse cuslando s vezes o valor de
mercado, provavelmente ela teria realizado a compra e terminado satisfeita com a solucio do sen
problema.

Agora, volrando aos dois exemplos da halsa, vou lhe mostrar como a loja virmal poderia
influenciar positiva ou negativamente na jornada de compra.

Umna mullier se depara comn wna bolsa linda, que caird muilo bem na compusivao de wn
lovk comn aguele vestido preto de fesld gque ela tanlo adora. SO que, apesar de & b
maravilhosa, seu preco esta um pouco acima do que ela esperava, Porém, a loja oferece um

ham parcelamentn, além do frere gramita. A cliente pensa e lembra que nda tem nenhima
festa para ir nas proximas semana . a loja faz questio de deixar claro sua politica
de troca, enlatizando que a cliente podera trocar a bolsa por oulro produto sem cuslo e sein




limitacdo de prazo. Ah! Tem ainda um detalhe: a loja estd infarmando que esta € a tiltima
nnidade da holsa que ela ranto goston.

I'ssa mesma mulher, ao se deparar com a holsa, lembra gue tem nm casamenta para ir dali a
duas semanas. No entanto, a loja, além de eobrar um frete acima do mercado, ndo garante a

entrega antes desse prazo.

No caso emn que a cliente ndo lein wna lesia prevista pard ir, 4 loja poderia convencé-la com
apenas alguns argumentos de venda. Assim, € muito provavel gue ela fizesse a compra,
diterentemente do primeiro exemplo, em que claramente viamos sua ohjecdo.

T4 no caso em que a mulher tem uma festa para ir em poucos dias, quandn esti quase
convencida a comprar, checa o prazo de entrega o vé que nio seria possivel reccber a bolsa antes
da data desejada, o que inviabiliza uma venda gue estava praticamente [echada.

Seria 0 mesmo que, no caso do termfmetro, eu dissesse que a loja entregaria o termometro
o até cinco dias tteis. Obviamente aquela mae ivia procurar oufra alternativa para medir a febre
do seu filho.

Entender como [unciona a joruada do seu conswinidor e como vocd pode inlluenciar nesse
Processa € um ponto importante para a Conversao.

Além dissn, existem ontras praricas que podem ser ntilizadas para ganhar eficiéncia em
CONVErsao:

‘I'ransmitir confianga para seus clientes é importante, afinal, ninguém quer comprar em um
site que ndo pareca canfiavel. Para issa, cunide hem da sna pagina “sobre a empresa”.
Procure contar um pouca da historia do seu negacio, seus valores, mostre fotos, grave um
video se apresenlando e se aproxime do cliente.

Tenha as politicas do seu sile muito bem definidas. E imporlante atenlar para as polilicas
de privacidade da sua empresa, bem como seus termos de entrega, trocas e develugdes,
farmas e condi¢fies de pagamento etc. Use um dominio praprio!? e tenha wm cerrificado
SSL'" em seu domninio. Deixe claro oo seu sile as diversas [ormas de conldalo que seu
cliente tem para falar com vocé, como telefone, WhatsApp, e-mail etc.

Cuide do tempo de carregamento das paginas da sua loja virtual e deixe seu site rdpido. De
acordo com um esmido do Aberdeen Group, cada segundo de lentidia extra no
carrcgamento das suas paginas pode ocasionar 7% de diminunicio em suas conversoes.

Ainda segundo esse estudv, vs visilanles esperam yue uimd paging carregue em cerca de
cinco segundos,™*

Ofereca um atendimenta de qualidade ao cliente. Atenda sens clientes de maneira simples,
ripida e cficaz. Tente resolver os problemas jd no primeiro contato, evitando perguntas ou

provedimentos desnecessarios. Disponibilize o méaximo de canais para o cliente. O uso do
WhatsApp e de uma plataforma de chat on-line tem se mostrado muito eficaz, reduzindo
drasticamente a quanfidade de ligagties telefanicas e e-mails recehidos.

Abnse nas descriches dos prodintos. A maloria dos e-commerces disponihiliza poncas

informagdes, que constam nas caixas dos produtos. Se o clicnte quisesse ler as informagGes
da caixa, ele pesquisaria pela embalagem no Google. Utlize suas descrigdes para



apresentar o produto da mesma maneira que vocé o apresentaria em uma loja
fisica, porém, de forma escrita e bem detalhada. Utilize imagens e videos
para demonstrar os produtos.

* Recupere os carrinhos de compra que seus clientes abandonam. Minha
recomendacdo nesse caso € contratar uma ferramenta especializada nesse
processo; o investimento vale cada centavo. Trata-se de uma ferramenta que,
ao ser instalada na loja virtual, identifica quando um cliente inseriu produtos
no carrinho e depois o abandonou. A ferramenta dispara um ou mais e-mails
automaticamente para o cliente em potencial, oferecendo novamente os
produtos abandonados e sugerindo a conclusao da compra. Vocé percebera
que essa ac¢ao, sozinha, sera responsavel por um grande aumento de vendas
todos os dias.

Grande parte dessas vendas seria perdida se ndao houvesse esse trabalho de
recuperacao.

Além dessas praticas, existem varias outras. Mas, por enquanto, tente aplicar
algumas dessas no seu negdcio e analisar as mudancas no comportamento
dos clientes.



Relengao

Chegamas an quinta principia do mérado, que é a retenc3o, au seja, sua capacidade de manrer ns
clientes ativos, fazendo com que eles realizem novas compras com certa periodicidade.

Antes de entrar em algumas téenicas que facilitam a retengio, vames analisar alguns
pardimetros do que eu considero wna boa laxa de relengao. Apesar de ler pesyuisado muito por
essa informacdo, ndo encontrei dados de fontes confiaveis no mercado em relagdo a uma média
de retengfio nas lojas virmais brasileiras. Por isso, vou falar com base nos meus negdcios e nos
negocios dos 1eus mentorados e alunos.

Cheguei a um prazo medio de retengdo de 92 dias. Signilica que, em média, wn mesino
cliente faz uma nova compra a cada 92 dias. Porém esse niimero & relativo e pode variar muito de
acordo cam o nicho de mercadn em qne vocé ama. Tiste fol o praza média avaliando negdécios
bem distintos, como suprimentos de impressio, cosmeticos, calgados, moveis, moda, utilidades
domeslicas, ilens pdara pels, arligos de cerdmica e bringuedos. Meu nicho, pur exemplo, é
suprimentos para impressdo, que, por namreza, € composto por produtos de consumo, que geram
recorréncia natural, ja que o cliente precisa repor com certa trequéncia.

Costuma ser mais facil trabalhar a retengio com produtos de consumo, mas, conhecendo
muito bem & audiéncia e aplicando as Ecnicas cerlas, € possivel ler wing boa laxa de retencdo em
qualguer mercado.

Uma das técnicas que vocé pode aplicar & a dos produtos relacionados (falaremos mais sobre
essas térnicas no capimlo 11).

Vainos [azer algumas suposiyoes.

Digainus gue voce venda lenis de corrida.

Obvidinenle, uma pessod yue compra wn (énis de vorrida esperdrd win lempo pard
realizar uma nova compra, talvez até mesmo um anc ou mais.

Entdo, em vez de esperar por cssa nova compra que levard consideravel para
seu negocio, voce identifica produtos que estejan relacionados a corrida, esporle yue seu
cliente costuma pradcar.

Sua pergunta deve ser:

Jnais ontros pradutes meu cliente pravavelmente compre com frequéncia e en nda
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rodutos.

Eldbore uma lista de produtos relacionados a (odos os seus pradutos mais vendidos.
Busque formecedores.
Faca nma oferta a sens clientes.

Desse modo, o cliente gue comprou um ténis recentemente, ¢ obviamente ndo tem a
necessidade de comprar outro agora, pode comprar outros produtos de seu interesse, como meias,

trajes para corrida, acessorios etc.



A Cartucho Etc, uma de minhas empresas, sempre se dedicou a vender
cartuchos de impressora a jato de tinta. Entretanto, nosso problema era
justamente recorréncia. Os clientes compravam os cartuchos e, depois, em
suas proprias cidades, os levavam a lojas que prestavam o servico de
recarga. Isso se repetia varias vezes até o cartucho apresentar defeito e o
cliente precisar comprar um novo. O processo de recompra, que poderia
ocorrer em questdo de semanas, acabava levando meses por conta disso.

Como nos resolvemos esse desafio?

Comecamos a vender as tintas e 0os insumos para recarga, além de ensinar
nossos clientes a realizarem as proprias recargas em casa. Isso fez com que
uma boa parcela de clientes, apenas alguns dias apos a compra do cartucho,
realizasse uma nova compra, incluindo dessa vez a tinta e os insumos da
recarga, além de um novo cartucho em alguns casos, como forma de
aproveitar o frete.

Isso mudou nosso negocio.

Depois dessa estratégia, nosso indice de recompra disparou, sem contar
nosso tiquete médio, quanto em reais nosso cliente despendia em média em
nossa loja a cada compra, que também subiu consideravelmente.
Paralelamente a isso, fomos nos especializando em tintas e insumos para
recarga e, em pouco tempo, essa categoria, que era apenas complementar,
tornou-se a mais vendida na empresa.

O que eu quis lhe mostrar com esse exemplo é que os produtos relacionados
ndo servem somente para aumentar sua retencao. Eles muitas vezes ajudarao
0 negocio a atingir mercados que antes vocé sequer sabia que existiam.

Outra técnica classica de retencdo € a entrega de cupons de desconto aos
clientes. Porém, ndo estou falando de entregar cupons de forma aleatoria, e
sim de maneira segmentada aqueles que estdao sem comprar ha certo periodo.

Na Cartucho Etc, nds costumamos entregar um cupom de 20 reais aos
clientes que estdo a mais de sessenta dias sem realizar uma compra. Nao
pense que ficamos no prejuizo; para ganhar os 20 reais de presente, o cliente
precisa realizar uma compra de pelo menos 100 reais. Nao ha problema em



condicionar o beneficio para seus clientes desde que as regras para uso do
cupom estejam bem claras na oferta. E uma das nossas acdes de e-mail
marketing que mais converte em vendas. Muitos clientes nos respondem
afirmando que estdo antecipando compras para aproveitar o cupom.

SO um detalhe: esse cupom precisa ter prazo de validade. Geralmente damos
72 horas para o cliente concluir a compra; se passar desse prazo, ele perde os
20 reais.

No fim, esse tipo de acdo é bom para o cliente, que ganha um desconto real
nos produtos que ele compraria mais cedo ou mais tarde, e também é bom
para a loja, pois mantém o cliente fiel e ativo.

Além dessas acoes, um modelo de negocio que tem a retencao na esséncia
sao os clubes de assinatura. Vocé deve conhecer varios, ha alguns bem
famosos de vinhos, café, livros, alimentos saudaveis, sex shop, pet, entre
varios outros nichos.

Certamente, clubes de assinatura sao o0 modelo de e-commerce que mais
aproveita o poder da retencao no negocio.



Concluimos aqui os conceitos dos principios do método que desenvelvi para criar e
alavancar negocins de e-commerce, relembrando: audiéncia, contetida relevante, trafegn,
conversio o retencio.

Se voue aprender a dominar bem essas cinco dreas do seu negocio, conseguird conslruir uim
e-commerce forte, escaldvel e altamente lucrativo.

Ponlos principdis
Os prigcipivs du wstodo gue voce vai aplicar sau

B Mervado — E o auditueia: wn ou wais grupos de pessoas que compden o pablico-alve do seu nesdoo e
ovenmialmente cstarin segnindn sna marea, eansuminda st canreide, engajandn se com Suas coumas oorambém, &
claro, comprando seus produtos € recomendando-os para amigos e familiares.

®  Conteiida relevanie 7 qualaquer comrotido que agregae valar 35 pessnas de sna audicneia, indepondentemenre da
formato utilizado ou do que esta sendo entregue. A unica regra £ gerar valor = estar no contexte do negocio.

B Urafego — B o wovimeno de diraic visiles pars seo geglriv. Vooé precisa trazer wn Huxo de pessoas coisEnte
para sus empresa. Pode ser para sua loja virnual ou para algum de seus canais de comunicacio, como blog ou redes
SULIEIE.

m  Conversio — E a técnica de transformar o méximo de visitas {trifego) em clientes {compraderes). Conversdo & o
que faz as vendas acontecerem.

®m  Retengia  Faticnica de reter clicntes, fazenda com que eles realizem navas compras eom cer perindicidade

& Do inglés return of investment, retorno sobre o investimento feite.

S Nisponivel em: <htpefecommerce nenatlas.combrievnlncae di taxa de comversandevnlnean das mxas de conversan’>. Aressn
em: 11 jun. 2018,

10 Duininio propric € o enderegs do sile da sua eoapresa, por exewplo: <w ww.suaenipresd. cou, be>,

11 Cerrificadn 38T, ¢ n romificadn digiral que aresm a seenmanga do sen sire e protege o cliente. Sen sie contard com wm cadeadn
de seguranca na bamra de endereces do navegader, logo ac lado esquerdo do endereco virtual,

12 Feommeree de Sneesso. Dispanivel eme <hrps:/roommercedesucesso.rom briesmide revela impacrn da velacidade de carreg
amento-de-pag mAs-no-e-commerce’>. Aresso em: 22 maio 2015,

CAPITULO 5



Agora que voce ja conhece os principios de um e-commerce de sucesso,
vamos ao passo a passo do método que desenvolvi e que vai ajuda-lo a fazer
seu negocio de e-commerce decolar.

Hoje em dia fala-se muito sobre métodos para a realizacao de varias tarefas,
porém, o que isso significa de verdade?

Segundo o Dicionario escolar da lingua portuguesa (Companhia Editora
Nacional), método é “o conjunto de procedimentos utilizado para alcancar
um objetivo, segundo um determinado plano e determinadas regras”.

Ter um método é muito importante, pois, por meio dele, vocé se torna capaz
de desenhar um mapa do negdcio, partindo do ponto onde esta até seu
objetivo final. Esse mapa também contara com o manual do que fazer no
caminho, 0s passos exatos que serdo necessarios para percorrer toda essa
jornada.

O método que desenvolvi se baseia em cinco etapas, em que sao
interdependentes para funcionarem com eficiéncia; todas elas precisam ser
executadas de acordo com os principios estudados no capitulo anterior. Esse
processo lhe dara uma visao geral de como criar um e-commerce de sucesso
de forma simples e descomplicada.

Planejamento

O inicio de tudo. Sem um planejamento bem definido, seu negocio estara
fragilizado e a mercé de problemas dos mais diversos tipos, que poderao
trava-lo a qualquer momento por dificuldades na tomada de decisoes
estratégicas (alguns serdao vistos mais a frente neste livro). Elaborar um
planejamento eficiente minimizara seus problemas, e isso ja posicionara seu
e-commerce a frente de muita gente.

No capitulo 6, veremos em detalhes como elaborar o planejamento do
negocio sem deixar nenhuma area de fora, entendendo cada passo e as
escolhas disponiveis dentro delas. Faremos tudo com auxilio de uma
ferramenta que eu adaptei especificamente para negocios de e-commerce: 0
Canvas do Viver de Ecommerce. Mais objetivo e especifico que um canvas



“padrdo”, nele vocé vai aprender a mapear conceitos-chave para montar sua
oferta, definir sua persona e identificar as ferramentas necessarias para
estruturar seu e-commerce — por exemplo, plataforma, meios de envio,
pagamento etc. Isso significa ter um plano de acdo de tudo o que precisa ser
feito e quando essas acOes deverdo ser tomadas.

O maior erro dos empresarios ¢ comecar um negocio sem o
planejamento adequado, que forneca um mapa do objetivo e dos
caminhos que o negocio vai tomar.

Depois de aplicar as técnicas ensinadas neste livro, vocé nao cometera esse
erro.

Estrutura

Depois de concluir seu planejamento, voceé tera definido tudo que precisa
para construir a estrutura do negdcio, ja tera clareza sobre sua persona e
quais serdo as ferramentas necessarias para desenvolver seu e-commerce.
Dentro da estrutura, vocé definira os canais relevantes para estar em contato
com seu publico, a plataforma para sua loja virtual, os processos de
atendimento ao cliente, os produtos que vao compor seu estoque. A estrutura
é o conjunto de recursos que faz com que vocé se comunique com seu
mercado e venda para ele.

Como vocé pode imaginar, a estrutura é um processo que costuma ser
bastante trabalhoso, sendo bem demorado em alguns negocios, o que €é
natural para uma etapa tao importante. E

como a construcao de um prédio: o planejamento é equivalente a elaboracao
da planta da obra, a parte estrutural é a obra de fato. E trabalhoso mesmo,
ndo tem jeito. Porém, para minimizar os riscos e priorizar seu tempo, essa
estrutura pode ser dividida em duas etapas:

» Estrutura inicial de validacao
* Estrutura completa

Na pratica, significa que vocé deve comecar com uma estrutura simples, que
envolva apenas o necessario para validar seu negocio (falarei mais sobre



esse tipo de estrutura e também sobre validacao no capitulo 7). Seguindo
esse modelo, somente depois de alcancar a validacdao com sucesso vocé
continuaria a construir sua estrutura de negocio completa. Para que voce
tenha uma ideia do que estou falando, etapas como a construcao da loja
virtual, a implantacao de sistemas de gestdao, a montagem de um grande
estoque etc. ficariam para um segundo momento.

Mas o que é validacao? Este também é um tema que sera abordado com mais
detalhe nos capitulos 6 e 7. Mas a validacdo é quando vocé consegue montar
um modelo de negdcio que pode ser escalado, permite crescimento, funciona
para o e-commerce e significa algo para seu negocio. Vocé so deve comecar
a investir em uma estrutura maior quando ja tiver o negécio validado.

O grande beneficio de optar por estruturar o negocio em duas etapas é
minimizar os riscos da operacao, além de acelerar a obtencao dos primeiros
resultados da empresa, o que geralmente funciona como uma grande injecao
de animo ao empreendedor, que comeca a enxergar com clareza a
possibilidade de sucesso da sua criagao.

Por outro lado, nada impede que vocé ja inicie seu negécio com uma
estrutura completa, caso prefira dessa forma. As chances de sucesso ndao
serdo menores, nem havera mais dificuldades; apenas tenha em mente que os
primeiros resultados e o ponto de equilibrio do negdcio levarao mais tempo
para serem alcancados. Entendendo e aceitando esse ponto, nao ha problema
algum em escolher o caminho mais longo.

Criacao de mercado

Para vender no e-commerce existe uma estratégia que eu chamo de criacao
de mercado. Criar mercado é a mesma coisa que construir audiéncia,
consiste em usar o publico-alvo do produto para propagar uma mensagem.
Essa mensagem trara pessoas que vao se identificar com sua proposta e
comecarao a seguir sua marca. Essa mensagem € chamada de “conteudo de
valor”.

Depois de passar pelo processo de validacao, seu negocio vai precisar de
escala, ou seja, de multiplicacao de resultados. Fazemos isso, em grande
parte, criando mercado. Nessa fase vocé vai retornar aos primeiros principios



do método e seguir aqueles passos: construir sua audiéncia, gerar conteudo
de alto valor, atrair e engajar as pessoas. No capitulo 8 isso sera feito passo a
passo. Vocé encontrara um mapa de empatia para lhe ajudar a levantar as
dores e os desejos da sua persona, seu cliente ideal.

Nessa etapa, voceé criara o conteido que gera conexao com a persona, porque
o que vocé oferecera nao pode estar solto ou fora de contexto para ser
efetivo. Vocé comeca a trabalhar a atracdo e o engajamento da audiéncia ja
na estrutura basica, e testa se o contetdo traz clientes para seu negdcio e tem
influéncia na decisao de compra dessas pessoas. No meu negdcio de
suprimentos para impressao, por exemplo, identifiquei que o publico-alvo
odiava comprar cartuchos e recarrega-los, entdo, criamos um conteudo que
ajudava essas pessoas a resolver esses problemas fazendo o cartucho durar
mais, facilitando a troca etc., conteudo que realmente gerava valor para o
publico e o ajudava a resolver um problema em relacdo ao produto em
questao.

Além disso, vocé aprendera a impulsionar seu contetido e sua estratégia de
venda com investimentos inteligentes em anuincios e posicionamento em
sites de comparacao de precos.

Tudo alinhado ao que sera decidido no planejamento.
Gestdo e otimizagao

Quando o negocio atingir o que se chama de “velocidade de cruzeiro”, ou
seja, constituir uma rotina e estratégias validadas para criar mercado e
converter a audiéncia em vendas constantes, ele comecara a crescer. Todos
0S meses voce tera crescimento, e isso trara a necessidade de cuidar da
gestdo. Chegou o momento de contratar pessoas, criar processos de
treinamento de equipe, contratar ferramentas que otimizem seu tempo etc.
Com processos de gestao bem elaborados, fica possivel identificar pontos de
melhoria no negdcio, o que chamamos de

“otimizacao” (o capitulo 11 trata desse tema).

Uma das maiores dificuldades de empresarios iniciantes é delegar tarefas e
criar processos que tornem a gestao mais eficiente. Nessa etapa, preparamos



a empresa para crescer em todos os sentidos com elaboracao de processos
claros de trabalho e mapeamento das rotinas de execucdo de cada tarefa para
facilitar a entrada de novos colaboradores, quando chegar o momento.

Nessa fase do método, vocé também passara pelos erros mais comuns dentro
de um negocio.

Afinal, qualquer nego6cio, quando comeca a crescer, comeca também a ter
problemas, e minha experiéncia pode ajudar muito nesse momento. Quero
que vocé aprenda a criar planos de contingéncia para cada etapa que pode
dar errado, como nao controlar fluxo de caixa, depender de um tinico
fornecedor, ter um frete alto demais que espanta os clientes, enfim, tudo
aquilo que comprovadamente pode fazer um e-commerce dar errado.

Encare o método como uma receita de bolo. Se vocé nao seguir a risca a
receita com a quantidade e a ordem certas dos ingredientes, seguir o modo
de preparo e as instrucoes do cozimento, provavelmente seu bolo ndo saira
como esperado. Quando vocé segue um método para criar um negocio, nao €
diferente. Jamais pule as etapas “chatas” simplesmente por serem

“chatas”. Elas precisam ser cumpridas se vocé quiser ter sucesso nos
negocios.

Esse mapa simples de cinco passos traz conjuntos de estratégias para cada
area do seu e-commerce:

* Planejamento

* Construcao de estrutura e validacao

» Criacdo de mercado: gerar demanda/trafego
* Gestao

» Otimizacao

Sempre que surgir uma dificuldade, consulte seu planejamento, lembre-se do
método, veja como vocé pode contornar esse obstaculo para continuar
seguindo em frente. Procure se manter fiel aos processos. Se precisar



eventualmente corrigir alguma rota ou uma particularidade do método, meca
0 impacto que isso podera gerar, analise todas as outras alternativas, escolha
a que parecer mais acertada, corrija e siga em frente. Eventualmente, essas
mudancas que muitas das vezes parecem milimétricas serao necessarias, pois
estamos lidando com negdcios e nichos de mercado completamente
diferentes uns dos outros.

Ao encarar o método como um mapa, fica muito mais facil chegar ao destino
final que vocé deseja. Esse destino final geralmente varia, porém,
independentemente das especificidades, a



grande maicria das pessoas que eu ajudo a empreender esta em busca de um wabalho que
praparcione mais:

- Prazer — Sio pessoas que se cansaram de rotinas cxaustivas ou de trabalhar sem um
proposilo. Querem trabalhar con algo de que goslem, que proporcione diaridimnente prazer
e signifique algo para elas.

* Tempa livre — Seja para simplesmente curtir a vida, praricar ntm hobby ou ficar mais
tempo com a familia.

» Liberdade  Cansadas de (raballiar para os outrus, essas pessoas guersm ser donas do
préprio destino, sem ter que dar satisfacio a ninguém.

= Dinheiro — Para realizar seus sonhos e, principalmente, oferecer a qualidade de vida que
sud [amilia semnpre mereceu e sonhou.

l'odas essas conquistas sdo possiveis para vocé. A partir de agora, chegar 1a s6 depende de
segnir esse mapa, se manter firme contra as adversidades que surgirdo no caminha, persistir e,
principalmente, cwitir toda essa jornada, porque de nada adianta um destino final sc nio
pudermos desfrutar de momentos incriveis ao longo de todo o percurso. Agui estd o mapa que
voce lanto procurou pard chegar av lugar que vocé sonha ha muitos anos; a parlic dos proximos
capitulos, serdo detalhadas as etapas desse mapa.

Pontos principais

O wélodo pussui cinco elapas gue sdo nterdependentes para funcionar (ndu podew ser leilas lorg de undei):

B Planejaenio — A parle wais dnportaute da cidagdo do seu negociv, Sem o plasejamenio voce se seplid perdido e
nin conscgnira tomar as melhores derisies.

B bstrutwra — Assin gue tenninar o plapejanenio, € hors de colovar @ estrstura de pe. Yoee pode dividi-la e doas
fases: estrumra inicial de validagio e esmumra completa. Essa organizacdo permite que wocg comece € tenha
retome em seu negecio rapidaments,

Criacin de mereadn  Camn constmir o alimentar wma andifneia que consnmir sen conteidn e seis prodnns.

m  Gestdo — Como profissionalizar seu negdcio para que ele possa crescer sem depender tinica e exclusivamente de

VOLE,
= Otimizaciic — Como utilizar as métricas do negdcio pars otimizar seus processos e escalar o negacio, produzinda
miais resultados com menos esforco.

CAPITULO 6



Até aqui ja passamos por tudo que voceé precisa saber para iniciar um e-
commerce de sucesso.

Voceé aprendeu sobre os erros mais comuns e agora ja tem diversos
esclarecimentos sobre como viver de um negocio de vendas pela internet.
Voceé entendeu os principios para iniciar seu e-commerce do jeito certo e
provavelmente ja esta com seu nicho de mercado em mente.

A partir de agora, detalharei cada uma das etapas do método, para que vocé
compreenda como percorrer toda a jornada para o sucesso no e-commerce,
desde a concepcdo do negocio até a otimizacao dos resultados.

Para comecar, vou me ater a um item que muitos ignoram e por isso acabam
fracassando: planejamento.

Para algumas pessoas, iniciar um e-commerce pode parecer bastante
simples, porém, essas pessoas frequentemente comecam do jeito errado, com
uma corrida desenfreada para montar uma loja virtual o mais rapido
possivel; com isso, acabam priorizando a parte ferramental do trabalho,
preocupando-se com a escolha da plataforma de e-commerce, montando o
estoque inicial de maneira desastrosa, tudo isso ignorando ou desconhecendo
completamente os principios de criacao de mercado. Nos conversamos sobre
alguns desses erros no capitulo 3 e vocé viu como esse tipo de acao costuma
levar a grande maioria dos e-commerces a faléncia.

Entretanto, se esse for seu caso, ou seja, se vocé ja possui uma loja virtual no
ar e se identificou com essa situacdo, nao esta tendo resultados e se sente
perdido, recomendo que pare temporariamente as acoes praticas da loja
virtual e retorne comigo ao planejamento do negdcio.

Faca isso antes que seja tarde demais, pois vocé provavelmente deve estar
gastando tempo e recursos em acoes que ndo estdo trazendo retorno.

A partir de agora, concentre-se na estratégia do negocio. Vou lhe mostrar
como desenhar o mapa do sucesso do seu empreendimento. Vocé percebera
que depois da realizacdo dessa etapa tudo ficara muito mais claro e simples
de executar. Vocé conseguira identificar facilmente como resolver questdes
que antes pareciam complicadas, como escolher a plataforma ideal, os



melhores meios de pagamento, montar seu mix de produtos, além de como
impactar seus clientes da forma correta; enfim, tudo aquilo que antes parecia
extremamente dificil se tornara bem mais simples.

E importante salientar que cada etapa do método depende da anterior para
poder existir. Ndo tente encontrar atalhos nem pular etapas; caso contrario, o
trabalho tende a ndo se sustentar. E

como construir uma casa: nao adianta primeiro colocar os tijolos para depois
pensar na fundagao.

Comece pela fundacdo sempre. O planejamento ¢ a fundacdo e a etapa mais
importante do negocio, pois nela vocé entende suas necessidades, e o futuro
do seu negocio ficara muito claro na sua mente. Definir a persona do
negacio, identificar as ferramentas ideias para cada momento da empresa,
além de como impactar diretamente seu publico sdo algumas estratégias que
voceé aplicara durante o planejamento.



A partir de agora vamos desenhar o mapa do seu e-commerce, e, para isso, produzimos o
Canvas Viver de Fcommerce, com todns as companentes necessarins para nm negacio. Talver
vace jd tenha ouvido falar no conceito de canvas, que ¢ um modela de plancjamento mais leve do
que wn plano de negocios. O canvas 8 considerado o modelo ideal pdra starlups e negocios gue
precisam de agilidade de decisdo e de mudanga de rota quando necessario, e foi apresentado par
Alex Osterwalder e Yves Pignenr em Nusiness model generation: fnovacdo em madelos de
negacios (Al Books). Mais importante que usar um canvas ¢ que cle seja aplicado diretamente
ao negdeio, o por isso ¢ interessante vocé ter esse material.

Canvas Viver de Ecommerce

A seguir, disponibilizo 0 meu modelo de canvas. Vou mostrar como preenché-lo passo a passo.
Para issn, vacé precisarad imprimi-lo no maior tamanho possivel (largora minima de 90 em; vocé
conscgue isso em uma grafica rapida). Para preenche-lo vocé precisard de notas adesivas.
Pusicione-o nd parede de seu ambiente de traballio e procure visualiza-lo (odos os dias.

O canvas é um presente que eu faco questdo de lhe dar com este livro. Use-o diariamente no
sen negocio. Trata-se de uma ferramenta exclnsiva da Feommerce na Pratica, e vacé poderd
fazer o download cm alta resolugio no link:

<https://ecommercenapratica.comvlivro-crie-seu-mercado>.
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Ele é compostlo por varios modulos, e cada um corresponde a uma parte do planejamento.
Para preencher, vocé deve comecar pela base ou pelo topa, Depois, vocé preenche os dois pilares
que sustentario essa hase e, por iiltimo, dedica-se as terramentas que complemenrardo o canvas.
Esta & a exata ordem de importincia no preenchimento do canvas, nio tente muda-la — mesmo se



o proximo item parecer mais facil, ndo pule nenhuma etapa; seguir a ordem é
importante para que seu planejamento seja consistente.

Base: oferta/valores

Aqui estara sua proposta de valor, ou seja, vocé deve inserir tudo o que rege
a cultura do seu negocio e seu grande objetivo. Quando comecei minha
empresa de cartuchos de impressora, meu objetivo era oferecer suprimentos
que tivessem um rendimento maior na impressora do cliente.

Queria também ser capaz de oferecer suprimentos mais baratos, com
garantia total, além de ter uma ampla linha de cartuchos. Cada uma dessas
caracteristicas foram itens que eu coloquei no quadrante de oferta/valores. A
partir disso, comecamos a incorporar outros itens que faziam parte da nossa
cultura, como sustentabilidade e, vender produtos ecol6gicos, manter nossos
custos sempre baixos, ter eficiéncia nos processos, além de ter estipulado
duas metas financeiras: faturar 100 mil reais por més no primeiro ano e
faturar 1 milhdo de reais por més em cinco anos. Para concluir, o quadrante
de oferta/valores deve envolver tudo aquilo que voceé pretende entregar ao
mercado, além do que esta na sua esséncia, bem como suas metas.

importante:
Nao tenha medo de estabelecer suas metas iniciais, apenas defina e pronto!

Se futuramente vocé precisar mudar, ajustar, corrigir, nao tem problema, é
absolutamente normal.

Note que ndo falamos de produto nesse quadrante, apenas me limitei a meu
nicho de atuacao (suprimentos). O importante até aqui é definir apenas o
mercado em que vocé pretende atuar. Mais a frente veremos como validar o
potencial desse mercado, além de como definir seu mix de produtos.

Dois pilares: persona/atendimento e dores/solucdes Persona/atendimento

A primeira etapa é definir quem é sua persona. Para isso, vocé precisara
estudar seu publico-alvo, coletando dados de mercado relacionados ao nicho
em que vocé pretende atuar. No exemplo anterior, eu defini inicialmente meu



nicho como suprimentos para impressao. Definido seu nicho, tente se
colocar no lugar dos clientes desse tipo de negocio.

Quais pessoas costumam consumir suprimentos para impressao?

Depois de pesquisar bastante, identifiquei que a maioria das pessoas que
compravam e pesquisavam esse tipo de produto era homem, com idade
média de 32 anos. Um publico que possui pouco tempo livre, nao entende ou
entende muito pouco sobre impressoras. Pesquisando, também descobri que
esse cliente ideal tem a percepcdo de que cartuchos para impressora sao
caros em demasia. Ele gostaria de encontrar um produto de qualidade com
preco acessivel. Ele também deseja ter acesso a um servico de suporte, quer
ajuda para descobrir o modelo de cartucho da impressora dele etc. Entao,
aqui desenhei a minha persona.

Agora, vamos para outra questao:
Como esse suposto cliente costuma pesquisar pelos produtos que necessita?

Com a mesma pesquisa, consegui identificar que ele tem o habito de
pesquisar no Google.

L4, ele consegue comparar o preco do produto em diversas lojas (uma vez
que ele ache o produto caro). Meu cliente costuma apreciar descontos e
valoriza seu dinheiro, costuma também pesquisar sobre as melhores opcoes
de compra em grupos de discussao e foruns para garantir que esta tomando a
melhor decisdo (no capitulo 8 iremos nos aprofundar no mapeamento da
persona ideal para seu negdcio). O que voceé precisa definir aqui é apenas um
resumo das necessidades dos futuros clientes.

Dores/solucoes

Quais sdo os problemas da persona que vocé e seu produto se propoem a
resolver? Se vocé quer atender o mercado de pets, por exemplo, ja deve ter
percebido que as pessoas sofrem muito com a constante necessidade de
comprar ragao para seus caes e gatos. Para resolver esse problema, ja
existem até mesmo algumas assinaturas que prometem entregar na casa do
cliente periodicamente a racdo escolhida, e ainda por cima com desconto!
Quem ndo quer pagar para ter acesso a esse tipo de solu¢ado?



Voltando ao exemplo do meu negocio, é possivel identificar alguns
problemas da persona em relacdo a compra e ao consumo de cartuchos de
impressora. Confira as solugdes que podem ser oferecidas:

* O cliente acha o preco do produto caro — Solugdo: oferecer produtos com
melhor custo-beneficio, maior rendimento e, consequentemente, menor custo
por impressao.

* O cliente deixa a compra para a ultima hora — Solucao: fazer acdes de
marketing e enviar comunicacoes lembrando-o da necessidade de renovar
seu estoque de suprimentos.

* O cliente costuma comprar pouco e nao faz reserva — Solucgao: facilitar
uma compra maior, incentivando-o com Kkits mais baratos, deixando explicita
sua vantagem em relacao a compra de apenas uma unidade. Pode-se também
fazer uma campanha educativa, mostrando ao cliente a importancia de
manter um estoque reserva de suprimentos.

Identifique as solucdes adequadas a seus clientes em potencial e preencha o
canvas com suas descobertas.

Produtos

Depois de definir muito bem os atributos da sua persona, bem como suas
dores, seus problemas e as solugdes que vocé vai oferecer, chegou a hora de
definir os produtos com os quais trabalhara.

Perceba que o mais inteligente aqui € encontrar produtos que ajudem sua
audiéncia a resolver os problemas vistos no quadrante anterior.
Provavelmente, enquanto vocé mapeava sua persona e suas angustias,
muitos produtos ja lhe vieram a mente. No exemplo com o qual estamos
trabalhando, quando paramos para analisar as dores dessa persona, podemos
oferecer:

* Cartuchos de impressora compativeis, com mais tinta que o normal.
« Tinta para recarregar o cartucho em casa.

 Insumos para recarregar o cartucho em casa.



* Material de papelaria com o objetivo de complementar as compras e
aumentar o tiquete médio dos clientes.

Vale ressaltar que nem todos os produtos que vocé definir serdo, de fato,
validados no negécio. E normal tentar emplacar alguns produtos e ndo obter
sucesso, afinal, estamos trabalhando com suposicdes, ndo com verdades
absolutas. O importante € que, realizando o planejamento correto, vocé vai
acertar muito mais do que errar. Além disso, quando perceber que um
produto ndo gera valor para a sua persona, simplesmente remova-o do seu
canvas e continue o processo. No nosso caso, por exemplo, depois de
algumas tentativas, decidimos remover da nossa linha os produtos de
papelaria. Percebemos que nossos clientes nao estavam interessados em
inclui-los em suas compras, diferentemente do que imagindvamos. E dessa
forma que voceé deve tratar todos os quadrantes do canvas. Nada sera
imutavel dentro dele; pelo contrario, seu trabalho sera tentar fazé-lo evoluir
constantemente, até mesmo diariamente. Nao tenha medo de decidir por algo
agora que precise ser alterado depois. A grande vantagem de trabalhar com o
canvas é que ele o ajuda a ndo sair do foco.

Agora, continue preenchendo o canvas com os produtos ou as categorias de
produtos do seu e-commerce com base nas solucdes que sua audiéncia esta
procurando ou precisando.

Fornecedores

Baseando-se nos produtos que vocé definiu no quadrante anterior, chegou a
hora de mapear os melhores fornecedores necessarios para o seu negocio.
Simplesmente procure pelos fornecedores e os inclua no canvas, tenha em
mente 0 mesmo conceito que eu lhe apresentei no quadrante anterior: nada
sera imutavel. Portanto, defina seus fornecedores iniciais, e caso precise
remover algum ou incluir outro no futuro, nao tem problema.

Vale a pena dedicar algum tempo para essa tarefa, afinal, possuir bons
fornecedores é fundamental para qualquer comércio.

Ao iniciar sua pesquisa e encontrar um fornecedor em potencial, entre em
contato, pergunte por valores, condicoes de compra, prazos, forma de
pagamento e entrega. Ndo se contente com a primeira opgao ou resposta do



fornecedor, procure negociar e lembre-se sempre de uma regra de ouro do
comeércio:

O segredo de uma boa venda esta em uma boa compra.

Além de negociar muito bem, outra recomendacao é trabalhar sempre com
contingéncia, ou seja, nada de ter apenas um fornecedor para cada produto
ou categoria. E se o estoque desse fornecedor acabar? Seus resultados
ficariam comprometidos, concorda? Por isso vocé precisa de contingéncia,
tenha no minimo dois fornecedores (idealmente trés) similares para cada
produto ou categoria do seu negdcio, 0 que minimizara o risco de
eventualmente ficar sem ter o que vender.

Para encontrar fornecedores, vocé pode comecar recorrendo a uma pesquisa
detalhada no Google.

Busque pelos termos seguintes, complementando-os com o produto
pretendido:

* Fornecedor de...
* Importador de...
* Distribuidor de...
» Fabricante de...
 Confeccao de...

* Atacadista de...

* Revendedor de...

Ja informo que ndo adianta nada vocé acreditar que encontrara os melhores
fornecedores do mercado logo na primeira pagina da pesquisa. Sera preciso
ter muita paciéncia e resiliéncia para encontrar algo de qualidade.

Também ressalto que alguns nichos de mercado terdo mais facilidade em
encontrar bons fornecedores do que outros, e isso é natural, afinal, existem



alguns mercados que sao mais

“fechados” que outros. Caso voceé tenha dificuldade, a saida € ir para a rua e
pesquisar por regioes de concentracao de distribuidores proximas a sua
localizagao. Vocée ficaria surpreso na quantidade de alunos que conseguiu
fornecedores incriveis garimpando pelo Bras ou pela rua 25

de Marco, em Sao Paulo.

Concluida essa etapa, ndo deixe de preencher seu canvas com 0s
fornecedores encontrados.

Ferramentas
Estrutura

Finalizados os dois pilares do canvas, chegamos a parte central, que é
composta em grande parte pelas ferramentas que fardo seu negocio
funcionar. Novamente, preencheremos de cima para baixo, comecando pela
estrutura. Nela, vocé vai listar todas as necessidades estruturais que seu
negocio podera precisar. Liste também todos os detalhes técnicos que
precisarao ser resolvidos para colocar o projeto no ar. Procure incluir itens
de primeira necessidade e também aqueles de que vocé correra atras depois
(como registro de marca, que € importante, mas nao vital no inicio da
operacao). No proximo capitulo sera abordada a estrutura inicial ideal,
porém, o relevante neste momento € listar tudo que seu negocio precisara
agora e podera precisar no futuro, sem medo de exagerar. A seguir, coloquei
alguns exemplos de acOes importantes para seu e-commerce funcionar sem
problemas:

* Plataforma para a loja virtual
* Registro de dominio

* Hospedagem de site

» Certificado de seguranca

« Sistema de e-mail marketing



» Sistema de gestao de financas

* Contador

* Constituicdo legal da empresa

 Ferramenta de recuperagao de carrinhos abandonados
* ERP — software para gestdao do negocio

* Visual da marca

» Fotografia dos produtos

Além desses itens, existem varios outros que podem ser importantes para seu
negocio, assim como vocé pode ndo precisar de alguns destes. O ideal é
definir o que é relevante para que seu negocio possa atender as necessidades
e expectativas do seu publico. Outro detalhe é que nem tudo precisa estar
fechado logo no inicio das operagdes. Procure comecar com o que €
estritamente necessario para o negocio rodar e ser validado.

Depois de realizar essa pesquisa, preencha o quadrante da estrutura do seu
canvas.

Pagamento
Quais formas de pagamento vocé aceitara?

O mercado dispOe de uma infinidade de opc¢Oes atualmente, entdo, tente
definir alguns meios de pagamento para seu negdécio levando em conta
sempre funcionalidades importantes como bandeiras de cartdes de crédito
aceitas, checkout transparente,13 seguranca, velocidade de aprovacao,
antifraude, taxa de aprovacao, além das tarifas cobradas e preferéncias da
sua audiéncia.

Minha recomendacdo é comecar disponibilizando uma opcao de boleto
bancario (mais de 40% dos pedidos do e-commerce sdo feitos via boleto
bancario no Brasil14), uma opcao de intermediador15 com checkout



transparente e outra op¢ao de intermediador com checkout-padrao para
contingéncias.

Conforme mencionei, ha muitas opcdes no mercado. A seguir ha alguns
intermediadores de pagamento para vocé pesquisar:

» PagSeguro

* Moip

* Mercado Pago

* PayPal

* PayU

* Boleto bancério (fale com seu banco)
E gateways de pagamento:
* Braspag

* Mundipagg

* Pagar.me

* Stone

* Cielo

* Rede

Além dessas opcoes, existem outras. Procure escolher a de sua preferéncia,
levando em conta os fatores mencionados anteriormente.

Feito isso, preencha o canvas com os meios de pagamento escolhidos.
Logistica

Como voceé enviara os produtos?



Adianto que a logistica € o grande gargalo do e-commerce no Brasil, e isso
acaba nos deixando com pouquissimas opcoes além dos Correios.
Entretanto, de acordo com o crescimento e a localizacdo geografica do seu
negocio, é possivel buscar alternativas, como transportadoras, logistica
propria, servicos personalizados etc.

Porém, ndo nos preocuparemos com isso agora. Entdo, caso seu produto nao
esteja fora dos itens permitidos pelos Correios, é com eles que vocé devera
comecgar.

Fora isso, vale mapear alguns planos de alternativas regionais, como
entregas no mesmo dia por motoboy ou até mesmo a disponibilizacdo de um
ponto fisico para que seu cliente retire o produto, caso prefira.

Defina os meios de envio e preencha o canvas.
Canais de venda

Este é um quadrante extremamente importante em nossa estratégia, ja que
ficou claro que um e-commerce esta longe de ser apenas loja virtual.

Esta deve ser indicada como um canal de venda, porém, ndo se prenda
somente a ela, indique todos os canais de venda que vocé acredita ter
potencial para seus produtos. Os mais comuns sao:

* Loja virtual

» Marketplaces (serao abordados no capitulo 7)
* Mercado Livre

* Elo7

* Enjoei

* OLX

* Loja fisica



* Televendas
Pesquise o mercado, defina os canais de venda e preencha o canvas.
Fontes de trafego

Certamente voceé ja entendeu a importancia das estratégias de geracao de
trafego para qualquer negocio on-line. Também ja viu que existe trafego “em
toneladas” na internet, sendo grande parte inapropriada e desqualificada para
seu negacio. Isso torna a habilidade de gestdao de trafego qualificado algo
vital para quem deseja empreender na internet. Com base nisso, este € 0
momento de estudar e identificar os habitos de navegacao na internet da sua
audiéncia. Tente identificar os sites e redes sociais aos quais eles costumam
dedicar tempo quando estao on-line.

Isso servira como base para identificar as fontes de trafego que podem ser
mais relevantes para seu negdcio. E entenda como fonte de trafego uma
origem especifica de visitas para seu site ou loja virtual.

Na pratica, funciona assim: se vocé identificar que sua audiéncia costuma
passar um bom tempo por dia no Facebook ou no Instagram, certamente
estas deveriam ser duas fontes em potencial para vocé. Em outro ponto de
vista, praticamente qualquer pessoa quando quer encontrar alguma coisa
costuma pesquisar no Google. Isso faz do Google uma fonte de trafego
relevante para todo negocio que possua um produto “pesquisavel”. Em outro
exemplo, se vocé pretende lidar com um publico mais intelectualizado e
formador de opinido, Twitter e LinkedIn costumam ser redes bastante
movimentadas por essas pessoas. Comparadores de preco costumam ser
muito utilizados por quem gosta de descontos ou procura por produtos de
preco mais elevado.

O fato é que voce precisara estudar os dados e comportamentos que mapeou
da sua persona para conseguir identificar fontes de trafego potenciais para
seu negocio.

Liste no canvas todas as fontes que acreditar ser relevantes,
independentemente de serem pagas ou gratuitas.

Parceiros



Para fazer todo esse planejamento funcionar, vocé precisard de bons parceircs. Pares que
nassibilitem, por exempla, que voce renha apenas o estoque suticiente para alzims dias de venda
¢ que garantam uma reposicio efetiva e rapida, que cuidem dos seus produtos durante a entrega e
[agam sua logistica luncionar, que eslejam dispostos a lhe [ornecer capital de giro quando o [uxo
de caixa apertar. Vocgé precisard de parceiros para diversos momentos do negécio, e & nesse
quadrante que voce mapeara isso.

Acredite, todo negdcio de sucesso possui grandes parcerias em sua estrutura de trabalho, por
isso elas sdo tio estratégicas. Fornecedores, transportadoras, Cowveios, bancos, designers,
redatores ele. Cada negocio (erd suas necessidades, por isso, busque pelas parcerias ideais para o
sen. Tamhém recomendn que vocé revise radas os itens do canvas e tente identiticar de quais
voce e seu negocio terio mais dependéncia; seria muito inteligente buscar uma parceria favoravel
Hesses ilens.

Cumo vocé chegou até agui, eu lhe dou vs parabéns! Conclulmos v preenchimento do
canvas, e, com isso, vocé termina este capitule com seu planejamento pronto para ser executade.
(0 desenho do mapa do sucesso do sen e-commerce estd feito. Nos proximaos capimlos,
comegaremos a trilhar de verdade esse caminho.

Para quem ja possui um e-commerce funcionando, acredito que tenha ficado muito claro o
papel do canvas e que, assim, seja mais facil desenha-lo. Se vocé ndo montou o canvas, siga meu
conselho e monte-o, dedique um rempo a isso, e vocé vera como serd capaz de romar decisfies
mais assertivas e com mais facilidade no futuro, as quais certamente permitirio que seu negacio
venda mais, vont uimnd conversdo maior e retendo mais clientes.

Volto a ressaltar que todos os quadrantes do canvas possuem sua importancia, porém, sua
hase (oferta & valores) é a parte mais importanre, segnida dos dois pilares (persona/arendimenta e
dores/solugdes); somente depois vem a parte ferramental do negaocio.

Se voce seguiu minhas recomendacOes e ja monlou v canvas, percebeu que elaburar wn
planejamento consistente da trabalho e leva tempo. Ressalto que ainda serdo necessarios mais
alguns estudas e testes para que sen canvas fique perfeita. Procure manté-la atualizado e, sempre
quie precisar fomar nma decisda imparrante, procure pela resposta no canvas, ele & 0 mapa do
sucesso do seu negacio. Feito isso, scu e-commerce estard blindada para qualquer obsticulo que
surja no caminho.

No praxima capitiulo, vamos falar da construcio da sna estrumira de trabalho, faremos ima
cstrutura bdsica e cficiente para voct dar os primeiros passos ¢ validar seu e-commerce.

PPontos principais

O plancjamentn ¢ a parte mais importante do métedn. Ele The ajndard a somar derisfies mais inreligenies o com mais
facilidade, bem come podera prever problemas = possiv

15 CODHNEENCias |
Preencha o carvvas dispanibilizade, compasta pelos segnintes quadranres:

2 pdla Mantel © negocio crescendo.

Ofrrrarunlnrms
Persona/atendimento
Dorzs/sulugGes
Produrns
Fornecedores
Estrutura

Pagamento



Logistica
Canais de venda
Fonzes de nafego
Parceiros

13 Mn checkant transparentr, a pdgina para inserir o5 dades pessoais ¢ dadns de pagamentn ¢ vma sa dentra do ambiente da Injn
virtual. Ao preencher todos os cempos e clicar em “finalizar compra®, o cliente realiza o pagamento do pedido dentre do mesmao
awbieule, baguanio issu, vo checkout-padrae de wy olenpediador de pagamenty o clienle € redirecionado pars 4 pagiva do
intermediador, cnde ele precisaria realizar outro cadaste e, somente depois diszo, efetuar o pagaments. Segunde nossos testes,
uliliear v checkoul-padrdo de u intennediador £ wn procedinenio gue freguenlenenls gera desisBucas de compras.

14 Pesguisas & estudos intemos da empresa Ecommerce na Pratica.

15 Us intermediadores de pagamento sap parceiros que permitern acs clientes a realizaczo de pagamentos na boja virmal de forma
segnra, simples e facil, deisanda o dinheira do cliente a salvo com o intermiediador aré o recchimenta da compra.

CAPITULO 7



Chegou a hora de comecar a parte pratica do negocio. Neste capitulo, lhe
darei as diretrizes para construir a estrutura inicial do seu negocio. Iniciarei
com uma estrutura de trabalho bastante simples, porém altamente objetiva e
eficaz, que lhe dara velocidade para encontrar os primeiros resultados.
Comecando com essa estrutura, vocé nao cometera o grande erro que ja foi
comentado algumas vezes neste livro, de perder tempo e dinheiro com uma
estrutura cara e ineficiente. O objetivo dessa estrutura é lhe ajudar a validar
seu modelo de negocio com consisténcia, 0 que permitira que vocé construa
um negacio forte e consolidado com muito mais facilidade.

Acredito que vocé ja tenha se convencido de que montar uma estratégia de
e-commerce pode ser um grande negocio e uma excelente oportunidade de
lucro. Porém, para chegar a esse ponto, vocé sera muito mais eficiente se
previamente conseguir validar seu negocio, o mercado que escolheu, as
necessidades da sua persona e outras acoes, bem como por em pratica sua
habilidade e sua aptidao para lidar com o nicho de mercado escolhido.

Validar um negocio ou produto consiste na capacidade de realizar
vendas deste, todos os dias, de modo crescente, escalavel e sustentavel.

Esta é minha concep¢ao de validagao. Significa que, para atingi-la, vocé
precisa vender todo dia, pelo menos uma venda por dia. Precisa ser
crescente, ou seja, seguir uma média de crescimento. Por exemplo, daqui
trinta dias voceé precisa estar vendendo mais do que hoje. Tem de ser
escalavel, o que significa que a forma como vocé gera essas vendas deve ter
capacidade de alavancagem. Na pratica, isso quer dizer que ndo adianta
realizar vendas diarias para um publico mintsculo que se esgotara em
algumas semanas; vocé precisa de uma fonte de vendas que possa entregar o
volume que vocé precisa para que seu negécio evolua. Para concluir, precisa
ser sustentavel: ndo adianta vender todo dia sem ter lucro, sem ter
sustentabilidade, afinal, todo negocio sobrevive de lucro no fim do més.

Agora que voce ja tem clareza do que é uma validacdo de negécio ou
produto, vamos nos ater a estrutura necessaria para atingir esse objetivo. Nas
proximas paginas, vou mostrar todos 0s pontos necessarios para construi-la
partindo do zero.



Se vOC€ ja possui um e-commerce e acredita que ja tem uma estrutura, nao
ha problema, vocé podera usar parte do que ja tem, porém, algumas tarefas
tem de ser executadas de acordo com as necessidades que vou mostrar.
Lembrando o que ja comentei anteriormente: se vocé ja tem um e-commerce
ou uma loja virtual e ndo esta tendo resultado, significa que seu negdcio tem
problemas. Vocé precisa trabalhar de maneira diferente; portanto, se o
aprendizado deste livro até aqui significou algo para vocé, recomendo que
siga 0 método que estou mostrando. Tenho certeza que seu negocio estara
melhor quando terminarmos.

A primeira questao dessa estrutura basica € a formalizacao do negocio.
Quem ndo tem empresa registrada pode comecar com baixissimo
investimento, registrando-se como microempreendedor individual (MEI).
Esta é uma boa forma de iniciar um negocio atualmente, com baixo custo e
sem se preocupar com burocracia, porém, existem limitagoes, como um teto
de faturamento anual. Se preferir comecar sem ficar limitado as regras do
MEI, pode comecar com uma microempresa. Nesse caso, recomendo que
procure um contador de sua confianca. De nenhuma forma inicie seu
negocio na informalidade, ndo corra riscos desnecessarios.

Existem algumas preocupacoes que sao relevantes no inicio de um negocio,
e, embora nao facam parte da nossa estrutura basica, vocé pode anota-las
para realiza-las assim que o negdcio deslanchar. Registrar sua marca no
Instituto Nacional da Propriedade Industrial (Inpi), 6rgao responsavel pelo
registro de marcas e patentes no Brasil, € uma delas.

Como montar uma estrutura basica de trabalho?

Nossa estrutura parte do seguinte principio: comecar pequeno é uma forma
garantida de ficar grande.

Vou dizer quais sao 0s passos necessarios para iniciar essa estrutura basica
de validacao:

 Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) — Voce precisa comecar
seu negocio de forma legal, por isso, um CNPJ é fundamental. Para facilitar
sua vida, vocé pode comecar como MEI, se preferir, que é a modalidade
mais simples disponivel atualmente. Caso as metas do seu negocio envolvam



um faturamento superior ao limite estabelecido nas regras do MEI (que sdao
atualizadas anualmente), aconselho que ja comece com uma microempresa
enquadrada no Simples Nacional.

« Nome/marca — E importante checar se alguém ja usa a marca ou o nome
que VOC€ quer usar e, se estiver disponivel, garantir o registro do dominio.
Quanto ao registro no Inpi, vocé pode fazé-lo depois. Tenha apenas a marca
decidida e se certifique de que ninguém a esteja usando antes de vocé, pois
podera ter problemas futuros.

« Canais de audiéncia — Pagina profissional no Facebook, perfil profissional
no Instagram e uma conta profissional no Mercado Livre. Por que indico o
Mercado Livre nesse momento? Porque o objetivo é comecar de forma
simples e eficiente, e 0 Mercado Livre é o maior marketplace do Brasil,
estabelecido ha varios anos, com muito trafego e uma demanda interna
gigante por praticamente qualquer produto. Vamos aproveitar essa demanda,
além de outras facilidades que ele nos trara.

* Meio de pagamento — Com um cadastro profissional no Mercado Livre,
VOCe tera acesso a certas facilidades que tornardo tanto a sua vida como a de
seu cliente mais faceis. Estou falando de um meio eletronico e seguro para o
cliente pagar pelas compras e também um meio de envio exclusivo que lhe
proporcionara acesso a custos de frete abaixo do mercado.

Analisando a montagem dessa estrutura basica de validacao, é facil perceber
que muitas areas necessarias para o funcionamento do negocio ja estao
minimamente resolvidas. Estamos quase prontos para comegar. Vale ressaltar
também que o investimento necessario para fazer tudo isso foi praticamente
zero.

Os canais de audiéncia aqui foram representados pelo Facebook e pelo
Instagram, porém, podem ser substituidos por outras redes sociais. Utilize a
que estiver em alta no momento em que voce esta lendo este livro. O
importante é que os canais escolhidos tenham sinergia com os habitos da sua
persona, 0 que sera visto mais detalhadamente no capitulo 8.

Apesar de parecer simples demais, é apenas dessa estrutura que voce precisa
para iniciar o processo de validagcao do negdcio. O restante devera ser feito



de acordo com o crescimento do empreendimento.

A partir de agora vocé estara pronto para criar seu mercado na internet. Vera
sua audiéncia crescer e produzira muito contetdo de qualidade para ela.
Com os canais que voceé criou,



também serd capaz de se relacionar com seus clientes, prestar um bom atendimento e, é claro,
vender de farma constante fazendo sen negacio prosperar.

Criar mercado ¢ pensar sempre em ter uma carteira de clientes, identificando necessidades
dislintas e incenlivando uma nova comprd regularmente. Embora voceé nunca pare de adquirir
novas clientes, em algum momento, quem jd comprou algum item de vocé precisara consumir de
nava. Se voré ndo incentivar isso, sua concarréncia o fara. No praxima capimlo vames ahordar
com mais detalhes a criacio de mercado ¢ como deve ser feita.

Como saber que o negocio esta validado?

Aunteriormente, mencionei minha concepdo de validagdo:

Walidar um negécio ou produto consiste na capacidade de realizar vendas deste todos os dias
da mado crascente, escalivel e sustentaval.

Confesso que, mesmo diante dessa frase, o conceito ainda fica um pouco vago, c isso me
chialeava uo passado; poréin, aprendi que validagdo € por nalurezd uind voisd vagd esino, o gue
nio nos deixa fugir disso. Sendo assim, o melhor caminho nesse sentido é que vocé préprio
defina sens parimetros de validacio de negdcio on de um produre especifico. A segnir, von
tentar explicar com mais detalhes meu conceito para que voct consiga evoluir ¢ definir scus
proprios paramelros de validagao.

Pense comigo: ¢ mais facil mover algo que jd esta em movimento ou tivar algo da iv

Certamente, mo } ja estd em movimento, Conco

Validar a neg & 0 mesmo fque colocar sen negacio em mavimento. Feito issa, sera
muito mais facil manté-lo dessa forma, assim como acelerar sua velod . Essa analogia ¢
perfeila para essa vasi

Vamos continuar o raciocinie

jcio validado é um negdcio capaz de realizar vendas de forma constante, sustentavel

Tixemplo 1 — Depois de iniciar sua operacio, vocé fez diversos fipos de divulgacio e
conseguin realizar uma ver um dos dutos, D cz oufra, outra © outra,
poréu, sein conseguir identificar qual acdo originou essas vendas!
Pode considerar que seu negocio esta validado?
Sinto dizer que ndo. Parece que essas vendas foram aleatérias e, por isso, nio podem ser
replicadas. Se vocd uber ¢
-las, o que inviabiliza a validacdo nesse casa.

Exemplo 2 — calizou uma venda cm om d
ila validado?
'l'ambém ndo! Nesse caso, ndo houve regularidade.

Exemplo 3 Voce colocou seu produlo dentro de um marketplace e conseguiu vender mais
de rem unidades. I3 pade considerar sen negacio validado?




caso, depende. Se houve regularidade e constdncia, ou seja, se ndo fol uma fase
nade ter validada

, sim. Parém, se por acaso s vendas foram fimito de
alguma liquidacio ou data es . a validaca comprometida.

Para validar seu produto ou negdcio, o caminho de venda precisa ter sido claro. Nio pode
simplesinente ter vendido por sorte. E importante gue vocé consiga identificar a origem das
vendas; caso conmrario, ndo conseguira replicar o processo e multiplicar o resultado.

Depois de atingir a validacio do negdcin, voré podera partir para a finalizagio da estrumra
que foi mapeada no canvas. Este ¢ o momento ideal para contratar novas ferramentas, se dedicar
4 wn novo markelploce e, certamente, iniciar a conslrugao da sua (o aguardada loja virlual
prapria.

0 taro & que, com o negacio validade, sen caminho fica livre para crescer e evaoluir no
negicia. A barreira inicial fol vencida, tadas as dividas que existiam no inicio sobre a
veracidade do negdeio ficaram para tras. Seu carro estd andando agora, cuide muito bem dele,
nao deixe nunca faltar combustivel e acelere!

Ponlos principais
Depois do planejamente, voce precisa construir a estrutura basica do negdcio,

B Parz guen esid comwegando, bsso sigoifica fer uma coola profssional ues redes soclals wais relevanles paa o
negdcin, nma conta profissional denrra de algnm markemilace para @ comereinlizacio do produrn, cadasra de CNF]

2 identidade visual,

A eamumirn inicial serve para que vocd walide 0 negicin

®  Um negdcio validado ¢ aguels que consegne realizar vendas de forma consmnte, sustentavel e crescente.

B Se sed peporio les vendas, las vous nde sabe explicar, reprodusic ou inpulsiondr esse processo, ele udu puds ser
considrmada validada,

CAPITULO 8



Criar mercado é o que todo negécio de sucesso fez para chegar aonde
chegou. Se voceé ja tem a estrutura basica e fez um bom planejamento, o item
essencial para fazer o resultado acontecer é o desenvolvimento dessa etapa.

Ao longo do livro venho insistindo na importancia de o seu negocio ter
audiéncia propria, de vocé entender a persona dele, gerar trafego qualificado,
entre outras agoes que sdo tarefas fundamentais para estruturar o e-
commerce e aumentar suas chances de sucesso no futuro.

Construir mercado é uma excelente maneira de facilitar o sustento de um
negocio, e esse mercado nao é composto apenas de pessoas que compram
seu produto. Diferentemente do que muitas pessoas pensam, seu mercado
deve ir muito além de quem compra de voc€; consiste basicamente em todas
as pessoas que se identificam com sua causa e se engajam com seu conteudo.
Todos tém sua importancia nesse processo. Ha a pessoa que nao vai comprar
nada, mas que é engajada com o conteudo: curte suas postagens, marca 0s
amigos, compartilha contetido com a rede dela. Essa pessoa é
importantissima dentro do seu mercado. Quando ela marca um amigo, esse
amigo pode se tornar cliente; quando ela compartilha ou fala bem da marca,
as pessoas se interessam. Ela é uma influenciadora nesse processo.

Vocé pode comecar com zero, afinal todas as marcas precisaram comecar
assim um dia.

Porém, se vocé trabalhar de modo consistente para construir e aumentar esse
mercado, em pouco tempo essa audiéncia se multiplicara, varias e varias
vezes.

O processo funciona assim:

No planejamento do negocio voceé identifica sua persona, ou seja, entende o
perfil do publico com o qual vai se comunicar. Com base nas necessidades
desse publico, vocé comeca a produzir contelido e anuincios que vao
impactar essas pessoas e, ao serem impactadas, elas vao comecar a interagir
com sua marca, comentando, marcando amigos, clicando nos links e,
eventualmente, comprando seus produtos.



Esse é o poder de criar mercado; voceé resolve problemas, ajuda as pessoas e
vende “sem vender”, em vez de ficar “empurrando” produtos as pessoas.
Vocé vai trabalhar incessantemente para identificar as dores que essas
pessoas enfrentam e como vocé podera ajuda-las, em muitos casos, com um
ou mais produtos. E ai que entra a parte interessante. Para conseguir
transformar parte desse publico em clientes, vocé precisara criar ganchos
que conectem o respectivo conteido com um ou mais produtos do seu
portfolio.

Tudo que falamos até aqui pode ser feito sem ao menos vocé ter um site ou
uma loja virtual.

Suas postagens podem direcionar as pessoas para outros canais de venda ou
marketplaces. E uma boa forma de comecar.

Como vimos nos principios do método, contetido de qualidade é uma peca
fundamental dessa estrutura. Vocé nao consegue manter uma audiéncia
engajada sem conteudo. Portanto, para alimentar essa audiéncia e manter
essas pessoas que ja demonstraram algum interesse no seu

assunto, vocé vai precisar de uma estratégia de producao de contetdo — e
tem de ser relevante. E

dessa maneira que se gera valor para o publico.

A grande finalidade do contetido que sua marca deve produzir é alimentar a
audiéncia. Criar contetido solto, sem proposito nem contexto, nao significa
nada. Para que vocé consiga atrair fas, é preciso entender que essas pessoas
nao vao ficar seguindo sua marca simplesmente porque ela tem produtos
interessantes. As pessoas gostam de abragar causas, gostam que ali tenha um
reflexo de quem sdo por dentro; € por isso que existe um publico grande que
segue a Apple ou a Nike, por exemplo. Porque ali existe um conceito, um
modo de vida, algo que o publico sente que representa sua maneira de pensar
ou agir. As grandes marcas se comportam como causas, e é isso que vocé
deve fazer. Criar uma causa para sua marca em torno do seu mercado.

No caso do negdcio que vende cartuchos de impressora, por exemplo, o
cliente pode ser influenciado a fazer uma compra ao olhar um artigo sobre



“como fazer seu cartucho durar mais”

ou “como escolher uma impressora mais economica”, mesmo que ele ndo
tenha planejado comprar nada naquele momento. Este é o objetivo dessa
estratégia: engajar as pessoas com uma causa, sem fugir do assunto principal
que envolve a marca. O ideal é que grande parte dos materiais produzidos
tenha conexao com algum produto da sua empresa.

O objetivo nao € vender, é recomendar, despertar interesse, mostrar uma
necessidade que as vezes nem a propria pessoa tenha percebido ainda.

Entretanto, produzir conteido de qualidade ndo é uma tarefa que qualquer
pessoa seja capaz de realizar. Ndo é a toa que existem profissionais
especializados nisso. Portanto, se vocé nunca foi alguém de texto ou criativo
e ja esta preocupado em nao dar conta do recado, ndo se desespere. Voce
pode terceirizar tudo isso, pode contratar uma agéncia de producao de
conteudo, ha 6timas opcoes no mercado. Vocé pode também contratar um
redator, alguém que domine a técnica de producado de textos e que garanta
que seus canais de audiéncia estardo sempre abastecidos.

Agora, é importante ressaltar que, quando falamos de contetido de qualidade,
ndo devemos nos limitar a texto. Esse contetido pode ter formatos distintos,
0 que é, alias, o mais recomendado. Entdo, além dos textos, sua marca pode
produzir imagens, infograficos, podcasts, videos, manuais de como executar
uma acao especifica etc. Lembre-se de que a resposta para isso esta no
planejamento do negocio; foi la que vocé identificou os meios pelos quais
seu publico prefere consumir conteudo.

Criar mercado tornou-se algo tao forte em nosso método de trabalho que
praticamente todos os alunos que estdo fortes no e-commerce fazem um
6timo trabalho nesse sentido. Esse trabalho é fundamental, pois o mercado
mudou, assim como o comportamento das pessoas. Se antes um panfleto ou
uma vinheta no radio eram o bastante para fixar uma oferta na mente do
consumidor, hoje isso ndo acontece mais. Ja fomos expostos a tantos
anuncios que estamos acostumados a ignora-los, a mudar o canal de
televisdo, a instalar AdBlock16 em nossos navegadores e simplesmente
ignorar o que esta sendo vendido. A publicidade tradicional dificilmente fala
com as pessoas na era digital, e para os jovens isso € verdade absoluta. A



geracao dos nativos digitais ndo tem paciéncia para anuncios tradicionais. Se
VOCe insistir nisso, estara desperdicando dinheiro.

Ao olhar para algumas das principais plataformas de comunicacao vigentes,
como Google e Facebook, vocé percebera que a logica delas esta, em grande
parte, baseada em conteudo. Elas priorizam a entrega de conteudo de
qualidade em vez de anuncios. O Google, por exemplo, ja deixou claro que
as paginas com contetdo que realmente sdo Uteis para 0s usuarios sao as que

serao privilegiadas com os resultados do topo das buscas. No Facebook € a
mesma coisa, conteudo de qualidade e postagens de amigos na frente de
anuncios.

E a boa noticia é que, conhecendo essa légica, vocé pode usa-la a seu favor:
Volte a seu canvas e estude sua persona. Elabore uma lista de pelo menos
dez topicos que vocé poderia abordar e que poderiam interessa-la e ajuda-la
de fato a resolver alguns problemas.

Com essa lista em maos, comece a produzir contetido ou, conforme eu disse
anteriormente, contrate uma agéncia de contetido ou um profissional
especializado nessa area para produzir os materiais, de acordo com 0s
topicos que vocé determinou. Crie um calendario de postagens para seu
canal de audiéncia. Certifique-se de impulsionar o conteido com maior
repercussao, isso vai fazer com que seja entregue a mais pessoas, gerando
mais engajamento e, possivelmente, aumentando o nimero de interessados
no seu produto. Lembre-se de que vocé nao deve falar do produto, e sim da
dor que ele pode resolver. Nem pense em ficar escrevendo coisas chatas
sobre as funcionalidades dos produtos (para isso basta ter um 6timo
detalhamento no link de venda nas vitrines). O conteudo deve ser sobre
como resolver o problema do publico.

Alguns exemplos de conteudo aplicados ao meu negocio:
» Como fazer seu cartucho durar até cinco vezes mais.

* Descubra como vocé mesmo pode recarregar seus cartuchos, em casa, sem
fazer sujeira e gastando praticamente nada.

* Imagine trocar sua impressora por outra que nao precise de cartuchos.



Estas sdao algumas ideias de contetido que eu poderia oferecer ao publico
interessado em cartuchos para impressora. Uma boa dica é selecionar um
contetido que funcionou e produzi-lo em outros formatos, como videos,
imagens etc.

Este é o ingrediente principal para criar um mercado grande, engajado e com
forte poder de compra. Ao fazer isso, seu negocio estara pronto para
construir uma audiéncia poderosa, fiel e compradora a longo prazo.

A importancia de considerar a persona

Voce deve ter percebido que, para produzir contetdo de qualidade, é
fundamental que vocé tenha um bom conhecimento do seu cliente ideal. Eu
chamo isso de “persona”, alguns chamam de

“avatar”. Se seu negocio pudesse se comunicar com apenas uma pessoa,
quem seria? Como ela seria? Essa deve ser a sua persona.

Se voceé fez sua licao de casa, mapeou sua persona durante o processo de
planejamento do e-commerce. Esse processo € importante para que cada
cliente seja tratado de maneira personalizada, tendo seus anseios resolvidos
um a um.

Ao definir sua persona, ndo basta que vocé diga:

“Minha persona tem entre 20 e 40 anos, ¢ homem e gosta de ir ao cinema
nos fins de semana.”

Isso esta mais proximo de um publico-alvo. Ja falamos sobre isso aqui no
livro e, como vocé deve ter entendido, é bem facil confundir os dois termos.

O ideal é que vocé va um pouco mais fundo:

“Minha persona se chama Julio, tem 32 anos, € solteiro, nao tem filhos,
trabalha com publicidade, tem apartamento proprio, perfil executivo, gosta
de literatura, filmes classicos e segue grandes portais de noticias no
Facebook.”



Concorda que agora fica mais facil identificar dores e solucoes importantes
para o Julio que poderdo ser temas para nosso conteudo?

Outra vantagem oObvia disso € direcionar melhor os investimentos com
publicidade, impactando apenas o publico que realmente importa para o
negocio, economizando recursos e aumentando o retorno sobre o
investimento das campanhas.



Aprimore sud persond com o mapa de empatia

Se vacé teve dificnldade em mapear sna persona, mesmo com ajuda do canvas, an mesmo que
voce tenha conseguido maped-la, mas gueira ir mais a fundo, ecu trouxe outra ferramenta: o mapa
de empatia desenvolvido prela Xplane em parceria com os autores Alex Osterwalder ¢ Yves
Pigueur, do livio Business model generalion: inovagdo em modelos de negocios (Alla Books).
Nesse mapa, vocé podera reunir dados do aspecto humano do seu cliente ideal, dar um nome a
cle, sem contar que poderd sempre fazer esse mapeamento cvoluir.

CQUEELE PENSA E SENTE? OQUE =LE VE?

o

Coma ele parcene 28 cpgdes? Como & a casa de seus
vizinhcs, amiges & familiares? O que as outras pessoas
estac fazendo por ai? O gue aparecs na midia?

O que ele reslmente quer? O que ndo quar de jeilo
nenhum Quais JreocLpagoss o atormentam?
Quais 522 suas maiores aspiracoes?

CQUEELE ESCUTA? OQUEELE FALA E FAZ?

Coma o ambizatz o influencia? O cue ¢s Como sle e veste? Qua & seu estil?
amiges, vizinhos e fam liares (he dizemy Quais ristorias el conta? O que exgressay
Quem raalmente o inflLencia? O que eles O que quar mostrar ans 0Jtros?
egperam? O que a midia diz?

DORES?

U que sade czr arado? O gus sere muita
uim 8 aconlecasse? Wuals obslaculos

attag 2 frante? Uual & o mair obstacylo antrs
BIE & 35 5Ua8 A0 ragles?

OBJETIVOS?

Cwal & o projeco idesl? Onde guer chegar?
O e & exiremamente desejavel?
Como 22 mece ¢ suoesso?

8 s

O mnapa de ewpalia € composlo por seis perguntas yue devern ser respondidas lotalmente de
acordo com a vida do seu cliente ideal.

« () que sna persona pensa e sente?



O que sua persona ascuta?

* () que sna persona fala e faz?

= () que sua persona vé?

= Quais 530 as dores dd sua persona?
Quais sdo os objetivos da sua persona?

E preciso que vocé tenha bastante paciéncia para pensar nos diversos aspectos gue envolvem
cada questio. Cada nma dessas seis perguntas é poderosissima. Respondendn uma a nma, vocé
tragard o perfil da sua persona e descobrird caracteristicas importantes que poderfo ajudi-lo a
fazer uma comunicacdo cada vez mais assertiva.

Onde vocé encontra as respostas para o mapa de empatia?

Para camecar, vocd pode pesquisar aspectaos mais amplos do mercado, ufilizando dados de
organizagoes que o estudem. No entanto, o mais importante serd conhecer pessoas que se
interessam pelo yue vocg estda vendendo. Pesyuise nas redes sociais, pergunle a pessods
conhecidas que ja sdo consumidoras do seu produro e observe o movimento em lojas fisicas que
vendem o que quer vender.

Voct precisard responder a perguntas profundas, por exemplo:

O yue essas pessoas querem da vida? Coin guem elas se relacionam? Onde elas estdo em wn
sabado a noite? Quais sd0 seus maiores sonhos? Quais sdo suas principais dores? O que mais
remem na vida pessoal e protissional? Naqui a alguns anas, onde elas pretendem estar? O que
assistem na televisio? Alids, elas assistem televisio? E no Facebook, quais paginas clas seguem?
Quais opinides importam para clas? De quais grupos sociais clas participam?

O nivel das perguntas mostra gue voceé deve focar em entender s valores das pessoas, seus
sentimentos, mativacdes, necessidades, traumas e medas. Tismdar a persona é entender melhor
esses sentimentos, porque nossas decisdes de compra sio todas bascadas neles. Além disso, voce
pode buscar dados como escolaridade, eslado civil, [lhos, entre oulros.

Caso voug ja possua clientes, uma boa maneira de conseguir esses dados € enviando wna
pesquisa rapida a eles, Diga que estd tentando conhecé-los melhor e que as respostas o ajudara a
oferecer melhores sohicdes e produtas.

Se vocE estd comecando agord e dinda pdo possui uma lonle de dados, € um pouco mais
dificil estabelecer esses pardmetros, mas nada é tdo complicado. O importante & definir uma
persona inicial, que poderd ser aprimorada constantemente com o passar do tempo. l'ogue no
mihlica-alve, tente lacalizar essas pessoas na internet. [Jma hna tonte desse tipo de informacies
¢ pesquisar em grupos, fGruns o comunidades na internct. E normal encentrar perguntas,
discussoes e alé longas conversas gue revelam muilo sobre as necessidades do pablico.

Na divida, esqueca o ambiente on-line. V4 para a rua ou para o shopping, converse com as
pessoas. Vore se simpreenderd com a quantidade de informacdo que canseguird reunir.

A importdncia de mapear detalhadamente a persona ¢ que dai saiviio as ideias que vio
alimentar sua paula de conteado. Urna bod ideia de conleddo estara relacionada com o dia a dia
da persona, mas nem sempre com seus produtos,

Se voce vende aulopecas, por exemplo, pode dar dicas para yuem esta yuerendo cotnprar

mnm carro T'I'I]'I'It'l‘-"t'l‘ ngﬂ que cerfamente _[)OflP interessar s1a persond.




Um e-commerce de roupas infantis pode criar um contetido sobre como organizar a
mala de saida da maternidade.
Quem vende produtos de alim
inha gue agilizam o teipo da pe ;
A seguir, ha mais alguns exemplos de temas para contelido. Use-0s para se inspirar e ter
ideias:

Nicho: alimentacdo natural
+ [ alimentos que aceleram o metahalismo e fazem emagrecer

4+ A [rula mais saudavel do mundo: abe gual €7
# 7 habitos yue vocg precisa mudar se yuiser envelhecer com saiide

Nicho: suplementos
+ Qual deve ser a principal releicao do seu di
¢+ Whey Protein: Qual marca escolher?
+ 1 exercicios de emagrecimento para fazer em casa

Nicho: moda fim
+ O yue us [amosos usatn 114 & 1nid?
¢+ Os melhores hordrios para treinar e potencializar o emagrecimento
+ (s 3 tecidns mais confortdveis para vestir na hora do freina

Nicho: moda infantil
+ 7 tendéncias em moda infantil para o proximoe ano
# 3 voisas yue voce precisa considerar antes de veslir seu [ilho no verdo
+ 4 lecidos bew ventilados para crisugas

Nicho: artigos para corrida
+ CoIlO S€ Prepardr pard Ud meid-rnaralona?
¢ (nia: descubra sen fipo de pisada e se livre das lesées na corrida
+ O que comer antes de correr?

Nicha: auropegas
+ 4d
+ Novo vu seminove: emn gqual investir?
+ Checklist pré-viagem: mudo o que ¥
viagem de rarro

Nicha: decoracio
¢+ Como escolher o sota perfeimn

Niche: moda masculing
+ Acessarios no trabalha: Coma harmaonizar?




¢ 4 tendéncias em tatuagens masculinas para o préximo ano

+ () gnia completa das camisas sactais

Ao falar sobre como criar mercado & impossivel ndo talar, e mnito, sobre plansjamentn e
produgido de contetido para audiéncia, uma vez que cste ¢ o principal ingrediente para obter
resullados. Fiz questdo de dar bastante detallies nesse aspeclo, aprofundandoe no mapeamento da
persona com 0 mapa de empatia. 1ndo isso para lhe dar uma visdo geral do que é preciso para
manter nma andiéncia engajada e cada vez mais preparada para consnmir seus produtns.

Com o seu canal de audiéncia repleto de contetido de qualidade, vocé deve investir em meios
de amplilicacdo desse conleddo. Uma maneira [acil e bardla de [azer isso € alravés do
impulsionamento do seu principal contetido. Isso fara com que ele seja entregue a um mimero
muita maiar de pessnas, ampliando seu alcance e conquistanda mals mercado. Nia ignore essa
passibilidade; o impulsionamento esmratégico é fimdamental na criacio de mercada.

Para concluir esse processo, nio podemos nos esquecer do relacionamento.

Procure se relacionar com as pessoas, interagir com elas, incentivar a participacio delas na
sua comunidade. Isso é nm pouce do que as pessoas esperam quanda segnem nma causa: querem
scr ouvidas, respeitadas ¢ atendidas.

Com tudo isso em pritica, vocé terd todas as ferramentas necessdrias para criar mercado para
seu produlo nd internel e, porlanlo, construir wina audiencia gigaole, engajada e cada vez nais
preparada para comprar seus produtos. 1sso vai permitir que vocé alcance cada vez mais pessoas,
cresca a cada dia e se diterencie completamente da concoméncia.

I’ontos principais

®  Criar mercada ¢ consmenir wma audifneia de pesseas segnidoras da sua mares, inferessadas pela sen conreinde e,
consequentemente, pelos produtos que vocé ofersce

Para alrdit d dudiencia e wnanté-la inleressada, voue precisa ulerecer cunleado relevaule d essds pessods.

m  Cometdo ¢ ¢ que despert interesse o quebra az objogdes do piblico quante ao produto, encuanto o mafego faz o

clienly clhegdr até seu s—vounmerve e decidir couprar,
®m  Dars farer um marketing de contetido de qualidade, voct precisa ter em mente a perscna, que € a representagio do
e dos medos & desejos desse cliente.
Resnlwva problemas da persena com sen canteiidn o oonecte a @ sens prediuins.
®  [Jse p mapa éa empatia disponibilizado neste capitulo para definir a persona.

seu chiente idea

16 AdRlInck & nima rxtensin que voc? pode instalar no sen mavegador para hloquear amincias invasives duranie a navegacio.

CAPITULO 9



como usar os marketplaces como estratégia?

Ao longo deste livro, ja desmistificamos muitas informacoes confusas sobre
e-commerce. Creio que a mais importante delas foi tirar de vocé a nocao de
que precisa comecar com centenas de produtos cadastrados para se
considerar um empreendedor em e-commerce. Falei ainda que uma boa
maneira de comecar € através de um marketplace.

Mas o que é um marketplace?

Trata-se de uma plataforma que retne varias lojas de diversos segmentos.
Voceé, assim como outros vendedores, pode se aproveitar do grande volume
de trafego que existe nessa plataforma para vender seus produtos,
repassando uma comissao ao marketplace sempre que uma venda for
realizada. Muitos dos marketplaces ja oferecem meios para que vocé envie
seus pedidos com mais facilidade e menos custo aos clientes.

Atuar em marketplaces é uma estratégia na qual vocé pode usar o poder dos
grandes e-commerces a seu favor, vendendo seus produtos. Assim, todo
mundo sai ganhando, tanto vocé como a plataforma. Portanto, nao fique
pensando que se vocé possui uma pequena loja de material esportivo ndao
tera chances de concorrer no e-commerce com a Netshoes, por exemplo.

Na verdade, vocé nem precisa concorrer com eles, pode usar o trafego deles
para vender 14 dentro. E uma excelente estratégia para comecar e costuma
ser o jeito mais facil de atingir um volume consideravel de vendas
rapidamente.

Outra facilidade de comecar através de um marketplace é que, quando vocé
esta comecando seu negocio, ele nao tem trafego, ndo tem visibilidade, nao
tem credibilidade, afinal, ninguém conhece sua empresa ainda. Entretanto, se
os produtos que vocé tem disponiveis sao vendidos atualmente dentro de
grandes lojas, como Americanas.com, Submarino ou Magazine Luiza, por
que nao comprar?

Voceé tera a oportunidade de validar seu negocio, comecar de forma
simplificada e atingir um ponto de equilibrio rapidamente. Esta é a minha
recomendacao: concentre-se em equilibrar seu negdcio dentro do



marketplace e, enquanto isso, paralelamente, construa sua propria estrutura e
inicie a criacdo da sua audiéncia. E importante que vocé ndo abra mio de
construir uma estrutura propria. Um erro comum € iniciar no marketplace e
assim permanecer, sem estrutura, e correndo o risco de ver o negocio 100%
concentrado em um canal de venda terceirizado. O que eu quero dizer com
isso é que voce precisa agir com inteligéncia, ndo se deixar levar pelo
volume de vendas que surgira do marketplace, nao ignorar sua estrutura por
isso. Caso contrario, estara cometendo um grave erro e colocando seu
negocio em risco.

Vou repetir: use do poder dessas plataformas a seu favor para comecar,
porém, ndo se limite a elas. Ndo é producente construir um negocio
dependente de marketplaces. Vocé pode trabalhar simultaneamente com
marketplace enquanto desenvolve seu proprio canal de venda.

Agora, uma duvida comum:

O marketplace funciona para todo mundo? Como saber se seu produto pode
dar certo nesse canal?

Na verdade, ndo. Nem todos os produtos terao aptidao para trabalhar em
marketplace. Vocé precisara avaliar isso antes de tentar entrar de cabeca
nessa etapa.

Marketplaces, em geral, sao terrenos férteis para produtos que ja possuem
demanda abundante no mercado, produtos consagrados, desejados e
campeoes de venda. Produtos



personalizados, exclusivos e com muitas variagfes ndo costumam emplacar nos marketplaces.
Por issa, uma hoa dica & vacé realizar nma husca par prodntos similares ans sens dentro dos
murkelplaces, simulando a pesyuisa de um clienle, Faga isso, analise os resullados, as lojas e sua
reputacio, analise também a opinido dos clientes. Caso ndo haja muitas opcGes, precos
competitivos nem opinides de clientes, geralmente significa que o produto ndo possui demanda
|2 dentra. Se este for o caso, ignore (pelo menns por enqnanta) o que estamos falanda sobre
marketplace o concentre seus esforgos em desenvolver seu praprio canal de vendas.

Agora, se voct identficar que existe demanda forte por scus produtos dentio dos
murkelpluces, entre na batalha e va a lula. Ja adianto que preqo, condigoes de parcelamento e
frete serdn grandes diferencias em um marketplace, assim como disponibilizar ntm estoque
consistente, utilizar imagens em alta resolugio, incluir descrigées bem elaboradas dos produtos e
Lransinilir do cliente & sensacdo de seguranca.

Dicas para se deslacar em uin markefplace

Cada plataforma temn suas peculiaridades, mas hd algumas similaridades entre todas. A
seguir, serfo abordados alguns fatores relevantes para os negdcios que cu acompanho, ¢
recomendo yue voce Lente replicar. Isso pude dobrar suas vendas em pouce lempuo:
B D& prelepiicid d woular wn estoque oo muilas unidades de poucos produolos em ves de olerecer variedade e
predutes
() e-commerce é visto pela maloria das pessoas como nma loja virmal, e isso gera
naluralinente muilas caraclerislicas comuns & dindmica dos negocios [sicos. Porém,
existe uma questdo no universo do e-commerce que confunde muito as pessoas: estoque.

1Ima loja fisica precisa ter, por exemplo, uma ampla variedade de pradutas, porgue é
comum o cliente entrar na loja e nda encontrar exatamente o que fol procirar, mas se
interessar por outro item oferecido pelos vendedores. Como algudém que deseja comprar
Wi sapdalo que viu pa vilrine, mas; ao enlrar na loja; descobre gque ndo lem sua
numeracéo em estoque daquele modelo. Essa pessoa tende a experimentar e até comprar
outrto modelo de sapato. Também ¢ comum aproveitar a visita na loja para comprar
outros itens, aumentande o valor de sua compra. Esses exemplos nos dio certeza da
inportducia de ler variedade para wing loja [isica.

Entretanto, isso ndo se aplica ao e-commerce, Quando vocé comegar a criar
mercado, perceberd que estard produzinde contetido relevante para que a audiéncia
chegue até a sua loja. Até ai tudo bem. Porém, o contetido que vocé produziu fala
especificamente de comida (por exemplo) e se conecta também com um ou mais
produtos ligados a corrida. Se o trabalho for bem-feito, esse contetido comecara a gerar
mratega para a Inja virtal. Tila estd hem posicionada nos sites de busca e, com isso,
ganhou ainda mais visibilidade. Essa visibilidade e esse volume de trifego
possivelinenle vao gerar vendas cunstanles do relerido produto. Se o eslogue desse
produlo zerdr, as pessods conlinuardo chegando até a loja virlual por conta daguele
conteido, e vdo se deparar com a pagina do produro indicando estoque zerado. Na
pratica, o que vai acontecer & que esses visitantes sairfo do sen site e vocé tera perdida
muita venda. No e-comunerce, ndo ha uma equipe de vendedores para olerecer outras



apcdes aos clientes. E mesmo que vocé encontre um meio de oferecer, ndo foi por isso
que esse cliente chegon a sna laja. Tlle chegon interessado naquele produto especifica.
Nio ¢ uma compra de descjo ou impulso, foi criada uma necessidade para que ele
chiegasse ali; agora, ele precisa daquele produto. Caso voce ndo seja capaz de suprir essa
necessidade, seu cliente buscard em ourra loja.

Para que voc8 cansiga realizar isso com eficiéncia, precisa priorizar tornecedores
que tenham demanda constante e facilidade de reposicio de estogue. E normal, quando
estamos comecando, ndo termos muita nocio do volume que teremos de venda. Entdo, é
cerlo gue vammos comprar pouco daguele produlo, e esse esloque pode acabar
repentinamente. Portanto, se vacé ndo tiver um formecedor com estrimira de reposicio
rapida (praticamente imediata), vocé tera que parar de vender o produto, mesmo com
novas visitas chegando diariamente a loja. Isso seria uma perda de oporlunidade para
seu negocio.

Quem trabalha com colecdes, entendo que € quase impossivel estabelecer essa
dindmica de estoque escalado. issa estratégia é a que eu indico, mas ndo é ohrigaroria.
Sc voct trabalha com coleclo, com itens exclusivos, siga o método de acordo com sua
realidade; porém, sempre que puder optar, priorize quantidade em vez de variedade.
Entenda que, mesmo que vocg trabalhe com colegdes, pode haver uma colegdo perpétua.
IIm dos melhores exemplos no mercado de e-commerce que trabhalha dessa forma é a
Amaro, um dos principais e-commerces de moda do Brasil. Ao perecher que wvarias
clientes se inleressavain por roupas especilicas v ano inteirg, a Aaro decidiu criar wina
colecdo de produtos perpétuos chamada Essentials. Sdo produtos que nunca saem de
maoda e estio sempre disponiveis no site, independentemente da colecin em destaque no
momento.

Utilize titulos chamativos e que destaguem seu produto
Quanlo mdis um anincio converle, mais o markeiplace enlende yue ele é relevanle,
enldo, 8 inleressdnle mostra-lo para mais e mais conswnidores. Comece pensando muito
bem no titulo, defina um que reflita o que o cliente esta procurando. Use palavras da
farma como a pessna procuraria, e ndo como vacé acha que deve ser. lima boa sacada é
buscar como os clientes costumam pesquisar pelo produto; laga um esludo desses
pontos e tente entender o que da certo.

O ttulo de seu antincio precisa descrever claramente o que voce esta vendendo, alem
de especificar o madelo. Par exemplo:

«  Moletom modelo XX da marca YY

«  Casaco moleton de [rio

Algumas pessoas buscam pela marca, outras s6 querem Um casaco, ouiras precisam
de nm modela especifico; rente criar titulos que colahore para que seu produto seja
encontrado por todos.

Outra dica valida para quem traballia coin grade de produtos: normalmente, seus
amincios estariam divididos por produto, da forma a seguir:

o Camisera Tistampa X Vermelha = 8l vendas

+ Camisera l'stampa X Raxa = 12 vendas

+ Camiscta Estampa X Preta — 29 vendas

+ Camiseta Estampa X Branca = 65 vendas



Se voce concentrasse tudo em um tnico antincio, a tendéncia é que o total de vendas
seja malor, mostrando ao marketplace que aquele amincio possui relevancia — alem de
ser persuasivo aos olhos do seu potencial comprador:

*  Camisela Eslampa X Diversas Cores — 114 vendas

Este é o tipo de dica prarica que funciona e traz resultados para muitos mercados,
mas que ponca gente aplica. Quern ver vacé aplicanda!

®  Fele por sua reputacdo dentro e fora dos markempiaces

Se vacé quer famrar centenas de milhares de reais mensalmente nos markeiplaces,
precisard consleuir wing repulagdo posiliva 14, Este € win critério [undamental na hora
que o cliente pondera se vai fechar ou ndo uma compra com vocg, Na verdade, ndo
existe segredo para criar ima boa reputacio: vocé sa precisa rabalhar direito, envianda
stias vendas no prazo e solucionanda rapidamente as diividas dos clientes no processo de
compra, principalmente no pos-venda. Quanto mais vocé escalar suas vendas, mais o
sisterna vai lhe considerar como um parceiro imporante. Com isso, vougé ganha mais
visibilidade nos produtos e, consequentemente, mais vendas.

m  Ultilize amincios pagos e destacados, caso estejam disponiveis
QQuanda vacé estd comecando, € narmal ndo ter mavimenta, afinal, sna marea ainda ndo
tem credibilidade dentro da plataforma, sem contar que vocé estara conconendo com
lojas mais anligas, com hislorico e muito mais visibilidade. Entretanlo, dos poucos seus
produtos vio ganhando destague e suas vendas comecam a acontecer,

Para acelerar esse processo, vale a pena investir em amincios destacados, caso a
platatorma afereca essa apcin. Nem tada marketplace possui essa funcianalidade, mas,
se esliver disponivel, [aga. Comece deslacando os produlos para os guais vocé possui
melhor condi¢do de mercado e vocé verd as vendas acelerando rapidamente. Vale
salientar que & importante ndo perder de vista o custo desses antincios e avaliar o valor
deles em relacdo ao fatiramento que estda gerando; desative os amincios que ndo razem
luero e otimize os gue sio lucrativos. Esta ¢ a receita para investiv em publicidade
dentro do markeipluce.

Com as dicas deste capitulo, tenho certeza que vocé terd muito mais facilidade em fazer dos
principais marketplaces do mercado grandes canais de venda para seu e-commerce. No proximo
capimlo, falaremas de como voce deve e pode resolver anrros problemas de sen cliente.

Pontas principais

Os morketploces 540 wid Olnd sslralédia para quenr =4 comecando, Por weis deles, voce usd o trdlego de lojas drandes
nder 5011 prodnros pagandn mma comissd

nara s Mmoo

Para se destacar em um marketplace, use as dicas que cempartilhei com vock:

B e prelecencia a ler mulas uoidades de wa duico produte. Quantidade, ext geral, ¢ melbor do gue vardedade, sdo
ra 5 cies.

L] e W duuncio elelive
®  Zele por sua reputacio.




Pague por um amincio destacado se essa opciio existir, porém, tenha em mente que & maioria dos marketpiaces nao
a oferece.

CAPITULO 10



Quando voceé cria mercado, precisa ter em mente que sua audiéncia estara
sempre com novos problemas, e que vocé pode atender a essas necessidades
em todos os estagios que elas se apresentarem. Seu conteudo estara sempre
engajando essas pessoas nos diferentes momentos em que elas estiverem.
Aproveite isso para conseguir conectar aquela audiéncia a vocé e aos
produtos que oferece. Criar mercado é sempre continuar conversando com a
audiéncia e aumentar essa interacao todos os dias.

O principio deste capitulo é deixar 6ébvia a fundamental importancia de tratar
todos da sua audiéncia como VIPs, em todos os momentos da sua jornada.
Nao encare a conclusdao de uma compra como o ponto-final do
relacionamento com o cliente, quando na verdade é apenas o comeco.

Eu separei neste capitulo os aspectos mais importantes para lhe ajudar a
fidelizar seus clientes, tornando-se uma fonte de solucao de problemas na
vida deles. Valorizar o cliente dessa forma tende a fortalecer muito os
processos de recorréncia, e este € um dos maiores segredos das empresas de
sucesso. O bom € que vocé pode realizar isso, se prestar atencao nos pontos
a seguir.

Entenda que um tnico cliente pode valer muito Quanto vale um cliente?

Existem férmulas de calcular o valor de um cliente para uma empresa,
porém, confesso que mesmo com essas férmulas é complicado chegar a uma
conclusao.

Quando falo sobre quanto vale seu cliente, nao estou querendo dizer apenas
quanto vocé fatura com ele, mas a relacdao entre uma série de fatores,
envolvendo obviamente quanto sua empresa faturou com esse cliente, mas
ndo apenas isso. Quanto ela pode faturar nos préximos meses e anos com
esse mesmo cliente. Também devemos encarar outros beneficios que esse
cliente pode proporcionar ao longo do tempo, falando bem da marca e
recomendando-a para 0s amigos.

Quanto voceé se preocupa em fazer isso? Em vender novamente para o
mesmo cliente ou pedir indicacOes de novos clientes ou recomendagoes?

Na pratica, vejo isso acontecer muito pouco.



Entretanto, uma grande empresa € avaliada pela carteira de clientes que tem.
Por exemplo, se em certo momento a empresa parar de adquirir novos
clientes, qual percentual do faturamento seria mantido apenas com o0s
clientes que ja estdao em casa?

Como voceé viu neste livro, chamamos isso de recorréncia ou retencao, o
quinto principio desse método.

Toda empresa precisa desenvolver estratégias para tirar o maximo de lucro
de uma carteira de clientes, e isso se faz com um funil de vendas eficiente,
baseado em continuar vendendo para quem ja € cliente.

A conquista de um cliente ndo acaba quando vocé faz a venda e entrega o
produto. Este, na realidade, é um momento propicio para vocé aprofundar o
relacionamento com o cliente.

O primeiro ponto a ser levado em consideracao na primeira venda € prestar
um bom atendimento ao cliente, e digo isso em todos os sentidos: pré-venda,
entrega, prazos, embalagem, enfim, toda a experiéncia de compra precisa ser
perfeita. Apenas uma falha nesse processo pode se tornar uma reclamacao
viral e, consequentemente, a perda ndao somente de um, mas possivelmente
de varios clientes. No mundo da internet, um feedback negativo pode
prejudicar bastante sua empresa, em qualquer que seja o canal de vendas.
Evitar esse tipo de mal atendimento é o primeiro passo para a recorréncia e a
fidelizacdo dos clientes.

O cliente fiel é uma garantia de saide da empresa. Imagine um cenario em
que cada cliente efetua uma nova compra no seu e-commerce a cada noventa
dias. Este € o0 prazo que costumo usar como parametro. E, quando falo isso,
muitos me respondem que o produto que trabalham nao é recorrente, nao é
algo que a pessoa volte a comprar em um curto espaco de tempo.

Entretanto, acredito que todo produto pode se encaixar em uma estratégia de
recorréncia, sem contar que vocé pode atuar com mais de um produto ou
categoria. Afinal, com certeza seu cliente precisa de outras solugoes.

Vamos analisar um exemplo de uma aluna. Ela possui um e-commerce de
produtos para saude da mulher e um produto campedo de vendas por la é um



coletor menstrual que tem sido utilizado por muitas mulheres como
alternativa aos absorventes descartaveis. Segundo o fabricante, o produto
possui longa duracao, varios anos, de acordo com a sugestao da embalagem;
logo, ndo seria recorrente, certo?

Errado!

A cliente que compra esse produto demonstrou estar interessada em saude
feminina e sustentabilidade.

Nao importa o nicho, as pessoas possuem muitos outros problemas para os
quais vocé pode oferecer novos produtos (solucdes).

Este é o poder de criar mercado!

Assim, vocé sai do jogo da venda e entra em um jogo muito mais lucrativo:
atender a audiéncia e saber o que seu publico quer e precisa.

Em outro exemplo, imagine uma pessoa que comprou uma camiseta casual.
Um produto que teoricamente nao é de uso diario, e, logo, poderia ser
declarado como nao recorrente. S6 que recorréncia nao significa
necessariamente que esse cliente precisaria comprar novamente essa mesma
camiseta, mas que ele demonstrou estar qualificado para comprar outras
roupas. Pode precisar de uma cal¢a, um blazer ou um sapato. Se vocé nao
oferecer, provavelmente ele comprara em outra loja — quando lembrar que
precisa.

O mesmo vale para quem comprou um ténis de corrida, pense: Qual o
proximo passo 6bvio desse cliente? Trajes de calor, de chuva, ou de frio para
correr...

Seu trabalho é conhecer tao bem seu cliente a ponto de oferecer algo que ele
esta precisando, mas nem faz ideia de que esta. Esta é uma forma de
valoriza-lo.

Utilizando essas estratégias, quanto um cliente pode lhe render em um ano?

Certamente muito! E agora vocé esta comecando a perceber isso.



Quando vocé comecar a investir em publicidade, avaliara o ROI das suas
campanhas, e isso fara com que vocé se preocupe demais com o custo por
venda dessas campanhas. Com isso, também € normal se preocupar com o
valor que o cliente costuma gastar nessa primeira compra que, geralmente,
ndo € muito. Muitas vezes a primeira venda para um cliente envolve um
produto de baixo tiquete e mal paga o custo com marketing, mas entenda
que, com estratégias de recorréncia eficientes na sua empresa, um cliente
pode render muito mais do que essa primeira compra em um ano. E isso que
VOCeé precisa considerar a partir de agora.

Este é um olhar que leva em conta o ponto de vista do marketing.

Eu fiz questao de abordar esse ponto porque, na internet atual, ndo sé o e-
commerce, mas qualquer negdcio digital precisa anunciar, fazer publicidade
para atrair clientes. Na pratica, é o equivalente a ter que pagar para conseguir
clientes. Sendo assim, sempre que vocé faz uma venda para um cliente novo,
vocé pagou por aquela venda, s6 que nem sempre a primeira compra de um
cliente vai quitar ou compensar esse investimento. Conforme eu falei, talvez
ele tenha escolhido um produto com margem apertada ou tiquete baixo, isso
é normal; portanto, nem sempre a primeira venda trara lucro.

Por isso, fica ainda mais forte a nocao de que voceé precisa valorizar esse
cliente e fideliza-lo, fazer com que ele compre novamente, manté-lo em seu
funil de vendas. Esta comprovado que é até 70% mais facil vender para
alguém que ja comprou de voceé.17 Outro estudo indica que até 20% dos
clientes tem condicoes de aumentar o valor do tiquete em uma compra em
até dez vezes mais.18

Consegue perceber como isso pode ser interessante?

Se vocé possui uma lista de clientes que ja confia no seu negdcio, precisa
fazer parte da sua rotina encontrar novas solucoes (produtos) que os
agradem.

Trabalhar para satisfazer os clientes na primeira venda e depois se esquecer
da existéncia deles é um erro grave que muitas empresas de varejo cometem
e que, a partir de agora, vocé ndao



val comerter nos seus negécios.

Como promover a recorréncia no seu negocio?

Envie constanteinente oferlas segmentadas 4 seus clientes. Alencdo a palavra “seginentada”.
Nao faz sentido enviar uma oferta de celular para quem acabou de comprar um aparelho
celular. Antes de enviar a oferta, vocé precisa segmentar sua base e pensar no proximo
passo do cliente. Qual produto ele precisa agora?

Outra diva € aproveilar suas encomendas. Em cada pedido que [or enviado, voce lem a
oportunidade de estar mais préximo do cliente, £ uma oportunidade tnica de levar sua
mensagem diretamente a ele. Aproveire essa encomenda para inchiir no “pacate” cnpons de
desconfo, incentivando uma proxima compra. Capriche na embalagem, inclua tamhém nm
brinde, uma carta de agradecimento. Use sua imaginagdo. Esta ¢ uma atima oportunidade de
encanlar seu clienle e lormar mais proxima wna segunda coinpra.



LCncantle seu clienle com um atendimento excelente

Vord deve oferecer soluciies a seu cliente de muitas formas. Além do contetido e dos produtos,
faca com que cle veja na sua empresa um parceiro no qual é possivel confiar caso algum
problema acontega nessa relacio comercial. Isso também é entender outras necessidades que cle
pussul, como prazo de entrega, eletividade do produlto, entre outras.

Praticar um atendimento de exceléncia também tem relagio com a mecanica desse contato.
Nos dias de haje, ¢ normal utilizarmos platatormas automaticas ¢ robds nesse processo, porém,
essas lecnologias surgiram pard ajudar nossos negocios, ndo alrapalhar. Procure ndo abusar nas
aulomagOes e semnpre as ulilize em conjunte cow v atendimmento hunano, Sabe guando voce lem
um problema com uma operadora de celular ou de internet e ndo consegue falar com ninguém,
pais passa de gravacio em gravacgin e nunca consegiie nma pessoa de verdade que escnte pelo
que voct estd passando?

Pergunte-se se o seu cliente consegue ser alendido da [onna como ele goslaria, se € rapido e
personalizado, e se o atendimento de fato resolve o problema. A maioria das empresas presta um
atendimento mediocre ao cliente. Vacé pode se diterenciar prestando nm atendimentn excelente.

Atenda quem compra de voct com agilidade e transforme esse cliente na pessoa mais
especial do wundo. Se houver gualyuer lipo de atrasu ou imprevisto comn o pedido dele, antecipe-
se e entre em contato rapidamente, informe o problema e, se necessario, oferega algo em woca da
“dor de cabeca™; um brinde pode ser interessante, mas, em geral, o aviso ja basta.

LIm atendimento incrivel taz o cliente desligar o telefone com admiracdo, e isso é tio fora da
curvad hoje em dia gue ficamos encantados cow o ralamento, alinal, lambém somos clienles em
outras situag¢fes e sabemos como funciona.

Omem ninca indicon uma empresa sa pela qualidade da atendimento que receben?

' narmal termos ventade de compartilhar com nossos amigos nma hoa experiéneia de
compra.

Como melhorar seus processos de alendimentao 4o cliente?

®m  Faca com que s&ja facil para o cliente entrar em contato com voce.
Alem do dassico e-mail, vocg pade disponibilizar chal on-line, telefone, redes sociais,
mensagens instantaneas, enfim, facilite o caminho e dé opcGes para que ele fale com sua
empresa com facilidade. Apesar disso, vale o bom senso de implementar apenas 0s
canais dos quais vocg e sua equipe sio capazes de dar confa, on seja, melhor atuar com
sliciéncia em um ou dois cauais do gue aluar em cinco de forma inelicae.

B Dimuinua a angustia do cliente.
Nio ¢ comum o cliente precisar ligar para nma empresa nos dias de hoje, por isso,
guando aconlecer, voug precisa ler privridade em resolver o problema dele. Ele s6 vai
ligar quando estiver com uma divida muito forte ou um problema muito urgente. A
maiaria dos clientes hoje manda nm e-mail para questes simples, entdn, ndo fique
adiando a resposta ou a solugio para ecssa pessod, pois isso costuma piorar muito a
siluagdo e pode [azer com gue o cliente comece a reclatar e sites especializados ou



acione o Programna de Protecdo e Delesa do Conswnidor (Procon). Tenha como foco
diminuir aquela angristia, mostrandao-se dispanivel e interessado em resalver a guestio.

®m  Se for necessaric. quebre o protocolo.

Quando o cliente tem um problema ¢ voce percebe que o protocole so vai amapalhar
aquele atendimento, dbra uma excecdo. Toda empresa precisa de prolocolos, was, se
esse protocolo pode atrasar, dificultar ou frustrar o cliente em determinada simacdo,
apte por cortar caminho e resolver o que for preciso para ele — e depois vocé organiza o
que precisar ser arganizado dentro do processa da empresa. () cliente hanca sen negocia
g sem ele vocé ndo € nada. Procure resolver o problema do cliente no primeiro contal,
parque isso vai colocar sua empresa muito acima da média.

Para concluir esse WOpicw, entenda que prestar win alendimento ndo salisfalorio quebra sua
relacdo com o cliente e inviabiliza qualquer possibilidade de recorréncia. k, como tratamos até
aqui, adquirir esse cliente custou dinheiro e ndo faz sentido perdé-lo por uma questdo tdo
pequena, Alenda seus clienles com exceléncia, procure resolver seus problemas no primeiro
contato, evite wocas desnecessérias de canais, como solicitar o envio de um e-mail ou pedir
abertura de chamado. Aproveite esse momento como uma oportunidade para que esse cliente
nminca mais se esqueca de vacé e mantenha o canal aberta para a recarréncia e tidelidade.

Facilidade também gera recorréncia



Recorréncia é algo tao importante que ndao podemos descartar nada,
precisamos ser quase neurdticos com a satisfacao do cliente. Isso pode
parecer um extremo, mas, acredite, a médio e longo prazos seu faturamento
mostrara a validade dessa preocupacao.

Facilitar a vida do cliente é fundamental na busca pela satisfacdo. A
experiéncia de comprar na sua empresa € boa, agil e sem complicacdes para
o cliente? O atendimento é rapido e eficaz?

Seu cliente consegue resolver suas duvidas facilmente antes da compra?
As respostas a essas perguntas precisam estar na ponta da lingua.

Acredite, se as respostas para elas ndao forem boas, vocé esta perdendo
vendas diariamente.

Se seus clientes ainda tém duvidas no momento de compra e ndo conseguem
sana-las, muitos vao embora. Isso reflete uma taxa de conversao baixa.

Além de ter boas respostas para essas questoes, é importante também possuir
parametros de comparacdo. Como ¢ a experiéncia de compra no seu
principal concorrente? Se vocé nao sabe, aconselho que efetue compras la
regularmente. Isso lhe dara nao so parametros de comparagao, mas

informacoes reais de como vocé pode fazer um atendimento melhor que o
dele.

Entenda como a facilidade do processo de compra € importante: as pessoas
ja possuem vidas tao atribuladas e cheias de complicacoes, que estao
dispostas a pagar para quem consegue tirar qualquer obstaculo que lhes
incomoda.

Ofereca a melhor condicao disponivel para que seu cliente faca uma compra,
pois e-commerce também é comodidade. A experiéncia precisa ser mais
confortavel do que enfrentar filas ou ter o tempo dispensado indo até uma
loja fisica.

O processo de compra no seu e-commerce nao pode gerar frustracao ou ser
dificil.



Um grande exemplo de geracao de facilidade tem relacdo com celulares. Ha
alguns anos, era bem dificil efetuar uma compra on-line através de um
celular. As lojas ndo investiam nesse tipo de usabilidade, talvez por nao
acreditarem em compras por esse dispositivo.

No entanto, pesquisas recentes mostram que a importancia do celular no e-
commerce aumenta a cada dia, e, atualmente, grande parte de todas as
transacoes do e-commerce brasileiro ja é realizada por meio do aparelho. O
impacto disso é que para continuar entregando facilidade, o visual de sua
loja precisa estar completamente adaptado aos dispositivos moveis. O celular
tem se tornado um substituto do computador em alguns casos.

Preparei a seguir uma lista das categorias de produtos com maior volume de
vendas através de dispositivos moveis:

* Moda e acessorios

* Casa e decoracao

» Saude, cosméticos e perfumaria
* Eletrodomésticos

* Telefonia celular

Entregar facilidade é se adaptar a realidade do cliente, o contrario nao vai
acontecer. A realidade de hoje em dia mostra a importancia do mobile, entao,
nao ignore isso em sua loja virtual.



Para avaliar a facilidade em comprar na sua loja virmal, recomendo que vocé simule algumas
compras — como se tasse um cliente. Teste comprar pelo compntadar e, obviamente, também
pelo celular. Utilize meios de pagamento diferentes, tente usar cupons de desconto, simule o frete
diversas vezes. Faca (udo que seu clienle poderia lentar [acer e se cerliflique de que sua loja
virtual esteja funcionando 100%.

0 casa dos celulares a que me referi fai apenas um exemplo de camo vocé deve estar
antenado e entregar facilidade a scu cliente. Daqui a alguns meses ou anos, haverd novas
tendéncias. Figue de olho e se mantenha d frente das necessidades do cliente.

Traballiando para entregar [acilidade comn naeslria, voce estard mais wna ves [oralecendo os
pracessas de recorréncia da empresa.

Pontos principais

B Sud sudliencia senpre (e novos probleisas gue voce pode resolyver oot coulendo e produlos,

B Fidelizagio de cliontes ¢ essencial para sen negicin, pordque cnsta dinheira afrair nm cliente ot vocd, enfdn, clienres
recomenies sdo o segredy do sucesso,

B Caleule quanto vocs gasta para que nm clients chegue até 5 sua loja & quantn ele pode gastar no periods de um ano.

B Faca o cliente se encantar por seu atendimento tomande facil a comnnicacio com voce € sua empresa, diminuwindo
ana angiistia diane deoum preblema e resolvendn rapidamenre qualquer qricsrin.
m Oferera outros peodutos de interesse do cliente, produtns que. muitas vezes, nem ele sabe que precisa.

B Fadlile au wdximw v processo de compra, estando sud Wjd no compuador e no mobile,

17 Ecommerce de Sucesso. Disponivel em: <htips://ecommercedesucesso.com br/reter-clientes-aumenta-lucravidade-no-ecomme
ree, Avesso enn; 22 maio 2014,

18 Prsmuisns o psmides imtemas da cmpresa Erommeroe nia Praticon.

CAPITULO 11



Quando seu negdcio comecar a crescer, sera normal se deparar com grandes
desafios. Encare sempre as questdes com cabeca de empresario, ou seja,
sabendo que cada decisao tomada impactara diretamente o negocio. Quero,
neste capitulo, abordar pontos comuns da maioria dos empreendedores que
comecaram pequenos, atingiram resultados, cresceram muito e precisaram
profissionalizar o negocio. Vamos falar de visdo estratégica, gestao,
otimizacdo e melhoria constante do negécio. Chegamos aos quarto e quinto
passos do método!

Quando eu falo de profissionalizacdo do negocio, é importante definir o tipo
de negocio que voceé deseja ter, e eu consigo enxergar dois tipos distintos:

» Um negocio criado para ser pequeno sempre, funcionando em casa ou em
um pequeno escritorio, com uma equipe enxuta e custos baixos.

» Um negocio que pode comecar pequeno, porém, tem objetivo de ficar
grande, conquistando mercado.

Definir seu objetivo é importante, porque as decisées que precisam ser
tomadas e a forma de encarar cada cenario serao diferentes nesses dois
Casos.

Escolher a primeira op¢ao nao é demérito algum. Com a minha experiéncia,
posso afirmar que é possivel movimentar um e-commerce com faturamento
proximo de 100 mil reais por més, trabalhando em casa com uma estrutura
muito enxuta. Lembre-se: seu e-commerce podera ter o tamanho que vocé
decidir. Temos muitos alunos vivendo esse sonho, e vocé também sera capaz
disso.



I’ possivel [aturar 100 mil reais por més em casa?
Confarme falei, é possivel, porém, nio pense que sera cdmodo au facil, pois envolve nm grande
volume de trabalho. Quer ver?

I'm uma suposicio, imagine que o tiquete médio da sen e-commerce seja de 100 reais. Para
alingir esse [aturamento mensal voeé pre ria de mil pedidos :
Para se cbter mil pedidos em vinte dias lteis, seriam necessérics cinquenta pedidos por

dia. 'stamos falando de cinquenta pacares por dia, cinquenta notas fiscais, cinquenta envios
de Carreios por dia. T! preciso ser arganizada para lidar com a estoque, as caixas e a
1de desafio ¢ ter espago para poder trabalhar ¢ comecar a chamar ajuda de

crescunenlo.

J& vi muitos casos assim. Acredite, é possivel chegar a esse nivel de faturamento e, para vocé
ter uma ideia de tempo necessério, em média, os alunos dos nossos weinamentos levam de seis
meses a UM ana para atingir nm famramento em tormo de 100 mil reais par més. Tamhém
seguindo uma média, csse faturamento costuma gerar um lucre liquido ente 10% o 209.
Olhando a realidade do Brasil, podemos dizer que € wn bom salario, was € obvio gue lem muilos
fatores que paderdo influenciar nessa lucratividade; navamente eston falando de uma média.

0 ponto central & que, para consegnir fazer isso, sen negacio precisa de protissionalismo e
processos de gestio. Vocod vai precisar se dedicar cada vez mais a isso, embora quanto mais o
negocio creseer, menos lempo voce lerd para ele. E woa parte hnporlante de wind boa gestdo
empresarial é delegacio. Comecar sozinho e tomar conta de mudo pode parecer legal e vidavel no
infcio do negacio, e de fato é, porém, depais de certo ponta o rahalho aperacional de responder
clientes, embalar caixas, contahilizar estoqne, manter tdo organizadn, despachar as
encomendas. .. comegard a loiar mais tempo do que deveria.

Para minimizar isso, chega a hora de terceirizar ou delegar algumas funges na empresa,
descentralizando as tarefas operacionais de vocé. Tsso wai lhe permirir cantinnar investrindo
tempo na estratégia, olhando o negdcio de cima e mantendo-o no foco do crescimento.

A scguir, cito os pontos criticos mais comuns de gestio que vood encontrard no caminho para
esse resullado.

Quando é a hora de contratar um funcionario?



Conforme mencionei anteriormente, é normal que no inicio das atividades
voceé seja um faz-tudo no seu negocio. No entanto, muitos permanecem
dessa forma mais tempo que deveriam, cumprindo, sem ajuda, todas as
atividades da empresa:

» Comunicar-se com o cliente por e-mail, chat on-line, WhatsApp e redes
sociais

« Controlar estoque, embalar e despachar pedidos
» Efetuar compras de mercadorias e atualizar cadastros de produtos nas lojas
* Interagir nas redes sociais, entre outras tarefas

E uma lista densa, e, vou repetir, pode até ser importante vocé executar tudo
isso quando o negocio esta comecando. Porém, chega o momento em que o
proprio crescimento alcancado torna esses processos longos e demorados, e
nao para por ai. Com o crescimento do negocio, o trabalho so tende a
aumentar e, aos poucos, as demandas operacionais tomam conta de toda a
sua rotina.

Voceé nao tem mais tempo para cuidar da estratégia da empresa, entender
novas necessidades dos clientes e ampliar sua linha de produtos. Também
ndo tem mais tempo de estudar a concorréncia, muito menos de procurar
novas oportunidades em fornecedores diferentes.

Se nesse ponto vocé ndo tomar uma atitude, a tendéncia € que seu negocio
deixe de crescer.

Mas, afinal, como identificar e resolver isso?

Eu encaro essa situacao de forma bem simples. Se sua rotina estiver tomada
por tarefas operacionais, chegou a hora de buscar ajuda e contratar seu
primeiro colaborador. Mesmo que vocé tenha comegado sozinho, é fato que
em algum momento voceé precisaria de ajuda.

Alguns indicios de que chegou esse momento:



 Quando vocé estiver se dedicando demais ao presente e nada ao futuro da
empresa.

 Quando existem muitas tarefas e pouco tempo disponivel, esse é o cenario
ideal para que voce precise “apagar incéndio” o dia todo. Voceé responde a e-
mails, troca produtos, atende clientes, mas, no final, sente que o negécio nao
esta evoluindo como deveria.

Quando voceé se encontrar em situacao semelhante, chegou a hora de dividir
tarefas. Comece a procura por seu primeiro colaborador, alguém que seja
capaz de assumir todas essas tarefas operacionais. Aquelas que nao
envolvem estratégia e nao influenciam no futuro do negdécio.

Voce voltara a ter tempo livre e devera direcionar isso a estratégia, que € o
que realmente importa para o crescimento do negdécio.

Seu novo colaborador podera ser responsavel por:
* Embalar pedidos

* Responder a e-mails

* Cuidar dos envios nos Correios

« Atender clientes

» Cadastrar produtos

* Resolver problemas operacionais, entre outras tarefas Agora vocé voltara a
focar sua energia no crescimento do negdcio. Por mais que isso gere uma
despesa para a empresa, ndo encare como gasto. Pense na primeira
contratacdo como um de seus melhores investimentos. Ela vai lhe gerar
tempo livre, permitir que vocé se concentre em esforcos que poderao
aumentar suas vendas e maximizar seus lucros.

Sua rotina a partir desse momento passa a ser trabalhar em questdes como:

e Elaborar metas



* Planejar aumento na linha de produtos

* Analisar a concorréncia

* Pensar em novos modelos para fidelizar clientes

* Desenhar estratégias para aumentar sua lucratividade

Quando falamos de contratagoes, é normal surgirem duvidas ou receio de
tomar essa decisao.

Se este € seu primeiro negocio, talvez esteja com medo de contratar alguém
porque ja teve uma ma experiéncia ou ouviu histodrias ruins sobre o assunto.
Esta com receio de a pessoa ndo fazer as tarefas direito, ndo cumprir as
rotinas... Com isso, frequentemente ouco justificativas como:

“Ah, eu faco melhor, entdo eu devo continuar a fazer, dai as coisas saem do
meu jeito”.

Voce precisa eliminar esse tipo de pensamento. Em geral, a maior parte dos
problemas de contratacdo acontece por uma falha do proprio empresario.
Falhas no processo seletivo e auséncia de treinamento sao erros comuns.
Também sdao comuns casos em que nao foram criados processos, nem
ferramentas, muito menos um modelo de trabalho que consiga ser replicado
para o colaborador ter clareza de como deve cumprir as tarefas.

Para isso, é importante criar processos. Se vocé ¢é do tipo que “quer tudo do
seu jeito”, procure elaborar um manual com o passo a passo de cada tarefa
que pretende delegar. Existem varios sistemas para isso. Para facilitar,
elabore um simples documento de texto, descrevendo as etapas de cada
rotina e quando ela deve ser feita. A ideia € ter o processo tdao redondo e bem
explicado que uma pessoa leiga que nunca realizou aquela tarefa seja capaz
de ler as orientacGes e executa-las perfeitamente.

Ve

Na hora da selecao, leve em conta os valores e objetivos da sua empresa. E
muito importante que os valores dessa pessoa estejam alinhados com os da
empresa. Recomendo que vocé estude um pouco mais sobre isso, ou, se
necessario, contrate uma empresa de recursos humanos para fazer a selecao
para voce.



Ganhe lempo com lerramentas

Utlizar ferramenras eticientes tamhém é um ponto essencial para otimizar sen tempa e
profissionalizar a empresa.

Existem muitas atividades que tomam tempo, seja o seu proprio ou o de sua equipe. Tarefas
comno emissdo manual de nota (iscal, emissdo de eligueta dos correjos, conlrole de estoque,
controle financeiro e fluxo de caixa, postagem nas redes sociais, entre varias ourras.

Minha recomendagio € que, nesse momento, vocd invista cm feiramentas que automatizem
cerlus processos.

U exenplo yue vejo com muilos alunos € emissdo manual de nota [iscal. E uma coisa
chata, lenta e totalmente operacional. I'azer isso no comeqo para minimizar custos pode até ser
relevante, mas quando isso estiver fomando mnito tempeo, confratar nma ferramenta que
automatize essas cmissdes costuma trazer um ganho de tempo cnorme.

Qutru exemplo comum € em relagdo & publicidade. Lidamos com investimentos allos e
constantes em campanhas de publicidade. Para vocé ter uma ideia, criamos e ctimizamos
diariamente mais de cinquenta campanhas de aniincins. Obviamente, issn toma muito tempa.
Recentemente, conhecemos uma forramenta que otimiza esse processo, automatizando muita
coisa. Isso trouxe wn ganho de lemnpo de quase guatro horas diarias para nossa equipe de lralego.

Avalie suas tarefas e procure ferramentas que ajudem a otimizar os processos, ganhar
velocidade e eficiéncia.

Prometi que falariamos de profissionalizacio do negacia neste capimlo; nesse sentidn, ndo
ternos cowo [ugir de gestdo. Conlralar pessoas, delegar [uncoes e encontrar [erramenlas yue
agilizem o trabalho sdo apenas uma parte desse processo de profissionalizagio. No fundo, o que
el quern & que vocé confinne identiticando aspectas que lhe permitam continuar sempre focado
na parte estrarégica do sen negdcin. Ohviamente, issn envolve muita aprendizado. T.ideranca,
delegacio, criagio de processos o gerenciamento de times sio somente algumas dreas que vocé
precisa expandir.

Ponlos principais

B Seu negdcio sO val crescer se Hver gestao,

B Fulenda a Lora de contratar un colsborsdor ciegard wo wonentbo em gue udo val valer wals a peoa lacer ludo
zozinho

B e e regislee processus pard gue o luscionarno seja buw para sud elapresd.

8 Contrare por comperencia o valores, e fuja da reneagin de ajndar amigns on parcanes.

CAPITULO 12



Negocios, e isso inclui e-commerce, ndo sao uma ciéncia exata. Seu sucesso
como empreendedor vai depender muito de quanto conhecimento vocé
buscou e absorveu, e da sua capacidade de analisar o que da certo e o que
ndo funciona ao longo da jornada. E fato que vocé encontrara muitos
obstaculos pelo caminho, mesmo seguindo a risca todas as minhas
recomendacoes, porque sao muitas variaveis que envolvem um negocio.

Sem duivida, o maior pesadelo de um empresario € ir a faléncia, e
provavelmente vocé pensou nisso algumas vezes enquanto lia este livro.
Infelizmente, eu ndo consigo garantir que vocé nao vai falir com esse
negocio, mas consigo ensinar a vocé os pontos-chave para minimizar ao
maximo esse risco.

Antes de tudo, saiba que falo com autoridade: por ter aberto muitos
negocios, ja fali algumas vezes. E ndo me envergonho disso; simplesmente
faz parte da trajetoria de todos os empresarios de sucesso. Afinal, nunca
havera 100% de certeza de que um negdcio dara certo, e vocé nao deve se
ver como um fracassado caso o pior aconteca. Ndo estou dizendo que é
normal falir, mas faz parte.

Ao longo de mais de dez anos empreendendo, ndo quebrei apenas uma, mas
algumas empresas. E um dado matematico, quanto mais negécios vocé criar,
maior é a probabilidade de quebrar um ou alguns deles. Vocé ndo é um
magico, € um empresario. Quando vocé empreende em muitos negocios,
estatisticamente é impossivel ter sucesso em todos.

Ha alguns anos, quebrei um negocio que me deixou com mais de 2 milhoes
de reais em dividas, isso obviamente me deixou frustrado, mas faz parte. Eu
aceitei correr um risco alto na época e paguei o preco.

Logo em seguida, abri outro negocio e me reergui. Em dezoito meses quitei
todas as dividas e meu novo negocio prosperava.

Sdo raros os empresarios de sucesso que ndo sentiram o gosto amargo da
faléncia. Em geral, quando isso acontece, eles ndo estavam arriscando o
bastante, estavam dentro de sua zona de conforto. Isso é possivel apos vocé
conquistar certa bagagem.



Quando um negdcio comeca a funcionar, é normal que surjam alguns
problemas. O que difere, por vezes, os bem-sucedidos daqueles que ficam
pelo caminho é a capacidade de seguir em frente e lidar com os problemas.
Dai a importancia de criar contingéncias para o caso de falhas na empresa:
logistica, fornecedor, financeiro, localizacao, produto, audiéncia. Todos eles
sdo passiveis de falhas.

Um plano de contingéncia serve nao so para corrigir a rota, como também
para manter a sua mentalidade focada, porque muitas vezes o problema nao
esta em uma falha técnica no planejamento ou na execucao, e sim em um
comportamento incoerente do empreendedor. E

como se as pessoas estivessem esperando resultados rapidos, faceis... E
convenhamos: se fosse assim, todos teriam empresas e vidas bem-sucedidas.

E, ja que estamos falando sobre nao desistir, muitas pessoas acabam
perdendo as esperancas justo em momentos em que estdo quase atingindo os
resultados tdo aguardados. Bastavam mais algumas campanhas de
marketing, mais alguns telefonemas, lidar com mais algumas criticas, mais
alguns “ndos”... As vezes pode estar faltando apenas uma virgula. Nesse
caso, mesmo desanimado, busque ajuda. Procure um mentor que ja tenha
passado por isso e peca ajuda a ele.

Em resumo, voCcé pFECiSEl ter em mente alguns mantras:

 Nao desista tdo facil. Resista. Continue testando novas possibilidades.
Saiba que as unicas pessoas para as quais nada da errado sdao aquelas que nao
fazem nada. Se vocé esta mexendo no status quo, é normal que haja
resisténcia.

* Se as coisas ndo estdo indo tdo bem como vocé imaginou, busque ajuda!
Procure o auxilio de um mentor ou de alguém que ja tenha passado por uma
experiéncia parecida. Nao tenha medo ou vergonha de fazer perguntas, por
piores que vocé acredite que elas sejam. As vezes, um insight que parece
bobo revela o que vocé ndo conseguia enxergar sobre o negocio. Isso pode
salvar sua operagao.



Alguns obstaculos sao comuns na construcao de um e-commerce de sucesso.
A seguir, listo os que considero mais comuns.

Nao encontrar caminhos de venda

Vocé comeca uma operacao de e-commerce, monta seu estoque inicial, mas
ndo encontra formas consistentes de atrair vendas. Rajadas de vendas, em
geral, sdo originadas por estratégias de levar clientes até determinado
produto. Algumas formas de fazer isso sdo através de postagens em redes
sociais, anuncios e posicionamento organico em sistemas de busca, parcerias
com influenciadores etc. Independentemente de qual seja 0 melhor caminho
de venda, é impossivel negar que seu e-commerce precisa de varios deles.

O caminho de venda que mais incentivamos em nosso método tem relacao
com a criacao de mercado, que, em geral, acontece em uma pagina do
Facebook ou em um perfil no Instagram.

Para construir caminhos de venda nesses locais, vocé precisa postar
conteddo relevante e constante e, com isso, identificar os que estao atraindo
mais engajamento, trafego e com potencial para conversdes de venda. Em
seguida, invista dinheiro no impulsionamento da postagem, a fim de mostra-
la ao maximo possivel de pessoas.

Feito isso, detecte outros possiveis caminhos de venda da sua operacdo e
pense em alternativas para deixa-los mais potentes e sofisticados. Algumas
acoes simples podem trazer grandes impactos positivos no seu faturamento.

Este é o primeiro obstaculo. A dica é voltar ao planejamento do negdcio,
pesquisar novamente sua persona, analisar se vocé esta produzindo o
conteudo correto. Esta realmente ajudando essa persona? Afinal, este deve
ser o unico objetivo do seu conteudo; vender sera consequéncia disso.

Baixa taxa de conversao em vendas

Outro obstaculo é a conversao, que, como vimos, ¢ um dos principios desse
método. Sem ela, ndo conseguimos gerar vendas. As vezes vocé tem
facilidade em gerar trafego, mas essas visitas nao sao convertidas em
vendas.



Al vem a davida: Por que essas pessoas ndo estao comprando?
Isso acontece e, geralmente, é causado pelos seguintes motivos:

* Vocé esta atraindo o publico errado. Para analisar isso, vocé vai precisar
estudar de onde esta vindo seu trafego. Analise de onde vem essas visitas e
procure entender esse comportamento. Estdao de acordo com o publico-alvo
definido? Estdo de acordo com a persona? Como esta atraindo essas visitas?
E um publico de curiosos ou sdo pessoas realmente interessadas naquele
assunto? Estes sdo alguns pontos que voce tera que checar dentro da sua
estrutura.

* Frete caro. Vocé pode estar atraindo o publico correto, as pessoas estao
interessadas no produto, mas o frete talvez esteja inviabilizando a compra
(ainda neste capitulo veremos mais sobre como resolver esse problema).

* Seu cliente esta enfrentando problemas técnicos ao tentar realizar a
compra. Para isso, faca uma boa analise da sua plataforma. Como eu ja disse
anteriormente, vocé precisa se passar pelo cliente e simular tudo o que ele
faz, investigar se esta tudo funcionando adequadamente. Existem sistemas
que podem ser instalados na loja virtual que monitoram e gravam a sessao
dos usuarios, identificando, assim, possiveis problemas na usabilidade do
site ou no comportamento deles na loja virtual. Tente analisar o que pode
estar acontecendo. Os clientes estdao empacando em alguma area do site?
Existe algum erro no carrinho de compras? Estas sao algumas sugestoes,
vasculhe tudo e resolva os problemas que encontrar.

Voceé ndo esta atento as condi¢oes do mercado Talvez vocé ndo esteja com
condi¢cOes de mercado competitivas. Vale dedicar um tempo para estudar as
condicOes e 0s precos praticados pelos concorrentes. Lembre-se de que e-
commerce é varejo, é comércio. Nao faz sentido uma loja vender o mesmo
produto que outra 50% ou 60%

mais caro. E normal o consumidor pesquisar por outras opcdes. Vocé pode
até conseguir vender um pouco mais caro construindo valor e criando seu
proprio mercado. No entanto, nao faz sentido uma diferencga exorbitante.
Analise isso e se enquadre na “lei de mercado”.



Para todo produto cadastrado tem de haver uma analise de concorréncia. Se
vocé tem um produto que é considerado um campedo de venda, mas nao esta
vendendo, certamente ha algo errado. Analise a fundo seus concorrentes,
pesquise pelo produto no Google. Assim, vocé podera colher informacoes e
colocar seu negocio de acordo com o mercado. Criar mercado e agregar
valor com essas estratégias é totalmente possivel, mas ndo ha como fugir do
fato de que as pessoas ndo vao gastar mais se tiverem a opgao de gastar
menos.

Por outro lado, se o problema dos seus precos for margem de lucro, nesse
caso, voceé pode ter feito negociacoes ruins com seus fornecedores. Faca
contato e tente negociar precos, condi¢cdes de pagamento, prazos, e tente
chegar nas condi¢oes dos seus concorrentes.

O segredo de vender com uma boa margem esta em uma boa compra.
Frete caro

Embora isso venha diminuindo com o passar dos anos, pagar o frete ainda
incomoda alguns consumidores (e isso ndo acontece s6 no Brasil). Este é o
principal fator responsavel por baixas conversoes e carrinhos abandonados
no e-commerce. Algumas pessoas acreditam que pagar o frete € injusto. Para
minimizar isso, vocé deve se preocupar com estratégias de flexibilizacdao do
seu frete, principalmente se seu tiquete médio for abaixo de 100 reais.

A seguir, sdo apresentadas duas estratégias que vocé pode usar para
minimizar esse obstaculo no seu e-commerce.

Frete gratis a partir de um valor predeterminado

Esta primeira estratégia é simples e ja vem sendo adotada por boa parte das
lojas virtuais no Brasil: trata-se de oferecer frete gratis nas compras que
atingirem determinado valor. Por exemplo: “Frete gratis para compras acima
de 200 reais”. Voce ja deve ter visto algo parecido por ai, certo?

Essa logica, se feita com estratégia, tende a fazer seu negocio ganhar muito.

Imagine, por exemplo, um cliente com 125 reais em produtos no carrinho de
compras. Se ele souber que, a partir de 150 reais em compras, ganhara o



frete, as chances sdo altas de ele aumentar o tiquete. Ou seja, além de
aumentar a conversao por quebrar a objecdo do frete, essa estratégia também
é capaz de aumentar seu tiquete médio. Se vocé for fazer isso, meu conselho
é: avise o cliente sobre essa politica de todas as formas e em todos os
momentos possiveis, mas principalmente no carrinho de compras.

E fundamental avisar seu cliente dessa politica:

* O cliente acessou seu site? Tenha um banner na pagina principal, avisando
o valor minimo para ter direito ao frete gratis.

* Ele adicionou um produto no carrinho? Coloque uma mensagem no
carrinho informando o valor que falta para o frete sair por conta da casa.

* Ele esta em sua fanpage? Faca posts semanalmente falando sobre essa
politica.

Contudo, oferecer frete gratis a partir de certo valor ndo pode ser uma
decisao aleatoria.

Vocé precisa determinar que valor é esse. Minha sugestao é olhar para seu
tiquete médio atual e para quanto gostaria de eleva-lo.

Por exemplo, suponhamos que seu tiquete médio atual seja de 70 reais, e
digamos que, partindo das suas contas, o ideal seria elevar esse tiquete para
120 reais.

Como fazer isso?

E justamente com base nisso que vocé deve definir o valor ideal para frete
gratis. Nesse caso, eu criaria uma promocao de frete gratis nas compras
acima de 150 reais, o que possivelmente elevaria meu tiquete para os 120
reais pretendidos. Esse valor é um parametro que coloca o valor do frete
gratis um pouco acima do que vocé precisa; isso cria uma margem de
seguranca e contribui para chegar proximo ao tiquete médio pretendido, ja
que nem todas as compras vao aderir a promocao.

Banque o frete e o recupere nos produtos A questao do frete no e-commerce
é, para alguns empresarios, um grande problema sem solucao.



Para eles é um entrave necessario, e, quando trago esse tema a tona, muitos
me respondem dizendo que “ndo tem jeito”.

Bem, eu ndo penso assim. E, se vocé olhar ao redor, vai perceber que muitos
dos seus concorrentes também ndo. Seus concorrentes conseguem dar frete
gratis? Se a resposta for “sim”, possivelmente eles estdo negociando com
fornecedores melhor que vocé.

Entretanto, nao existe magica!

Por mais que um concorrente tenha volume ou faca excelentes parcerias, nao
ha como ele ter um custo com frete muito inferior ao seu. Se os precos que
ele cobra no frete sdo muito baixos, o que ele pode estar fazendo é
embutindo o preco do frete no proprio produto. Esta é uma estratégia
interessante e, quando eu implantei no meu negdcio pela primeira vez, em
2010, muitos acharam que estava louco. Demorou um tempo para eles
entenderem o que estavamos fazendo.

E o seguinte: independentemente do tamanho do seu e-commerce, seus
custos com frete ficardo, na maioria dos casos, entre 10% e 15% do
faturamento. Isso é um padrao de mercado.

Sabendo disso, eu apliquei em um dos meus e-commerces uma logica que
deu certo. Na época, apliquei um aumento de 10% no preco de todos os
produtos e, a partir dai, passamos a dar frete gratis nas compras a partir de
um valor minimo simbolico de 50 reais.

Foi uma loucura. Na época, vimos nossa conversao disparar. Em trés meses,
as vendas triplicaram. E simplesmente incrivel como os clientes ficam
inclinados a comprar quando leem a expressao “frete gratis”, principalmente
quando o tiquete é baixo. E como se eles se sentissem em vantagem.

Tenha também a consciéncia da importancia de um contrato com o0s
Correios. Isso permite que vocé diminua os custos com frete, em média, em
30%, barateando o servico e tornando mais facil custear esse valor nos
produtos.

Se vocé entendeu essa estratégia, ja deve ter percebido que, no final das
contas, o custo da oferta final ndao mudou. O que o cliente pagaria de frete,



ele, agora, esta pagando nos produtos.

Mesmo assim, psicologicamente, a experiéncia mostrou que isso faz toda a
diferenca. Como eu disse, ao ganhar frete gratis, o usuario se sente diante de
uma oportunidade, a compra parece ser mais vantajosa do que se ele pagasse
menos pelo produto e fosse obrigado a ter mais um custo com o frete.

Sendo assim, convido vocé a calcular seu custo total com frete e embutir
essa média dentro dos proprios precos dos produtos. Com isso, ofereca frete
gratis para todos que comprarem a partir de um pequeno valor simbolico.
Faca o teste!

Problemas de fluxo de caixa

Este é outro obstaculo muito comum, ndo apenas no e-commerce, mas em
qualquer negocio, principalmente nos que comecam muito pequenos e
crescem rapido.

Isso acontece porque, quando estao comecando, em geral, as pessoas
investem em um estoque minimo, investem pouco também em trafego e,
mesmo assim, comecam a vender. E, conforme as vendas surgem, alguns
itens do estoque comecam a acabar. Dai surge a necessidade de repor
estoque junto ao fornecedor. Para isso, normalmente é preciso fazer uma
compra maior que o necessario, sendo que, em alguns casos, o fornecedor
lhe obriga a comprar outras coisas para poder compor a nota e o kit, algo
extremamente chato, porém, comum em alguns mercados, infelizmente. Em
outros casos, com as vendas surge a necessidade de repor matéria-prima, no
caso de quem produz o que vende. Além disso, é preciso pagar quem
manipula ou industrializa o produto. Tudo isso acaba exigindo investimento,
que geralmente sai do caixa da empresa.

Por essas e outras razdes, é fundamental procurar manter o equilibrio
financeiro do negocio més a més. Isso é feito com administracao do fluxo de
caixa, que € o balanco entre as saidas e entradas de dinheiro no negocio.
Esse “movimento” diario, semanal ou mensal precisa, basicamente, estar
positivo no final do més. Saber ler, controlar e manter seu fluxo de caixa
atualizado faz com que vocé tenha visao da saude do seu negocio, ou da falta
dela! Com um fluxo de caixa bem planejado, vocé tem tranquilidade e



constancia financeira para continuar trabalhando e subindo degraus. Com
esse controle vocé consegue também prever momentos em que 0 negocio
poderia ficar no vermelho, antecipando-se e priorizando ao maximo a
solucdo da questdo, evitando que uma bola de neve se forme.

O fluxo de caixa é o controle mais importante de qualquer negécio; sem seu
equilibrio, nada sera capaz de erguer um negocio.

O desequilibrio de fluxo de caixa acontece por uma série de fatores e, por
incrivel que pareca, ndo significa exatamente que o negocio nao seja
lucrativo. Ja vi negdcios extremamente rentaveis enfrentarem esse tipo de
problema. Na verdade, nove entre cada dez pequenas e médias empresas no
Brasil enfrentam problemas como esse algumas vezes por ano.19

Apesar de sua extrema importancia, enfrentar esse obstaculo nao é tao dificil
como parece.

Manter o fluxo de caixa positivo é um equilibrio entre os recebimentos que
seu negocio tem e seus pagamentos. Se vocé se organizar e agendar seus
pagamentos para datas em que haja previsao de saldo, dificilmente vocé
encontrara problemas. Paralelamente a isso, procure manter os custos da
empresa baixos, ndo abuse nas retiradas nem compre mais estoque do que o
necessario. Por ultimo, estabeleca uma margem de lucro minima viavel para
seus produtos e ndo venda nada abaixo dessa margem, salvo em raras
excecoes.

Se vocé seguir essas dicas, serdo poucas as vezes que precisara enfrentar
esse problema.



Tenha planos de contingéncia

TIm plana de contingéncia nada mais é que um plano B. Se a estratégia “ritular” apresentar
qualquer problema, com: ele vocé nio fica a ver navios, tendo logo uma tadca nova para utilizar
em seu lugar. E bastante ficil dar um oxemplo que vai mostrar cxatamente por que ¢ tio
hnportante ter planos de contingéncia uo mundo dus negocios:

Imagine que o faturamento do seu e-commerce seja de 50 mil reais por més. l'azendo uma
andlise um pouco mais profunda, vocé descobre que 40% desse volume vem de apenas um
produlo yue, por sinal, vern de wn anico fomecedor. .. Opa, acende wn sinal amarelo, exisle umn
risco arl

E hora de procurar um novo fornecedor e dividir essa participacio no fomecimento desse
pradutn. Nia é infeligente depender de um tinica fornecedar. Tile pade ter problemas, pode ficar
sem cstoque, pode aumentar o prego... Se algo assim acontecer, como fica seu negocio? O
mesino vale para malérig-priima, caso vocd mesino faca sua produgdo. Precisd ler uma segunda
opcao, ja que ficar sem sen produrto trard um grande prejuizo para o negocio.

Fornecedores ndo s3n o iinico ponta em que vocé precisara de contingéncia. Vocé
identificard outros obstaculos conforme avanga na execugdo de tudo o que plancjou, e os planos
de vontngéncia nem semwpre poderdo ser [eilos com anlecedéncia. Muila coisa ndo pode ser
prevista, certo? O que vocé precisa é ter um bom planejamento para conseguir criar suas
contingéncias de acordo com os objetivos do seu negdcio, ja que os obstaculos sdo inevitaveis.

Coma ja disse ao longo do livro, o e-commerce & um negdcio simples, mas esta longe de ser
[acil; tentei deixdr aqui pelo menos alguns desalios cormuns nesse modelo de negocio.

Cada um deles pode ser superado com um bom planejamento: ndo deixe de elaborar o seu.
Além disso, reflita sobre as dificuldades especiticas da sen nicho de mercada, do seu praduto, da
lngistica, dos meins de pagamentn etc. Volte an planejamento sempre que necessiria, os
caminhos para superar seus obsticulos estio la.

Neste capitulo, demonstrei como se livear dos principais obslaculos que coslumam assormbrar
0s negdcios; com isso, acredito que suas chances de sucesso serdo ainda maiores,

Pontos principais

B vommnn fravassdr e dle guebiar sel
Trnha planas de conringeng

5 UELUEIrOS gegocios; Ao se abale e udu pare de raballiae.
in para dificvldades que possam surgir. Os maiores nhationlns sin:

Néo encontrar caminhos de venda.
Mo vonseduir vonverlar.
Mio estar atenro as condighcs do mercadn:

Terum frete que espanta clientes.
Nin tor conmole do fluxa de eaixa.

19 Pesguisas e estudos internos da empresa Ecommerce na Fratica.
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O mercado de e-commerce vem crescendo dois digitos percentuais ao ano
desde que surgiram os primeiros negocios do tipo no Brasil. Olhando para
fora do pais, o cenario ndao muda. Estados Unidos, Europa, China, fndia,
Meéxico, dentre varios outros mercados, estao vivendo expansoes aceleradas
desse segmento. Por incrivel que pareca, no Brasil, esses nimeros s6 tendem
a acelerar nos proximos anos. A grande maioria dos brasileiros (mais de
70%, segundo dados da Confederacdao Nacional da Industria [CNI]),20
nunca comprou on-line (ainda). Esse percentual vem caindo nos ultimos
anos.

Termine a leitura deste livro com a certeza de que o momento para
entrar nesse mercado, caso vocé ainda nao esteja, € agora.

Se vocé vem analisando a possibilidade de abrir um e-commerce, pare de
esperar, pois a espera, nesse caso, nao é nada estratégica. O momento para
VOCE€ iniciar seu negocio ndo é daqui a cinco anos, ndo € daqui a dez anos.

Estamos falando de um mercado extremamente maduro em termos de
ferramentas de trabalho e facilidades, em termos de fornecedores e meios de
comunicacao e clientes em potencial. S6 que, apesar de maduro, ainda esta
longe do ponto de estabilizacdo. O momento de aproveitar esse crescimento
é agora; nao faz sentido deixar para o ano que vem. Inicie seu planejamento
agora.

Além do aumento no nimero de consumidores on-line, outro ponto que
precisamos considerar € a participacao do e-commerce no varejo geral no
Brasil.

No momento em que este livro é escrito, as vendas on-line ainda
correspondem a algo entre 3,5% e 4% do total do varejo no Brasil. Nao ha
dividas de que o varejo em si continuara crescendo todos os anos. E um
movimento natural, a populagao aumenta e, com isso, 0 consumo aumenta
junto. E 0 que movimenta nossa economia.

O ponto em que eu quero chegar é que a participacdao das vendas pela
internet ndo ficara nesse patamar de 3,5% a 4% em um curto periodo. Se
olharmos novamente para fora do Brasil, vemos 14% das compras sendo
feitas pela internet nos Estados Unidos. Na China, 21%; e na ndia, 17% do



varejo sao de e-commerce. Na Europa, essa estatistica gira em torno de 13%.
@

que eu quero lhe mostrar é que € inevitavel que o Brasil atinja nimeros
COmo esses Nos proximos anos.21

A minha previsao é que o e-commerce atingira, em alguns poucos anos, em
torno de 10% de representacao do varejo brasileiro. Eu tenho convicgao de
que isso vai acontecer. E também com base nisso que digo que o e-
commerce tem potencial para dobrar ou triplicar de tamanho nos proximos
dez anos aqui no Brasil.

Nao é muito dificil afirmar isso. Se olharmos o faturamento de cinco anos
atras divulgado pela Ebit, vemos que ja dobramos de tamanho nos ultimos
cinco anos.

E voce precisa saber que o momento é agora. Se voceé esta lendo este livro e
possui um varejo fisico ou planeja montar uma loja fisica, ndo tem problema
algum, ndo precisa se desesperar. O varejo fisico sempre tera seu espaco no
mundo. Mas o fato é: as lojas que terdao sucesso no varejo fisico sao aquelas
que também estardo na internet. Todo varejista precisara estar on-line,
porque seu consumidor estara nesse ambiente.

O Walmart é um dos exemplos da mudanca pela qual todo o segmento de
varejo vem passando. Ha alguns anos, era o maior varejista do mundo. Por
ignorar (ou ndo dar a devida atencdo) as vendas pela internet, ndo conseguiu
fazer frente a concorréncia que acabou dominando o mercado. Devido a isso,
ha rumores de que enfrenta uma crise sem precedentes, e hoje corre para
tentar acompanhar a concorréncia, principalmente a Amazon.22

E, por falar em Amazon, esta é outra oportunidade da qual nos vemos diante
no Brasil. A rede, enfim, esta se estabelecendo de forma consistente no
Brasil, e esse movimento reserva grandes oportunidades para que vocé
venda seus produtos la dentro.

Para quem ja tem em mente planos de ter um e-commerce, vocé aprendeu
aqui no livro que pode iniciar aproveitando-se do movimento que 0s
gigantes do mercado brasileiro ja tém em seus marketplaces.



Talvez vocé tenha medo. Caso vocé tenha tido, nos dltimos dias, semanas ou
meses, uma sensacao de ansiedade, inseguranca ou medo que lhe impede de
comecar um novo projeto, saiba que o medo de empreender € muito comurm,
mas vencé-lo é parte do caminho para o sucesso. Ha uma frase do fundador
da Amazon, Jeff Bezos, que diz: “Se vocé tem medo de ser criticado, nao
crie nada novo”. Poucas afirmacdes encaixam-se tdo bem na vida de
pequenos empreendedores que lutam contra seus medos e insegurancas
diariamente.

Desde pequeno, fomos doutrinados a ndo errar, e isso continua a nos
prejudicar na vida adulta. Pais exigindo resultados bons dos filhos, salas de
aula premiando somente as respostas certas... foram muitas as situacoes que
incutiram, lentamente, esse receio tao grande de que vocé ndao pode errar.

Outra questdao comum é o medo de perder dinheiro. Até faz sentido, porque
o dinheiro tem uma importancia tdao grande em nosso contexto atual que s6 a
ideia de desperdica-lo ja nos causa calafrios. E claro que, com isso, ndo
quero dizer que vocé nao deveria ser cuidadoso com seu capital, mas pensar
dessa maneira vai além do bom senso. Com isso, vocé perde a chance de
fazer esse dinheiro girar, criar novas oportunidades, gerar empregos e se
multiplicar.

Imagine o que seria do nosso mundo atual se os grandes
empreendedores do passado tivessem desistido de empreender pelo
medo que sentiam.

Da proxima vez que pensar na questao, acalme-se lembrando a si mesmo
que os riscos de um negocio podem ser minimizados e calculadocs com um
planejamento bem elaborado, planos de contingéncia e criacdo de mercado.
Exatamente o que vocé aprendeu aqui.

Nao tenho duvidas de que, colocando tudo isso em pratica, vocé criara um
negocio com 90%

de chances de sucesso, sendo que os 10% se limitarao a possibilidade de o
empresario desistir no meio do caminho. Portanto, se vocé se comprometer
comigo a nao desistir, vou mais além e garanto que voceé tera 100% de
chances de sucesso com essa estratégia; afinal, ndo se trata de



“fazer para dar certo”.

Faca o que tem de ser feito até dar certo.



Agora, construir um negécio proprio e de sucesso esta a seu alcance. Acredito que neste
momento vocé ja esteja certn de que e-commerce ndo & um hicha de sete cabecas. Compravan
também que ndo ¢ preciso investir milhares de reais para comegar. Nio precisa abandonar seu
ewnprego dludl, e, acima de ludo, qualyuer pessoa de qualyuer idade € capaz de [azé-lo.

Para facilitar sua execucgio, criei um checklist completo com os pontos mais importantes
deste livro, algo que sempre senti falta nos livros que |i e quero deixar para vocg:

B () e-commerce possihilita que vacé trabalhe de qualquer Ingar e na ritmo que for melhar
para voce. Voo pode comegar o negocio de dentro da sua casa, com investimento
reduzido e pralicamente sein esirulura.

® Voct nio precisa competiv com os gigantes do c-commerce para ter sucesso; pelo
coulrariv, poderd usar v poder deles 4 seu [avor.

B [.emhre-se dos malores erros que voce precisa evifar:
»  E-conunerce 0do € simplesmente umd lojinha na inlernet.
* l'oque na sua audiéncia, ndo no seu produto.
+ Jamais ignore a divinlgacio da sen e-commerce.

B Criar mercado ¢ 0 mesmo que criar audiéneia. Investindo nisso, estard criando uma
[onle de geracio de lrafego para seu negocio. Se concenlrar na audiéncia é muilo mais
efetivo do que se concentrar em um produto. Yocé pode comegar a criar sua audiéncia
antes de iniciar seu negocio.

B [.emhre-se sempre dos cinco principios deste método:
+  Audiencia
« Conteido
= Tralego
+ Conversdo
* Retengio

m O método possui cinco etapas gue precisam ser feitas na ordem, para que vocé consiga
aplicar com sncesso:
« Plancjamento
» Estrulura
* (riacdo de mercado
+  (aestdo
« Otimizacio

m Planejamentn & a fase mais importante do negdcin; ele serd capaz de rarmar snas
decistes mais faceis, bem como prever todos os aspectos do negdcio,

m Preencha com cnidada o canvas. Tlle & composto de onze pontos que devem ser
preenchidos na ardem:
»  Olerta/valores
* Persona/atendimento



* Dores/sclucdes

+  Pradutes

» Fomecedores

» Estrutura

+  Pagamento

» T.ngistica

= Canais de venda
« Fontes de trifego
»  Darceiros

B Mapeie sua persond, o cliente ideal do seu negocio. Para isso, vocé precisa estudar
dados demogréficos dos seus consumidores, como idade, género, classe social, e, além
dissn, precisara estudar elementos emocianais e psicelogicos deles. O que as metiva? ()
que eles mais temem? Par que tomam decisdes? Utilize 0 mapa de empatia e ponha mdo
isso o pratica!

m Estude sc os marketplaces sio interessantes para scu negocio. O marketplace ¢ um
grande shopping on-line, no gual voué pode dproveitar o grande volune de rafego para
fazer vendas. Para isso, sua oferta precisa ser competitiva e estar de acordo com a
demanda do marketplace.

B Decpois da fase inicial, seu e-commerce so vai crescer se voce se profissionalizar. Estude
muily, monle wmna equipe capacitada e delegue [ungbes operacionais. Esleja sempre
antenado a navas alternarivas e solngdes que possam otimizar sen fempa, para que vocé
se concentre no que realmente importa para o negacio: estratégial

m Problemas sempre surgirdo, e vocé ndo pode desanimar. Use o canvas conmo mapa para
identificar prohlemas e crie planns de contingéncia para fais. Tinfretanto, alguns
obstaculos sio comuns na jornada de um novo negocio. Veja, a seguir, os cinco gue
[oramn abordados neste livro, justamente us gue considero mais comuns:
= Difliculdade em encontrar caminlios de venda
¢ Taxas de conversio muito haixas
« Falta de competitividade e diferenciais de mercado
= Frete caro
* Problemas no fluxo de caixa

® A cxpectativa ¢ que o mercado de e-commerce dobre nos proximos anos. Nio espere
para cownecar. O monenlo € agora!

20 CEC, Disponivel em: <www ebc.com.brinoticias/economia/20 15/03/pesquisa-da-cni-indica-que-74-dos-brasileiros-nunca-co
wprarani-pelas, Avecse ear 22 naio 2018,

21 E-commerce share of total global vetail sales from 2015 to 2021. Sratiste. Disponivel em: <https:/fwwiw.statista. com/statistics!
53412 We-commerce-share-of-retail-sales-worldwide, Acesso em: G jun. 2010,

22 Parhes. Dispanivel cme: < forhes comisices/hryanreichy200 7)1 1/24nwalmarr online can he a Teginmare challenge ra amaza
wHZ 17207189, Aveseo ean 25 1o 2018,
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Estamos chegando ao final do que é apenas o comeco da sua jornada. A
partir de agora, vocé vai comecar a trabalhar para construir o negocio da sua
vida e, com ele, realizar seus sonhos. Vocé vai aliar toda sua vontade de ter
um negaocio proprio ao método que aprendeu.

Viver de e-commerce é possivel, lucrativo e esta cada vez mais proximo
da sua realidade.

Voce esta prestes a iniciar um negocio que tem tudo para ser a grande
mudanca da sua vida, pode lhe trazer liberdade, possibilidade de trabalhar de
casa, comecar sem precisar largar tudo, fazendo as coisas no seu tempo e do
seu jeito. Somente nos ultimos anos, acompanhei mais de 3

mil negocios e vi muita gente mudar de vida nesse segmento, assim como eu
mudei.

Quando estudo o varejo, vejo que ainda existem muitas solucoes e produtos
que faltam na vida das pessoas, demandas que poderiam ser facilmente
exploradas por empreendedores que saibam falar com aquela audiéncia. Vejo
além da questdao do produto, um Brasil com proporcoes continentais, com
locais que o varejo fisico ndo consegue atender. Se vocé estiver lendo este
livro na versao fisica, saiba que 75% das livrarias estdo na regido Sudeste,23
por exemplo, deixando a maioria das cidades do Brasil sem uma loja fisica
onde comprar livros. Este é o nivel da nossa caréncia quando falamos em
distribuicao. O e-commerce vem para facilitar o acesso dessas pessoas aos
produtos que elas precisam.

Acredito no poder do e-commerce para mudar sua vida, mas,
principalmente, como forma de contribuir para o desenvolvimento da nossa
economia. Com ele, somos capazes de criar renda e emprego, onde antes
parecia haver so falta de esperanca e perspectiva. Se vocé ja tentou uma vez
e ndo deu certo, sugiro que comece agora seguindo esse método. Pense que,
além do seu sucesso e enriquecimento, vocé também tem uma
responsabilidade social como empreendedor, de prestar um servico de
qualidade, ajudar as pessoas com seu produto, seu atendimento e seu
contetido. E



muito bonito o impacto que podemos deixar no mundo quando fazemos um
trabalho bem-feito, e faz parte da minha missao auxiliar vocé a movimentar
esse ciclo dentro da nossa economia.

Seguindo as diretrizes que vocé aprendeu, seu e-commerce, ndo importa qual
seja o produto, sera capaz de atingir o tamanho que vocé decidir e que optar
por manté-lo.

Temos muitos alunos em nossos treinamentos com negaécios faturando mais
de 100 mil reais por més, alguns ficam felizes nesse patamar e preparam o
terreno para se estabilizarem nesse nivel. Outros usam esse nivel apenas
como degrau para voos cada vez mais altos. O fato é que nenhum caminho é
melhor que outro; vocé vai criar seu negocio para mudar sua vida através do
empreendedorismo, ser mais feliz, mais realizado, mais livre e
financeiramente independente.

Voceé escolhe onde deseja estar e como deseja estar daqui a alguns anos.
Agora voceé tem esse poder.

Em determinada ocasido, ouvi uma frase que fez todo sentido para mim:
“Sucesso é uma decisdao”. Quem me disse isso foi o0 Conrado Adolpho, um
amigo e um dos maiores empresarios do Brasil. Quer dizer que o sucesso
ndo acontece por sorte ou dadiva divina; ele é simplesmente uma
consequéncia das escolhas que fazemos — nao desistir, por exemplo, € uma
escolha.

Eu quero que voceé inicie esse negdcio com a mentalidade de “fazer até dar
certo”; em outras palavras, estamos falando de um negocio a prova de falhas,
porque fazer até dar certo significa passar por cima de todas as falhas,
problemas e obstaculos que surjam no caminho, ndo importa quantas vezes
precisaremos tentar, nem quantos testes precisaremos fazer. Isso parte do
principio de que, seja qual for o problema a enfrentar, existe uma solucao e,
caso nao exista ainda, cabe a vocé cria-la.

7

Certa vez, Babe Ruth, um lendario jogador de beisebol, disse: “E
simplesmente impossivel vencer alguém que ndo desiste nunca”.



E com esse tipo de mentalidade que vocé chegard muito mais longe do que
pode imaginar.

Vocé é capaz de ir muito além dos seus sonhos, das suas metas. S6
depende de uma decisao e persisténcia.

Tem medo de errar?

Entdo, comece com medo mesmo; todas as coisas importantes da sua vida
voceé aprendeu depois de enfrentar o medo.

Basta olhar seu passado...

Voceé tinha medo de andar, nadar, dirigir, paquerar... Tinha medo de
praticamente tudo, e foi vencendo esse medo que conseguiu conquistar tudo
que tem.

Quer ter sucesso?

Comprometa-se com isso e acorde todos os dias disposto a caminhar e
chegar cada vez mais proximo dele.

Desistir é a Unica coisa que pode impedi-lo de conquistar esses objetivos.

Para concluirmos, ndo pense que o objetivo deste capitulo é fornecer
autoajuda, porque ndo é. Minha funcao aqui € lhe tirar da inércia, fazer com
que voceé haja, saia do zero, e para isso precisamos abordar alguns conflitos
que podem estar fazendo voceé travar.

Eu faco isso porque simplesmente amo fazer isso.

Digo a vocé que minha vida nao faria sentido hoje em dia sem o0 Ecommerce
na Pratica. E

isso 0 que eu penso, respiro e vivo praticamente 24 horas do meu dia. E isso
que me faz trabalhar até vinte horas por dia, sete dias por semana. E nao
pense que isso é um sacrificio, pois nao é. E

0 que eu mais gosto de fazer na vida, simples assim.



O ponto em que eu quero chegar é que empreender pode mudar sua vida, e
ndo digo isso apenas pelo lado financeiro. Vocé pode, sim, ganhar muito
dinheiro, porém, o mais importante € criar algo que lhe motive todos os dias,
que lhe anime, que mantenha sua familia unida e que ajude a tornar todos os
seus sonhos possiveis.

E isso que eu desejo e espero contribuir para os mais de 200 mil assinantes
que temos no Ecommerce na Pratica (quando estou escrevendo este livro).
Juntos, tornaremos o ato de empreender mais acessivel e mais didatico a
qualquer pessoa. Nosso objetivo é atingir 10

milhdes de pessoas nos proximos anos; certamente, € uma meta ousada, mas
ousadia também esta em nossa esséncia.



Né&o importa o que vocé ja viveu no passado, se veio de familia rica ou pobre, se
teve condicdes de estudar ou ndo. Seja qual for swa realidade, é possivel
reescrever sua histéria e criar um futuro de prosperidade para vocé e para a sua

(amilia; abra a cabega ¢ comece a criar seu mercade na inlernet imediatamente.

Espero que este livro leuhs sido wna grande experiéncia de insights e ideias, que vocé saia
dele com um olhar diferente, mais estratégico e ciente da grande oportunidade diante de vocé
neste mMomento, no segmento de e-commerce.

Vou deixar nm link com mareriais exclusivos que complementam os ensinamentos desre
livro. Acesse, aproveile e venlia [azer parle da maior corunidade de empresarios de e-conunerce
do mundo,

www.ecommercenapratira.com/livro-crie-seun-mercado

I'mpreender pode mudar sua vida para melhor em todos os sentidos. Camece apora e siga em
frente até dar certo!

23 O Globo. Disponivel em: <https:aglobo.glabo.comicultura/livros pesquisa-detalha-distribuic ao-das-livrarias-no-pais- 136359
335, Avesso eun 22 o 20146,
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De se sentir desconectado dos seus familiares, dos seus amigos? Se vocé
acha que essas sdo situacoes normais, pense de novo! Sé porque isso
acontece com varias pessoas nao quer dizer que a vida deva ser assim. SO
porque algo se torna comum, ndo significa que seja normal! Neste livro,
Paulo Vieira lhe convida a quebrar o ciclo vicioso e iniciar um caminho de
realizacdo. Para isso, ele apresenta o método responsavel por impactar 250
mil pessoas ao longo de sua carreira -

e que pode ser a chave para o que vocé tanto procura. No decorrer destas
paginas, o autor lhe entrega uma bussola. E para conseguir se guiar por ela
voce tera de assumir um compromisso com a mudanca. Preparado?
Aproveite todas as provocacoes e 0s desafios propostos nesta obra para
conseguir, de fato, fazer o check-up completo sobre si mesmo. Acorde, creia,
comunique, tenha foco, AJA! Pare de adiar sua vida e seja quem quer ser a
partir de agora. Nao existe outra opcao. E esta em suas maos reescrever seu
futuro. + de 100 SEMANAS NAS LISTAS DE MAIS

VENDIDOS!
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Voce ja se sentiu injusticado na sua vida profissional? Que atire a primeira
pedra quem nunca sofreu de invisibilidade profissional. Ndo sabe o que é?
Pois bem, imagine a sensacgao de trabalhar, dar o sangue em todas as horas
do dia e ndo chegar a lugar nenhum. E pior: perceber a sua volta colegas
menos competentes sendo promovidos e ganhando muito mais do que vocé.

Parece familiar? Esse é o drama de Carla, que, aos 29 anos, percebe que esta
com a vida profissional estagnada, se sente injusticada dentro da empresa e
tem a impressao de que nada que ela faz é capaz de mudar sua vida. Depois
de uma crise intensa, ela se depara com aquilo de que todo mundo precisa,
mas pouca gente tem: as quatro licdes que podem prevenir qualquer
profissional de continuar dando murro em ponta de faca. Em seu novo livro,
Roberto Shinyashiki conta a histéria de Carla e como seus mentores lhe
mostraram as portas para acelerar sua carreira. Aprenda e se inspire a
realizar todas as suas metas. E, principalmente, aprenda, muito.

Descubra a ciéncia do sucesso, que envolve uma alquimia cuidadosamente
desenvolvida ao longo de mais de 20 anos. Encontre aquilo que faz alguém
ser o profissional que todos brigam para contratar. Desenvolva uma mente
campead. Saiba o que faz as pessoas serem promovidas e o que as torna
esquecidas. Descubra os 4 erros fatais que matam os negocios e destroem
sua carreira. Aplique o ciclo da riqueza progressiva em seu trabalho. Saiba
como ter cabeca de empresario de sucesso. Aprenda a cativar e influenciar
uma equipe que gera resultados extraordinarios. E muito mais. O sucesso
nao pode ser um ideal. Faca dele realidade. E faca agora.
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Nos dias de hoje, o que torna um negdcio bem-sucedido? Qual o segredo
para ser ouvido num mundo tao barulhento? Como vencer a avalanche de
informac0es e concorrentes e se destacar?

Samuel Pereira é considerado o maior especialista em trafego de audiéncia
do Brasil e traz um método para ensina-lo a navegar em meio a maior
revolucdo dos negocios: a internet. Tudo mudou depois da chegada dela,
entdo se vocé quer se destacar, conquistar um publico realmente engajado e
transformar a sua ideia em um negocio que gere resultados de verdade,
prepare-se porque este nao € mais um livro para estar na sua prateleira. Este
€ 0 seu novo livro de cabeceira.

Em Atencao: O maior ativo do mundo vocé aprendera a: e Dominar o maior
ativo do mundo atual: a atencdo; eUsar a nova logica do dinheiro a seu
favor; eGerar valor para a sua audiéncia

— e construir um relacionamento de longo prazo com ela; @ Tornar seu
conteudo irresistivel;

eUsar as estratégias certas para colocar seu negocio no topo; ® Acreditar em
voce, acreditar na sua mensagem e fazer seu sonho acontecer! "Samuel
Pereira é expert em construcao de audiéncia! Um grande empreendedor
cheio de energia e comprometido em compartilhar conhecimento
transformador. Este livro é obrigatorio para quem quer colocar o seu negécio
na trilha do sucesso!" - Roberto Shinyashiki

Compre agora e leia



