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PRrREFACIO

UMA HISTORIA SEM FIM

(*) Romero Rodrigues

Conto sempre uma histéria que defino como um dos
momentos decisivos do BuscaPé em que tive a certeza de
que nosso modelo de negécios e o comércio eletronico
irlam mudar para sempre a relacio entre o varejo e os
consumidores. Estavamos em mais um dia frenético de
trabalho quando o unico celular da empresa tocou (nao
tinhamos um telefone fixo no escrit6rio) e, do outro lado
da linha, um grande varejista (desculpem, mas nunca reve-
lei sua identidade) pedia para que retirassemos sua lista de

produtos e precos do site.

Argumentamos que as informacoes eram publicas, que
segufamos o Codigo de Defesa do Consumidor, que irfa-
mos ajudar a atrair consumidores para sua loja virtual, mas
a resposta fol curta e grossa: “Tenho um andar inteiro aqui
no departamento juridico e se nao parar de me listar vou

te processar!”.



Como nio tinhamos ainda CNP] e, portanto, nido ha-
via pessoa juridica para processar, decidimos manté-lo no
ar. Tempos depois, passamos a cobrar das empresas para
que seus produtos fossem listados e comegamos a tentar
contato com este varejista para que pudéssemos apresentar
uma proposta comercial.

Fizemos intimeras tentativas, deixamos recados, mas
nunca éramos atendidos. Até que decidimos retira-lo do
site. Nao demorou muito e o telefone tocou novamente.
Era o mesmo executivo: “Se nao colocar meus produtos
de novo no BuscaPé eu vou te processar!”. Finalmente
conseguimos marcar a tao solicitada reuniao e hoje este

varejista ¢ um grande cliente.

Nao foram poucas as vezes em que pensamos que
tinhamos chegado ao fim. Mas este episédio nos conven-
ceu de que estavamos no rumo certo. Hoje, passados
13 anos, arrisco a dizer que nio tinhamos a menor ideia

(nao mesmol!) de onde poderfamos chegat.

Se no comeco as vendas estavam concentradas
principalmente em CDs e livros, hoje os e-consumidores
ja adquirem T'Vs de plasma, notebooks, celulares, geladeiras
e tudo mais que o leitor queira imaginar. Eles ja entenderam
que ndo apenas podem fazer suas compras no conforto do
lar, mas que podem fazer uma compra mais consciente,
comparando precos, produtos e servicos e considerando,
até mesmo, se sao produtos que respeitam o meio ambiente.

Por conta disso, tém agora um poder de negociagao
sem precedentes. Conseguem ouvir e compartilhar opinides
com outros consumidotes, receber ofertas customizadas



em funcao da sua localizacao e habitos de consumo,
desfrutar de descontos que chegam a 90% nos sites de
compras coletivas ou mesmo comparar pregos diretamen-
te no ponto de venda fisica utilizando um software no

smartphone que faz a leitura de cédigo de barras.

Além da grande mudanca que trouxe na maneira em
que consumimos, o comércio eletronico também repre-
sentou — e continuara representando — uma revolu¢ao no
jogo de forcas do varejo. Em outras palavras, o e-commerce
colocou em pé de igualdade os pequenos e médios varejistas
com gigantes que ja tinham forte presenca no mundo real

e passaram a vender online.

A barreira de entrada do chamado /ong tai/ (cauda lon-
ga) no varejo digital ¢ muito pequena e com um pequeno
investimento é possivel abrir uma loja virtual a partir da
adocio de softwares de baixo custo e a contratacio de
servicos, como meios de pagamento, sistemas de controle

de fraudes, logistica e campanhas de marketing online.

Nao a toa, entendemos que o BuscaPé devia atuar em
todo ciclo de compras e hoje temos empresas que atuam
desde a pesquisa de produtos e precos, passando pela
compra, pela seguranca nas transagoes, pela revenda e pela

compra de um novo produto.

Mas quero dizer com isso que atuar no comércio ele-
tronico ¢ como roubar pirulito de crianga? Nao! Como
em qualquer negdcio, administrar uma loja online requer
seguir as mesmas boas regras de gestdo de qualquer em-
preendimento, seja ele real ou digital. E com um desafio

maior: saber estabelecer uma relagdo muito proxima com



seu cliente e conquistar sua confianca é bem mais dificil
em um ambiente extremamente competitivo no qual a de-
cisao de comprar neste ou naquele varejista esta ao alcance

de um simples clique.

O fenémeno das compras coletivas, o avanco do social
commerce e da geolocalizagao, o mobile commerce e ou-
tras tendéncias sio apenas algumas das recentes e futuras
transformacoes pelas quais o comércio esta passando e ira
passar ao longo destes anos. Nem mesmo o profeta mais
visionario pode arriscar a dizer com alguma dose de certe-
za 0 que serd do comércio eletronico em 10, 15 ou 20 anos.

Talvez nem mesmo em 5 anos.

Temos acompanhado este mercado nao sé no Brasil,
mas em todo mundo, desde a era da conexao discada e
nossos coracdes e mentes nio param de fervilhar em
busca de novas ideias e novos empreendedores capazes
de interpretar e antever os proximos passos do consumo
pelas estradas da Web.

Decidimos comegar a desenvolver o BuscaPé porque
nosso sécio Rodrigo Borges tentou comprar uma impres-
sora pela Internet e ndo encontrou, na época, nenhum site
que trouxesse informacoes de produtos e pregos. As boas
ideias surgem assim. Acreditar que possam se transformar
em grandes negocios e colocar a mao na massa depende
do espirito empreendedor e da paixao de cada um. E, acima
de tudo, de nao desistir quando o telefone tocar sepultando

seu projeto.

Eramos quatro universitarios que nao tinham muito a

perder e comecamos a empresa juntando os poucos reais



que ganhavamos no estagio que faziamos na Poli, recurso
que, basicamente, custeava a linha telefonica para acessar a
Internet. O que nos moveu a trancar a faculdade, que ter-
minamos mais tarde, para embarcar no sonho do BuscaP¢,
nao foi o que poderiamos ganhar em poucos anos a frente
de um negocio que nao sabiamos sequer se passaria
dos primeiros meses de vida, mas a vontade de fazer parte
do futuro. Hoje, sabemos que o futuro ainda nao chegou.
E provavelmente jamais chegara. E esta ¢ a graca de traba-
lhar com o comércio eletronico: construir algo que jamais

ficara pronto.

(*) Presidente e Fundador do BuscaPé
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CarituLo 1
SOBRE AS VENDAS PELA INTERNET

A informatica revolucionou a forma de se fazer negocios.
Diariamente, milhdes de pessoas acessam suas contas
bancarias através da Internet para fazer transferéncias, pa-
gamentos de contas ou simplesmente consultar seu saldo.
Todo ano, milhdes de brasileiros enviam suas declaracoes
de imposto de renda pela Internet, através dos programas
distribuidos pela Receita Federal.

Mas o que isso tem a ver com vendas online?

O fato de utilizar o znternet banking ou transmitir suas
informacdes de imposto de renda pela Internet mostra que
cada vez mais pessoas acreditam e confiam nesse canal
como sendo seguro.

De acordo com os relatérios divulgados semestralmen-
te pelo instituto de pesquisas e-bit, o e-commerce, que ¢ o
comércio feito pela Internet, vem crescendo em média 40%
ao ano. E olha que nesse numero nio estdo incluidas as
vendas de passagens aéreas, automoveis, sites de leiloes
(como o Mercado Livre, por exemplo) e compras coletivas
(como o Clube Urbano, por exemplo).
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As pessoas estao comprando cada vez mais pela
Internet, isso ja ¢ uma realidade. Tem gente que compra

de tudo: geladeira, fogao, livro, perfume, roupa...

As categorias mais vendidas pela Internet sao:

1° - Livros

2° - Eletrodomésticos

3° - Saude, beleza e medicamentos
4° - Informatica

5° - Eletronicos

Os livros e DVDs ja tiveram mais importancia entre
os produtos mais vendidos, mas atualmente quem esta “fa-
zendo a festa” sio os produtos de maior valor agregado,
ou seja, mais caros. Isso acontece principalmente porque

na Internet ¢ muito mais facil comparar pregos.

No site do BuscaPé, por exemplo, é possivel achar o
mesmo produto com diferenca de preco de mais de 100%
entre uma loja e outra! Isso significa dizer que vocé pode
comprar o mesmo produto pela metade do preco, sem

sair de casa.

Esse ¢ um dos principais motivos pelos quais as pes-
soas estao deixando para comprar produtos mais caros pela

Internet. E onde estdo os melhores precos.

Vende-se de tudo pela Internet, desde roupas até per-
fumes, passando por automoveis, antiguidades, comida e
até filhotes de caes e gatos. Seja o que for que voce tenha

pra vender, 12 tem gente querendo comprat.
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Sao mais de 80 milhoes de brasileiros que acessam a
Internet. Isso dd mais ou menos uns mil estadios do
Morumbi lotados de gente! Imagine que vocé pode ter uma

loja com esse montao de pessoas passando na porta.

Mas para vender seu “peixe” na Internet, nao adianta
s6 abrir um site e pensar que vao chover pedidos de clientes.
E 0 mesmo que comprar uma linha de telefone e nio dar
o nimero pra ninguém. Voceé acha que alguém vai te ligar?
Para ter sucesso nas vendas online, vocé precisa fazer com

que as pessoas achem voce.

Ha boas oportunidades para quem conhece as ferra-
mentas certas, sabe usa-las e entende por onde anda seu

publico-alvo.

A cada dia, novos brasileiros se conectam a rede pela
primeira vez. Entre esses novos usuarios, destaca-se a par-
ticipacao cada vez maior de pessoas cuja renda familiar é
menor do que trés mil reais por més. Esse tipo de publico

representa a verdadeira populacao brasileira.

As expectativas para os proximos anos sao muito ani-
madoras. O crescimento do nimero de pessoas que usam
a Internet para fazer compras e do volume de vendas do
comércio eletronico brasileiro vai continuar alto. Sio

potenciais compradores para seus produtos.

Com este livro vocé vai conhecer algumas ferramentas
faceis e baratas para poder vender o que vocé quiser pela
Internet. Desde a montagem do seu site, que serd o seu
catalogo de produtos, até o recebimento de pagamentos

por meio de cartoes de crédito e a divulgacao de sua
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lojinha de forma barata e eficaz. Com pouco conhecimen-
to técnico voce ja serda capaz de aumentar seus lucros e
quem sabe se tornar mais um grande empresario do
mundo virtual.

Boa leitural
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CariTUuLo 11
O QUE E IMPORTANTE SABER

O comportamento das pessoas na Internet ¢ um pou-
co diferente do mundo fisico. Na Internet elas podem agir
anonimamente, fazer pesquisas com mais calma, sem
serem vistas ou interrompidas. Isso inclui também o com-
portamento de compras. Imagine se vocé pudesse entrar
numa loja de shopping e ficar um tempao olhando um
produto sem que nenhum vendedor viesse te abordar. Com
certeza voceé teria mais tranquilidade e sossego para poder

se decidir entre uma ou outra marca.

A forma como vocé vai apresentar seus produtos, com
imagens e textos, ¢ muito importante. LLembre-se que na
sua loja nao havera nenhum vendedor para abordar os clien-
tes, por isso é muito importante que vocé deixe escrito
tudo o que puder sobre aquele produto. Nao deixe que o
cliente tenha nenhuma duvida, mostre todas as fotos,
manuais, detalhes e especificacoes que for possivel.

Mesmo aqueles que vocé ache 6bvios (como a volta-
gem de um aparelho ou cor de uma fivela da sandalia,

por exemplo).
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Uma dica importante na hora de descrever os seus
produtos ¢é usar termos-chave. Os termos-chave estao re-
acionados ao que as pessoas buscam na Internet quando
lacionad b Internet d

querem encontrar seus produtos.

Ficou confuso? E simples. Por exemplo, imagine que
vocé esteja querendo comprar um presente para seu
sobrinho de seis anos que vai fazer aniversario. Quais ter-

mos-chave vocé digitaria num site de buscas?

Algo do tipo: “comprar bola de futebol” ou “loja de
presentes infantis” ou ainda “brinquedos para meninos”.
Na pagina de resultados da busca, apareceriam entao al-

guns sites que sio importantes para esses termos-chave.

Entao, para aparecer bem posicionado nos resultados
de alguns termos-chave, vocé deve usa-los algumas vezes
em suas paginas, principalmente quando for descrever os

seus produtos.

Por exemplo, se voce esta descrevendo uma camera
fotografica digital da Sony, pode comegar com o titulo
“Camera Fotografica Digital Sony Cybershot 12 mega”,
ao invés de apenas “Camera Sony”. Na descric¢do, vocé
usa novamente as palavras, algo como “Essa camera
fotografica digital Sony de 12 mega ¢ ideal para suas

viagens...”.

Essa técnica se chama SEO, que ¢ a abreviacao do ter-
mo em ingles “Search Engine Optimization”. Uma técnica
usada para fazer com que seu site fique bem posicionado
nos resultados de busca quando alguém procurar pelos seus

produtos. Vamos falar disso com detalhes, mais para frente.
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Outra caracteristica das vendas pela Internet esta rela-
cionada com a confian¢a dos compradores. Ha milhares
de lojas vendendo seus produtos na Internet. Muitas delas
sao completamente desconhecidas do puiblico, ou seja, nao
tem uma matrca forte como “Casas Bahia”, “Ponto Frio”

ou “Pio de Acucat”.

Quando um visitante entrar na sua loja virtual, a prin-
cipio podera ficar desconfiado e com receio de fazer uma
compra, pois pode ter medo de dar os dados do cartio de
crédito para um desconhecido. Sendo assim, ¢ muito im-
portante utilizar algumas ferramentas que mostrem aos
consumidores que vocé ¢ um vendedor honesto, que ja
fez outras vendas bem sucedidas e atendeu bem todos os

seus clientes.

Isso vai deixar os novos visitantes mais confortaveis
e se sentindo mais seguros para fazer negocios na sua

loja virtual.

Uma coisa que pode surpreender os iniciantes nas ven-
das pela Internet ¢ a diferenca no perfil dos compradores
online. Pode ser que no mundo fisico vocé esteja acostuma-
do a vender seus produtos para clientes com menor renda,
mas que quando abrir a sua loja virtual, passe a vender

para gente de alta renda, ou vice-versa.

Pense que pela Internet, vocé alcancara milhdes de con-
sumidores. De acordo com os lugares onde vocé divulgar
seus produtos, voce atraira diferentes perfis de publico, por
isso ¢ importante estar preparado para atender essa

diversidade de renda familiar, sexo e idade.
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Outra coisa que vem influenciando muito as vendas
pela Internet ¢ o uso das midias sociais (chamamos de
midias sociais os sites de relacionamentos e
compartilhamentos, tais como Orkut, YouTube, Facebook,

Twitter, blogs, entre outros).

Através desses sites, as informacoes (tanto as boas
quanto as ruins) sao trocadas muito rapidamente entre as
pessoas. I como se fosse um boca-a-boca multiplicado
por mil.

Um cliente insatisfeito que teve algum problema que
nao foi resolvido pelo atendimento ao cliente, por exemplo,
pode espalhar rapidamente pra toda sua rede de amigos,
que vocé niao atende bem seus consumidores. Isso nao é
nada bom pros negocios. Em alguns casos pode arranhar
a imagem da loja virtual e fazer com que outras pessoas
deixem de comprar, porque leram coisas ruins sobre vocé
em outros sites.

Esteja preparado para ser rapido nas respostas. Nada
de demorar em atender seus clientes. Se alguém fizer algu-
ma pergunta, solicitacio ou reclamacao, seja por e-mail,
telefone ou chat, resolva rapidamente. Nunca discuta pu-
blicamente com um consumidor (em blogs, foruns, etc).

Tente resolver os problemas sempre com privacidade.

O grafico a seguir ilustra: a probabilidade de voltar
a comprar na loja X satisfacio com atendimento aos
clientes.
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Grafico 1: satisfagdo com entrega no prazo e probabilidade
de voltar a comprar na loja. Fonte e-bit 2011.

Resumindo: se vocé ja vende algum tipo de produto
no mundo fisico, pode ser que o perfil dos seus comprado-
res mude na Internet. Lembre-se que ao comegar a vender
online, nao havera mais barreiras geograficas para sua loja.
Voce podera ter clientes em outros bairros, cidades, estados

e até outros paises.

Esteja preparado para agir rapido, caso tenha algum
problema com um cliente. O uso das midias sociais faz
com que as reclamagdes dos consumidores tenham cada

vez mais forca.
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CariTuLo II1
REGISTRO DE DOMINIO E
HOSPEDAGEM DO SITE

Nesse capitulo, vamos falar um pouco mais da parte
técnica, que ¢ a hospedagem da sua loja virtual e o registro
do dominio. Ndo se preocupe, pois vocé nao precisa en-
tender nada de programacao de computadores para poder

ter uma loja virtual.

Mas ¢ importante conhecer alguns conceitos basicos
para poder escolher as ferramentas certas para seu negocio.

Vamos la:

Hospedagem de sites ¢ o servico que possibilita que
pessoas ou empresas guardem informacdes tais como ima-
gens, videos, musicas ou qualquer outro conteudo digital

num servidor web.

Servidor web é um computador que fica ligado na
Internet 24 horas por dia, sete dias por semana. Hospedar
um site significa alugar um espago num desses computa-
dores, para armazenar seus arquivos, permitindo que essas

informacdes sejam acessadas por outra pessoa conectada
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a internet, a qualquer hora, desde que essa pessoa conheca
o “endereco” servidor web.

As empresas que alugam esses espagos nos seus servi-
dores web, damos o nome de provedores de hospedagem.

Por exemplo, quando vocé escreve uma carta usando
o editor de textos do seu computador, pode salvar esse
arquivo numa pasta chamada “Meus Documentos”. Esse
arquivo s6 podera ser acessado quando vocé estiver no seu
computador, pois ele estd armazenado “localmente”. Se
esse arquivo for salvo em um servidor web, voce, ou qual-
quer pessoa que saiba o “endereco” do servidor, podera
acessa-lo de qualquer outro computador, desde que esteja
conectado a Internet.

E isso que acontece com os sites na internet. As paginas
de internet estao num formato de arquivo chamado HTML,
que ¢ a sigla para Hyper Text Markup Language, a linguagem
de programacao usada para criar os sites na internet.

No caso da carta que salvamos em “Meus Documen-
tos”, esse arquivo estaria no formato do Microsoft Word,
em .doc, por exemplo.

Quando voce salvar seu site num servidor web, a pagi-
na inicial de seu site, também chamada de “homepage”,
deve ter obrigatoriamente o nome de index.htm ou
index.asp. & por causa desse nome que o servidor sabera
que aquela ¢ a porta de entrada do site, e mostrara ela em
primeiro lugar quando alguém digitar o endereco do seu
site no navegador.

Também ¢ importante entender o conceito de
“hyperlink” ou simplesmente, “link”.
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“Hyperlink” ou “Link” ¢ um atalho em um documen-
to que leva a pessoa que clicar sobre ele a outras partes
deste documento ou a outros documentos. Link é uma
palavra em inglés, que em portugues significa “ligacao”.
Entao ¢ simples, podemos dizer que um link numa pagina
de Internet ¢ uma ligacdo que conecta essa pagina a outra
pagina. Assim quando alguém clica num link, ¢ levado para

um outro local.

Para criar o design de seu site, vocé pode usar modelos
prontos disponiveis na Internet. Esses modelos sao
chamados de zemplates. Sao sites que ja estdo prontos pra
serem usados, ou seja, a estrutura dos menus, o design de
cores, tipos de fontes, imagens de botoes, etc., foram
criadas por outras pessoas e disponibilizadas para outras

pessoas usarem. Alguns sao gratis, outros pagos.

Se ao invés de usar um modelo voce resolver criar suas
proprias paginas devera prestar bastante aten¢ao aos no-
mes dos arquivos que salvar. Jamais salve arquivos em
HTML usando acentos e espagos em branco no nome

do arquivo!

Por exemplo, o arquivo de sua pagina inicial, ou
homepage, deve se chamar index.htm (isso ¢ uma regra
de servidores de internet). Vocé pode criar outra pagina
com as informacoes detalhadas de um PRODUTO X e
colocar um link para ela na sua homepage. Entao, se o
nome da pagina do produto (nome do arquivo) for
produtox.htm o link devera apontar para esse nome.

Na pagina do PRODUTO X vocé também podera

colocar um link para a pessoa voltar para a pagina inicial.
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Nesse caso, o link devera apontar para o arquivo
index.htm.

Depois de criados seus arquivos em HTML, voceé
devera fazer o #pload deles para um provedor de hos-
pedagem. Chamamos de #pload a a¢io de enviar algum
arquivo, seja foto, texto ou video, do seu computador,

para um servidor web.

Vocé pode fazer o #pload dos arquivos diretamente pelo
site do provedor de hospedagem, usando seu navegador
(Internet Explorer ou FireFox, por exemplo) ou pode
fazer isso utilizando um programa chamado FTP. Esse
tipo de programa faz o envio dos arquivos mais rapido
e com mais organizac¢ao. Se voce tiver muitos arquivos
para enviar para o servidor web, é melhor usar um pro-

grama desses.

Ha varias empresas na Internet que oferecem servicos

de hospedagem de sites. Algumas gratuitas, outras pagas.

O custo de hospedagem de um site nao ¢ alto. Com
cerca de R$ 20,00 por més, vocé consegue contratar os

servicos de um bom provedor. Vale a pena investir nisso.

Dezenas de empresas no Brasil oferecem servicos de
hospedagem. Vocé podera também fazer uma busca na
Internet pelo termo “hospedagem de sites” para ver a gran-

de quantidade de fornecedores desse tipo de servigo.

Outro custo que voce terd que arcar ¢ para ter o seu
proprio endereco na internet (chamamos de dominio), do
tipo www.nomedaempresa.com.br. Vocé terd que investir

cerca de R$ 30,00 por ano, isso mesmo por ano, para fazer
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o registro de seu dominio junto a FAPESP, que é o 6rgao
do governo que regula os registros de dominio na internet
brasileira (.com.br). Vale muito a pena, pois além de mos-
trar mais profissionalismo, vocé podera criar emails do tipo:
seunome@nomedaempresa.com.br.

Normalmente os provedores de hospedagem fazem
toda parte burocratica de registro de dominios para voce,
desde que vocé contrate os servigos de hospedagem deles.
E muito simples e rapido: basta falar pra eles o endereco
que voce quer registrar. Eles verificam a disponibilidade
do dominio (pra saber se alguém ja registrou aquele nome)
e pronto.

Se vocé optar em usar um provedor gratuito de hospeda-
gem, suas paginas aparecerao com publicidade de outras em-
presas, pois é essa a forma como esses provedores ganham
dinheiro: oferecem espago gratuito para as pessoas hospeda-
rem seus sites e em troca, mostram publicidade nessas paginas.

O motivo disso ¢ que ao usar um provedor de hospe-
dagem gratuito, seu site sera um subdominio do provedor.
Por exemplo, se o nome de seu site for “LOJATESTE” e
voce hospedar seus arquivos no provedor HD Free, o ende-
reco do seu site serd www.LOJATESTE.HDFREE.com.br
ou www.LOJATESTE.HD1.com.br (0 HD Free permite
que voce escolha entre essas duas op¢des no momento do
cadastro).

Por isso essas empresas preferem ter nomes curtos,
para ajudar na memorizagao de seu endereco.

Mesmo assim, se vocé quiser um dominio ainda mais

curto, pode usar o servico de redirecionamento do CJB.
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Se voce hospedar seus arquivos no Fortune City, por exem-
plo, e se seu endereco for www.LOJATESTE.
FORTUNECITY.com vocé pode criar um
redirecionamento no CJB, assim quando as pessoas
digitarem www.LOJATESTE.CJB.com serao redirecionadas
para o site www.LOJATESTE.FORTUNECITY.com.

Dessa forma voce pode passar para seus clientes o en-
dereco de seu site como sendo www.LOJATESTE.CJB.com,
pois sera mais facil deles decorarem.

O upload dos arquivos nesses sites ¢ feito de forma bem
intuitiva. Fique atento ao que eles recomendam quanto ao
nome do arquivo de sua pagina principal (homepage),
pois como dito anteriormente, a maioria deles exige que
esse arquivo tenha o nome de index.htm - essa serd sua
pagina inicial.

Além dos arquivos HTML, vocé devera fazer também
o upload de todas as imagens (fotos, botdes, icones, plano
de fundo, etc.) que aparecem em suas paginas.

Faca um teste: encontre um site onde vocé possa bai-
xar modelos prontos de sites (dica: faca uma busca pelo
termo-chave “templates gratuitos”), mude algumas coisas
em seu editor de HTML e faca o upload dos arquivos (niao
esqueca que voce deve fazer também o #pload de todas as
imagens que aparecem em sua pagina) e ja esta pronto o
seu site!

Envie seu endereco para amigos e parentes e pergunte
a eles se todas as imagens estdo aparecendo e se o site

demora muito para abrir. Pergunte também quais os tipos
de publicidade que estao sendo exibidas em suas paginas.
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ATENCAO: é normal se confundir na hora de fazer o
upload das imagens para o servidor. Se voce fez o #pload das
imagens e mesmo assim elas nao aparecem no site, verifi-
que se o caminho delas esta apontando para alguma
subpasta.

Por exemplo, para melhor administrar os arquivos, crie
um diretério chamado “imagens” e sempre salve todas
as imagens nele. Nesse caso, o caminho das imagens sera
algo como:

http://www. ecommerceschool.hdl.com.br/imagens/
logo_ecommerceschool.jpg

Agora, se voceé realmente nao leva o menor jeito para
mecher em templates, caminhos de imagens e HTML, es-
queca tudo isso e parta para o proéximo capitulo. I voce
aprendera a usar uma plataforma de e-commerce que re-
solvera seus problemas de hospedagem e o que ¢ melhor,

de graca ou por muito pouco!

Como vender pela internet sem gastar (quase) nada | 27






CariTuLo IV
COMO TER SUA LOJA VIRTUAL

Plataformas de e-commerce sdao softwares que apre-
sentam as funcionalidades de uma loja virtual, tais como o
carrinho de compras, paginas de informacgdes dos pro-
dutos, vitrine de produtos nas categorias, gerenciador de
pedidos, entre outras.

Entao, ao invés de vocé querer reinventar a roda e criar
uma loja virtual do zero, use uma dessas plataformas que
ja tem tudo pronto, basta voce escolher o design, configurar
algumas informacoes, como nome da empresa, cidade, etc.
e pronto! Sua loja estara no ar!

Ha muitas plataformas de e-commerce disponiveis no
mercado. Algumas caras, outras baratas e outras até
mesmo de graca. Essas plataformas gratuitas sio também

chamadas de plataformas de e-commerce open source.

Open sonrce significa “codigo aberto”, ou seja, sao pla-
taformas desenvolvidas por programadores que deixam o
cédigo dos programas abertos para serem alterados por
outros programadores. Esse tipo de colaboraciao para
construir softwares livres ¢ bastante comum na Internet.
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Além de ser gratis, vocé pode alterar do jeito que quiser
(se tiver conhecimentos em programacao).

A desvantagem ¢é que se vocé tiver algum problema,
pode correr o risco de ndo ter pra quem recorrer, pois nao
ha suporte de softwares gratuitos. Mas nao sera dificil en-
contrar bons programadores no mercado que poderao te
ajudar. Além disso, Ha muito conteido de ajuda postado
na internet, como em féruns de discussio, onde vocé pode
postar suas dividas para outras pessoas que ja tiveram
problemas parecidos, responderem.

No entanto para poder rodar essas plataformas nos
provedores de hospedagem, vocé precisara que eles tenham
suporte a bancos de dados (MySQL no caso da Magento,
por exemplo). Os provedores gratuitos nao oferecem esse

tipo de suporte.

Portanto, se sua opcao for criar uma loja virtual utili-
zando essas plataformas, considere a contratagdo de um
servico de hospedagem. O custo/beneficio é muito bom.
As principais plataformas open source de e-commerce sao
a Magento e a OsCommerce:

Magento (www.magentocommerce.com)

Plataforma open source amplamente difundida no e-
commerce. A mais usada em sites de comércio eletronico
brasileiros. F. uma das melhores e conta com vasto con-
teudo de suporte em Portugués. Antes de decidir por ela,
consulte seu provedor de hospedagem para saber se ele da

suporte para Magento. Ha varios modelos de design de
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lojas virtuais Magento, disponiveis na Internet. Alguns gra-
tuitos e outros pagos. Usando esses modelos, vocé nao
precisara se preocupar com a criacio de imagens, cores e
disposi¢ao dos produtos nas prateleiras da loja virtual. Vem
tudo pronto! Mesmo que vocé pague por um desses mo-
delos, que custa em torno de R§ 250,00, fara uma grande
economia, pois Nao precisara contratar um designer para
criar sua loja. Depois de instalar e configurar o Magento,
voce procurar por modelos (templates) prontos. Esse de-
talhe deixard sua loja virtual bem mais bonita e com um

aspecto muito mais profissional.

A instalacdo ¢é relativamente simples, entre no site do
Magento (www.magentocommerce.com) e faca o download
gratuito do arquivo no formato .zip. Em seguida,
descompacte 0s arquivos para uma pasta no seu computa-
dor (em Meus Documentos, por exemplo) e usando um
programa de FTP, envie todos esses arquivos

descompactados para seu servidor.

Depois ¢é s6 entrar na pagina de configuracio e ir
seguindo as instrucoes. Dependendo do provedor de hos-
pedagem, vocé nem precisara fazer o upload dos arquivos,
ele ja te oferece a instalacio com apenas um clique. Procure

se informar sobre isso antes de contratar o provedor.
Principais caracteristicas do Magento:
e Integrado com Google Analytics

e (Cadastro de mdltiplas imagens (com Zoom)
e Lista de Desejos
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e Recomendar produto a2 um amigo

e Lotes de Importacio e Exportacio de Catalogos
de produtos

e DPagina simples de Checkout

e Suporte a multiplos idiomas

OsCommerce (wWww.0scommerce.com)

Também ¢ muito conhecida e utilizada. Por isso conta
com muita informacao disponivel na internet. Assim como
a Magento, vocé também podera comprar um template
pronto para ter uma loja muito mais bonita.

Principais caracteristicas:

e (adastro ilimitado de produtos e categorias

e Suporte a varias moedas (R§, US$, Euro, etc)

e Suporte para produtos fisicos (entregas) e virtuais
(downloads)

e Orientado a objetos (backend PHP)

e Suporte de instalacio via browser

Em resumo, as principais plataformas gratuitas utilizadas
no mundo sao a OsCommerce e a Magento. Essa tltima é
a minha recomendacao, pois ha mais programadores no
mercado que podem te dar suporte, caso vocé precise.
Em ambos os casos, havera a necessidade de contratar um

provedor pago de hospedagem.

E importante que antes de contratar o provedor, vocé
pergunte ao vendedor se de ele da suporte para o Magento
ou OsCommerce.

32 | Ecommerce School/Universidade Buscapé



Figura 1: Exemplo de loja virtual criada com plataforma Magento

Outra forma de se ter uma loja virtual gratis ¢ usando
um servico da empresa L.ojaMais , chamado Loja Gratuita.
Vocé pode entrar no site www.lojagratuita.com.br e fazer
o cadastro. F muito simples e rapido.

Uma vantagem de usar esse servico ¢ que ele ja
funciona como provedor de hospedagem, entao vocé nao

precisara gastar com isso.

1. Voce faz o cadastro dos seus produtos (maximo de 200
produtos por loja)

2. Voce divulga sua loja em redes sociais, sites, e-mails, etc.
3. Os visitantes entram na sua loja virtual e escolhem os
produtos

4. Antes de pagarem, o sistema faz o calculo automatico
do frete (Sedex, PAC, motoboy, etc)
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5. Cliente paga com qualquer cartio de crédito, boleto ou
transferéncia bancatria, através de um sistema de pagamentos
chamado Pagamento Digital

6. Voce recebe um e-mail do Pagamento Digital dizendo
que o pagamento foi aprovado e autorizando o envio do
produto para o cliente

7. Vocé entrega o produto para o comprador e recebe o

dinheiro em sua conta bancaria em até 14 dias.

Veja um exemplo de loja criada na plataforma ILojaMais:

Figura 2: loja virtual criada na plata

Uma terceira forma de ter uma loja virtual gratis é usan-
do o site de classificados chamado Que Barato

(www.quebarato.com.br).
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No Que Barato vocé pode criar um perfil publico com
o nome da sua loja e cadastrar varios produtos. Esse perfil
publico funcionara como uma loja virtual pessoal. 1.4 esta-
rao disponiveis numa Unica pagina, todos os produtos que

voceé tiver cadastrado. Como se fosse uma vitrine.

Veja abaixo um exemplo de uma lojinha de produtos

no Que Barato!

Figura 3: lojinha de produtos no Que Baratolforma gratis da Loja
Mais

A seguir, algumas dicas para aumentar suas vendas pelo

Que Barato.

Descreva seu produto ou servico de forma mais deta-
lhada possivel. Inclua fotos, faco uso das zzgs preencha as

opcodes avancadas.
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Algumas informacoes sao indispensaveis para que o
usuario possa se sentir seguro para efetuar a compra, como:

e Prazo de entrega

e Prazo de garantia

e Validade

e [Estado do produto

e Se voceé emite nota fiscal

e Dimensoes do produto

e Algumas especificacoes do produto como cor e
formato, por exemplo.

O mesmo vale se voce estiver anunciando algum servigo:

e Especifique horario de atendimento,
e Que area de atendimento vocé cobre,
e (Qual o valor da hora de servico, entre outros.

Faca o mesmo quando for anunciar veiculos, iméveis,
eventos... o importante ¢ o detalhamento de informacoes

para seu cliente!

e Seja bastante detalhista na descricio dos produ-
tos, principalmente se forem usados.

e Coloque fotos.

e  Liste os tipos de pagamento que voceé ird aceitat e qual-
quer tipo de taxa que o item recebera. Exemplo: frete.

e Tome cuidado com as informagoes pessoais que
colocara em seu anuncio.

e Tente conhecer seu consumidor um pouco melhor,
tomando cuidado com as informagoes pessoais que
voce passa a ele.
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CariTuLOo V
CRIE CONTEUDO PARA SUA LOJA

Depois de contratar a plataforma de e-commerce, che-
gou a hora de encher suas paginas com conteudo.

Nesse momento ¢ importante saber que, quanto mais
informacdes vocé colocar no site, mais vendas acon-
tecerdo. Segue abaixo algumas dicas na hora de criar o
conteudo do seu site:

1. Descreva detalhadamente cada aspecto do produ-
to que voce estd querendo vender, tais como cof,
tamanho, peso, especifica¢oes técnicas, voltagem,
conteido da embalagem, etc.

2. Separe as informagdes em “Titulo”, “Descricao
curta” e “Descri¢do longa”.

o Titulo: use o nome, a2 marca e o modelo
do produto aqui, com a menor quantidade
de palavras possivel, algo entre 30 e 50 ca-
racteres. Por exemplo: Camera Digital Sony
Cybershot 12 Mb.

o Descrigao curta: repita novamente o titu-

lo e complemente com mais detalhes que
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achar importante. Use entre 200 e 400 ca-
racteres. Repare no texto abaixo, que tem

326 caracteres:

“Camera Digital Sony Cybershot 12 Mb com oom dptico de 12X,
cartao de memdria de 32 Gb, gravador de videos MPG, microfone
embutido, tela touch, menu da cimera digital em Portugués e
garantia estendida de dois anos. Tenha os momentos alegres da
vida fotografados com alta resolucdo e a qualidade das cameras

digitais Cybershot.”

Repare que o termo “cdmera digital” aparece trés vezes
na descri¢ao curta. Isso foi feito de propésito, para que a
pagina desse produto fique bem posicionada nos

buscadores.

o Descrigao longa: repita novamente a
descricao curta e coloque aqui todos os de-
talhes adicionais sobre o produto, desde a
cor e peso, até o conteido da embalagem.
Nao esqueca que aqui na descricao longa,
também ¢ importante repetir 0s termos
chave para melhorar o posicionamento da

pagina nos buscadores.

3. Uma boa imagem de um produto ¢ fundamental
para motivar o comprador de internet. Vocé nao
precisa ter uma maquina fotografica de ultima
geracao para fazer boas fotos. Mas precisara de
boa iluminacdo e de uma maquina de qualidade
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razoavel (pelo menos 3.2 Megapixels) e que tenha
boas lentes.

Quanto mais imagens vocé disponibilizar no seu site,
maiores suas chances de vender. Capture fotos de angulos
e detalhes diferentes. Se vocé quiser vender pulseiras, por
exemplo. Tire fotos dos detalhes do fecho, da parte da frente
e de tras do objeto, com zoom, de maneira que o compra-

dor possa perceber até mesmo a textura do material usado.

Faca fotos da pulseira no braco de alguém, para que os

consumidores possam ver como o produto sendo usado.

Veja abaixo algumas dicas para vocé mesmo capturar e
tratar as fotos de seus produtos.

Tluminacao: uma boa foto precisa de uma boa iluminacao.
Para tirar fotos de produtos e detalhes com qualidade, vocé
deve utilizar uma tenda fotografica.

Vocé pode comprar uma em lojas especializadas em
fotografia por cerca de R§ 200,00. Mas vamos mostrar a
seguir como voce pode criar sua propria tenda fotografica
em casa, gastando quase nada.

Vocé vai precisar de canos em pvc para montar a es-

trutura de sua tenda (com cerca de 20mm de diametro).

4 canos de 5cm de comprimento
4 canos de 45cm de comprimento
2 canos de 50cm de comprimento
2 canos de 60cm de comprimento
4 conectores em “I”

4 conectores em “joelho”
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Monte as juncdes conforme mostrado abaixo:
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Agora junte todas as pecas formando uma estrutura pare-

cida com a da imagem abaixo:

Prenda o fundo infinito (em papel ou tecido) formando
um angulo obliquo conforme a foto abaixo.
Dica: voce pode usar tachas, pequenos pregos ou arame

para prender o fundo.
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A etapa final é cobrir a estrutura com um lencol branco,

conforme a figura abaixo. A sua tenda esta prontal

Como usar a tenda fotografica?
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Salve as imagens com o nome do produto. Por
exemplo, a foto da pulseira, ao invés de ter o nome de
imagem001.jpg devera ter o nome de pulseira-verde.jpg.
Nunca deixe espacos em branco. O nome da imagem
ajuda a melhorar o posicionamento das suas fotos em

resultados por buscas de imagens em outros sites.

Lembre-se que a qualidade das imagens vai aumentar
suas vendas. Além disso, ndo esqueca de trata-las usando
um editor de imagens (vocé pode baixar um bom editor de
imagens gratuito em www.paint.net) para que nao fiquem

muito pesadas e com carregamento lento.
Melhorando a posigao nos buscadores

SEO ¢ a abreviagao para Search Engine Marketing,

Consiste na utilizagao de varias técnicas para melhorar
o ranking de um website nos motores de busca e assim,

atrair mais visitantes.

Considere essa como a forma mais efetiva e barata de
marketing na internet. Cada vez mais as pessoas usam
buscadores como Google, Yahoo e Bing para procurar

produtos que querem comprar pela internet.
Como os buscadores “enxergam” suas paginas?

Os buscadores (Google, Yahoo!, Bing, etc) tém progra-
mas chamados “spiders” que varrem a internet catalogando

os conteudos dos websites.

Sao robods que entram navegam pelas paginas e vao cap-

turando os conteudos e indexando em seus bancos de dados.
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Sao chamados “spiders” ou “aranhas” por que ficam an-

dando pela “web”, que em Portugués significa “teia”.

E assim que vocé enxerga uma pagina na internet:

Figura 4: site do BuscaP¢ visto por um ser humano

Mas os robos dos buscadores nao veem tudo organi-
zado, eles enxergam apenas o codigo das paginas, entao a

mesmo pagina acima, é vista assim:

Figura 5: pagina de Internet vista por um rob6 de buscador
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Sendo assim, vocé precisa conhecer algumas técnicas
para fazer com que os robos enxerguem melhor suas pagi-
nas e possam entender quais sdo os termos importantes
em cada pagina.

Dessa forma, quando alguém fizer uma busca por es-
sas palavras, sua posicao nos resultados sera melhorada.

Primeiro ¢ preciso entender o que sdao termos-chave:

Termos-chave definem a idéia principal do que é

buscado pela pessoa.

Se alguém digita, por exemplo: “onde comprar
cameras digitais baratas”, podemos considerar como
palavra-chave o termo “cameras digitais”. A palavra
“barata” ¢ um adjetivo que também ajuda na busca,
mas na hora de vocé definir suas palavras-chave, nao
deve se preocupar inicialmente com os adjetivos, pois
eles podem ser muitos.

Por exemplo, a frase poderia acima pode ter muitas

outras variacoes de adjetivos tais como:

e Onde comprar cameras digitais usadas

e Onde comprar cameras digitais importadas
e Onde comprar cameras digitais vermelhas

e Onde comprar cameras digitais verdes

e Onde comprar cameras digitais profissionais
e Fitc.

Por isso, defina para cada um dos seus produtos, as

palavras-chave e os sinénimos:
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e (Cameras digitais

e Maquinas digitais

e Maquinas fotograficas digitais
e [tc.

A definicao das palavras-chave é um passo estratégico
fundamental que deve ser pensado com cuidado e aten-
¢ao, ANTES de voceé finalizar as descricdes dos produtos,
pois essas palavras devem aparecer o maior numero de

vezes possivel na pagina.

Dica: quando escrever uma palavra-chave na descricao dos

produtos, grife-as em negtito.

O Google tem uma ferramenta que te ajuda a es-
colher palavras-chave e sinonimos. Além disso, ele
mostra também quanto em média, cada palavra ou
termo ¢é procurada mensalmente. Essa ferramenta se
chama Google Trends.

Dica: nao se prenda apenas as palavras que sio muito
procuradas. Provavelmente essas sdao as que tém mais con-
corréncia. Busque sindnimos que poucas pessoas buscam
e deé atencao especial para eles, pois assim vocé tera
poucos concorrentes focando neles e aparecera entre as

primeiras posicoes mais rapidamente.

Aqui serao mostradas algumas técnicas basicas de SEO.
Como o assunto ¢ bem mais complexo e as regras estao
em constantes mudangas, sugiro que vocé procute pot

contetdos mais especializados na Internet.
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Depois de definidas as palavras e termos mais impor-
tantes para seu negocio, voce deve comecar a escreve-los

em suas paginas.

Lugares onde as palavras-chave devem ser escritas:

e Titulo da pagina (¢ aquele texto que aparece la no
alto do navegador. Para fazer isso no editor de
HTML, clique em “Propriedades” ou entdo, ao
visualizar o cédigo HTML, escreva o titulo entre
os comandos <title> e </title>

e Coloque titulos antes de escrever os paragraofs:
Titulo 1 (H1), Titulo 2 (H2) e Titulo 3 (H3)

e Use “Meta tags™: para colocar as palavras-chave
nas meta tags voc¢ devera escreveé-las entre as “as-

pas

name="keywords” content=""escreva aqui as pa-

2

logo apdés o comando <meta

lavras separadas por virgulas” />

e DPaginas simples: crie paginas com um bom design,
mas que sejam simples para o usuario e para 0s
spiders.

e Links de texto: coloque links nas palavras e frases.
Por exemplo, a0 invés de criar uma imagem escrito
“Sapatos” e colocar um link nela, coloque um texto.

e Evite Flash e DHTML: spiders nao gostam muito
de Flash e DHTML, portanto evite usa-los em suas
paginas.

e Site maps (robot.txt): esses arquivos servem para

os spiders se localizarem dentro de seu site.
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e Use as palavras-chave em:
o ALT TAG Images
o Comments <l-—>
o Nas URLs

Outro trabalho que deve ser feito para aumentar seu
posicionamento nos buscadores ¢ fora do seu site. O
Google da mais credibilidade para sites que sao citados
para outros sites. Isso quer dizer que voce devera se esfor-
car para tentar convencer outros sites a colocarem links

nas paginas deles, que apontem para o seu site.

Essa técnica se chama “/ink building”, ou construcao de
elos, em Portugués. Nio adianta sair por ai mandando email
pra todo mundo pedindo pra inserirem seu link nos sites

deles. Isso é extremamente desagradavel.

Procure oferecer algo em troca, como uma comissao so-
bre as vendas geradas através dos sites deles, por exemplo. Uma
boa estratégia ¢ criar conteudos interessantes (fotos, artigos,

etc) que desperte o interesse dos outros sites em publicarem.

Figura 6: faga com outros sites apontem links para sua loja virtual
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CariTuLo VI
RECEBENDO PAGAMENTOS
PELA INTERNET

Vocé sabia que ¢é possivel vender seus produtos pela
Internet, parcelado no cartao de crédito? Mesmo que voce
nao tenha firma aberta (CNPJ), pode contratar uma em-
presa intermediaria para fazer toda a operacao. Vocé sé
precisara de um endereco de email e uma conta bancaria
em seu nome.

Essas empresas sao chamadas de plataformas de paga-
mento. Servem de intermediarios entre quem estd com-
prando e quem esta vendendo na Internet, fazendo com

que as transa¢des sejam feitas com muito mais seguranga.

Além disso, vocé consegue centralizar numa unica conta
(do Pagamento Digital) o recebimento de varios métodos

de pagamento diferentes.

B visa ) = 0 L & L |

Figura 7: Formas de pagamento aceitas pelo Pagamento Digital
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O Pagamento Digital ¢ uma dessas plataformas de
pagamentos. Quando uma compra ¢ feita, o Pagamento
Digital recebe o pagamento do comprador e autoriza envio
da compra. Se em 14 dias o comprador notificar que nao
recebeu o produto, ou o pedido nio foi entregue conforme
anunciado. O pagamento podera ser negado. O valor s6 é

liberado para a loja 14 dias depois da confirmagao.

Dessa forma, o comprador fica tranquilo que ira rece-
ber o produto ou o dinheiro de volta. E o vendedor de que
ira receber o dinheiro. Fraudes com cartoes de crédito sao
frequentes na Internet e, para piorar a situagao, o vende-
dor nio tem um comprovante com a assinatura do titular
do cartao autorizando e comprovando a compra. Com o
Pagamento Digital, o vendedor tem total prote¢ao contra

esse tipo de fraude.
Vantagens:

e O comprador paga somente se recebeu o produto
e/ou se recebeu exatamente o que comprou.

e Vocé¢ pode aceitar todos os cartoes de crédito do
mercado sem dificuldade de integracio, sem custo
fixo mensal.

e O comprador pode parcelar em até 24 vezes. Voce
recebe o valor integral da venda, em 14 dias, des-
contadas as taxas.

e Naio hariscos de fraudes. Uma vez que a transacao
tenha sido aprovada pelo Pagamento Digital, vocé

recebera o dinheiro pela venda.
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e Vocé pode enviar cobrangas por e-mail. Se vocé
vender um produto com recorréncia, como uma
assinatura de ragoes para caes, por exemplo, pode
enviar as cobrancas, de forma rapida e simples,
para os seus clientes.

e Como vocé nao ¢ uma empresa conhecida, ao

oferecer esse meio de pagamento, os clientes se

> 87, > [@

sentirdo mais seguros em comprar na sua loja.

&> !
i 2 3 4

Usuério visita o seu Efetua a compra © Pagamento Digital ApGs a aprovagio e
site utilizando o Pagamento analisa e aprova a envio do produto, em
Digital em até 24x transagio 14 dias vocé recebe o
valor total da compra

b 1

Figura 8: Como funciona o Pagamento Digital

Ao optar em usar uma plataforma de meios de paga-
mento vocé deve integra-la com sua plataforma de e-
commerce. O que quer dizer isso?

Sua plataforma de e-commerce funciona como uma
vitrine, onde vocé expoe os seus produtos. Todo produto
que estiver exposto na vitrine, aparece junto com um bo-
tao “comprar”’. Quando alguém clicar nesse botao, sera
levado até o carrinho de compras onde, para finalizar todo
o processo, precisara digitar dados tais como endereco de
entrega e numero do cartiao de crédito.

Nesse momento é que acontece a integracao. As pessoas
navegam pela sua loja virtual, que ¢ a plataforma de
e-commerce. Quando se decidem por algum produto e
finalmente clicam no botao “comprar”, sao levadas para a
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plataforma de pagamentos, que coleta os dados referentes
ao meio de pagamento que sera usado.

Esse ponto do negocio é fundamental para o sucesso
da loja virtual. Se essa integracdao niao for bem feita, voce
perdera muitas vendas, seja porque o consumidor precisara
digitar seus dados repetidamente, seja porque paginas de
erro poderao aparecer e deixar os compradores inseguros.

Para evitar isso, basta escolher um provedor de hospe-
dagem (caso opte por usar uma plataforma do tipo Magento
ou OsCommerce) que dé suporte para uma plataforma de
pagamentos. Procure se informar sobre isso antes de decidir
qual provedor contratar.

Se vocé optar em usar a plataforma gratuita da
LojaMais, por exemplo, nao precisara de provedor de
hospedagem e a integracio com o Pagamento Digital sera
automatica. O mesmo acontece para os produtos anuncia-
dos no Que Barato.

Outra vantagem de usar o Pagamento Digital em sua
loja virtual, é que voce podera anunciar seus produtos gra-
tuitamente no site do BuscaPé, que tem mais de 20 milhoes

de visitantes por mes!
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Carituro VII
CONQUISTE A CONFIANCA
DOS COMPRADORES

Na internet, nunca se sabe quem realmente esta do outro
lado, seja do lado do comprador ou do lado do vendedor.

Diariamente, varias pessoas ainda sao lesadas por falsas lo-
jas virtuais, que prometem pre¢os muito mais baixos que na
concorréncia e fazem o comprador pagar através de boleto ou
transferéncia bancaria e desaparecem da noite para o dia, sem
entregar os produtos e deixando o comprador a ver navios.

Por isso, os consumidores estao cada vez mais desconfia-
dos e atentos a detalhes, sobre a idoneidade da loja virtual.

Veja algumas dicas para conquistar a confianca dos vi-
sitantes do seu site:

e Deixe visivel um nimero de telefone fixo no site.
e Se puder, coloque fotos do seu negocio. Se vocé
tiver uma loja no mundo fisico, publique fotos da

fachada.

e Contrate os selos de certificacao
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Nesse ultimo caso, vocé podera usar o selo de
certificagdo e-bit, que ¢é gratuito. O selo da e-bit ¢ usado
por centenas de lojas virtuais brasileiras.

68 ¢
e 04,

b@bz’t ’

A avaliacao ¢ feita pelo proprio consumidor que ¢ con-
vidado, no momento que finaliza a compra, a responder
uma pesquisa sobre a qualidade da loja no processo de
compra e depois da entrega dos produtos.

Todo o processo ¢ realizado de forma simples e auto-
matica por um sistema de coleta de dados proprio da e-bit.
Essas avaliacoes sio transformadas em medalhas, que podem
ser Diamante, Ouro, Prata e Bronze.

Metodologia da pesquisa bitConsumidor:

1. Banner e-bit no final da compra: o cliente vir-
tual ¢ convidado a participar de uma pesquisa de
satisfacao de compra em troca de um beneficio:
“bits”.

2. Pesquisa online: o cliente preenche a pesquisa e
informa o prazo de entrega. Caso informe seu
e-mail, receberd posteriormente a pesquisa de
satisfacao pos-venda.

3. Pesquisa de pos-venda: apos o recebimento do

produto o cliente virtual é convidado por email a
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participar da pesquisa de satisfacdo pés-venda em
troca de beneficio: “bits”

Entre os quesitos avaliados nas pesquisas estao:
Experiéncia de Compra

e Facilidade de compra

e Selecao de produtos

e Informacao sobre os produtos
e Precos

e Navegacao
Experiéncia de Entrega

e [Entrega no prazo

e (Qualidade dos produtos

e Atendimento aos clientes

e DPolitica de Privacidade

e Manuseio e envio de produtos

Para cada um desses quesitos o consumidor responde-

< 2 <

ra que ficou “muito insatisfeito”, “insatisfeito”, “razoavel”,

2 ¢
b

“satisfeito”, “muito satisfeito” ou “prefiro nao avaliar”.

Essas notas sao transformadas em medalhas e sua loja
passa a poder exibir essas medalhas para outros consumi-

dores saberem que vocé esta prestando bons servicos.
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- Avalie sua compra
S

Vocé esta satisfeito com a sua compra?

Considere a conveniéncia e rapidez de efetuar uma compra

SELECAO DE PRODUTOS

Considere a variedade e qualidade

INFORMACAO SOBRE OS PRODUTOS

Considere a quantidade, qualidade e relevancia das informagdes

PRECOS
Em comparagéo com outras lojas

Considere o design, a facilidade, e a velocidade de navegagéo

Essa é a sua 12 compra na internet? © Sim © Nao

Figura 9: questionario da pesquisa e-bit no final da compra na
loja virtual

Sua compra chegou? Selecione E|
&
&\é" 2
Vocé ficou satisfeito com a sua compra? (@\0‘9 é@‘o $.® é@\@ @c_;b &@°
N
o \(\0 & P “\o\ Q@“

Considere a entrega das compras no prazo prometido

QUALIDADE DOS PRODUTOS
Considere se o produto entregue & condizente com a descrigéo dele no momento da
venda

QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Informagdes sobre o status do pedido e da entrega, e a resposta a dividas e queixas e o6 © o6 o

POLITICA DE PRIVACIDADE
Considere o esforgo que a loja dedica para informar sua politica de privacidade quanto  © © ©  ©
as informagdes de clientes

MANUSEIO E ENVIO DOS PRODUTOS

Considere as condigées em que chegou o produto e qualidade da embalagem

Figura 10: questionario da pesquisa e-bit no pos-venda.
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Vantagens:

e T um servico GRATUITO;

e  Oferece visibilidade no site da e-bit;

e Mostra aos clientes o compromisso com um ser-
vigo de qualidade;

e Maior CREDIBILIDADE para o lojista;

e Maior SEGURANCA para o comprador;

e Aumento da conversio de vendas da loja.

Todo més, vocé acessa os relatérios gratuitos, com as
informacoes consolidadas, mostrando onde voce pode

melhorar para atender melhor seus consumidores.

Para solicitar o selo de certificacdo e-bit, preencha o
cadastro no site www.ebitempresa.com.bt, ap6s completa-lo
seus dados sao enviados para uma equipe fazer a avaliacao
da loja. Caso seja aprovado, eles entrardo em contato para

fornecer os préoximos passos.
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CarituLo VIII
CoOMO MEDIR A AUDIENCIA DA
SUA LOJA VIRTUAL

Web Analytics é o método usado para medir e analisar
a navegacao dos visitantes em suas paginas, assim como a
interacao deles com os objetos do site (imagens, links,
formularios, etc) com o objetivo de entender e melhorar o

uso do seu site.

A ferramenta gratuita recomendada nesse curso ¢ o
Google Analytics. Para utiliza-lo vocé devera criar uma
conta, gratuitamente, no Google e se cadastrar para usar
o Analytics.

Para coletar os dados com o Google Analytics, ¢ ne-
cessario implementar um c6digo nos seus arquivos HTML,
esse codigo ¢ chamado de Tag, e deve ser incluido em

todas as paginas que se deseja monitorar.

E essa Tag que ira capturar as informacoes dos visi-
tantes envia-las para o servidor do Google, onde serao
processadas e transformadas nos relatorios para sua analise.

Veja abaixo alguns termos usados em Web Analytics:
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e Click rate: mede a quantidade de clicks que um
objeto da pagina gerou. E calculado dividindo-se
o numero de clicks pelo nimero de vezes que o
objeto foi exibido.

e Click stream: ¢ o caminho percorrido pelos
visitantes durante a navegacdo no site. Ajuda a
identificar as paginas por onde os usuarios entram
e abandonam o site.

e Page Hit: cada vez que o servidor de hospedagem
envia um arquivo para o navegador do visitante,
ele é contabilizado como um hit. Hits sao gerados
por cada objeto da pagina solicitada, tais como
imagens, textos e videos. Por exemplo, uma pagina
que tenha trés imagens ¢ visualizada pelo visitante
uma vez, mas sao contabilizados quatro hits: um
para o arquivo HTML e trés para cada uma das
figuras.

e Impressdes: cada exposicao de um objeto na pa-
gina ¢ contabilizada como uma impressao. Se o
mesmo visitante entrar na mesma pagina do exem-
plo anterior, por exemplo, serao contabilizadas seis
impressoes (2X trés imagens).

e Page view: cada exposi¢ao de uma pagina ¢é
contabilizada como um page view. Se 0 mesmo visi-
tante entrar na mesma pagina do exemplo anterior,
por exemplo, serao contabilizados dois page views.

e ROI: ¢ a sigla para o termo em inglés “Return on
Investment” ou, retorno sobtre o investimento.

e Visitante Unico: conta apenas quantos usuarios

unicos entraram no site. No exemplo anterior,

60 | Ecommerce School/Universidade Buscapé



mesmo que o visitante tenha visualizado a pagina
duas vezes, sera contabilizado apenas um

“Visitante unico”.

Depois de criada a conta no Google Analytics, voceé
devera colar a tag em todas as suas paginas HTML.

Agora € s6 acessar seus relatorios de visitagao. Pode ser
que demore algumas horas (algumas vezes mais de um dia)
antes do Google comecar a coletar e processar os dados.

O==

Visias
2000

o
O\ o0
—
s

o0
— T N e P S

o
I~

0—'\._/ 120

Uso do site

N 12.536 Visitas

A 26,071 Visualizages de pagina

ST 67,41% Taxa de rejeigoes
s 00:02:05 Tempo médio no site

2,00 Paginasivisita ST 77,08% % Novas visitas.

Visio geral dos visitantes Cobertura regional
2000 2000
1000 1.000
vis tério
Visio geral de conteiido
Padinas. Visualizaoses de . Porcentagem de visua.
2873 e
2408 12.55%
2831 11.29%
outros 2855 10.31%
)
1827 7.29%

Figura 11: relatérios gerados pelo Google Analytics
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CarituLo IX
DIVULGUE SEUS PRODUTOS

Depois que vocé criou seu site e estd apto a receber
pagamentos, falta contar para todo mundo que voce existe
e tem bons produtos para vender.

Na Internet, a disputa por espacos publicitarios ¢ bem
acirrada. Cada vez mais as pessoas ignoram a publicidade
tradicional de banners (sao aqueles anuncios graficos que
geralmente estao no formato de retangulos alto das paginas
ou quadrados no lado direito).

Além disso, ha o problema dos Spams, que sio as men-
sagens nao solicitadas que recebemos por e-mail. Recebo
diariamente dezenas desses e-mails, que nem sequer abro.
Vai tudo direto pro lixo. O ruim disso ¢ que no meio desse
monte de lixo virtual, também chegam mensagens com
conteudos interessantes, mas que nem leio, porque vieram
misturadas com outras que nao prestam.

Email Marketing

Uma das maneiras mais baratas e eficientes de se vender

pela internet ainda ¢ o e-mail marketing,
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Chamo de e-mail marketing as campanhas que sao
enviadas dentro de alguns padroes que se diferenciam do
((S 2

pam”.

Spam sio aqueles e-mails indesejados que recebemos

diariamente em nossas caixas de entrada e que nao tém

nenhuma relevancia com nossos interesses.

E-mail marketing segue os principios do marketing de
permissao, ou seja, as pessoas que deram permissao para
as empresas enviarem suas ofertas e podem a qualquer

momento optar em parar de recebe-las.

Para vocé fazer e-mail marketing corretamente, devera:

e Criar uma base de e-mails com permissao

e Usar um programa especifico para disparo de
e-mails em larga escala

e Criar modelos em HTML de acordo com as
tecnologias suportadas pelos webmails

e Testar suas campanhas antes de disparar

1. Como criar uma base de e-mails com permissio?
A sua base de e-mails sera uma das suas maiores
fontes de receitas. Atualmente, no comércio eletronico
brasileiro, cerca de 30% das vendas das lojas virtuais sio
originadas de campanhas de e-mail marketing. Portanto,
separe parte do seu tempo para cuidar da administra-

cao dessa base.

Vocé pode utilizar basicamente trés programas para
administrar sua lista de e-mails:
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Microsoft Access: ¢ o programa de banco de dados da
Microsoft. Salva arquivos no formato .MDB. Vocé preci-
sara de algumas nocoes basicas do uso desse programa e
conhecimento de alguns conceitos de bancos de dados para
poder trabalhar com ele. E uma poderosa ferramenta para
cruzamentos e relacdes entre os dados armazenados.
Microsoft Excel: salva arquivos nos formatos XIS, CSV
¢ TXT. F um excelente programa para armazenar ¢ mani-
pular bases de e-mails. Ha fung¢oes como os filtros, por
exemplo, que ajudam muito na estratégia das campanhas.
As versoes do Excel anteriores ao 2007 tem limitacdo de
quantidade de linhas por planilhas (65.536 linhas por
planilha). Mas isso pode ser contornado, caso sua base atinja
mais de esse valor. Basta dividi-la em diferentes planilhas.
Bloco de Notas (Notepad): salva arquivos no formato
TXT. Voce pode separar os campos por tabulagdes ou
para poder fazer campanhas personalizadas.

Depois de definido o programa que vocé usara para
armazenar os dados dos clientes, ¢ hora de comecar a cap-

turar os e-mails. Veja algumas dicas para aumentar sua lista:

e Crie um espago na homepage da sua loja com os
campos nome e e-mail para os visitantes se cadas-
trarem para receberem novidades da loja, mesmo
que ndo tenham comprado nada. Use o texto “Re-
ceba nossa newsletter” ou “Receba nossas ofertas”.

e TFaca promogdes em suas redes sociais, do tipo sorteios,
ofertas de dltima hora ou “indique um amigo”, in-
centivando as pessoas a se cadastrarem em seu site.
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e Crie um campo nas paginas dos produtos para os
visitantes poderem indicar os produtos para amigos
e parentes. Muitas vezes o produto nao interessa
apenas a eles, mas também a conhecidos.

e [Faca parcerias para troca de bases com outros sites,
blogs ou lojas virtuais que complementem o seu
conteudo. Se vocé vende moéveis, por exemplo,
pode fazer parcerias com sites de casamento, sites
de cama, mesa e banho, imobilidrias, entre outros.

e Mantenha uma agenda de envios com noticias
bacanas e conteido relevante. Assim as pessoas
encaminham umas para as outras.

e Envie ofertas realmente interessantes, caso contra-
rio as pessoas vao deixar de abrir suas mensagens.

e Respeite aqueles que optarem por nao receber mais
seus e-mails e exclua os e-mails deles da sua lista.

Com essas agoes, sua base tera um crescimento lento,
mas serd uma base com permissao, portanto o retorno sera
bem maior.

Para disparar suas campanhas de e-mails vocé precisara
de um programa capaz de fazer disparos em larga escala.

Esses sio alguns programas gratuitos:

¢ Bulk Email Sender - permite que vocé personali-
ze e-mails em lote para enviar para clientes. Im-
porta dados do Excel, Acces, etc.

¢ Email Marketing Professional - Permite criar e
enviar campanhas para sua base de clientes de for-
ma simples e rapida.
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¢ SendEmails Free Edition - Estatisticas detalha-
das de e-mails abertos, encaminhados, cliques nos
links e localizacao geografica dos clientes.

e MailList Controller Free - Ferramenta de envio
de newsletters e promogdes por e-mail.

¢ Email Subscriber - Programa de captura e envio
de e-mails em larga escala.

e MiniMail 2.1 - Programa para envio de emails.
Salva uma lista de enderecos para uso futuro.

Depois de instalado o programa de envio de e-mails,
voce precisara de um endereco de SMTP (Send Mail Tranfer
Protocol) para poder fazer os envios. Varios webmails
gratuitos (Gmail, BOL, IG, Yahoo, etc) oferecem esse ser-
vigo, no entanto voce encontrard algumas limitagoes na
quantidade de e-mails que eles permitem disparar. Dessa
forma, para continuar enviando suas campanhas gratuita-
mente, vocé devera dividi-las para que nao seja bloqueado
pelos SMTPs dos provedores gratuitos.

Se vocé contratou um provedor de hospedagens, po-
derd usar o SMTP deles para fazer os disparos. Informe-se
com a equipe de suporte do provedor.

Outra solucao, mais amadora, é fazer o envio dos emails
direto do Microsoft Outlook, que ¢ o programa de e-mails
da Microsoft que vem no pacote do Office (Word,
Excel, etc). Nesse caso vocé precisara dividir o envio
em partes menores.

Voce pode personalizar as mensagens se usar a ferra-

menta de mala direta do Microsoft Word, integrada com
o Outlook.
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Supondo que vocé ja tenha uma pequena base de e-
mails e um programa de envios corretamente instalado e
configurado, agora vocé precisara de uma mensagem, que
pode ser:

e Oferta de produtos.

e Descontos especiais.

e Comunicado importante.

e Noticias interessantes relacionadas aos seus
produtos.

Sempre que for criar conteidos para suas campanhas
de e-mail, é importante que voce crie valor. Seja através de

noticias e informagdes ou através de ofertas e promogoes.

Faca uma busca no Google pelo termo “templates gratui-
tos de e-mails”. Vocé encontrara varios sites que oferecem

modelos prontos para vocé usar nas suas campanhas.

2. Criagao das pegas em HTML

Ap06s escolhido o modelo, basta abri-lo no Microsoft
Word ou qualquer editor de HTML para alterar os textos
e imagens.

Um detalhe importante sobre as imagens ¢ que elas
devem estar hospedadas no seu servidor web. Portan-
to, antes de comecar a inseri-las em sua peca HTML,
envie-as para o seu provedor de hospedagens e anote

o caminho delas.

Muitas pessoas confundem na hora de fazer o #pload

das imagens. Se vocé fez o upload das imagens e mesmo
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assim elas nao aparecem no HTML, verifique se o cami-

nho delas esta apontando para alguma subpasta.

Por exemplo, para melhor administrar os arquivos, crie
um diretério chamado “imagens” e sempre salve todas as

imagens nele.
Nesse caso, o caminho das imagens sera algo como:

http://www.ecommerceschool.com.br/imagens/

logo_ecommerce-school.jpg

Outra coisa importante ¢ que vocé deve trabalhar as
imagens no seu editor de Imagens, de forma que elas fi-

quem com o menor peso possivel.

Dica: a soma do peso de todas as imagens niao deve ultra-

passar 100kb.

3. Teste de campanhas
Antes de fazer o disparo para sua base de clientes, faca

alguns testes simples: crie contas nos provedores gratuitos

de e-mails BOL, IG, GMAIL, YAHOO e HOTMAIL.
Faga um disparo teste para essas cinco contas de e-mails.

Abra os e-mails em cada uma delas e verifique se:

e O texto do assunto do e-mail estd sendo cortado.
e Todas as imagens estao sendo carregadas.
e Todos os links estao funcionando.

Se houver problemas com alguns desses itens, volte ao
editor de HTML e corrija-os (como enderecos de imagens
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e links, por exemplo). Pode ser que vocé tenha se esqueci-
do de subir alguma imagem para o provedor de hospeda-
gem. Se estiver tudo certo, faca o disparo final.

Dica: a maioria das compras pela internet acontece duran-
te a semana, em horario comercial. Faca o disparo de suas
campanhas nesse periodo.

Dica: personalize suas mensagens com o nome das pesso-
as: “Ola Fulano” no inicio do texto. Dar um tratamento
personalizado é uma velha tatica do varejo para ajudar na
conversao de vendas.

4. Medindo os resultados das campanhas

Uma maneira facil e gratis de medir os resultados em
suas campanhas de e-mail marketing ¢ através do Google
Analytics.

O Google disponibiliza uma ferramenta gratuita para
voc¢ criar links de redirecionamento para suas campanhas.
Para usar essa ferramenta, vocé devera ter criado uma conta
no Google Analytics.

Funciona da seguinte forma. Se no e-mail vocé ofere-
ce dois produtos, por exemplo, uma geladeira e um televi-
sor. Digamos que os links para esses produtos sejam:

e http://wwwminhaloja.hdl.com.br/geladeira.html
e http://www.minhaloja.hd1.com.bt/televisor.html

Entre na ferramenta “Criador de URL” do Google
e crie links de redirecionamento para essas duas URLs.
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O Google entio criara as URLs que voce deve colocar no
HTML, pois assim vocé sabera quantos cliques cada um
desses links teve.

As URL:s criadas serao parecidas com essas:

e http://www.minhaloja.hdl.com.br/
geladeira.html?utm_source=E-
mail%2BMarketing&utm_medium=e-
mail&utm_campaign=Campanha
%2BD1ia%20das%20Maes

e http://www.minhaloja.hdl.com.br/
televisor.html?utm _ source=E-
mail%2BMarketing&utm_medium=e-
mail&utm_campaign=Campanha
%2BD1ia%20das%20Maes

e Pronto, agora vocé ja pode medir os resultados
de sua campanha de e-mail marketing, gratui-

tamente!
Mais algumas dicas para suas campanhas de e-mail:

e Naio envie campanhas com arquivos em anexo
(imagens, documentos, etc).

e Procure misturar textos e imagens. Evite mandar
emails apenas com imagens.

e [Hscreva algo no assunto do e-mail que despet-
te a curiosidade e faca as pessoas abrirem para
ler.

e No rodapé da mensagem, coloque sempre a op-

cao da pessoa parar de receber. Algo do tipo:
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“Caso nao queira mais receber nossas mensagens,
envie um email para exemplo@exemplo.com.br
com a palavra RETIRAR no assunto”.

e Antes de fazer o envio para sua lista completa,
teste com uns dois ou trés e-mails seus antes.
Assim vocé sabera se tem algum erro no carre-
gamento (imagens que nao abrem, links que nao

funcionam, etc.).

Comparadores de Pregos

Comparadores de pregos sdo sites onde os consumi-
dores procuram as lojas virtuais que vendem determina-
dos produtos com pregos mais competitivos. Esses sites
tém uma audiéncia muito bem qualificada por tratar-se
de usuarios com real interesse de compra. Diariamente,
esse tipo de site gera milhares de vendas para as lojas

virtuais.

No Brasil, os principais comparadores de preco sio o
BuscaP¢ e o Bondfaro, que sao do mesmo grupo. Ao estar
nos resultados do BuscaPé e tendo medalha da e-bit, vocé

estard também no Bondfaro.

i Z J 4
Usuario realiza a busca 0 BuscaPé apresenta Usuario clica em sua Direcionamos o usuario
do produto ou servigo as ofertas no resultado oferta para seu site
desejado de buseca

Figura 12: Como funciona o BuscaPé
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Como anunciar no BuscalPér

Acesse o site negocios.buscape.com.br e faca a esco-
lha de como quer anunciar, sio duas formas:

O BuscaPé gratuito e o modelo pagando por cliques.

Comecando com o modelo gratuito, voce pode inserir
todas as ofertas do seu site, nas buscas do BuscaPé¢ apenas
tendo o Pagamento Digital como plataforma exclusiva nos
recebimentos de sua loja. Com isso muitas lojas que nao
faziam campanhas online, aumentaram em 60% as suas
vendas. F muito simples e vantajoso para vocé, lojista.

Se preferir, pode colocar sua loja no modelo que paga-
se por clique, onde vocé ird investit um montante no
BuscaPé e a cada clique que o usuario der na sua oferta,
sera descontado o valor de acordo com a sua categoria. As
ofertas sao organizadas de acordo com o valor que vocé
paga por clique. Quanto maior o valor, mais em cima sua
oferta fica no resultados das buscas.

Ao fechar parceria com o BuscaPé, voce tera acesso a
uma central administrativa chamada Central de Negécios
BuscaPé, onde vocé fara todo acompanhamento da sua
campanha. Neste ambiente vocé tem total acesso aos
cliques recebidos por suas ofertas, dados cadastrais da sua
empresa, dados sobre concorréncia, contrato, area de atua-
¢do, sistema de opinides, selo, logomarca e muito mais.
Além de tudo vocé define quanto deseja investir para
comegar a publicar suas ofertas.

Dentro da Central de Negocios vocé insere informa-

¢Oes sobre sua empresa, politicas de precos, parcelamento
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e disponibilidade de estoque e entrega. E nela que voce ira
fazer a gestao de todas as suas campanhas e podera acom-
panhar seus resultados no BuscaPé.

Dicas para ter bons resultados no BuscaPé:

e Faca o possivel para exibir sua logomarca e seu
slogan. Isso gera atratividade para o consumidor
no momento de decisio de compra no BuscaPé.

e  Ofereca promogoes para seus consumidores. Além
de gerar confianca ela pode afetar diretamente em
suas vendas. Na Central de Negocios BuscaPé voce
pode cadastrar suas promocoes de forma gratuita.

e Seja conveniado e tenha o selo e-bit, ele é apre-
sentado automaticamente no resultado de busca
sem qualquer custo e isso passara confianc¢a para
a sua loja.

e Fique atento para que as descri¢oes de suas ofer-
tas estejam sempre claras e completas. F funda-
mental que o consumidor tenha acesso as princi-
pais informacoes de seu produto antes de ser
direcionado a sua loja. Isto aumenta seu retorno,
deixa o consumidor mais esclarecido e certo da
compra que pretende fazer.

e Procure manter sempre suas ofertas na primeira
pagina da pesquisa, ¢ nela que sio obtidos os me-
lhores resultados.

e O ideal é anunciar todos os seus produtos, se isso
nao for possivel, opte por anunciar campedes de
venda durante mais tempo, isso trara mais retorno

do que anunciar muitos produtos por apenas um dia.

74 | Ecommerce School/Universidade Buscapé



e Acompanhe o leilao do CPC, vocé pode estar
pagando mais do que precisa... Mantenha seu
CPC sempre R$ 0,01 maior do que o concor-
rente abaixo.

e Mantenha sua campanha ativa nos fins de semana,
o consumidor nao compra, porém ¢ nesse dia que
ele pesquisa com mais tempo para formar sua
opinido e decidir sua compra.

e Confira as informacoes que divulga. Endereco,
Telefone e e-mail. Eles sao muito importantes para

o contato inicial do consumidor.

Divulgagao em Midias Sociais

As midias sociais sao canais de divulgacao que cada
vez dao melhores resultados no comércio eletronico.
Chamamos de midias sociais sites onde os proprios
consumidores trocam conteudos entre si. Eles podem ser

divididos em categorias, entre as quais:

e Redes de compartilhamento de arquivos. Exem-
plo: YouTube e Flickr.

e Redes de publicacao. Exemplo: Blogger,
Wordpress, Wikipedia.

e Sites de redes sociais. Exemplo: Orkut, Facebook,
Linkedin.

e Microblogs: Exemplo: Twitter.

Veja a seguir algumas dicas sobre como divulgar seus

produtos nesses sites.
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Redes de compartilhamento de arquivos:

1. Crie apresentagoes em PowerPoint sobre os seus
produtos e servicos.

2. Transforme essas apresentacoes em videos usan-
do um programa gratuito chamado video screen
capturet.

3. Depois de criado o video, use um programa cha-
mado Windows Movie Maker (também gratuito),
para inserir audio (musicas, voz, etc) e legendas.

4. Com o mesmo Windows Movie Maker, insita o
endereco do seu site no inicio e no final do video.

5. Crie uma conta no YouTube e faca o upload
dos videos.

Redes de publicacao:

1. Crie um blog usando o Blogger.com ou
Wordpress.com

2. Escreva pelo menos trés vezes por semana sobre
assuntos relacionados aos produtos que vocé vende.
Por exemplo, se voce vende perfumes e cosméti-
cos, escreva sobre dicas de beleza e satude.

3. Pelo menos duas vezes por semana, publique no
seu blog, conteudos de outros blogs, sempre ci-
tando a fonte.

4. Crie uma lista de blogs que falem sobre assuntos
relacionados aos seus. Dica: para achar blogs, use
a ferramenta do  Google: Thttp://
blogsearch.google.com
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5. Uma vez por semana, entre nos blogs da sua lista
e faca comentarios sobre o que foi publicado. Ao
final do comentario, escreva o endereco do seu

blog.
Sites de redes sociais

1. No Orkut, identifique as comunidades relaciona-
das aos produtos que vocé vende e deixe postagens
com o endereco do seu blog

2. No Facebook, crie uma pagina como sendo de sua
empresa, crie um album de fotos com imagens dos
produtos, sugira seus amigos que “curtam” a sua
pagina. Faca pelo menos uma postagem por dia
com ofertas, promogoes ou com textos interes-

santes sobre os produtos que vende.
Microblogs

1. Crie um perfil para sua loja virtual no Twitter.

2. Use um nome de usudrio que seja facil de ser lem-
brado e seguido.

3. Coloque uma imagem que desperte curiosidade.

4. TFaga postagens diarias sobre assuntos relaciona-
dos aos seus produtos.

5. Siga personalidades e influenciadores do segmen-
to em que voce atua.

6. Retransmita (RT) postagens de outras pessoas, que
achar interessante.
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Antncios no Google

Ha duas formas de fazer com que sua loja apareca no

resultados de buscas do Google:

1. No resultado natural ou busca organica: sdao
os resultados de busca que mostram as em-
presas que o sistema do Google acha que sio
mais relevantes para aquelas palavras que foram
procuradas.

2. Links patrocinados: sao empresas que estao dis-
postas a pagar para aparecer entre os primeiros
resultados de buscas por determinadas palavras.
Nesse caso, a empresa s6 paga se alguém clicar no

seu anuncio.

Em resumo, as empresas que aparecem no resulta-
do natural nao pagam por isso. Conforme comentado
no Capfitulo II, as técnicas usadas para fazer com que
os sites aparecam bem posicionados no Google, sem
pagar nada, sio chamadas de SEO — Search Engine
Optimization.
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Figura 13: antncios pagos nos resultados de busca do Google
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CariTuLOo X
ATENDA BEM SEUS CLIENTES

O pés-venda no e-commerce ¢é tao importante quanto
a venda. Atender bem seus clientes quando eles tiverem
uma duivida, sugestao ou reclamacio, sera um grande dife-

rencial frente a0s seus concorrentes.

Além disso, saber ouvir as reclamacdes, entendendo o
ponto de vista do consumidor e resolvendo rapidamente o
problema, é uma grande oportunidade de ganhar um
cliente fiel. Eu sempre digo para meus alunos que as lojas
virtuais tém que encarar as reclamacoes como dadivas.
Piores sao aqueles clientes insatisfeitos que nao reclamam,
mas saem por af falando mal da loja.

O grafico a seguir mostra que clientes que estio
satisfeitos com o atendimento, dizem que ¢é provavel

que voltem a comprar na loja.
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Grafico 2: probabilidade de voltar a comprar na loja e satisfacao

com atendimento a clientes. Fonte e-bit.

Fazer o atendimento pela Internet é barato é simples.

Ha varios canais que vocé pode usar para ouvi-los. Segue

abaixo algumas dicas:

Telefone: disponibilizar um nimero de telefone
fixo no site, confere mais credibilidade para loja.
As pessoas se sentem mais seguras para comprar
num site desconhecido, quando veem que podem
ligar para um telefone fixo, caso haja algum proble-
ma. Se ndo tiver como disponibilizar um nimero
fixo, nao mostre nenhum. Numeros de celulares dao
um aspecto pouco profissional para o negocio.

E-mail: ¢ a forma mais barata e simples. Muitos
clientes vao preferir enviar suas davidas ou reclamagoes
por e-mail. E muito importante que todos eles se-
jam respondidos rapidamente. Tente nao deixar
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passar de quatro horas. Nunca use respostas
automaticas do tipo “Recebemos sua mensagem e
entraremos em contato assim que possivel”. Crie
um email do tipo contato@seusite.com.br para se-
parar os emails que chegam ao atendimento. Ha
varios programas robds na Internet que ficam
navegando pelos sites e “roubando” enderecos de
e-mails para depois enviarem publicidade indesejada.
Para nao ter problemas com isso, disponibilize o
endereco de e-mail escrito dentro de uma imagem.
Esses robos nao conseguem ler imagens.

Formulario: algumas empresas optam em nao
publicar seus e-mails no site e usam formularios
para que seus clientes entrem em contato. Ha dois
pontos positivos nisso: primeiro que dessa forma
¢ possivel padronizar a informacdo que voce ira
coletar, criando campos obrigatérios para pessoa
preencher e que irdo te ajudar a organizar a informa-
€20, tais como: motivo do contato, nome, DDD, te-
lefone de contato, entre outros. Segundo, que ao usar
um formulario, vocé nao precisara publicar seu e-
mail e assim, os “ladroes” de e-mail nao te acharao.
Chat: ha algumas ferramentas para atendimento
via chat, disponiveis na Internet gratuitamente.
Nio disponibilize esse tipo de atendimento se vocé
nio puder dar conta de atender através dela. I
muito ruim para a imagem da loja, ferramentas de
chat que aparecem sempre como “offline”. Se for
usa-la, pode criar algumas regras do tipo “nosso chat
esta disponivel de segunda a sexta das 9h as 17h”.
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Uma grande vantagem do chat em relacao ao tele-
fone ¢ que pelo chat, uma s6 pessoa pode atender
varios clientes a0 mesmo tempo, enquanto que pelo
telefone, s6 ¢ possivel falar com um de cada vez.

e Mensagens instantineas: também ¢ possivel
atender clientes através de programas de mensa-
gens instantaneas como Windows Live Messenger
e Skype. £ uma forma bem simples e barata, basta
instalar o programa e criar um perfil. Vocé pode
também estabelecer horarios para atendimento, da
mesma forma que no chat online.

e Redes Sociais: muitas empresas ja usam o Twitter
e o Facebook para fazer atendimento ao cliente, ¢
o chamado SAC 2.0. Em ambos os casos, vocé
devera criar um perfil para a empresa e manter um
monitoramento constante, para nao deixar nenhum
cliente sem resposta. Ha varios softwares disponiveis
no mercado para voce ser avisado quando receber

uma mensagem no Twitter ou no Facebook.

Lembre-se que em tempos de Internet colaborativa,
nao é bom deixar seu cliente esperando por uma resposta.
Ofereca quantas formas de atendimento forem possiveis,

para que ele escolha a que for mais conveniente.
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CariTuLo XI
ONDE APRENDER MAIS

Como em qualquer outro negécio, conhecimento e
técnica sao pontos fundamentais para o sucesso no co-
mércio eletronico. A Internet estd em mudanca constante,
novas ferramentas surgem e revolucionam o canal, da
noite para o dia.

Por isso, ¢ importante voce se manter bem informado,
participando de listas de discussao, foruns e comunidades

relacionadas a e-commerce.

Além disso, na Ecommerce School vocé podera

aprofundar seus conhecimentos fazendo cursos tais como:

Ecommerce para Pequenas e Médias Empresas: nes-

se curso voce aprende a abrir uma loja virtual de pequeno
ou médio porte, controle de estoques, envio dos produtos,
marketing na Internet, atendimento a clientes, como rece-
ber pagamentos e mais. L um curso de um dia de duracio
e voc¢ ainda ganha acesso para estudar na Sala de
Aula Virtual da Ecommerce School, onde pode baixar
programas uteis.
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Gerentes de Ecommerce e Marketing Online: é um

curso de média duracao (entre duas e trés semanas) onde
vocé aprende com mais detalhes todas as dicas de
gerenciamento de uma loja virtual. Além disso, ao final do
curso vocé faz uma visita técnica para conhecer lojas
virtuais de verdade e aprender com quem faz.

Gerentes de Midias Sociais: ¢ um curso de média dura-

¢a0 (duas semanas) onde voce aprende a usar todas as ferra-
mentas de midias sociais (Twitter, Facebook, YouTube, Blog,
etc) para vender seus produtos e criar relacionamentos com
seus consumidores.

Marketing em Redes Sociais: ¢ um curso de curta dura-

¢ao, onde voce aprende de forma resumida a usar as redes
sociais para aumentar suas vendas.

Além de estudar com autores de livros, donos de
agéncias, consultores e diretores de empresas, voce tera a
oportunidade de trocar experiéncias com outros alunos
que também atuam no mercado.

Basta turbinar sua carreira, acesse o site
www.ecommerceschool.com.bt e faca sua matricula na
proxima turma.

Existe também um dos portais do grupo BuscaPé que
¢ a Universidade BuscaPé¢, 12 vocé podera encontrar cur-
sos sobre e-commerce e também cursos sobre gestio de
empresas, planos de negdcios, gestao financeira entre outros.
Nesse mesmo portal vocé também tera acesso a todos os
blogs e twitters dos produtos do BuscaPé que trazem o
tempo todo conteudo relevante para pessoas inseridas no
mercado de e-commerce. Aproveite!

Boa sorte!
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