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Empresas sdo pequenas apenas quando
tém pouca ambicado ou desconhecem o
tamanho da oportunidade.

Se vocé tem ambicdes para sua

empresa, a internet é hoje a mais apetitosa
fonte de oportunidades, quase todas
gratuitas.

A maquina silenciosamente ruidosa

dessa rede que ja liga muitos milhdes de
brasileiros podera transformar o seu negocio.
E até fazé-lo renascer globalmente.

Ao experimenta-la, vocé entendera que

a internet Ihe exigira, no entanto, um novo
modelo de relacionamento com os clientes,
uma nova forma de agir no mercado.

Mas, é questéo de vontade de

aprender. Como tudo nessa vida, € preciso
desacomodar-se do “isso n&o é coisa pra
mim” ou “estou velho pra essas coisas”.

Neste momento, uma enorme legido de
empresarios — entre eles seus concorrentes
— esta tentando lidar com este elemento tdo

multifacetado e rapido.

Comece! Aqui esta a oportunidade.
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INTRODUCAO



“Vocé sabe onde posso encontrar mais informacdes so-
bre ‘cera alveolada’?

Foi assim que aquele senhor me abordou na Feira do
Empresario. Era 2007 e eu estava ali com um enorme cracha
me identificando como coordenador da Feira.

“Cera alveolada...humn...acho que ndo temos nenhum
expositor oferecendo isso na Feira, senhor...mas podemos
pesquisar melhor”, respondi tentando ganhar tempo. Ao meu
lado, varios computadores conectados a internet pareciam
esquecidos, sem 0 USO que imaginavamos.

Vamos procurar no Google? Foi o que me ocorreu. Sen-
tamos lado a lado diante do monitor. A busca rapidamente
revelou centenas de links sobre cera alveolada. Ali estava
uma tese de mestrado sobre o tema numa universidade da
Paraiba, outros estudos e técnicas aplicativas, representan-
tes comerciais e, destacadamente, fornecedores do produ-
to. Eu comecava a gostar daquilo, me interessando sobre o
assunto, acessando os /inks. Avido por filtrar o melhor conte-
udo, perguntei se ele queria imprimir ou copiar os telefones
para fazer um contato posterior wou se ele teria um endereco
de e-mail para que eu pudesse Ihe enviar 0s /inks.

Foi quando aquele senhor me interrompeu. Seus olhos
estavam fixos na tela. E, entao, meio constrangido, fez a se-
guinte pergunta:

O que vocé fez para a “setinha” se transformar
em “maozinha”?

Ora, se 0s negocios fervilham na internet, com milhdes
de consumidores on-line, porque apenas metade das em-
presas — especialmente as peguenas empresas — POSSUi
uma presenca na internet? E, ainda assim, sem apresentar
0s recursos adequados? A resposta talvez esteja na falta



de cultura, no medo da tecnologia, ou puro preconceito. Ou
ainda — como aquele senhor me mostrou — por falta de edu-
cacéo especifica, de treinamento, de conhecer 0s signos,
de entender que por tras daquelas palavras sublinhadas em
azul existe um vasto campo de exploracao e oportunidades.

A internet € um

passaporte de cidadania do
mundo. N&o tem nacionalidade.
Nao tem fronteira. Nao tem dono,

nem governo. Nela cabem todas as
ideologias. Nela o homem ¢ livre.
E a mensagem, verdadeira.

Esta publicacéo é dirigida para brasileiros que foram
atropelados pela internet. Estes que agora mesmo estao ten-
tando recuperar um terreno — que na realidade nunca foi per-
dido — e entender a internet para poder acessar sua conta no
banco, compartilhar as fotos dos filhos e netos, conectar-se,
enfim, com o mundo.




Esta publicacédo é especialmente dirigida para os em-
presarios brasileiros que precisam entender a internet e suas
oportunidades, contextualizando-a no ambito da gestéo de
sua pequena empresa.

Com o apoio de exemplos e dados, com a intencéo de
criar condicOes para que 0 empresario perceba no contex-
to da internet (bem como suas ferramentas e aplicacdes)
as possibilidades de introducao de inovacdes de produto,
servico, processo, marketing e gestao organizacional da pe-
guena empresa.

Vocé, empresario, percebera que estas oportunidades
estdo ao seu alcance, bastando usar a curiosidade para bus-
car mais informacoes. Vera que muitos pequenos negocios
COMO O seu ja usam aplicacdes da internet para a adminis-
tracdo, a comunicacédo e a logistica do negdcio, na maioria
das vezes, sem gastar um centavo! Certamente, entre eles
estard o seu concorrente.

Bem, mas o que € cera alveolada? Ora, pesquise no
Google!!!
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A INTERNET FAZ NASCER
UM NOVO CONSUMIDOR
E UMA NOVA EMPRESA

A internet mudou a forma como as empresas

podem ser gerenciadas e também a forma como se
relacionam com os clientes. A praticidade, velocidade

e confiabilidade da troca de informacdes tornaram
anacrénicos alguns aparelhos, como o fax. A pesquisa
por alguma informacdo de mercado ou da concorréncia
pode ser feita rapidamente pelos mecanismos de
buscas. O acesso aos e-mails pelo telefone celular
aumentou a produtividade e criou “dependentes”.
Enfim, a internet fez surgir um novo perfil de empresa,
de clientes e de funcionarios. As mudancas provocadas
pela internet no mundo da gestao e do consumo sao 0s
assuntos abordados neste primeiro capitulo.



Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer Um Novo Consumidor e Uma Nova Empresa

ENTENDENDO O BASICO
SOBRE A INTERNET

Vocé ja parou para tentar entender como funciona um
aparelho de telefone celular? O que tem la dentro daquele
aparelhinho que nos conecta com pessoas do outro lado do
planeta? Na verdade, a gente ndo precisa entender como
funciona um aparelho celular para saber que podemos nos
comunicar através dele, além, claro, de escutar musica, en-
viar mensagens. Da mesma forma, vamos tentar entender
como funciona a internet. N&o vale a pena descrever a in-
trincada conexao de IPs e ISPs ao redor do mundo. O impor-
tante mesmo é entender que a internet nos conecta a outras
pessoas e esta transformando as relacbes entre todos.

Por isso, compreenda o basico: a internet é uma rede
formada por milhdes de computadores. Esta rede permite
que todos os computadores (e 0s usuarios) se comuniquem
uns com os outros. Ou seja, ao se conectar com outros com-
putadores vocé pode trocar informacoes, dados e documen-
tos em forma de videos, sons, hipertextos e figuras.

Vamos alinhar o minimo que vocé deve saber para en-
tender a internet como usuario:

Tudo comeca pelo computador

Que computador vocé precisa para acessar a internet?
Primeiro, o computador precisa ter um sistema operacional.
Os principais sdo o Windows, o Linux e o Mac. Todos o0s
computadores vendidos hoje s&o adaptados para a internet
e para ter um acesso mais rapido.



A internet no seu computador

Para ter acesso a internet é preciso que o computador
tenha um Navegador e uma Conexado. O Navegador, também
conhecido como Web Browser ou simplesmente Browser,
termos em inglés, é um programa que vai habilitar o compu-
tador a interagir com a internet. Os principais navegadores
sao Internet Explorer, Mozilla Firefox e Google Chrome.

Conectar a internet na sua casa

Para navegar na internet € necessaria uma conexao de
acesso a internet. O computador residencial esté ligado a in-
ternetusando um modem de linha telefénica, DSL ou modem
de cabo. As diferencas entre essas formas de conexao séo
o custo e a velocidade. Com a conex&o feita, vocé acessa
a internet por meio de um provedor de servicos de internet
(como Locaweb, Terra, UOL, entre outros).

Conectar-se com 0 mundo

Um provedor de servicos de internet (em inglés, ISP) se
conecta a ISPs maiores, e os maiores ISPs mantém cone-
x0es de altissima velocidade de fibra ética (Backbones) para
uma regido maior. Os Backbones ao redor do mundo séo
conectados por meio de linhas de fibra dtica, cabos subma-
rinos ou links de satélite. Desse modo, o computador e 0s
computadores da sua empresa estao conectados a todos os
outros computadores no mundo. Veja na Figura 1:

Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer um Novo Consumidor e uma Nova Empresa
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Conectar a internet na sua empresa

Por lidar com mais computadores e precisar de mais ve-
locidade, sua empresa podera conectar varios computado-
res diretamente a uma rede local (em inglés, LAN) dentro da
empresa. A empresa pode entdo conectar sua rede local a
um provedor de servicos usando uma linha telefénica de alta
velocidade (banda larga).

O seu endereco na internet

O computador conectado a internet tem endereco e “co-
digo postal”. Através do endereco vocé acha os outros com-
putadores (pessoas e empresas) e vice-versa, permitindo o
acesso a informacgdes e todo tipo de transferéncia de dados.
Esse endereco na internet € composto por uma série de nume-
ros, chamados endereco IP (em inglés, Protocolo de internet).
Como existem milhdes de computadores, seria impossivel
lembrar-se de enderecos formados por dezenas de nimeros
aleatérios. Por isso, foram criados os tais “nomes de dominio”.
Um nome de dominio usa palavras em vez de numeros para
0s enderecos da internet e fica mais facil de lembrar.

O servidor de internet

Um servidor de internet € um programa que responde
ao pedido de uma pagina feito pelo navegador € Ihe entrega
a pagina pela internet. Imagine um servidor como um pré-
dio de apartamentos, em que cada apartamento hospeda a



pagina de internet de alguém. Para armazenar a pagina no
prédio, vocé precisa pagar aluguel pelo espaco. As paginas
que vivem neste prédio podem ser exibidas e visualizadas
por qualquer pessoa no planeta. O proprietario dos aparta-
mentos é chamado de host (ou aquele que hospeda) e o alu-
guel geralmente € chamado de taxa de hospedagem. Todos
os dias, milhares de servidores de internet levam paginas
aos navegadores de dezenas de milhdes de pessoas por
meio da rede que chamamos de internet.

O acesso remoto

De qualquer lugar do mundo conecte-se com 0 compu-
tador de casa ou do trabalho. Esse acesso remoto a distan-
cia pode ser feito de forma segura, com autenticacéo e crip-
tografia de dados, se necessario. Isso permite novas formas
de trabalho fora do ambiente comum do escritério. Seja em
casa ou em uma viagem de negocios, Vocé pode no compu-
tador, ter acesso a aplicacoes, e-mails e outros dados.

A internet no bolso

Um celular é o suficiente para vocé acessar e respon-
der seus e-mails. Com um smartphone vocé pode escrever
e editar arquivos de texto. Os modernos aparelhos celula-
res oferecem tantas possibilidades que se tornaram peque-
nos computadores, funcionando com sistemas operacionais
como Windows Mobile, da Microsoft, ou o Android, da Goo-
gle, e inclusive internet— e nao precisam ser os aparelhos de
ultima geracao!

Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer um Novo Consumidor e uma Nova Empresa
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EXISTE UM DONO DA INTERNET?

Existem trés respostas possiveis para essa pergunta:

Vocé é o dono

Vocé pode se considerar um dono da internet. Se vocé
possui um computador para se conectar a internet significa
gue vocé se torna parte dessa enorme rede que se interliga.
Dessa forma vocé tem sim uma pequena parte da internet.

Ninguém é dono

Da mesma maneira que acontece com o sistema telef6-
nico, ninguém pode ser considerado dono do sistema inteiro.
Existem instituicbes que determinam a estrutura da internet
e como ela funciona, mas elas ndo sdo donas da internet.
Nenhum governo ou empresa pode se considerar dono da
internet.

Varias pessoas sao donas

Por outro lado, podemos entender que a internet con-
siste em varias partes diferentes e cada uma delas tem um
dono. Alguns desses “donos” podem controlar a qualidade
e o nivel de acesso, podendo influenciar na experiéncia que
0s usuarios tém com a internet. Dessa forma, milhares de
pessoas e empresas sdo donas da internet.



SUA EMPRESA CONECTADA
COM O MUNDO

Essa publicacdo nao visa de forma alguma ensinar tec-
nologia. Porém, € importante vocé entender como funciona
a internet, para compreender todo o percurso que a informa-
¢cao passa para chegar do seu cliente até voceé.

Entender como funciona o caminho dos bits pela rede
mundial de computadores também pode servir para vocé
ter um melhor sistema de gestéo interna, entendendo como
uma rede (LAN) funciona e a forma como ela pode ajudar no
fluxo de trabalho.

Conexao — é a maneira como o computador ou a rede esta li-
gada a internet. Atualmente, existem varios tipos de conexao,
variando em estabilidade, velocidade, entre outros recursos.
Confira como funciona a conexao comum por meio de uma
rede com o auxilio das Figuras 1 e 2, respectivamente.

Figura 1 — Conexao comum

ISP local ISP @

Fornecedor de

PC

BROWSER

acesso a internet mu I"Idla I
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Figura 2 — Conexa@o com uma rede interna

PC

BROWSER

ISP local ISP @
Fornecedor de -
acesso a internet mu ndlal

PC

BROWSER

LAN

REDE LOCAL

PC

BROWSER

PC

BROWSER

{ Traduzindo:

PC - em inglés, Personal Computer. E o computador do
usuario.

ISP — Além da tecnologia de conexdo com a internet €
necessario contratar um servico de ISP (do inglés Inter-
net Service Provider). Esse € o servico que faz com que
a conexao seja autorizada a fazer download de paginas
da internet, além de oferecer outros servicos relaciona-
dos, como contas de e-mail, hospedagem de sites, blo-
gs, etc. Existem empresas que cobram por este servico
(Terra, Uol, etc.) e outras gratuitas (1G).

Browser — também conhecido como navegador, ele é
um programa de computador que busca as paginas
que estdo hospedadas nos servidores. Exemplos: Inter-
net Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome, Opera.

LAN - € uma rede local, ou seja, conexao entre varios
computadores. Isso possibilita o compartilhamento de
arquivos e dados. Ela pode ter um servidor préprio para
armazenamento de arquivos/dados, o que aumenta a
velocidade de acesso das maquinas a rede.

Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer Um Novo Consumidor e Uma Nova Empresa




Tipos de conexao com a internet
Existem diferentes formas de se conectar a internet:

* Linha discada: ¢ o primeiro tipo de conexao a se po-
pularizar no Brasil. Porém, ela era cara, lenta e man-
tinha a linha telefbnica ocupada durante 0 acesso, 0
que fez com que o avanc¢o das tecnologias a transfor-
masse em uma conexao obsoleta;

* DSL: é a evolugdo da conexdo por linha discada.
Apesar de ser um acesso a internet via telefone, é
mais rapida, ndo ocupa a rede telefbnica e tem bom
custo-beneficio. A transmissao dos dados ocorre de
forma digital;

* Cabo: este tipo de conex&o utiliza a mesma tecnologia
de transmissao de dados da TV a cabo. Ela esta co-
nectada 100% do tempo e exige que vocé tenha uma
peca chamada cable modem, que geralmente é forne-
cida pelas empresas que vendem este tipo de servico;

* Wireless (WLAN — Wireless Local Area Network):
internet sem fio. E uma rede de curto alcance com on-
das de internet via radio. Para ter acesso é necessa-
ria uma peca que capte essas ondas. Os notebooks
atuais ja contém de fabrica. Como o sistema de rede
local fica na mesma plataforma que o de acesso a
internet, é possivel também criar uma LAN sem fio;

* Roteador: ¢ um equipamento usado para fazer a co-
municacéao entre diferentes redes, interligando com-
putadores distantes entre si. E o aparelho que trans-
forma o sinal normal de internet em ondas de rede
Wireless possibilitando que os computadores da em-
presa figuem conectados sem fio;
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* 3G: ¢ o tipo de conexdo com a internet mais utiliza-
da e adequada para celulares. Ela é a “terceira gera-
cao” de padrdes e tecnologia de aparelhos moveis e
funciona de forma similar a rede Wireless, mas com
acessos de longo alcance e baixa performance;

* Acesso Remoto: é 0 acesso a arquivos e documen-
tos do PC por meio de outro computador. Por um sis-
tema de rede, o0 acesso pode ser feito a distancia.

INTERNET: UMA OPORTUNIDADE PARA
NEGOCIOS

Algumas empresas ainda tém uma percepcéo subestima-
da sobre as oportunidades da internet. E hora de descomplicar
estas aparentes dificuldades da internet e demonstrar que ja
se foi o tempo de achar que a internet € um privilégio de pou-
cos. Pesquisas mostram o crescimento formidavel de pessoas
acessando a internet, especialmente entre as classes menos
favorecidas. Se os negdcios (e os clientes) estéo na internet é
fundamental que vocé (sua empresa) também esteja.

O empresario precisa superar alguns obstaculos para
usar melhor a internet nos negoécios. Estes obstaculos po-
dem ter varias origens, desde a falta de estrutura tecnoldgi-
ca, desconhecimento técnico até a incapacidade operacio-
nal da empresa.

Mas também existem alguns pontos de vista que podem
ser desfeitos, com base em numeros, pesquisas e informa-
¢Oes. Esta nova visédo ajudara vocé a construir um novo en-
tendimento sobre a internet.

Hoje, existerm muitas instituicbes nacionais e internacio-
nais monitorando e pesquisando a internet. Desde 2000, ins-
titutos de pesquisas usam rigor metodoldgico e capacidade
tecnolégica, permitindo o fornecimento dos dados completos



€ precisos sobre a utilizacao da internet no Brasil. Destacam-
se institutos como Nielsen Norman Group, lbope, Target Group
Index (TGI), Internet World Stats, e ainda a Camara Brasileira
de Comércio Eletronico, Comité Gestor da Internet, E-Bit no
Brasil, entre outros, que disponibilizam afericao de audiéncia
domiciliar, habitos de consumo e usabilidade em internet.

O conjunto das informacdes geradas converge, cada
vez mais, para o entendimento do comportamento dos usua-
rios e para a projecao de tendéncias que norteiam iniciativas
publicas e privadas de todos os paises. Bem, se vocé ainda
tem duvidas sobre o que a internet pode fazer pela sua em-
presa veja alguns dados e ndo perca as oportunidades!

Tem pouca gente na internet?

A internet é um meio de comunicacéao participativo, com-
partilhado, acessivel e cada vez mais presente na vida dos
brasileiros. Desde 0s primeiros passos, la em 1995, a internet
passou por grandes mudancas no Brasil e explodiu como
um fendmeno que ja se integrou as nossas vidas, pessoal e
profissionalmente. Hoje, o Brasil tem posicéo vantajosa entre
0S paises com maior numero de usuarios da internet. Veja
abaixo:

América Latina — dados e fatos'

* 96% usam ou participam de redes sociais;
* 81% ja realizaram uma compra on-line;
* 53,9 milhGes de acessos a banda larga;

* US$ 42 bilhdes gastos em compras pela internet,

1 Fonte: comScore Latin America Social Networking Study (set/2011); The Nielsen
Company (jun/2010); Teleco World (2011), disponivel em http.//www.teleco.com.br/pais/
alatina_blarga.asp, acesso em 16/10/2012 as 17h20min.; Visa (mai/2012).
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Brasil — dados e fatos?

* 83,4 milhdes de usuarios de internet;
* 42,2% de penetracao;
* ©66% dos usuarios acessam diariamente;

* 40% das empresas com acesso a internet nao pos-
suem um site;

* 10,2 bilhbes em vendas on-line no primeiro semestre
de 2012.

Brasil: quinto maior pais em numero de usuarios

Hoje, o Brasil tem mais internautas que a populacéo da
Austrélia, por exemplo. A Tabela 1 mostra que o pais fechou
0 ano de 2011 com mais de 81 milhdes de pessoas com
acesso a internet, sendo o quinto maior em numero de usu-
arios no mundo. E € o primeiro disparado na América Latina.
Estes atualmente 83,4 milhdes de internautas estéo distribu-
{dos quase linearmente pelas principais faixas etarias, ex-
cluindo-se as criancas e os idosos. Segundo o Ibope, mais
de 50 milhGes acessam regularmente. Olhando de outra for-
ma, as pessoas entre 18 e 64 anos (os chamados “economi-
camente ativos”) representam 68% dos internautas no Brasil.
Confira na Tabela 1:

2 Fonte: IBOPE Nielsen On-line (out/2012); CGl.br — TIC Domicilios e Empresas 2011;
Webshoppers 267 edicdo, www.Internetworldstats.com (2011);



Tabela 1 - Brasil: quinto maior pais em nimero de usuarios

1 China 1,336,718,015 22,500,000 513,100,000 384%  22.5%

3 India 1,189,172,906 5,000,000 121,000,000 10.2% 5.3%

7 Russia 138,739,892 3,100,000 61,472,011 “3%  27%
8 ndonésia G130 2000000  S000  24% 2%
9 %{’,ftgec%m 62608362 15400000 52,731,209 84.1%  23%
0 Fance 65102719 BS000 502026 TIze  22%
11 Nigeria 170123740 200000 45,039,711 2%65%  20%
72 Mexco  USOMEN 272400 200000 5% 18%
13 Korea 48754657 19,040000 40,329,660 82.7%  18%
4 b TII20 20000 BEOND 4% 6%
15 Turkey 78785548 2000000 36,455,000 463%  16%
6 Maly  GLOIGA6 13200000  AOND BT 1%
17 Philippines 101,833,938 2,000,000 33,600,000 B0%  15%
U8 Venam 05630 2000 0B i% 4%
19 Spain 46754784 5387800 30,654,678 656%  1.3%

Rest of the World ~ 2,235,794,808 87,927,392 570,154,469 255%  25.0%

http://www.internetworldstats.com/top20.htm,
acessado em 16/10/2012 as 14h32min.
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Brasileiros tém o maior tempo de uso
da internet

O brasileiro é o que fica mais tempo conectado a inter-
net. O internauta brasileiro passa mais de 48 horas por més
na frente do computador, navegando na internet. A maior
média de tempo do mundo!

O relacionamento com amigos, a curiosidade por novas
experiéncias e a queda por banalidades fazem parte da cul-
tura do povo brasileiro. Estas caracteristicas fazem nossos
internautas ficarem tao atraidos por sites de relacionamento,
como o Facebook. Este perfil de comportamento se reflete
no consumo de tempo na internet e nos coloca a frente de
paises como Franca, EUA e Japé&o.

O Brasil tera um computador por habitante
até 20187

No inicio de 2012 o Brasil atingiu a marca de um compu-
tador para cada dois habitantes, o que equivale a 99 milhdes
de unidades em uso (corporativo e doméstico), devendo, até
o final do ano, comercializar um total de 17,9 milhdes de uni-
dades, segundo estimativa da FGV, e deve atingir nos pro-
Ximos 6 anos a marca de uma unidade por habitante. Com
isso, o Brasil ocupa atualmente a nona posicdo mundial em
numero de computadores, ficando a frente de palses como
Australia, Espanha e Canadé&®.

A melhoria das condi¢des gerais de acesso, as redes de
varejo que facilitam a aquisicao do computador, 0 aumento
darenda da populacao e os diversos incentivos — dentre eles
a isencao dos impostos PIS/COFINS e o crédito oferecido
pelo governo por meio do “Computador para Todos” —, con-

3 Fonte: Computer Industry Almanac (fev/2012).



tribuiu para um prodigioso cenario no Brasil. Se continuar as-
sim, em breve o Brasil devera ser o terceiro maior em vendas
de computadores, atras apenas dos EUA e da China.

O computador e a internet, que reinavam no mundo cor-
porativo, agora penetram nos lares dos brasileiros. O acesso
a e-maills depois do trabalho, a dica de cinema, a consulta
do clima para o final de semana, a pesquisa para o trabalho
da escola, o game do filho, 0 namoro pelos sites de relacio-
namento e chats.

Mais computadores, mais acesso a internet

Em 2007, pela primeira vez na histéria do Brasil, o nu-
mero de computadores vendidos ultrapassou o numero de
televisores*~ 10,7 milhdes de unidades foram vendidas. O
mesmo fendbmeno aconteceu nos Estados Unidos ha seis
anos. SO no primeiro trimestre de 2008 foram vendidos 2,82
milhdes de computadores. Ou seja, 21 computadores por
minuto®. O Pals terminou 2008 com 12,2 milhdes de PCs
vendidos, o que fez com que o Brasil garantisse a quarta
posicao no mercado mundial de computadores pessoais,
superando a Inglaterra.

Entdo, vocé acha mesmo que tem pouca gente
na internet?

* (O Brasil passou dos 81 milhdes de usuarios da inter-
netem 2011 - 42,2 % da populacao®;

4 Fonte: International Data Corporation — IDC (2009).

5 Este numero baixou com a crise global. A perspectiva (IT DATA, a pedido da
ABINEE) é 12 milhées em 2009. A evolugdo desse mercado no Brasil foi vigorosa nos
ultimos vinte anos, com uma média anual de crescimento de 19% (207 Pesquisa anual
da Fundacgéo Getulio Vargas sobre o Mercado Brasileiro de Informatica e o seu Uso nas
Empresas).

6 Fonte: http.//www.Internetworldstats.com/top20.htm, acessado em 16/10/2011,
as 17h05min.

Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer um Novo Consumidor e uma Nova Empresa




Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer Um Novo Consumidor e Uma Nova Empresa

¢ (O crescimento de usuarios brasileiros da internet de
2000 para 2011 foi de 1,636%";

* (O Pais pode chegar a 100 milhdées de usuarios ainda
em 2012;

* O brasileiro € quem fica mais tempo na internet, em
termos mundiais;

* Computadores ja sdo mais vendidos que televisores.

O fenbmeno da /an house

Os “centros publicos de acesso pago”, nome oficial para
as populares “lan houses”, estdao ganhando cada vez mais
espaco, especialmente na periferia dos grandes centros ur-
banos. O fendbmeno é consequéncia natural do crescimento
do acesso a internet. As pesquisas mostram que as “/an hou-
ses” séo frequentadas pelo menos duas vezes por semana e
0 usuario passa navegando entre duas a quatro horas, pre-

ferencialmente internautas das classes C, D e E.

Local de acesso individual a Internet (%)?

Percentual sobre o total de usuarios de internet:

* Emcasa-67%;

* Centro publico — 34%;

* No trabalho — 29%;

* Na casa de outra pessoa — 28%;
* Na escola - 16%;

* Celular - 15%.

7 Fonte: http.//www.Internetworldstats.com/top20.htm, acessado em 04/04/2011,
as 17h08min.
8 Fonte: Secundados (2011).



As pessoas tém medo de comprar pela
internet?

O brasileiro é naturalmente curioso por tecnologia e suas
aplicagdes. A explosao do telefone celular € um exemplo dis-
s0. Hoje, o celular ja faz parte do cotidiano das pessoas com
menor poder aquisitivo, para agendar Compromissos pesso-
ais e profissionais. Em outubro de 2008, a Revista Veja publi-
COou uma matéria mostrando que em apenas 15% das vezes,
as pessoas recorrem ao celular por sua funcéo basica, a de
telefonar. Isso quer dizer que o celular é usado para ouvir
musica, fotografar, trocar mensagens e conectar a internet.

Outro exemplo embleméatico da experiéncia tecnolégica
da populacéo brasileira foi a adesdo aos caixas eletrbnicos
nos bancos — que demandam cada vez menos assisténcia
para o uso. A febre de consumo tecnoldgico de ricos ou po-
bres faz crescer o mercado brasileiro de celulares, de eletr6-
nicos e também estimula a demanda por computadores. Na
verdade, quanto mais cresce a intimidade do brasileiro com
as novas tecnologias, mais o preconceito € minimizado. E,
por consequéncia, contribui para a diminuicdo do medo de
comprar pela internet.

Mas né&o € so isso. Impulsionados pela evolucéo das tec-
nologias, 0s meios de transagado comercial se sofisticaram,
devolvendo mais seguranca as operacdes de compra pela in-
ternet. Os sistemas de pagamento seguro, as prote¢oes con-
tra virus e blindagem de sites, a organizacao de instituicdes
que garantem recomendacdes e chancelas as empresas que
trabalham legalmente sdo mecanismos que fortaleceram o
sistema de comércio pela internet. Tudo isso traz confiabili-
dade ao processo e diminui a preocupacao do comprador.

E ainda — e talvez 0 mais importante — temos que lembrar
que o Brasil € mundialmente reconhecido pela criatividade e
empresarialismo. Esses fatores abrem um enorme campo de
oportunidades para novos negoécios e aplicagcdes criativas
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que vao atrair cada vez mais novos consumidores para o e-
comércio, o comércio pela internet.

O CRESCIMENTO DOS INVESTIMENTOS
EM MIDIA ON-LINE

Existe um grande potencial para a midia on-line como
veiculo de marcas das empresas. Atualmente, ocorre
um forte sintoma da tendéncia de aumento das com-
pras pela internet. € o crescimento dos investimentos
em midia on-line (a midia considerada off line é a mi-
dia tradicional, veiculada em tv, radio, jornal e revis-
tas). Ou seja, se tem gente querendo comprar, tem
vendedor querendo anunciar.

O Interactive Advertising Bureau (IAB Brasil), érgéo
representativo do segmento digital interativo do Bra-
sil, apresentou em 2012 a projecéo de quase 14% de
crescimento de mercado de internet. Assim, esse tipo
de midia ira representar a segunda maior participacao
na publicidade brasileira, na frente inclusive dos jor-
nais e revistas.

Entao, pode até haver receio, mas as compras pela inter-
net crescem muito no Brasil:

No primeiro semestre de 2012
(01 de jan a 30 jun)®:

* Compras pela internet crescem 21% em relacéo ao
mesmo periodo de 2011;
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e 10,2 bilhdes de reais foram movimentados com
e-commerce no semestre;

* O valor médio das compras foi de R$ 346,00;

* 56 milhdes de novos e-consumidores (primeira
compra on-line efetuada no periodo), totalizando
37,6 milhoes;

* O indice de compras on-line a partir de dispositivos
moveis (celulares e tablets) aumentou de 0,3% em
junho de 2011 para 1,3% em junho de 2012;

e Estimativa de faturamento ao final do ano de cerca de
22,5 bilhées de reais, com crescimento de 20% em
relacdo ao ano passado.

O meu cliente ndo usa a internet?

O seu cliente usa a internet, sim. A internet € uma platafor-
ma totalmente sem fronteiras no que diz respeito a localizacé&o.

Ao colocar o site da sua empresa na internet, um possi-
vel cliente |a na China pode acessar e até solicitar um servico
ou fazer uma compra. Esta caracteristica “sem fronteira” da
internet coloca o seu negocio diante de um publico potencial
muito além do mercado de acgao fisico, presencial.

Pensando dessa forma, os clientes potenciais ndo pre-
cisam ser apenas os 75 milhdes de brasileiros — que ja € um
enorme mercado —, mas podem incluir um contingente de
quase dois bilhdes e meio de pessoas trafegam pela internet
no planeta'. Vai depender da sua ousadia.

10 Fonte: Internet World Stats, junho de 2012
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Quase dois
bilhdes e meio de
pessoas trafegam
pela internet no
planeta.

Segundo
pesquisa do
Sebrae, 71%
utilizam a internet
como ferramenta
de apoio ao
negaocio.

A adocao inicial da internet esta consolidada nas empre-
sas brasileiras. Segundo pesquisa do Sebrae, 71% utilizam
a internet como ferramenta de apoio ao negécio.'" A pesqui-
sa também mostra o crescimento acelerado do numero de
MPEs com acesso a computadores, que passou de 16%, em
1998, para 75% em 2011.

11 Fonte: Sebrae, dezembro 2011 em http.//www.mundosebrae.com.br/2008/12/
mais-de-70-das-mpes-usam-a-internet-como-apoio-ao-negocio/



No entanto, as pequenas empresas brasileiras ainda nao
aproveitam completamente o potencial das ferramentas da
internet para aperfeicoar processos de administracédo e ges-
tdo da cadeia de fornecedores e clientes.

Entao, o seu cliente pode estar te procurando na internet
e vocé ainda nao sabe!

O SURGIMENTO DE UM NOVO PERFIL
DE CONSUMIDOR

Hé& uma tendéncia a ver a internet como uma ferramen-
ta de marketing, que ajuda principalmente na promoc¢ao da
empresa, mas isso ndo é verdade. Essa ideia surge porque
a internet € uma poderosa ferramenta para o relacionamento
—mas todas as areas da administracao dependem das rela-
¢oes entre as pessoas.

Nos Recursos Humanos, por exemplo, € comum empre-
sas disponibilizarem conteudos em sistemas de Intranet (es-
pécie de internet fechada somente para os colaboradores
da empresa). Estes espacos sdo compartilhados com todos
os funcionarios e tornam-se o canal ideal para campanhas
de incentivo e integragao.

O relacionamento com fornecedores é outro exemplo.
Empresas podem fazer compras por meio da internet, com
praticidade e controle. Além de diminuir os custos, podem
ser compartilhadas, de forma on-line, informacgdes restritas
com senha de acesso. Também é possivel utilizar servicos
especificos que disponibilizam softwares gratuitos para a
gestéo financeira da empresa, como fluxo de caixa, calculos
trabalhistas e de financiamento. Existem sifes que oferecem
cartdo-ponto on-line, onde o funcionario registra no site a
hora que entrou e saiu, enquanto a empresa recebe um rela-
tério desses periodos.
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Imagine que ha dez anos a realidade era totalmente di-
ferente. Com a internet, o empresario tem ferramentas — em
sua maioria disponibilizadas gratuitamente - que diminuem
custos, dao agilidade aos processos de gestao e incremen-
tam o relacionamento da empresa — além de mudar a forma
como as pessoas se relacionam, inclusive os clientes.

Consumi dor: de usuarios passivos
a agentes ativos

A internet vive o turbilhdo do dinamismo, da personaliza-
¢cao e da interacdo. Todo o conteudo que circula na internet
combina a construcédo de conteudo e a opini&o coletiva, isso
porgue 0s usuarios ja sabem das possibilidades de uso da
internet e fazem nela uma colaboracao direta.

A troca de informacdes entre as pessoas na internet
acarretou o surgimento de comunidades virtuais, que talvez
tenha sido um fator determinante e impulsionador desta nova
era. Pela popularidade e necessidade de humanizacao, as
comunidades permitiram que uma quantidade enorme de
conteldos fosse dinamizada conforme a opinido/necessida-
de dos usuarios.

Essa nova internet € caracterizada pela interatividade,
personalizacéo de servicos e conteudos gerados pelos pro-
prios usudarios. E formada por blogs, redes sociais — afetivas
ou profissionais — como Facebook, Youtube, sites de com-
partilhamento de arquivos, etc. Nestes espacos — veremos
adiante as “redes sociais”-, 0 proprio usuario cria, monta e
se utiliza desses mecanismos conforme o interesse.

Se ha poucos anos os sites das empresas na internet
e Sites pessoais praticamente ndo existiam, hoje eles sdo a
porta de acesso e a conexdo com outros sites de milhdes de
empresas e pessoas No mundo inteiro. Se aqueles sites néo
tinham movimento e eram quase padronizados, parecendo



a verséo eletrénica do folder institucional impresso, dirigido
para usuarios (ou internautas) passivos, hoje técnicas de vi-
sibilidade estudam a melhor forma de dispor as informacdes
e designers fazem da internet uma nova especialidade.

Algo mudou na relag&o entre empresas e consumidores.
Com a internet, consumidores passaram de usuarios pas-
Sivos a agentes ativos em relacdo ao que consomem. Sao
estes consumidores que constroem o conteddo que circula
pela rede. Esta opinido coletiva determina a popularidade de
sites, servicos e produtos.

Criou-se um ambiente onde n&o adianta mais apenas di-
zer: “o meu produto é bom”. E preciso que a prépria opini&o
coletiva diga isso. A decisdo de compra cada vez mais se da
com base na opinido isenta e objetiva de outros consumido-
res com 0s mesmos anseios e preocupacdes. O comercial
na TV ou o depoimento de uma celebridade pode ter menos
impacto que um férum de especialistas ou uma comunidade
do Facebook. Como veremos adiante, este novo consumi-
dor tem a sua disposicdo muitas ferramentas para ajuda-lo a
pesquisar na internet o “melhor” produto antes de comprar.

Por isso, a internet vem se consolidando como um canal
onde as empresas (pelo menos as mais antenadas com os
novos tempos!) possam estreitar suas relacdes com os in-
ternautas e dinamizar seus negocios. Este contexto cria um
mercado para profissionais especialistas no assunto, seja
nas areas de marketing ou de informatica e acenam com
otimas oportunidades para as pequenas empresas.

Mas, para isso, é preciso revisar alguns conceitos mer-
cadologicos, especialmente a forma como uma empresa se
relaciona e se comunica com seus clientes. E preciso enten-
der que uma informacéo especifica, muitas vezes especiali-
zada, util, em um tom pessoal e opinativo, é aguela que con-
quista a confianca dos leitores. Esse fator destaca as redes
sociais e 0s blogs feitos pelos préprios internautas de outros
veiculos de midia tradicionais.
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UM NO VO CONCEITO DE MARKETING

Nés, os consumidores:
* Temos uma quantidade finita de dinheiro;

* Queremos ouvir uma opinido isenta antes de decidir
comprar;

* Né&o temos disposicao para dar atencéo a publicidade.

A soma desses fatores é catalisada na internet. Afinal,
ela nos permite:

e Encontrar o preco mais baixo;

* Consultar inUmeras experiéncias isentas antes
de escolher;

* Comprar sem persuasao publicitaria, sem “interrupcéo”.

Ao assistir seu programa de TV preferido, o comercial Ihe
rouba o climax da cena. Vocé é abordado por uma profissional
de telemarketing lhe oferecendo algo que vocé n&o quer, num
horario incémodo. Sua caixa de correio esté lotada de malas-
direta e panfletos promocionais que véo direto para o lixo. O
volume do radio aumenta no break comercial. Estas experi-
éncias lhe sao familiares? Este € o Marketing de Interrupcéo,
uma abordagem para interromper o que vocé esta fazendo,
desviando sua atencéao e atraindo-a para a mensagem.

O fendbmeno da internet esta colocando o mercado tra-
dicional da publicidade num sério dilema: quanto mais pro-
paganda, menos ela funciona. As midias tradicionais (tv, ra-
dio, jornal, outdoor) sofrem de um congestionamento, uma
saturacdo de informacdo. Para melhorar a conversédo em
compra, mais propaganda € veiculada, criando um circuito
gue invade insistentemente 0 N0sso espaco, a nossa casa, 0
nosso cotidiano.

A internet consagra um novo modelo: o Marketing de
Permissao (veja a Figura 3). Este modelo substitui a inter-



rupcéo pela interacdo progressiva. Ou seja, se a empresa
conseguir o direito de comunicar com a permisséo do cliente
potencial, vocé tera obtido o direito de usar a frequéncia'.

Figura 3 — A interrupcéo versus a permissao

Com base no livro “Marketing de Permissdo”, de Seth Godin

o

0 Marketing de
PERMISSAQ
Iniciativa do consumidor;
Entende a cabeca e emocao
do consumidor;
Importa em como se compra;
Importa os beneficios.

0 Marketing de
INTERRUPCAO
Iniciativa do anunciante;
Interrompe a atencao
do consumidor;
Importa em como se vende;
Importa as caracteristicas
do produto.

Com o Marketing de Permissao sua empresa dirigira es-
forcos para encontrar o maior numero possivel de clientes
potenciais para, entao, converter o maior numero possivel
deles em consumidores. Depois, é so6 intensificar a permis-
s&o em base constante.

12 Leia mais em “Marketing de Permissdo”, de Seth Godin.
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{ O Marketing de Permiss&o tem caracteristicas marcantes:

* Precisa oferecer incentivo e conteudo relevante,
Oou seja, o marketing diz respeito a algo que o
consumidor potencial esteja interessado;

* O consumidor é quem manda. Ele prestara aten-
cao a mensagem se vocé lhe der uma boa razéo;

« E um processo, Nd0 um momento: como um na-
moro — se conduzido adequadamente, o relacio-
namento prospera, sendo, o dialogo acaba;

* Pode ser cancelado a qualquer instante. A co-
municagao precisa ser construida para assegu-
rar que n&o seja a Ultima.

A CAUDA LONGA

O que ¢ a “Cauda Longa”?

A Economia Tradicional (antes da internet) apresenta um
modelo de mercado de consumo de bens onde ha uma pro-
cura elevada por um numero pequeno de produtos e uma
procura muito reduzida por um numero elevado de produ-
tos. Esta procura dos consumidores pode ser representada
num grafico de distribuicao de volume classificado em forma
decrescente, onde a variavel “procura elevada” (ou “popula-
ridade”) se cruza com a variavel “nimero de produtos vendi-
dos”, formando uma “cauda longa”, como mostra a Figura 4.
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Figura 4 — A Cauda Longa

Menor — Popularidade — Maior

Mais — Produtos Vendidos — Menos

Neste modelo tradicional de mercado, a oferta de produ-
tos é feita Unica e exclusivamente através de meios fisicos: um
produto fisico, distribuido através de um modelo de distribui-
cao fisico, exposto em lojas fisicas, que atendem 0s consu-
midores de determinada regiao. Com isso, a gbéndola é finita
e precisa ser explorada ao maximo. Ou seja, o varejista tem
custos fixos altos e reserva o espaco na vitrine para ofertar um
produto que tenha mais popularidade, que venda mais.

Com a internet (a Nova Economia) esta regra parece es-
tar mudando, especialmente no caso dos produtos digitais.
Isso porque, o custo de manutencéo e distribuicdo de um
produto muito procurado € igual ao custo de manutencéo e
distribuicdo de um produto procurado apenas por um nime-
ro minimo de consumidores.

A partir disso, passa a ser economicamente interessan-
te apostar na Cauda Longa, ao contrario do que acontecia
antes. No limite, os produtos que existem na zona da Cauda
Longa tém um valor comercial equivalente aos dos produ-
tos populares!
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A abrangéncia da internet diferenciando
negocio s

O livro “A Cauda Longa” (do inglés The Long Tail), de
Chris Anderson, mostra que o marketing de massa esta mi-
grando para o marketing de nichos, e a Regra de Pareto
(veja em “Saiba Mais”) ja nao se aplica em muitos mercados.
Anderson mostra que a economia tradicional é obrigada a
lidar com altos custos de armazenagem, distribuicéo e ex-
posicédo dos produtos. Por isso, a saida € oferecer produtos
que vendam mais, para 0 consumo de massa.

Este modelo acabou criando a cultura do “hit’, ou seja,
um modelo de mercado onde é mais vantajoso vender milha-
res de CDs de um unico artista, por exemplo, do que vender
poucos CDs de milhares de diferentes artistas. Este modelo,
portanto, da mais visibilidade para os CDs dos artistas mais
populares, que sao “hits”. (Figura 5)

Figura 5 — Na internet a vitrine é infinita

Hits, produtos mais populares: o
maior espaco a gondola

Pequenos nichos:
vitrine sem fim

Popularidade

Posicdo do produto entre os mais vendidos



“Regra de Pareto”

A Regra de Pareto foi criada no Séc. XIX por um econo-
mista italiano chamado Alfredo Pareto que, ao analisar a
sociedade concluiu que grande parte da riqueza se en-
contrava nas maos de um numero demasiado reduzido
de pessoas. E também conhecido como dos 20-80% e
que significa que um pequeno numero de causas (ge-
ralmente 20%) é responsavel pela maioria dos proble-
mas (geralmente 80%).

Ha muito tempo a Regra de Pareto vem sendo utilizada
no mundo dos negocios para definir prioridades de inves-
timentos. Por exemplo, uma livraria ndo pode ter todos o0s
titulos do mercado, portanto ela aplica a Regra de Pareto e
foca em 20% dos titulos que geram 80% da receita.

A partir da convergéncia digital e da Internet — um novo
modelo de distribuicdo de conteudo e oferta de produtos
— cresce um movimento migratério da cultura do hit para a
cultura de nichos. Os nichos de mercado sao formados por
publicos muito segmentados em busca de produtos ou ser-
vicos muito especificos. Por isso, é crescente a visibilidade
de milhares de novos artistas com pouca popularidade que
surgem em qualquer lugar do planeta e conquistam e man-
tém pequenos grupos de fas (nichos) também em qualquer
lugar do planeta, conforme Figura 6.
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Figura 6 — A vitrine infinita da lugar para pequenos nichos

Restrito mercado de milhdes:
midia de massa vender 5.000 CDs
da Ivete Sangalo

Milhdes de mercados: novo marketing
vender 1 CD de 5.000 de bandas
independentes

RS por cliente

Niamero de clientes

Com isso, 0os consumidores que antes tinham acesso a
um numero reduzido de conteldos passaram a ter uma va-
riedade quase que infinita de novas opcdes. E passaram a
experimentar mais, consumir produtos que até entdo desco-
nheciam. E essa variedade e essa nova experimentacdo que
proporcionam as alteracdes no consumo tradicional. Nao é a
toa que a geracao da internet € menos fiel as marcas e mais
predisposta a consumir novos produtos.

Sites que vendem musicas sdo excelentes represen-
tantes do conceito da Cauda Longa, pois grande parte das
receitas é proveniente de musicas cujas bandas sdo desco-
nhecidas. No mundo virtual, o custo de manter uma musica
que tem poucos downloads por més € apenas 0 espago no
servidor, ou seja, quase zero. Neste caso, um novo mercado
se abre, apresentando milhares e milhares de novas bandas
e compositores, que, por sua vez, formam milhares e milha-
res de novos nichos de fas.

A livraria americana Amazon tem mais de 3 milhdes de
livros em “estoque”. Na realidade, ela mantém a maioria dos li-
vros e filmes em forma digital, em arquivos de banco de dados
até que sejam comprados. Ou seja, estoques que nao Ocu-



pam espaco nem geram custos. Em janeiro de 2011, a Ama-
zon, pela primeira vez, vendeu mais livros digitais (e-books)
que impressos em papel. Para cada 100 livros em papel foram
vendidos 115 livros para serem lidos no computador.

Veja a Figura 7 e pense um instante: sua empresa pode
reduzir os custos de aquisicao e estoque?

Figura 7 — Sua empresa na Causa Longa

E se sua empresa pudesse baixar os custos
de aquisicao e de operacao?

Seus grandes
clientes

Seus clientes
tipicos, estaveis

Clientes que ndo
alcanca

RS por cliente

Niamero de clientes

A NOVA LOGISTICA E AS TRANSACOES
COMERCIAIS

A internet € o mundo da velocidade, onde o cliente ndo
quer perder tempo. Se a pagina do site ndo carrega em trés
segundos, o cliente vai embora. Se ele for mal atendido, espa-
lha para toda a sua rede de contatos em apenas dois minutos.

No entanto, se a sua empresa for rapida e falar pessoal-
mente com este cliente, a coisa toda pode mudar de figura.
A velocidade é propria de pequenas estruturas, esta do lado

Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer um Novo Consumidor e uma Nova Empresa




Capitulo 1 = A Internet Faz Nascer Um Novo Consumidor e Uma Nova Empresa

das pequenas empresas. O cliente recebe uma comunica-
cao por e-mail e pensa: “bem, se eu comprar dessa empresa
e der um problema eu nem sei com quem vou falar”’. Nestes
€asos, uma pequena empresa tem condicdes de prestar um
atendimento muito mais rapido que as grandes estruturas
corporativas. Entdo, veja algumas dicas importantes.

O mundo da velocidade e preco

Vivemos hoje em um mundo em gque o consumidor diz o
que quer, quando quer e como quer. Neste ambiente, a con-
corréncia é centrada no tempo. A velocidade com que vocé
entrega a mercadoria, as vezes € mais importante que o preco.

Logistica e gestdo da empresa

Um negdcio significa comprar bem, vender e ter condi-
¢des de entregar. Se este ciclo nao for completo, ou seja, se
todas as atividades n&o estiverem sendo bem desenvolvidas,
ndo é possivel atender o cliente, mesmo sendo pela internet.

Logistica Reversa

A devolucao da mercadoria é garantida no caso de néo
satisfacao do cliente, seja como forma de marketing, para fi-
delizacdo ou até por questdes legais. Ao abrir uma loja virtu-
al para vender produtos, € preciso estar atento para a even-
tualidade da devolugéo. Isso € chamado “logistica reversa”.

Rastreamento e localizacao

Com a internet é possivel rastrear automaticamente todo
0 processo de entrega e detectar quaisquer problemas an-



tes que o cliente se dé conta de que a encomenda nao che-
gou. Por exemplo: os sistemas de GPS em veiculos e mo-
tocicletas — sistemas de geoposicionamento — permitem a
localizac&o de fretes que trazem seguranca e qualidade de
atendimento; a tecnologia de RFID — etiquetas de identifica-
cao por radiofrequéncia — permite localizar uma encomenda
em depdsitos.

Producao em varios lugares do planeta

N&ao se pode produzir um milh&do de produtos em um
Unico lugar de uma s6 vez. E preciso produzi-los depressa,
geralmente em partes distintas do planeta. Muitas empresas
constroem extranets. Uma extranet é aberta a fornecedores,
clientes e outros parceiros de negocios selecionados, que
acessam essa rede por meio da internet, mas é fechada ao
publico em geral.

Em paralelo, o avan¢o da tecnologia trouxe a possibili-
dade de se realizar pagamentos on-line. Hoje, o internauta
pode realizar isso de varias formas, seja por acesso a contas
no site do banco, sistemas de pagamento por cartao de cré-
dito ou até pelo celular.

Home Banking

Pelo home banking pode-se fazer pagamento de faturas,
contas, fornecedores, transferéncia de fundos, pagamento a
funcionarios, tudo sem sair do escritério. Para a empresa dis-
ponibilizar o acesso ao home banking é necessario somente
uma conexao com a internet.

Em 2008, o Brasil teve mais de 23,5 milhdes
de usuarios que acessavam suas contas ban-
carias pela internet, conforme afirmou a Fede-
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racao Brasileira de Bancos (Febraban). Neste
periodo, a instituicdo registrou um volume re-
corde de transacbes bancarias pela internet,
que pela primeira vez, superaram a marca dos
7,8 bilhées de operacdes em um so ano. No to-
tal, as operacoes pela web representam 18,1%
do total de operacbes financeiras feitas pelos
usuarios.

Em 2010, a Caixa Econdémica Federal registrou
sozinha cerca de 500 milhdes de transacdes re-
alizadas por meio da internet. No mesmo ano,
0 numero de usudrios cadastrados no Internet
Banking da empresa cresceu mais de 30%.

Sistemas de pagamento seguro

S&o sistemas que garantem seguranca em transagdes
on-line. Ja existem aplicacdes para pequenas empresas re-
duzirem custos operacionais e automatizarem os processos
de cobranca. Estes sistemas permitem facilitar o processo
de pagamento para os clientes, reduzir custos com maqui-
netas de cartdo, aumentar a produtividade dos atendentes
em telemarketing, vender mais sem precisar ampliar estrutu-
ra, fidelizar clientes e reduzir a inadimpléncia.

Pagamento pelo celular

O servico de pagamento pelo telefone celular, conhecido
internacionalmente por “M-Payment’, permite que 0 usuario
realize compras em sistemas de autoatendimento, aproxi-
mando o aparelho movel do terminal de compra.

O governo quer estimular as operacées de compra por
usuarios do servico de telefonia movel e criar um sistema ba-
rato que permita interligar bancos, operadoras de telefonia e
estabelecimentos comerciais. Para isso, esta desenvolvendo
a regulamentacao desse servico.



O usuério, por sua vez, ainda tem pouca informacéo so-
bre 0 assunto, mas se mostra disposto a usar a tecnologia.
Segundo a 9% edicao da pesquisa Mavam Brasil, 46% dos
usuarios com conta bancaria desconhecem os diferentes
servicos de banco pelo celular e pagamento madvel, mas
consideram positiva a possibilidade de utilizar o préprio ce-
lular como cartdo de crédito.

Outro estudo, do PayPal, prevé que até 2016 as pessoas
n&o precisardo mais de carteira e dinheiro para fazer compras.'

AS MUDANCAS NA COMUNICACAO
E A INTERACAO ENTRE AS PESSOAS

* “No futuro todos serao famosos por quinze minu-
tos”. Andy Wahrol™ — final da década de 60.

* “No futuro todos serao famosos para quinze pes-
soas”. Blog Branco Leone, Revisitando Andy Wahrol
—marco de 2008.

Entdo, vocé liga o computador, abre o MSN Messenger,
conecta-se ao Skype. Logo apds, confere seu perfil no Fa-
cebook, da uma olhada nos posts do Twitter e acaba vendo
alguns videos no Youtube. O que tudo isso tem a ver? Todas
estas ferramentas sdo redes sociais.

Ja falamos que as pessoas passaram a utilizar ferramen-
tas on-line para compartilhar conteddo, perfis, opiniées, vi-
sfes, experiéncias, perspectivas e midia em si, facilitando
assim conversas on-line e interacado entre grupos de pesso-
as. Estas ferramentas formaram o que se chama de “rede

13 Revista Epoca Negécios http://epocanegocios.globo.com/Informacao/Acac/
noticia/2012/08/saiba-que-tipo-de-pagamento-ja-e-possivel-fazer-pelo-celular.html.
14 Andy Warhol (Pittsburgh, 6 de Agosto de 1928 — Nova Jersey, 22 de

Fevereiro de 1987) foi um pintor e cineasta norte-americano, bem como uma figura maior
do movimento de pop art.
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social”, (Figura 8) uma mudanc¢a na maneira como as pesso-
as descobrem, leem e compartilham informagdes, noticias e
conteudos. E uma fusao social e tecnolégica, transformando
0 que até entdo era um monologo, em um dialogo.

Figura 8 — as midias (ou redes) sociais
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As redes sociais influenciaram diretamente no surgimen-
to de discussbes e debates entre as pessoas. Féruns em
redes sociais, listas de discussao por e-mail e outras ferra-
mentas associativas funcionam o tempo todo com comenta-
rios de pessoas. A dimens&o do numero de internautas que
debatem cada tema faz com que as informacdes corram
de uma forma muita répida em um numero muito grande de
pessoas que estdo acompanhando aquele assunto.

Com a popularizacdo de webcams, por exemplo, é pos-
sivel para qualquer pessoa tornar-se um fornecedor de con-
teldo de audio e video pela internet em tempo real. Blogs,
fotologs, féruns, podcasts, comunidades, wikis e microblogs
s&o outras midias sociais que se somam a velocidade da
informacao no cenario digital.

Em 2012, o Brasil € o quinto entre os paises com maior
numero de usuarios da Internet™. Este movimento alcan-
cou especialmente as camadas mais pobres da popula-
¢&o, num processo de incluséo, demonstrado no cresci-
mento dos cybercafés e lan houses na periferia das gran-
des cidades. O crescimento do acesso ao computador,
pela populacédo brasileira, em geral pode ser explicado
pelos seguintes fatores:

* Melhoria das condicdes gerais de acesso;

* Redes de varejo que facilitam a aquisicao do com-
putador;

* Aumento da renda da populacéo;

* Incentivos publicos.

As redes sociais sao febre no Brasil e isso ja tornou nos-
SO pais lider mundial quando se mede o tempo conectado
em redes. Em proporcéo de internautas estamos na frente de
grandes potenciais mundiais em tecnologia, como Estados
Unidos, Japéo e Alemanha.

15 Fonte: Internet World Stats, junho de 2012.
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Pesquisa da Hi-Midia/M.Sense aponta que 95% dos usu-
arios de Internet acessaram alguma rede social nos ultimos
30 dias. Deste percentual, 72% dos internautas entram no
Facebook pelo menos uma vez por dia, seguido pelos usua-
rios do Orkut, em que 41% acessam diariamente, enquanto
39% se conectam no Twitter e 28% no LinkedIn com a mes-
ma frequéncia.

Em relacéo ao local de acesso, a casa dos usuarios € o
principal ponto, no entanto, o LinkedIn é a rede social mais
visitada no ambiente do trabalho (40%), em sequéncia apa-
recem o Twitter (37%), Facebook (35%) e Orkut (22%). Ja
por meio de dispositivos méveis quem esta em primeiro € o
Twitter, com 25%. No Brasil o Facebook se destaca, ultrapas-
sando recentemente o Orkut em numero de visitas. '

Mark Zuckerberg, fundador do fFacebook em palestra
ministrada em Harvard em novembro de 2011: “Os ultimos
cinco anos do Facebook foram focados em ajudar as pesso-
as a se inscreverem no site e encontrarem seus amigos. Mas
acho que nos proximos 5 ou 10 anos seréo para desenvolver
diferentes produtos. As industrias poderao repensar este es-
paco para conectar as pessoas.”

A pesquisa da Hi-Midia/M.Sense confirma que as redes
sociais facilitam o relacionamento dos consumidores com as
marcas. Mais da metade (65%) dos usuarios comentam sobre
a compra de algum produto ou servigco nas redes sociais. No
Facebook, 57% das pessoas curtem alguma marca ou pro-
duto, com o principal intuito de receberem novidades (65%).

16 Fonte: (Hi-Midia / M.Sense, marco 2012)e Facebook Internal data, dez 2011.



Mais da metade
(65%) dos usuarios
comentam sobre a
compra de algum
produto ou servico
nas redes sociais.

Entre os produtos e servicos mais comentados nas re-
des estdo os do setor de informatica (57%), seguidos por
eletronicos (52%), livros e telefonia (empatados 38% cada),
eletrodomésticos (36%) e diverséo (34%).

O levantamento abordou ainda as diferencas dos usua-
rios no Facebook e no Twitter. No Facebook, os internautas
acessam a rede para se comunicarem com familiares e ami-
gos (81%) e acompanhar o que acontece com seus contatos
(59%). Para os seguidores do Twitter, 0s motivos sao se atua-
lizar com noticias (58%) e ler sobre assuntos que interessam
(561%). O estudo aponta que os internautas no microblog tém
um perfil maior de espectadores (53%), isto €, s6 olham o
que esta acontecendo, enquanto os do Facebook, em gran-
de parte (565%), s&o participantes, compartilham contetdo e
interagem.'’

17 Fonte: Hi-Midia / M.Sense, marco 2012.
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Numeros e dados complementares

A pesquisa da Hi-MidialM.Sense também aponta que o
Facebook tem forte apelo para comunicacdo com amigos e
familiares, segundo 81% de seus usuarios. E mais:

* 57% dos usuarios curtem alguma marca e buscam
novidades sobre elas;

* 73% dos usuarios comentam sobre suas compras
quando s&o surpreendidos tanto positivamente como
negativamente;

* 53% dos usuarios do Facebook compartilham e in-
teragem com os conteudos publicados e valorizam
muito este tipo de acéo.

e \Ver mais em: http://www.edialog.com.br/midia-so- '.
cial/numeros-do-Facebook-no-brasil/.

e \eja video da Discovery Channel sobre a Internet,
redes sociais e 0 Facebook no link: http://www. You-
tube.com/watch?v=nNyOUjcP9e8.
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COMO ENCONTRAR E SER
ENCONTRADO NA INTERNET

Diante da quantidade
descomunal de informacbdes

na internet— e que continuara

a crescer — surge um novo
conceito mercadologico: a
encontrabilidade. Ou seja, mais
importante que encontrar clientes
é ser encontrado por eles. Afinal,
de que adianta ter um conteudo
excepcional na internet se
ninguém os encontra”?



A ENCONTRABILIDADE

Para um site de servicos ou informacdes ser bem-suce-
dido ele precisa ser encontrado como resultado de uma pes-
quisa realizada em um mecanismo de busca, como o Goo-
gle, por exemplo. Se um usuério ndo consegue encontrar o
que precisa, seja pela pesquisa, navegacao ou solicitacao,
o site falha em seus objetivos. Em 2002, os autores Rosen-
feld e Morville™ chamaram esta propriedade de “findability”
% ou seja, “encontrabilidade”.

Encontrabilidade

€ um conceito que trata
de modelos de navegacao
que fazem com que 0s usuarios

encontrem o0 que precisam;

e estuda o equilibrio entre as
necessidades do usuario e as
necessidades daquele que
oferta produtos ou servicos,
0 empresario.

18 ROSENFELD, L. ; MORVILLE, P. Information Architecture for the Word Wide
Web. 2ed. Sebastopol: O'Reilly, 2002.

19 O neologismo inglés “Findability”  foi traduzido para “encontrabilidade”
(BERTOLO, 2005) (WIKIPEDIA,2007).
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A Encontrabilidade usa técnicas para colocar o site da
sua empresa em posicédo de destaque nos mecanismos de
busca usados pelos potenciais clientes. Esta técnica é co-
nhecida como SEO (Seach Engine Optimization) e procura
obter o maximo de visibilidade para o site em mecanismos
de busca como o Google, Bing e Yahoo.

A técnica SEO se desenvolve por aspectos técnicos e
de codificacéo do site da empresa. O objetivo € que quando
0s potenciais clientes procuram na Internet pelos produtos
€ Servicos que vocé oferece, eles encontrardo o seu sife an-
tes dos sites dos concorrentes. Alguns empresarios baseiam
suas estratégias de SEO para que o website alcance uma
posicao bem sucedida em resultados organicos de pesquisa
para varios termos e palavras-chave.

Outra técnica importante para ampliar a presenca nos
mecanismos de busca é o SEM (Search Engine Marketing),
que promove acdes de marketing para vender através do
Google, por exemplo. Estes anuncios sdo chamados de /inks
patrocinados.

Para entender bem, uma “busca organica” € o proces-
so de pesquisa dos mecanismos de busca, como o0 Google.
Ao digitar o que vocé procura, aparece uma lista enorme de
resultados. Essa lista é baseada na relevancia de uma pala-
vra-chave em uma pagina de um website. A lista que apare-
cera para vocé tera um ranking otimizado, apresentando as
melhores chances de sucesso (de sua busca) nas primeiras
posicdes. Por isso, estar entre os primeiros deste ranking
significa “ser encontrado”.

Os links (ou anuncios) patrocinados, ao contrario da
“busca organica”, séo resultados de publicidade paga e
anuncios (pagos apenas se alguém clicar neles) exibidos
entre os resultados de procura.

E importante saber que os internautas tendem a aces-
sar primeiro 0s hiperlinks nos resultados de busca organica.
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Eles acessam as paginas de anuncios pagos (anuncios pa-
trocinados) quando ndo encontram o que procuram na bus-
ca “organica” (confira na Figura 9). Estudos comprovam que
usuarios em busca de transac6es comerciais veem mais re-
sultados (9,9 em média, contra 8,5 dos usuarios que apenas
buscam informacgdes).

Figura 9 — Otimizacao e Marketing no Google

ST s - | -t Bt [}

Links patrocinados

S e el e nobon Do L S b oot

s mrra e wRe
B s 8% B9 o e o Wi S g S B e Sk e
o I Pt

e ey S
T Gl B Wb SSn G i
Peanl o e

Feogh Nitboch

g g il sk g b

Aty 1 Lo Bl o s i i PRl Kl il i
[epar ey Sy "y T ey

Busca Organica

ol Fe Ml | Cacke Ry Mowilest B, Craaesd
T ey
Bl b Wy, s P s W Bt 1 o e i oy
B

L P e
g ey i s e e b —— i)

https.//www.Google.com.br/#hl=p-
t-BR&output=search&sclient=psy-ab&g=notebook&oq=notebook&gs_I=hp.3..
014.3989.5055.0.6584.8.6.0.2.2.1.351.1604.2-5j1.6.0...0.0... 1c. 1.dAJIRYMJIPwk&
pbx=1&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_qf.&fp=6427422f1fd478a0&bpcl=35243188&-

biw=1536&bih=757, acessado em 10/10/2012 as 16h03min.
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OS MECANISMOS DE BUSCA

O surgimento dos mecanismos de busca tem base na ne-
cessidade crescente de guias para fazer a triagem € a orga-
nizacao daquilo que buscamos num oceano de informacoes.

No Brasil, 90% das pessoas usam o Google como o me-
canismo de busca para pesquisas. 98% das pessoas usam
0 Google para pesquisar antes de comprar.?’ Por isso, € fun-
damental conhecer as técnicas especificas que podem ser
utilizadas para que o site se destaque na primeira pagina do
Google. Para isso, é essencial entender como funciona esse
buscador on-line.

A partir de algoritmos guardados a sete chaves, os me-
canismos de busca do Google sdo capazes de entregar, em
segundos, a informacé&o ou o produto que se busca. O nome
Google foi escolhido devido a expressao “googol’, que re-
presenta o numero 1 seguido de 100 zeros, para demonstrar
assim a imensidéo da internet.

O Google hoje fornece dezenas de outros servicos on-Ii-
ne, em sua maioria gratuitos, que incluem servico de e-mail,
edicdo e compartilhamento de documentos e planilhas, rede
social, comunicacdo instantadnea, traducado, compartilha-
mento de fotos e videos, entre outros. Assim, como ferra-
mentas de pesquisa especializada, que inclui, entre outras
coisas, noticias, imagens, videos e artigos académicos. A
maior parte das receitas do Google provém do servico Goo-
gle Adwords, que ¢é voltado para a publicidade on-line, por
meio de links patrocinados.

20 MarketingSherpa Benchmark Guide, Business Technology Marketing 2007-2008.

Capitulo 2 — Como Encontrar e Ser Eencontrado na Internet




Google

Semvadugl  Teem

ﬂ Fesquisa 53 weh do Googic Soopks Chiome
Hunyies 3 biem oe pag mes dnweh L imvezazas prearsch on pasa er Sl pimpkes s sania
! Dizva]in-Lelulnr Freguies di imagane
Tav3a ae piioaias du Gada v sie sde s Fratres ndasin v wals
== CGizagle Heiltiae tanegin | nan
L Taagles TR a1aG e PLLS Crws corgzai e see So2 0wty apsoriasies « 2ot bet -
@ izngle Imse Tanupns tin Sirngle
Tuphic oy g cn kR ¢ psray sl oza e Sannd Caw e coox omi v grages Jde el
s idrma
B0 Pwmpera Cpagle e Soge Lz Auud ey
P= TIoaTIC gt DI COLG TIEIIS ANITE Prooubss ongos acashmizas
F Al e Suglt Goagi: Code
WL dyman shkenzies e s A Hrieas o s prebndres | e arian A= s herm e pva renerahydave

http://www.Google.com/intl/pt-BR/about/products/
acessado em 15/10/2012, as 22h53min

Alguns servigcos do Google

* Google Search — Ferramenta de busca universal.

* Google Docs - Pacote de aplicativos on-line. Inclui
editores e compartilhadores de texto, planilha e apre-
sentacéao.

* Google Answers — Servico no qual é possivel lan-
car uma pergunta sobre um assunto qualquer e obter
respostas de outros usuarios.

e Gmail - Servico de correio eletronico.
* Picasa Internet — Compartilhamento de fotos.

* Google Maps — Visualizador de mapas e tracador de
rotas com imagens reais detalhadas, que abrange o
mundo todo.

* Google Tradutor — Servico de traducéo de textos da
internet.

* Google AdSense — Administradores de site podem
anunciar e ganhar dinheiro conforme a quantidades
de cliques na publicidade.

Capitulo 2 = Como Encontrar e Ser Eencontrado na Internet




* Google Adwords — Publicidade on-line, através de
links patrocinados.

* Google Talk — Comunicador instantaneo, tendo supor-
te para integragcdo com o Gmail e com o Facebook.

* Google Chrome — Navegador (browser) internet.

* Google Earth — Visualizador avancado de mapas
para qualquer ponto do mundo.

DICAS PARA PESQUISAR NO GOOGLE

Saber usar o Google corretamente muitas vezes faz a
diferenca entre demorar duas horas ou dois segundos para
achar a informacao que vocé precisa para o trabalho ou pes-
soalmente. Saber usar a pesquisa do Google com as dicas
abaixo vai lhe tornar muito mais eficiente e eficaz na internet.
Quando vocé pesquisa por palavras no Google, a ferramen-
ta de pesquisa procura por essas palavras em diversas are-
as dos websites, incluindo o titulo, endereco, conteldo, etc.
das paginas na internet. As dicas a seguir sdo basicas, mas
indispensaveis para uma boa pesquisa.

S6 uma nota antes de comecar: 0 Google ndo considera
acentos e ndo faz diferenca entre mailusculas e minusculas.

Dica 1: use aspas (“) para frases

Quando vocé coloca mais de uma palavra na pesquisa
do Google, ele nao necessariamente vai procurar essas pa-
lavras juntas. Por exemplo: procurando pelas palavras [leite
de soja] (sem colchetes ou aspas), da 3.050.000 resultados
(em 25/04/11).

Mas procurando por “leite de soja” (com aspas) da
194.000 resultados, muito menos, porque agora o Google s6
vai te mostrar paginas que tenham essas palavras nesta or-
dem especifica e juntas.
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Assim, quando vocé quer procurar por palavras que
estejam juntas, como nomes proprios ou frases, use aspas
para filtrar o lixo e conseguir resultados mais especificos.

Dica 2: coloque varias palavras na pesquisa

Essa dica parece basica demais, mas € comum o nu-
mero de pessoas que sO pesquisa colocando uma ou duas
palavrinhas no Google. Se vocé for especifico e incluir varias
palavras, a chance é muito mais alta de vocé ter o site que
procura na primeira pagina dos resultados.

Exemplo: se vocé quer procurar informacdes sobre alu-
guel de carro em Porto Alegre, no aeroporto, seja especifico
e coloque varias palavras. Procure por [aluguel carro “porto
alegre” aeroporto].

‘wrcuaer  lmmgens Mapms Py Youluts  Hoboss L

G{h }Sll_f 2l.gar caTo paio aegee” aaranorls = “

Pesa. sar egvc e havmaiag 5002 N v 4wtk 0SS gy A

http.//www.Google.com.br/#q=alugar+carro+%22porto+alegre %22+aeropor-
to&hl=pt-BR&biw=1280&bih=631&fp=1&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_qgf.&cad=>b,
acessado em 09/10/2012 as 10h41min.

Note que aqui vocé também utiliza a Dica 1 para ser es-
pecifico com o nome proprio de Porto Alegre.

Dica 3: use menos (-) para excluir palavras

Essa dica é util principalmente para palavras com varios
significados ou nomes muito populares. Ao utilizar o sinal de



menos antes de um termo, a palavra-chave néo aparecera
na pesquisa. Para utilizar o sinal menos (-), coloque-o antes
da palavra que vocé quer excluir e ndo deixe espaco entre o
sinal e a palavra.

Dica 4: use ‘OR’ para alternativas

Se vocé quiser pesquisar sobre diferentes portes de em-
presas (microempresa, pequena empresa, grande empresa
etc.), como deve proceder?

Existem sites que utilizam a palavra ‘empresa’ e outros a
palavra ‘companhia’ para se referir as instituicbes em ques-
tao. Para incluir todos esses sites, utilize o termo ‘OR’ (que
quer dizer OU em inglés). Por exemplo:

Unch  Prequlesr  ragece

Gﬂxlgl{{ Pesusng gmprese DR sanpanhiln ] “

TaEguisar fEmETaRIEIrie B 200000 R tais 17,42 sagund sl

http://www.Google.com.br/#hl=pt-BR&sclient=psy-ab&q=pequena+empre-
sa+OR+companhia&og=pequena+empresa+0OR+companhia&gs_Il=ser-
p.3...5655387.560568.0.561431.28.27.0.0.0.0.425.8771.2-8j181.27.0...0.0... 1c. 1.
OguegW_3ZEg&pbx=1&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_qf.&fp=a2e7587644b4de20&-
biw=1536&bih=757 acessado em 09/10/2012 as 10h47min.

O Google vai procurar por sites que tenham a palavra ‘peque-
na’ e também a palavra ‘empresa’ ou a palavra ‘companhia’.

O espaco entre as palavras faz o papel auto-
maticamente do operador AND (que quer dizer
‘e’em inglés).
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Dica 5: procure por imagens

No topo da pagina principal do Google, existem links para
0s servigos mais usados. Entre eles esta a procura por imagens.

Google

http.//www.Google.com.br/, acessado em 09/10/2012 as 11h39min.

Para procurar por imagens, clique no link ‘imagens’ e
pesquise por palavras que definam o que vocé esta procu-
rando. Por exemplo:

; ﬁn—-L:J
fl"{**

= o i 2 *""1 EJ 7.8 &

http://www.Google.com.br/images?hl=p-
t-BR&qg=planejamento&um=1&ie=UTF-8&source=0g&sa=N&tab=wi&biw=1024&-

bih=677, acessado em 29/09/2010 as 13h07min.



Quando achar uma imagem que goste, clique sobre ela
para vé-la na pagina original em que esta inserida.
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http://www.Google.com.br/imgres?q=planejamento&num=10&h/=p-
t-BR&biw=2133&bih=1052&tbm=isch&tbnid=4DVEh47wTTJmcM.&imgrefur-
I=http.//www.renatomorandi.com.br/index.php %3Fpage %3Dplanejamento-

de-negocios&docid=g3gxLfvNK39j5M&imgurl=http.://www.renatomorandi.com.br/

images/cms/planejamento.jpg&w=417&h=301&ei=qzd0UJrWCNS60AGcg4DI-

Bwé&zoom=1&iact=hc&vpx=1080&vpy=351&dur=37&hovh=191&hovw=264&-
tx=145&ty=135&sig=111866423374607851878&page=1&tbnh=141&tbnw=192&s-
tart=0&ndsp=49&ved=1t:429,r:16,s:0,i:183 acessado em 09/10/2012 as 11h53min.

Na tela vocé pode observar um /ink no topo indicando ‘ima-
gem em tamanho original’. Clique nele para ver a imagem
no tamanho original € numa nova tela.
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http://www.renatomorandi.com.br/images/cms/planejamento.jpg,
acessado em 09/10/2012 as 11h55min.

Com essa imagem na tela, vocé pode clicar com o botéo
direito do mouse na imagem e salva-la ou copia-la para utili-
z&-la em apresentacdes ou documentos.

Muitas dessas imagens tém copyright (direitos
autorais), portanto é sua a responsabilidade de
respeitar esses direitos.

Dica 6: outras pesquisas especializadas

Como na dica anterior, 0 Google tem varias outras ferra-
mentas de pesquisa especializadas. As mais utilizadas séo
as pesquisas por noticias, mapas e publicacdes académicas.

Para ver todos esses servi¢os, e muitos mais, na pagina
principal do Goggle, clique em ‘Mais’ e depois ‘Ainda mais’.



http.//www.Google.com.br/, acessado em 09/10/2012 as 12h01min.

Existem outras funcbes adicionais de pesquisa, mas
muitas delas s6 estao disponiveis no Google em Inglés.

Dica 7: tradutor do Google

Ao acessar a pagina do Google (http://www. Google.com.br),
cligue em “Mais” e depois em “Tradutor”.
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http.//www.Google.com.br/, acessado em 09/10/2012 as 16h30min.

Apos clicar, aparecerd uma péagina que oferecera trés
excelentes servicos que podem ajudar no seu trabalho:
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1. Traduzir um texto — na caixa, cole um texto em outra
lingua e faca a tradugéo para o idioma desejado.

2. Traduzir uma Pagina da Web — para traduzir uma pa-
gina em especifico, digite na caixa a URL da pagina,
selecione as opcdes de idiomas, e clique em “Tradu-
zir". A pagina sera aberta toda traduzida (exceto ima-
gens). Ha ainda a opcéo de alternar a visualizacédo
entre a pagina original e a traducéao.
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http://translate.Google.com. br/translate ?hl=pt-BR&sl=auto&tl=pt&u=http % 3A %-
2F%2Fwww.usa.com%2F, acessado em 09/10/2012 as 16h44min.

3. Traduzir um documento — para fazer a traducéo de
um documento do seu computador, clique na opcéao
“traduza um documento”, e depois em “Escolher ar-
quivo” para selecionar o documento que vocé quer
traduzir.
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http://translate.Google.com.br/?hl=pt-BR&tab=wT,
acessado em 09/10/2012 as 16h58min.

Apds selecionar as opgdes de idiomas, € so clicar em
“Traduzir”, e o Google abrird uma nova pagina com a versao
traduzida do documento. E possivel traduzir documentos
nos formatos PDF, TXT, DOC, PPT, XLS ou RTF.
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http://translate. Google.com.br/?hl=pt-BR&tab=wT,
acessado em 09/10/2012 as 17h01min.
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FERRAMENTAS
PARA SE COMUNICAR
E FAZER NEGOCIOS

Com a internet vocé pode enviar um informativo para
milhares de clientes em qualquer lugar do planeta.

Com a internet vocé pode fazer uma pesquisa de preco
e optar por comprar de um fornecedor no interior do

Ira. Vocé pode contratar uma equipe de funcionarios

da india para trabalhar para vocé. Vocé pode usar a
internet para fazer um treinamento virtual on-line ou pode
falar com os funcionarios sem sair de casa. Ao ganhar
tempo e agilidade nas interacdes, vocé pode ampliar o
desempenho da sua empresa, trazendo mais lucro.

Nem todas as pessoas conhecem, mas existem varias
aplicagdes na internet que podem ser utilizadas na
empresa. Isso vai desde editores de sites gratuitos até
mecanismos que realizam calculos de fluxo de caixa.
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APRENDA A USAR TRES FERRAMENTAS
PARA SUA COMUNICACAO

As empresas usam cada vez menos papel e tinta para
se comunicar, seja com os funcionarios, clientes ou forne-
cedores. Na internet nao ha fronteiras geogréficas e, quase
que instantaneamente, possibilita aos empresarios trocarem
dados, informacgoes, decisdes e conhecimento de forma fan-
tasticamente mais agil, entre si e também, com os fornece-
dores, revendedores e clientes.

Ha muito tempo sabe-se que o importante mesmo é o
atendimento eficiente das necessidades do cliente, ndo €
verdade? Uma antiga lei do marketing diz “faca um cliente
satisfeito e seu negdcio crescerd”. Entao, saiba que internet
€ o canal fundamental de interac&o com os clientes, atuais e
futuros. Na interacao por meio da internet, além de alcancar
novos clientes em qualquer lugar do mundo, sua empresa
podera conhecer melhor os habitos e antecipar necessida-
des, personalizando o atendimento. Por exemplo: “Escolha
0S N0ssos produtos e monte a sua propria cesta de Natal”. E
aperfeicoar o processo logistico: “Veja aqui 0 andamento de
seu pedido”.

A internet pode ser uma grande aliada se sua empresa
buscar melhorar a comunicacao e interacdo com os clientes
— basta saber utilizar as ferramentas certas com os devidos
publicos. Falamos aprenderemos sobre trés ferramentas fun-
damentais para a comunicacéao pela internet.




1.0 GMAIL — SERVICO DE CORREIO
ELETRONICO (E-MAIL)

Simples, facil e pratico, o correio eletrénico (ou e-mail) é a
forma de comunicacéao e interacdo da internet mais utilizada
pelas empresas. Além de ser uma forma direta de se comu-
nicar, 0 e-mail pode armazenar as mensagens enviadas para
vOCé& manter um controle dos contatos que realizou via internet.

Varios portais da internet oferecem contas de e-mail gra-
tuitas, com bastante espaco para armazenamento de men-
sagens. Google, Yahoo, Hotmail sao alguns dos sites onde
vocé pode entrar para criar um endereco de e-mail.

Geralmente, os servicos de e-mailtambém oferecem utilita-
ros para que vocé possa armazenar 0s contatos das pessoas
com quem troca informacdes pela internet; pastas para discri-
minar mensagens recebidas por assunto; ativar servico anti-S-
PAM (mensagens de massa nédo desejadas); dentre outros.

O Gmail € um
popular servico de
correio eletrébnico
gratuito oferecido
pelo Google.

Desde 2004, o Gmail vem oferecendo armazenagem
gratuita da ordem de um gigabyte, recursos de busca incor-
porados e grupos para listas de mensagens. Esses recursos
garantiram ao Gmail posicéo de lideranca entre 0s servicos
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de e-mail. Em outubro de 2007, estimava-se que o Gmail
fosse o terceiro maior entre 0s servicos mundiais de e-mail
gratuito, com 87 milhdes de usuarios. O Yahoo Mail liderava
0 campo, com 262 milhdes de usuarios, seguido pelo MSN
Hotmail (hoje Windows Live e-mail), com 256 milhdes de usu-
arios.?" O Gmail também oferece um servico de mensagens
em 40 idiomas e permite anexos de até 20 megabytes.?

10 pontos positivos do Gmail

Menos spam: Blogueia os spams antes que

eles cheguem a sua caixa de entrada;

Pesquisa rapida: Permite encontrar
rapidamente a mensagem que vocé deseja;

Exibicao de conversa: As mensagens sdo agru-
padas com suas respostas relevantes para que vocé
possa sempre ver as mensagens dentro do contexto;
E Bate-papo integrado: Pode bater papo no Gmail

ou conversar cara a cara usando o bate-papo por
voz e video;

Em qualquer lugar: Acesse o Gmail no seu
celular em qualquer aparelho;

Muito espacgo: Muito espago de armazenamento

gratuito — e pode comprar mais, Se VOCé precisar;

21 Fonte:TechNewsWorld (em inglés), 2012.
22 Fonte: historia do Google (em inglés), 2012.



Marcadores, filtros e estrelas: Marcadores
para se manter organizado. Cada e-mail pode ter

varios marcadores, por isso, VOCE nao precisa es-
colher uma determinada pasta para as mensagens;

Caixa prioritaria Beta: Separe automaticamente
0s e-mails importantes de todos os demais e con-
centre-se no que realmente interessa;

Seguro: Como os sites de bancos, o Gmail usa a

criptografia HTTPS para manter seus e-mails se-
guros.

ALY A

Passo a passo para criar sua conta no GMAIL

Passo 1

* Acesse www.gmail.com e clique no botdo “Criar uma
conta”.
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http.//www.Gmail.com, acessado em 09/10/2012 as 20h59min.
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Passo 2

¢ Preencha o formulario com dados como nome e so-
brenome, nome de usuario, senha, dentre outros. Fei-
to isso, cliqgue em “Proxima Etapa”.
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https://accounts. Google.com/SignUp ?service=mail&continue=https %3A %2F %-
2Fmail. Google.com %2Fmail%2F&ltmpl=default&hl=pt-BR,

acessado em 09/10/2012 as 21h07min.
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Passo 3

* Apareceréa uma tela de boas-vindas confirmando seu
endereco de e-mail criado. Clique em “Prosseguir
para Gmail”.
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Google e
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https.//accounts.Google.com/SignUpDone?continue=https %3A %2F % 2Fmail. Goo-
gle.com%2Fmail%2F&service=mail&fvi=liwXH6esxa8S3mHIXDNYzWkAeAmQ-
dAI&dsh=593926913636420939, acessado em 09/10/2012 as 21h20min.

Passo 4

e Apos voce clicar para continuar, abrira a sua caixa de
e-mails e estaréa criada a sua conta!
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https.//mail. Google.com/mail/?shva= 1#inbox,
acessado em 09/10/2012 as 21h4 1min.

Capitulo 3 — Ferramentas Para Se Comunicar e Fazer Negocios




Capitulo 3 — Ferramentas Para Se Comunicar e Fazer Negocios

2. MSN MESSENGER: MENSAGENS
INSTANTANEAS

Criado em 1999, o MSN Messenger é uma interface mais
simples, com um sistema facil de usar, o que fez com que ele
aumentasse rapidamente o nUmero de usuarios e se tornas-
se a mais popular ferramenta de mensagens instantaneas
da internet.

Em 2007, o Brasil se tornou o pais com a maior base de
usuarios do MSN Messenger ativos no mundo, que na época
eram 30 milhdes. Hoje, o pais ja tem mais de 40 milhdes de
usuarios, dentre pessoas e empresas.

Enquanto para muitas empresas o MSN Messenger é si-
nénimo de desvio do trabalho, para outras ela significa otimi-
zagao dos recursos. Existem empresas que usam o software
para se relacionar com fornecedores e outros publicos exter-
nos, evitando assim gastos com telefone.

Esta ferramenta pode render bons frutos para a sua em-
presa — sabendo utiliza-la. Para isso, saiba disponibilizar
este software somente para quem vai usar para desenvolver
0s servicos da empresa (geralmente na area de relaciona-
mento). Assim, ele se soma ao trabalho da equipe, ao invés
de atrapalhar.

Esta ferramenta
pode render bons frutos
para a sua empresa —

sabendo utiliza-la.



Passo a passo para criar sua conta
no MSN Messenger

Passo 1

¢ Acesse www.msn.com.

Passo 2

* Clique em “Messenger”, na parte direita da pagina.
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http://br.msn.com/, acessado em 09/10/2012, as 21h48min.
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Passo 3

Faca o download do programa de dialogo, na
pagina que abrira.
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http://Windows.microsoft.com/pt-BR/Messenger/home?WT.mc_id=siteMSN_Home-

Page_lconeMenuSuperior, acessado em 09/10/2012 as 22h07min.



Passo 4

* Salve 0 arquivo em alguma pasta do computador.
Este arquivo n&o € o programa, € o instalador dele.
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Passo 5

e Dé dois cligues no programa e siga as instrucdes de
instalagdo, apods salvar em sua maquina o arquivo.
Feito isso, clique no icone do MSN instalado e abra o
programa.
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Passo 6

* Para utilizar o MSN seu endereco de e-mail precisa
estar cadastrado no Windows Live. Caso vocé ja te-
nha um Windows Live ID, siga para o Passo 09; do
contrario, cliqgue em “Inscreva-se”;

e Abrira uma pagina da internet para vocé cadastrar
sua conta. Preencha os campos solicitados e clique
em “Aceitar”.
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https://signup.Live.com/signup.aspx?ru=http://home.live.com&rollrs=12&lic=1,
acessado em 10/10/2012 as 17h55min.
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NO SEU CELULARI:

http://Windowslive.com.br/public/product.aspx/view/2?form=MWGELB&publ=MS-
NTOOL&crea=TEXT_CIMS015889_Messenger_PT-BR_0x0_33490,
acessado em 25/07/2011 as 13h02min.

Ok, sua conta no MSN Messenger foi criada.
Mas como conversar com as pessoas?

Antes de tudo, lembre-se que a comunicacgao € a intera-
¢ao por meio da internet apenas se completa quando as “duas
pontas da linha” estao cadastradas ou tém conta na ferramen-
ta. No MSN Messenger, cada pessoa possui um endereco de
e-mail que corresponde ao seu contato. Para conversar com
alguém, vocé deve adicionar esta pessoa a sua conta. Vocé
pode fazer isso clicando no botdo a direita da janela do pro-
grama (marcado em vermelho na imagem anterior).



Passo 7

e Sera enviado para seu endereco de e-mail uma men-
sagem de confirmacé&o; Acesse a mensagem em sua
caixa de correio e cliqgue no botdo “Confirmar” para
finalizar sua inscricdo no Windows Live.

Verifigue seu email — e

Equipe de contas da Mierasoft 3500UNT S60U1T) NoreplrEmi 1738 (4 Minue lres) e -
pora mim <

Conta da Microeaft

Verifique seu emai

Pury o e, o g wa ot i Mok 15 orecismnar ver ko sets sl d

https.//mail. Google.com/mail/?ui=2&shva=1#inbox/13a4c78e9174652a, acessado
em 10/10/2012 as 18h06min.

Uma vez confirmado seu endereco de e-mail, sua conta
no Windows Live estara ativada e vocé pode comecar a usar
o MSN Messenger.

As pessoas vao aparecer na pagina inicial, conforme o
status de cada uma (on-line ou off-line). Para abrir uma caixa
de dialogo e conversar com elas, dé dois cliques em cima do
seu nome/apelido no MSN.
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Passo 8

No centro da tela inicial do MSN, ha um box com al-
gumas informacdes que devem ser preenchidas para
0 acesso ao programa.

l exemploabS@Photmail.ocom 3
Srnha -

Esquecet sua senha?

Entrar como: & Disponive| =

[T Lembrar ninhas [D e senha

] uloere Jpgoes

! Enlar | Cancelar

MNao possul um Windows Live [0V [nscreva-se

Endereco de e-mail: seu endereco cadastrado no
Windows Live;, sera o contato para que as pessoas
lhe adicionem no MSN Messenger.

Senha: senha do seu Windows Live ID, para acesso
ao programa de dialogo.

Entrar como: ¢ o seu status no momento. Pode ser
Disponivel, Ausente, Ocupado ou Invisivel.
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Ok, sua conta no Windows Live foi criada.

Antes de tudo, lembre-se que a comunicacao e a inte-
rac&o por meio da internet apenas se completa quando as
“‘duas pontas da linha” estdo cadastradas ou tém conta na
ferramenta. No MSN Messenger, cada pessoa possui um
endereco de e-mail que corresponde ao seu contato. Para
conversar com alguém, vocé deve adicionar esta pessoa a
sua conta. Vocé pode fazer isso clicando em “Adicionar um
contato” a direita da janela do programa (marcado em ver-
melho na imagem anterior).
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Passo 9

* Clique e abra a janela a seguir, na qual vocé deve
colocar obrigatoriamente (na parte circulada em ver-
melho) o contato do MSN da pessoa que vocé deseja
adicionar. Apods isso, cligue em “Proximo”.

Adicione urm amigo

Imsara FI'.I!IP'H‘-;-!'I Af email do g2 amino:

nemploS55@hotmail com

g D L

nsird win mdrmerg de ol lar fopcdivnal):
lSebedmte urn pals ou ragido -

Cancelar

3. SKYPE: LIGACOES GRATUITAS DE VOZ
E VIDEO PELO COMPUTADOR

Ha quem diga que as ligagdes de telefone fixo estdo
com os dias contados. Independente de estarem ou n&o, o
Skype surge como um software com grande qualidade no re-
lacionamento baseado na voz sobre IP (VolP). Com ele, vocé
realiza ligacdes gratuitas para outros usuarios que possuem
0 programa e evita gastos com ligacoes telefénicas.



Na verdade, o MSN Messenger também disponibiliza li-
gacoOes de voz e de video, mas ndo com a qualidade que
0 Skype proporciona — que pode ser até melhor do que o
proprio telefone. Da mesma forma, vocé também pode usar
o Skype para mensagens rapidas, mas vale lembrar que o
MSN Messenger € mais popular, entédo vocé pode ter mais
contatos se tiver ambos 0s programas.

Passo a passo para criar sua conta no SKYPE

Passo 1

* Acesse www.skype.com e clique em “Baixar o Skype”.
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http.//www.Skype.com/intl/pt-br/home, acessado em 10/10/2012 as 23h21min.

* Cliqgue em “Baixe o Skype para Windows”, se vocé
usa o Windows. O site do Skype tem pré-selecionada
a opcao de download do programa para o sistema
operacional Windows.

* Clique em “Outros downloads”, se vocé usa outro sis-
tema operacional.
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Dwize o Skype participar do seu
dlia-a-thia

http://www.Skype.com/intl/pt-br/get-Skype/,
acessado em 10/10/2012 as 23h25min.

Passo 2

* Baixe o programa ou compre créditos para utilizar em
ligacOes telefbnicas (que sdo pagas), se quiser ou
precisar. A ligacdo de um usuario do Skype para ou-
tro é gratuita;

* Clique em “Baixar o Skype”.
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http://www.Skype.com/intl/pt-br/get-Skype/on-your-computer/Windowsy/,
acessado em 10/10/2012 as 23h35min.



Passo 3

* Abrirda uma nova pagina para criar uma conta no
Skype. Preencha os campos conforme solicitado e
depois cligue em “Concordo — Continuar” para baixar
0 arquivo de instalacédo do programa.

Criar uma conta ou iniciar uma sessao
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https://login.Skype.com/account/signup-form?application=download&return_ur-
I=http %3A %2F % 2Fwww.Skype.com %2Fgo %2Fdownloading-page,
acessado em 11/10/2012 &s 00h14min.
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Passo 4

* Escolha uma pasta do seu computador, e clique em
“Salvar” na janela que aparecera em seguida para
baixar o arquivo SkypeSetup.exe. O download do ar-
quivo devera comecar em alguns segundos;

* Cligue em “Tentar de novo”, caso nao apareca em
alguns segundos a tela solicitando o salvamento
do arquivo.
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http://www.Skype.com/intl/pt/business/download/downloading/?nonce=EGSPxver-
n46wwhMh7r9X&intended_usage=business,
acessado em 11/10/2012 as 00h28min.

Passo 5

* Depois de terminado o download, véa até a pasta onde
0 arquivo foi salvo e clique duas vezes nele para abri-lo;

e Escolha que idioma quer instalar o programa. Depois
cligue em “Concordo-Avancar”.
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Aguarde, pois a instalacao pode levar alguns minutos.
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Passo 6

* Ao final da instalacdo o programa sera automati-
camente iniciado. Caso isso n&do ocorra vocé pode
inicia-lo clicando no icone do programa na area de
trabalho;

* Digite o Nome Skype e senha, conforme vocé cadas-
trou no site para baixar o arquivo de instalacao, e cli-
que em “conectar”;

l

Thppin  Porrarwrdae Mocla

Na primeira inicializacdo de sua conta o programa pe-
dira para vocé configurar e testar seu microfone, caixas de
som, e webcam, e também para definir uma foto ou imagem
para o seu perfil. Siga as instrucdes em cada uma das telas
e prossiga até concluir essa etapa. Nao se preocupe se nao
tiver algum desses equipamentos instalado no momento, ou
mesmo se Nao tiver uma imagem para o seu perfil, pois vocé
podera voltar a essas configuracées novamente mais tarde.



Guase concluida; falta pouca

orl-a s 4-omi W mlss a1 W G Rlecs o8 e Ui e Ao des perl [ H pE e
P bicwr i miadae cornovee v T PR T S I T L e FTRL SRR R T
‘warlada.
o Gelma
Passo 7

e Feitos todos estes procedimentos, vocé esta apto a
utilizar o Skype! Basta adicionar os seus contatos e
comecar um dialogo com eles.
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FERRAMENTAS PARA MELHORAR A
GESTAO DA EMPRESA

A internet oferece uma série de aplicativos (gratuitos e
pagos) cujo objetivo é facilitar a gestao e monitoramento das
atividades das pequenas e médias empresas. Estas ferra-
mentas atendem a diferentes areas, possibilitando o controle
e a melhoria da gestao financeira e tributaria, comercial, de
estoque, de servico e de projeto.

Muitos desses aplicativos possuem interface gréafica ex-
tremamente amigavel e permitem a utilizacao de suas roti-
nas por quaisquer usuarios sem a necessidade de um trei-
namento especifico. Podem ser usados por varias pessoas
ao mesmo tempo e ndo precisam de instalacao de algum
programa em seu computador.

A utilizacdo destes aplicativos pode ser feita em qual-
quer lugar e em qualguer horario, bastando para isso que o
usuario possua um ponto de acesso a internet.

Na maioria deles, vocé ndo precisa de nenhum investi-
mento inicial para comecar a usar e pode interromper os ser-
vicos a qualguer momento sem ter obrigacdes de fidelidade.
Mesmo assim, como qualquer servico pela internet, leia com
cuidado os termos de adesao antes de fazer o download ou
assinar alguma contratacéo.

Apontamos abaixo, algumas destas aplicacdes para aju-
dar vocé na pesquisa de solucoes.

Ferramentas para gerenciar projetos on-line

Normalmente, a maioria das pequenas empresas ge-
rencia projetos usando o Excel (editor de planilhas da Mi-
crosoft). Nele, as atividades ficam listadas em arquivos, 0s
arquivos organizados na rede interna da empresa e o0 e-mail



€ uma ferramenta de comunicacao. Com isso, cresce o risco
de um usuario alterar a planilha geral do projeto, sendo co-
mum o retrabalho — para recuperar o arquivo original — ou a
perda de arquivos. Além disso, este procedimento dificulta a
visualizacdo do andamento do projeto.

No entanto, como este tipo de procedimento necessita
de acesso fisico ao arquivo, quem atua fora da empresa néo
consegue visualizar o estagio de um projeto, apenas quando
for dar expediente. Com o gerenciamento de projetos on-line,
o profissional pode atuar normalmente em sua rotina externa
e acessar de qualquer local o projeto, atualizando a sua par-
te, revendo detalhes, se programando para o proximo dia.

Estes programas on-line facilitam a comunicagao entre
0s colaboradores remotos (que nao estdo no mesmo lugar
fisico), visualizando com facilidade o andamento dos proje-
tos. Além disso, € uma solucao de excelente custo/beneficio,
pois N&o ha a necessidade de investimentos em programa-
dores e podem ser implantados em poucos dias.

O gerenciador de projetos on-line fica hospedado em um
servidor (computador ligado 24h na internet) e pode ser aces-
sado a partir de qualquer computador conectado a internet.
Isso quer dizer que vocé pode acompanhar um projeto e seu
andamento de qualquer lugar do mundo que tenha internet.

Existem varios gerenciadores de projetos on-line gratui-
tos na internet. Os melhores tém estas funcionalidades:

* (Cadastro de usuarios que tém niveis de permissao
diferentes;

* (Cadastro de diversos projetos;

* Acompanhamento de tarefas;

* Possibilidade de anexar arquivos de qualquer formato;

* Gréfico de Gantt (Visualizacao grafica do cronogra-
ma do projeto);
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e Comentarios de usuarios:;

* Planilha de horas gastas por usuario.

Ferramentas para compartilhar arquivos
na internet

Quando varias pessoas trabalham em um mesmo arqui-
VO, € importante saber separar bem as versdes anteriores da
final, para que nao se perca nenhuma informac&o no cami-
nho e para ficar atento a quem ja fez as devidas mudancas
no documento. Softwares de compartilhamento de arquivos
na internet podem lhe ajudar a evitar essa desorganizacéo,
além de permitir trabalhar a distancia.

Dentre os inumeros aplicativos para criacdo e compar-
tilhamento de documentos, o Google Docs (http://www.goo-
gle.com/docs) é o mais conhecido e usado e gratuito.

Com ferramentas de compartilhamento de arquivos, ta-
refas basicas podem ser realizadas com facilidade:

* (Criacéo de listas com marcadores;
» (lassificacao por colunas;
* Inclusdo de tabelas, imagens, comentarios e féormulas;

* Alteracéo de fontes, etc.

Assim como o0 Google Docs existem outras ferramentas
gue ajudam na criacdo de documentos, planilhas e apresen-
tacdes on-line. E gratuitas. Com elas, vocé podera escolher
guem pode acessar seus documentos. Bastara inserir os en-
derecos de e-mail das pessoas com quem deseja comparti-
lhar um determinado documento e enviar o convite.

O compartilhamento do arquivo € instantaneo, ou seja,
qualguer pessoa convidada por vocé para editar ou visu-
alizar um documento, uma planilha ou apresentacao, pode
acessa-lo logo apos efetuar login (cadastro).



Vocé e seus convidados editam e apresentam em tem-
po real o documento. Varias pessoas podem visualizar e fa-
zer alteracOes simultaneamente. As planilhas possuem uma
janela de bate-papo na tela, e as revisbes de documentos
mostram exatamente quem alterou o qué e quando. Como
qualguer pessoa que tenha se juntado a apresentacédo pode
seguir automaticamente. Dessa forma, ver uma apresenta-
cao junto com um cliente em prospeccao, por exemplo, é
muito facil.

SolucBes na internet para o seu proprio Call
Center on-line

Utilizar ferramentas on-line pode ser uma alternativa ba-
rata e pratica para tirar duvidas de produtos, resolver proble-
mas, falar com fornecedores, dentre outros.

Conforme ja vimos, existem varias ferramentas para
melhorar a comunicacdo, como o MSN, Skype, Twitter e
outras. Mas que tal oferecer um Call Center on-line no
seu site? Acredite, agregar isso no seu site € mais sim-
ples do que vocé imagina. Digite “call center online” no
Google e veja quantas alternativas de servigos e precos
diferenciados se apresentam. Geralmente, estes servicos
de Call Center on-line ttm um espaco exclusivo para que
internautas entrem em contato com vocé, bastando ter um
funcionario de atendimento a disposicao para responder
aguela pessoa.

Alguns exemplos de servigos de call center on-line:

* Locaweb: www.locaweb.com.br/VolP.
e Debit: http://www.debit.com.br.
» ClickTalk: http://www.clicktalk.com.br/.

* AlertBrasil: http://www.callcenteralertbrasil.com.br.

Capitulo 3 — Ferramentas Para Se Comunicar e Fazer Negocios




Capitulo 3 — Ferramentas Para Se Comunicar e Fazer Negocios

Analise e faca céalculo de empréstimos antes
de toma-los

Vocé equilibrou a gestéo financeira da empresa. Todas
as areas estao trabalhando de forma alinhada e a compa-
nhia ja tem um bom lucro. O que fazer para crescer mais?
Tomar um financiamento pode ser uma boa alternativa — ou
um tiro no pé, se vocé nao souber gerenciar bem o investi-
mento que vai assumir.

E importante saber quanto o montante que vocé esta
prestes a fazer vai impulsionar a sua empresa. Saber qual
o retorno que ele vai trazer faz parte da responsabilidade
que vocé assume no momento da tomada do crédito, pois
produzira mais, mas também tera uma parcela, geralmente
mensal, a pagar.

Logo, é essencial que vocé calcule o investimento e 0s
juros, principalmente.

O Banco Central do Brasil, por exemplo, disponibiliza na

Internet a “Calculadora do Cidadao”, que permite varias si-
mulacoes:

* Aplicagcdo com depdsitos regulares;
* Financiamento com prestacoes fixas;
e Valor futuro de um capital;

* Correcéo de valores por varios indices de precos.

' Veja no link:

https://www3.bcb.gov.br/CALCIDADAO/jsp/index.jsp.



Muitas aplicacdes gratuitas para a gestéao da
empresa

Com uma boa pesquisa na internet é possivel descobrir
muitas ferramentas para ajudar na gestdo da empresa. Qua-
se sempre estas ferramentas sao gratuitas ou com planos de
preco muito acessiveis. Uma boa fonte é apresentada pela
UOL no link http://feconomia.uol.com.br/calculadoras/. Veja a
quantidade de calculadoras e simuladores para vocé orga-
nizar a vida financeira pessoal e empresarial, estimar gastos,
contas, poupanca, para planejar seus investimentos e a apo-
sentadoria, entre outros itens:

Cambio
e Conversor de moedas.

Inflacao

e (Calculadora de indices.

Casa propria
* Que casa posso comprar?
* Financiamento imobiliario: comparando prestacoes;
* Devo entrar em consorcio ou poupar?
* Financiamento ou consorcio?
* Financiamento ou aluguel: como decidir?

Orcamento
* Que carro posso comprar?
* Faca o seu orcamento;
* Qual o valor da prestacao do seu leasing?
* Devo consolidar minhas dividas?
* Escolha seu cartao de crédito.
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Previdéncia
* Planeje sua aposentadoria;
* Que seguro de vida preciso ter?

* Qual renda eu posso ter?

Direitos
e Calcule seu FGTS;
* (alcule o seu décimo terceiro;
* (Calcule as suas férias;

* (Calcule seu Seguro Desemprego.

Empresas e Carreiras

e Quanto custa o seu funcionario.

Investimentos
* Crie sua carteira de fundos com simulador do UOL;
* Que renda mensal posso ter com meu patriménio atual?
e Como alcancar meu primeiro milh&o;
e (Calcule retorno de seus investimentos;
e Garantindo a faculdade de meu filho;
* Vocé vai alcancar seu objetivo?

* Devo entrar em consorcio ou poupar?



O SEBRAE NA INTERNET

O Sebrae tem presenca destacada na internet, oferecen-
do um conjunto de informacdes aos empresarios. Dicas de
negocios, cursos on-line, Negocio Certo, Feira do Empresa-
rio on-line e Twitter, etc, sao alguns exemplos dos servicos
disponibilizados. Aqui destacamos a Bolsa de Negodcios, a
Bussola Sebrae e o Click Marketing.
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http://www.sebrae.com.br/, acessado em 16 de outubro de 2012, as 20h52min

Bolsa de Negdcios Sebrae

A Bolsa de Negdcios € um servico gratuito que divul-
ga intencbes de compra e venda de produtos e servicos.
Por ndo ter a funcéo de comercializar, a Bolsa democratiza o
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acesso das pequenas empresas ao mercado digital, criando
novas perspectivas de negocios.

Vale ressaltar que os dados para contato com os par-
ceiros encontrados séo disponibilizados, porém a consulta
de precos dos produtos e servicos e a transacdo comercial
deveréo ser feitas fora do ambiente da Bolsa de Negdcios.

O cadastro € gratuito. Sera necessario apenas aceitar um
Termo de Utilizacdo, que garante, principalmente, a nao di-
vulgacao de produtos e servicos de conteudo nao publicavel.
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Como participar?

O site para efetivar o cadastro € www.bolsa.sebrae.com.
br. Acesse, conheca mais, cadastre sua empresa e faca
bons negocios.



Click Marketing

O Click Marketing € uma ferramenta on-line para cons-
trucdo e acompanhamento de Plano de Marketing. Com esta
ferramenta vocé faz o Plano de Marketing da sua empresa,
entendendo tendéncias e oportunidades de mercado, e
depois de pronto, pode enviar para o tutor analisar e ter o
acompanhamento da entidade na execucéao do plano.

E possivel acessar o seu plano, a qualquer momento,
de onde estiver, pela internet. Sem pagar nada! Confira em
http://www.clickmarketing.sebrae.com.br.
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Primeiro E-commerce

Resultado de uma parceria entre o Sebrae e o Merca-
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doLivre, o projeto Primeiro E-commerce lanca uma nova fer-
ramenta de apoio aos pequenos negdcios. E uma platafor-
ma tecnoldgica que permite a criacao simples e gratuita de
uma loja virtual para micro e pequenas empresas. Com a
iniciativa, o empresario tera a oportunidade de inserir seus
produtos no maior site de compras do pais e de ampliar seu
negocio em ambito nacional.

Com a ferramenta vocé poderé personalizar a aparéncia
de seu site de acordo com o seu estilo e a sua marca. Usar
backgrounds estilizados, com mais de 200 opcdes de ima-
gens para personalizar o fundo do seu site e ferramenta para
escolher a palheta de cores, fontes e estilos.

Criando seu site, vocé recebe de presente um bbdnus
para criar anuncios de texto e promover seus produtos no
MercadoAds, ferramenta de publicidade do MercadolLivre.
Os anuncios de textos ficarao disponiveis nas listas de pro-
dutos semelhantes aos seus.

Aléem disso, vocé podera divulgar seus produtos em trés
anuncios disponiveis gratuitamente na maior plataforma de
e-commerce da América Latina, sendo exposto para mais de
70 milhGes de possiveis compradores.

O projeto Primeiro E-commerce oferece todos 0os meios
de pagamentos mais populares disponiveis no seu site, além
da seguranga no acompanhamento de suas negociagoes.
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SUA EMPRESA NA INTERNET

Antes de iniciar a empreitada no mundo
virtual € fundamental olhar todos os
processos da empresa. Numa viséo

geral, os cuidados tém dois focos de
atencéo: a frente e atras do balcdo. Ao
iniciar um comercio na internet, o “e —
negocio” € importante entender que,
depois de criar seu site, sera necessario
que todos possam vé-lo. Para que

sua empresa conquiste uma presenca
de sucesso na internet € preciso usar
ferramentas alternativas que estejam
adequadas as caracteristicas de sua
atuacédo no mercado. Cada ferramenta
pode ajudar de uma forma diferente. Por
iISSO, € importante ter bem delimitado
qual € o negocio da sua empresa.
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UMA INTRODUCAO AO E-NEGOCIO

De maneira bem geral, quando a empresa passa a usar
aplicactes baseadas nas tecnologias da informacéo e da
comunicacéo ela esta fazendo “e-business”, ou “e-negoécio”
(letra “e” vem de “eletrénico”). Entao, por exemplo, o uso do
correio eletrdnico (mail) para se comunicar com clientes é
uma forma de e-negaécio.

Um e-negdcio néo se aplica apenas as empresas virtu-
ais, que baseiam o essencial da atividade na internet. Um
e-negocio também pode se aplicar as empresas tradicio-
nais, lojas fisicas, feitas de tijolo e cimento. As empresas
tradicionais sdo aquelas que vendem produtos ou prestam
servicos como oficinas mecanicas, pastelarias, lojas de rou-
pas, livrarias, num modelo comercial que ja conhecemos héa
muitos anos.

Muitas empresas brasileiras estdo entre 0 modelo virtu-
al e o tradicional, ou seja, tém apenas parte da operacéo
baseada na internet. Estas empresas tém lojas fisicas e ao
mesmo tempo um site na internet para mostrar produtos ou
servi¢os, por exemplo. Para muitas destas empresas, o site
€ apenas um folheto mais sofisticado, apenas para estar na
internet, pois é bacana. Para outras, o0 sife € uma resposta a
uma oportunidade de melhorar o negdcio e oferecer mais ao
cliente. Outras mantém o site na internet simplesmente por
influéncia da concorréncia.

Num extremo oposto — alias, este modelo de empreendi-
mento esta se tornando cada vez mais comum no Brasil — te-
mMOos uma empresa puramente virtual sem ter uma loja fisica!

Neste mesmo contexto do e-negdécio, desenvolve-se o
“e-commerce” ou “e-comeércio”, que usa a internet para re-
alizar a relacdo comercial da empresa com os clientes. E
importante entender que o comeércio eletrdbnico n&o se limita
apenas ao ato de venda, mas cobre todas as trocas que a



empresa pode ter com os clientes, desde o pedido de orca-
mento até o servico de pds-venda.

B2B e B2C, o que significa?

Vocé ja ouviu falar de B To B? Significa “Busi-
ness To Business”, as vezes abreviado como
B2B, que designa uma relacdo comercial da
empresa com outra empresa.

Ja B To C (Business To Consumer ou B2C) de-
sigha uma relacao entre uma empresa e o mer-
cado e os clientes. Na maior parte do tempo, o
e-comercio tratara da venda de produtos por
meio da rede internet (B2C). No entanto, tam-
bém podera servir para que a empresa compre
pela Internet (B2B).

Antes de entrar, olhe todo o sistema

As novas tecnologias, aceleradas pelo acesso a internet
afetam a relacdo entre a empresa, os clientes, os funciona-
rios e os diferentes parceiros e fornecedores. E natural, por
iSO, que a partir da intensificacdo do uso da internet nas
empresas muitos processos ganhem nova dinamicidade e
importancia. Neste sentido, ao iniciar uma operacdo comer-
cial ou institucional na internet, a empresa precisara renovar
a atencédo na gestéao da cadeia de valor (Figura 11).

O conceito de “cadeia de valor’® designa uma série de
atividades relacionadas e desenvolvidas pela empresa a fim
de satisfazer as necessidades dos clientes. Isso inclui des-
de as relacdes com os fornecedores e ciclos de producéo
e venda até a fase da distribuicao para o consumidor final.
Cada elo dessa cadeia de atividades esta interligado, como
mostra a Figura 11. O autor deste conceito, Michael Porter,
diz que uma empresa realmente ganha uma vantagem sobre

23 Michael Porter em 1985 no livro Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance.
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as demais quando entende que a vantagem competitiva nao
reside apenas nas atividades em si, mas na forma como es-
tas atividades se relacionam entre si, € com as atividades do
fornecedor e do cliente.

Isso ganha uma importancia maior quando lembramos
gue a concorréncia se da na cadeia de valor, e ndo apenas
entre as empresas. Ou seja, aquelas empresas que tiverem
uma relacéo mais afinada com os fornecedores (e também
os revendedores e parceiros) acabarao levando vantagem.

Entdo, antes de entrar na internet, olhe toda a empre-
sa e a cadeia de valor. A vantagem competitiva na inter-
net sera resultado da sua capacidade em administrar todo
0 sistema.

Preste atencéao especialmente nestes pontos:

* Planejamento do negdcio: Quais os pontos fortes e
fracos do seu nicho de mercado? Quais os objetivos
a serem atingidos com o produto/servico? Quem é
0 consumidor e o concorrente? etc. Estas sdo per-
guntas-chaves para estruturar como a empresa vai
se inserir na internet.

* Gerenciamento dos pedidos: Vocé tem pessoal su-
ficiente para atender a um eventual aumento da de-
manda por conta de uma acéo de e-comércio? Tenha
em mente que a abrangéncia da internet exigira que
vocé tenha — além de pessoal suficiente - atendi-
mento seguro, veloz e pratico por meio de softwares,
e-mail, site, etc. Se vocé n&o oferecer confiabilidade
e facil administracdo das solicitacdes de produtos, o
negocio corre risco.

* Gerenciamento da linha de produtos: Considere
que a venda pela internet podera requerer uma adap-
tac&o na linha de produtos, orientada pelas novas ne-
cessidades dos clientes.



Programacao dos recursos: A velocidade da inter-
net faz com que as pessoas exijam agilidade, entéo
vocé sempre deve estar preparado para cobrir rapi-
damente eventuais imprevistos. Por isso, programe
0s investimentos com antecedéncia, considerando o
ponto de equilibrio da empresa.

Logistica: A internet ndo tem fronteiras e alcanca
consumidores que vocé nem imaginaria. Por isso,
esteja preparado para realizar as entregas com se-
guranca e praticidade para todos os lugares que a
comunicacdo pode alcancar. Isso podera significar
mudancas simples ou dramaticas no atual processo
logistico.

Desenvolvimento de fornecedor: Tenha certeza
que o fornecedor ndo deixara vocé em apuros na
hora que a demanda crescer! O fornecedor precisa
estar do seu lado, mantendo padrdo de qualidade e
regularidade de prazo. Garanta alternativas de forne-
cimento, caso seja preciso.

A EMPRESA PREPARADA PARA O
E-COMERCIO

Como vimos, 0 e-comércio ndo se limita unicamente a
venda on-line, num processo que passa pela escolha do pro-
duto e sua compra por meio do site da empresa na internet.
O e-comércio engloba também:

A realizagao de orgamentos on-ling;
A disponibilizagdo de um catalogo eletrénico;
Um plano de acesso aos pontos de venda;

A gestdo em tempo real da disponibilidade dos pro-
dutos (estoque);

O pagamento on-line;
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* O acompanhamento da entrega;

* O servico pds-venda.

Por isso, vocé deve estar preparado para langar-se ao e-
comércio sob pena de ter muitas dificuldades e colocar em
risco 0 seu negoécio. Numa visdo geral, os cuidados podem
ter dois focos de atengao: o Front e o Back Office.

O Front Office (ou “na frente do balc&o”) e o Back Office
(ou “atras do balcio”) sao utilizados geralmente para des-
crever as partes da empresa (ou do sistema de informacao)
dedicadas, respectivamente, a relacédo direta com o cliente
€ a gestao da propria empresa.

O Front Office é a parte frontal da empresa, a frente do
“balcao”, visivel pela clientela.

O Back Office é o conjunto de processos internos da em-
presa, que fica “atras do balcao”: producéo, logistica, esto-
que, venda, contabilidade, gestdo dos recursos humanos,
etc. O Back Office também trata do conjunto das partes do
sistema de informacao as quais o usuario final ndo tem aces-
so. Veja na Figura 10.

Figura 10 — Na frente e atras do balcao

Frente do Bacao Atrés do Balcao

Clientes Parceiros
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A entrada no e-comércio exigira a garantia de que as
atividades de Front e Back Office estejam funcionando bem.
Ha casos de empresas que se lancaram em projetos de e-
comeércio e tiveram tanta demanda que n&o conseguiram en-
tregar o produto em tempo, matando o negdcio.

Os principais cuidados sao:

e Tornar eficazes as relacbes da empresa com os dife-
rentes parceiros e fornecedores;

* Dominar da melhor maneira possivel os custos inter-
nos e externos;

* Tornar fluido o processo de trabalho e rapida a circu-
lacdo da informagao internamente;

* Manter canais para ouvir o cliente e responder rapi-
damente as demandas;

* Manter sob controle os diferentes processos da ca-
deia logistica: compras, abastecimento, gestdo dos
estoques, transporte e manutencéo.

O fluxograma da logistica no e-commerce

A Figura 11 mostra um roteiro caracteristico de como um
cliente realiza uma compra pela internet. Com base nisso,
perceba a importancia que alguns processos tém dentro da
empresa e precisam trabalhar em sincronia para que todo o
fluxo dé certo e o cliente fique satisfeito!
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Figura 11 — O processo de compra pela internet
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1. Escolha do produto: o internauta acessa o site e define
¢ qual o produto pretende adquirir.

2. Pedido de compra: o consumidor confirma por meio do
site que deseja comprar aquele produto.

3. Recepcéo do pedido: o administrador do site recebe
a informacao de que um internauta solicitou a compra de
um determinado produto.

4. Financeiro: o setor responsavel pela cobranca é acio-
nado para dar sequéncia ao pagamento na forma que foi
solicitada pelo internauta no ato da compra.

5. Validacéo do pedido: apés serem verificadas as infor-
: magoes referentes ao pagamento, o vendedor da como
certa a realizagao da compra.
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. 6. Cliente recebe validac&o: ¢ enviada uma mensagem
: ao comprador para informéa-lo de que o pedido foi rece-
: bido e em breve sera realizada a entrega. :

. 7. Estoque/Compra: a empresa que vende os produtos
busca no estoque o bem solicitado ou — se vende em
consignacéo - entra em contato com o fornecedor para
suprir a compra do internauta. :

8. Expedicao: a embalagem deve estar adequada as carac-
teristicas do produto para nédo sofrer danos no transporte.

9. Transportadora: o produto é entregue por um terceiri-
zado. Atualmente, 70% desse mercado é dos Correios.

10. Cliente recebe produto: a mesma transportadora efe-
: tua a entrega para o comprador e certifica formalmente :
. 0 recebimento. '

11. Pés-venda: a empresa que vendeu o produto entra em
: contato com o comprador para que seja feita uma avalia-
. ¢éo da compra, para registro de melhorias e fidelizagdo.

SEU ENDERECO NA INTERNET:
HOSPEDAGEM E REGISTRO DE DOMINIO

Registrando um endereco (dominio)

Para que seus clientes encontrem seu site ou loja virtual
na internetvocé precisara de um “dominio”, que nada mais é
gue o seu endereco na internet. O “dominio” € o que marca-
ra a sua presenca na internet, pois € o que as pessoas irdo
digitar para acessar seu site ou loja virtual!
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Para registrar seu dominio é muito facil, rapido e o custo
€ muito baixo para manté-lo por todo o ano. Vocé podera
registrar um dominio no Registro.br (http://www.registro.br)
— 6rgao regulamentador dos enderecos da web — num dos
varios prestadores deste servico no Brasil e no exterior.

O dominio ideal para o website de sua empresa €
www.nomedaempresa.com.br. Se este dominio ndo estiver
disponivel, tente encontrar algo o mais parecido possivel.

Um dominio é parte da identidade da sua empresa na in-
ternet e trara pontos positivos na imagem junto aos clientes. Um
orcamento ou um simples convite enderecado com a chancela
do préprio dominio trara mais credibilidade ao conteudo.

Procure registrar um dominio facil de escrever (curto e
simples), pois quando o endereco eletrébnico é complicado,
o internauta pode digitar errado. Se 0 nome da empresa for
complicado, podendo suscitar o erro, tome a iniciativa de
registrar as possibilidades de grafia do dominio — mesmo as
erradas — e pedir para que as variantes redirecionem o con-
sumidor para o endereco correto.

O registro de variagdes do endere¢o pode custar alguns
reais a mais. Considere o risco sabendo que o Google ja faz
correcdes mais Obvias quando alguém digita errado, como
demonstrado na Figura 12.



Figura 12 — “Lavanderia” ou “lavaderia” ?
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https.//www.Google.com.br/#hl=p-
t-BR&sclient=psy-ab&q=Ilavaderia+sucesso&oq=Ilavaderia+sucesso&gs._
I=hp.3..0i13i3012j0i8i13i3012.4205.14263.0.19542.17.17.0.0.0.0.335.3487.0j1 1}-
5(1.17.0...0.0... 1c. 1.U_5LxwvMHJY&pbx=1&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_cp.r_qgf.&-
fo=aa0066fa0e432c0b&bpcl=35277026&biw=1360&bih=683,
acessado em 16/10/2012 as 21h12min

Com o dominio registrado, vocé precisara “hospedar” o
seu site num local chamado “servidor”. Existem varias em-
presas que fazem este servico de hospedagem de site. Es-
tas empresas mantém o website armazenado por um paga-
mento de mensalidade. O custo da hospedagem & baixo.

No Brasil, os pacotes de hospedagem mais simples cus-
tam em média R$30,00 por més. Faca uma boa pesquisa e
compare 0s servicos e recursos disponiveis antes de con-
tratar uma hospedagem. Fique atento, informe-se com usu-
arios, pois em alguns casos, 0 servico mais barato acaba
trazendo irritacdo devido lentidao e falta de suporte para a
sua necessidade.

Escolha uma empresa de hospedagem que
possua os servidores no Brasil, pois isso tem
reflexo na posicdo que seu site tera em con-
sultas em mecanismos de busca no Brasil. O
Google, por exemplo, rastreia os sites em cada
pais para que os usuarios tenham resultados
do local onde estao conectados.
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Algumas empresas oferecem hospedagem sem custo
para o site da empresa e ha também grandes portais de si-
tes comerciais que oferecem espaco gratuito para os assi-
nantes (UOL, AOL, Terra, etc.). A desvantagem destas op-
cOes é que vocé vai provavelmente ter que exibir o anuncio
do site no topo da pagina ou dentro dela, porém este servico
esta cada vez mais restrito.

Figura 13 — A Hospedagem e o Registro

HOSPEDAGEM

Seu site fica
armazanado num lugar
onde todos podem
acessa-lo (servidor).

REGISTRO

0 registro é o seu
endereco
na internet.

www.nomedaempresa.com.hr
(URL).

Uma instituicdo nacional
regulamenta a concessado
de todos os deminios.

Os custos mensais sao
baixos, mas pesquise
a infra-estrutura do
SEervico.

Opte por pacotes que
oferecam servigos
agregados.

Escolha nomes
simples e curtos
de facil digitacao.

Endereco proprio de e-mail

E importante ter sempre bem visivel o telefone e também
0 endereco de e-mail para que o cliente entre em contato.
E importante vocé ter também o seu préprio endereco de
e-mail. Por exemplo, seunome@nomedasuaempresa.com.br.
Isso dara mais credibilidade e parecera mais profissional. Ao



registrar o dominio na internet, acrescente este servico ao
pacote. O custo-beneficio valera a pena.

As vezes, no entanto, o cliente ndo quer pegar o telefone
ou esperar pelo retorno dos e-mails e desiste da compra.
Nestes casos, existem boas alternativas para tirar as duvi-
das do cliente no momento da compra, oferecendo um canal
direto de contato. S&o as ferramentas de “chat”, do inglés
“conversa, papo”. Pense sobre esta possibilidade, mas lem-
bre-se que ela vai demandar um pronto atendimento.
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FERRAMENTAS PARA
A MELHOR TATICA
NA INTERNET

A cada dia surge uma nova ferramenta na
internet. Sao aplicagdes para melhorar a gestao,
comunicacao ou processo de venda da empresa.

No entanto, para que a empresa conquiste uma
presenca de sucesso na internet, as ferramentas
precisam estar adequadas as caracteristicas de

atuacado no mercado. Cada ferramenta pode
ajudar de uma forma diferente. Por isso, veremos
como é importante ter bem delimitado qual

€ 0 negocio da sua empresa.

Para ajudé-lo, veja algumas ferramentas da internet
que vocé pode utilizar na sua empresa. No proximo
capitulo, serdo mostradas quatro taticas diferentes
para voceé utilizar estas ferramentas da Figura 14

e fazer sucesso no mundo digital.
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Figura 14 — Ferramentas para a melhor tatica na internet

FERRAMENTAS PARA VENDER
NA INTERNET — E-COMMERCE

ite proprio ou
pré-modelado

Loja virtual
prépria ou
alugada

ites de compra
e venda on-line

Shopping
virtual

FERRAMENTAS PARA GERAR
CONTEUDO, FIDELIZAR E
ATRAIR MAIS CLIENTES

2

Facebook

4

Youtube



FERRAMENTAS PARA MARCAR
MELHOR PRESENCA E GERENCIAR
ACESSOS AO SITE

RECURSOS TATICOS E
PROMOCIONAIS IMPORTANTES
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FERRAMENTAS PARA VENDER
NA INTERNET - E-COMMERCE

Site préprio ou
pré-modelado

Loja virtual
prépria ou
alugada

ites de compra
e venda on-line

Shopping
virtual

1. Site préprio ou pré-modelado: se sua empresa tem
mais recursos, vocé pode construir seu proprio site
com auxilio de uma agencia digital. Mas, como alter-
nativa, também pode usar modelos prontos de sites.
Muitos dos servigos sao gratuitos e o usuario pode
customizar alguns itens.

2. Loja virtual prépria ou alugada: como no caso do
site, vocé pode desenvolver sua propria loja virtu-
al. A alternativa muito mais em conta, no entanto, é
alugar uma loja virtual. Neste tipo de servico, vocé
paga uma mensalidade para usar uma loja virtual ja
pré-pronta, com modelos de layout, servicos de pa-
gamento seguro, etc.
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3. Site de compra e venda on-line: vocé pode colocar
seus produtos em um site de vendas pela Internet, o
que faz com que eles seja apresentados num portal que
ja tem uma grande visibilidade e bom numero de aces-
s0s. Além disso, pode criar anuncios gratuitos em uma
plataforma que ndo exige conhecimentos muito com-
plexos de computador. O Mercado Livre € um exemplo.

4. Shopping virtual: similar a um centro de compras
normal, o shopping virtual € um site que agrega va-
rias lojas na internet, que anunciam seus produtos
nele. O ideal é ter sua loja virtual, pois 0 shopping
apenas encaminha o internauta para outro site. Vocé
também pode inserir 0s contatos da sua empresa
nos seus anuncios, para que o cliente possa efetuar
a compra por telefone ou e-mail.

1. SITE PRONTO OU PRE-MODELADO

Sua empresa pode fazer presenca na internet com um
site proprio, desenvolvido com a ajuda de profissionais ex-
clusivamente para vocé, ou usando sites pré-modelados,
que dispdem de servicos variados e que podem ter precos
bem acessiveis e, até mesmo, gratuitos. A opcéo dependeréa
da estratégia da empresa, dos recursos ou do tempo dispo-
nivel para o desenvolvimento.

Modelos de sites prontos ou pré-modelados

Estdo disponiveis na Internet varias ferramentas para
criar um site gratis. Elas permitem que pessoas sem conhe-
cimento prévio de web design possam criar um site profis-
sional ao mesmo tempo em que economizam tempo e evitam
um monte de problemas e stress.

Muitos modelos pré-formatados ja séo criados para te-
mas especificos. Vocé pode encontrar modelos que foram
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projetados para restaurantes, consultores, academias, e
muitos outros. Um layout tematico ja leva em conta as ne-
cessidades especificas do tipo de negdcio economizando
tempo e dando alguma personalidade ao site. Para a criacéo
e edicdo das paginas as ferramentas tém um painel de ad-
ministracdo onde vocé podera montar as paginas, adicionar
e editar os textos, incluir imagens, etc.

Além disso, os sites pré-fabricados ddo duas grandes
adicionais:

1. Fazem com que vocé n&o precise recorrer ao “sobri-
nho” (aquele jovem da familia que sabe um pouco
de internet e se prontifica a ajudar a fazer o site. Fuja
dessa alternatival);

2. Os modelos prontos ndo deixardo vocé esquecer de
colocar o essencial para se comunicar bem e ter su-
cesso de conversdes de simples visitantes em clientes.

{ Atengaol

As versdes gratuitas (como era de se esperar) exigem
que vocé divulgue a logomarca do construtor de site.
Outra desvantagem é que no seu dominio (URL) tam-
bém podera aparecer o nome do construtor. Vale a
pena, dessa forma, estudar as condi¢cbes para comprar
0S pacotes mais basicos que séo baratos e livram vocé
de divulgar o servico terceirizado.
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Pequenas empresas que utilizam modelos
de sites prontos

Conheca alguns exemplos de pequenas empresas que
usaram ferramentas disponiveis na internet para fazer seus
proprios sites:

A empresa Requinte Arquitetura utilizou um editor pron-
to para criar o site — http://requintearquitetura. webnode.com/
produtos/ — onde oferece uma secéo de descricdo de cada
tipo de servico que presta. O site da empresa foi desenvolvi-
do pela ferramenta Webnode.
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http://requintearquitetura.webnode.com/produtos/,
acessado em 17/10/2012 as 18h53min

Capitulo 5 — Ferramentas para a Melhor Tética na Internet




Capitulo b — Ferramentas para a Melhor Tética na Internet

A ferramenta de construcéo de sites pré-modelados We-
bnode — http://www.webnode.com.br/ se destaca pela gran-
de variedade de templates e pela usabilidade das opcoes. E
facil, rapido e intuitivo. Em apenas trés passos voceé se regis-
tra, escolhe o modelo e tipo de pagina que deseja criar € da
inicio a construcdo do seu site gratis (com dominio.com.br,
uma vantagem em relac&o aos concorrentes internacionais!)

Webnode: uma ferramenta de construcao rapida
e intuitiva
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http.//www.webnode.com.br/, acessado dia 17/10/2012 as 9h29min

A empresa Alemar Consultoria — http://www.alemarcon-
sultoria.com.br —trabalha com as organizacdes na elaboracéo



de planejamentos e projetos empresariais. Seu site mostra o
essencial para a boa apresentacao das atividades e recursos
da empresa. O site foi construido com a ferramenta Yola.
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http.//www.alemarconsultoria.com.br/, acessado em 18/10/2012 as 9h24min

A empresa Bitdata — http://www.bitdata.com.br/ — é es-
pecializada em implantacao de reldgios de ponto homologa-
dos pelo Ministério do Trabalho. Seu site apresenta de forma
muito objetiva e facil seus produtos de controle de ponto di-
gital. O site da empresa também foi construido com a ferra-
menta Yola.
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http.://www.bitdata.com.br/, acessado em 18/10/2012 as 9h25min

Com o Yola - https://www.yola.com/pt_BR/features — o
usuario podera escolher diversas opcdes de layout, formata-
cao de pagina, inserir fotos € o contelddo. Simples e facil, a
ferramenta permite a qualquer pessoa criar sites criativos e
com todos 0s recursos de e-commerce necessarios.
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https.//www.yola.com/pt_BR/features, acessado em 18/10/2012 as 9h28min

O Yola é a ferramenta de construcao e hospedagem de
sites que faz parte do programa Conecte Seu Negécio de-
senvolvido pelo Sebrae, em parceria com o Google a HP,
que visa a facilitar e ampliar a entrada de empresarios de
todo Brasil na Internet.
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O programa contempla a criacéo, o design e a hospe-
dagem do website de forma gratuita. Apos o site ser criado,
0S empresarios receberdo créditos em Google Adwords —
solucdo de publicidade on-line — para promover seu Ssite ha
internet.

No site www.conecteseunegocio.com.br o empresario
pode checar se o dominio desejado esta disponivel. Feito
isso, basta registrar a empresa por meio do CPF/CNPJ e pre-
encher o formulario com os dados. A partir dai, comeca a
fase da construcao do website com o uso da ferramenta da
parceira Yola.
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Site da empresa Grafica Furtacolor comunicacao vi-
sual — http://www.furtacolor.com.br — construido com a fer-
ramenta Wix.

FUW:% color

~Comunicacia "r'lsl.l.l:l

http://www.furtacolor.com.br/#!/home/mainPage,
acessado em 17/10/2012 as 18h34min

O Wix é uma ferramenta que se destaca por oferecer
boas possibilidades para desenvolvimento de um site com
design estilizado, utilizando centenas de femplates em sof-
tware Flash. Na sua pagina principal, ostenta o total de mais
de 20 milhdes de sites. Recentemente, o Wix lancou a pos-
sibilidade da criacdo de sites em HTML5, uma poderosa
linguagem que permite o facil acesso ao site por qualquer
navegador e tecnologias para aparelhos celulares.
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Dicas essenciais para o seu site

Ao acessar o site da sua empresa, o internauta (possi-
vel cliente) deve ser “conquistado” muito rapidamente. Com
uma infinidade de opcdes ao seu dispor, ele podera redire-
cionar a atencao para outro site, que ofereca as informacdes
de forma mais consistente e rapida. Por isso, a distribuicéo
dos conteldos e a rapidez com que 0 site se apresentar ao
usuario irdo determinar o sucesso da “conquista”.
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Dessa forma, algumas dicas essenciais sdo obrigato-
rias na construcéo do site da empresa. Nada complexo ou
sof isticado:

1. Coloque o mais importante na primeira pagina
(homepage): informac¢des béasicas de contato sdo
essenciais e devem estar na capa do site. Ja sabe-
mos que 74% dos clientes em potencial vao embora
se precisarem de um novo clique para obter este tipo
de informacéo.

2. Quem é aempresa: a pagina inicial do site (homepa-
ge) deve destacar o logotipo e 0 nome da empresa.
Mais que isso. Deve ter um subtitulo de identificagcé&o
certeiro tipo: “O unico hotel com piscina em Pirapo-
ra”, “Pao quentinho de hora em hora”, “A sua lotérica
em Vergueiros”. Se vocé tem uma boa foto (da facha-

da, interna, com clientes), coloque la também.

3. O que aempresa faz: a pagina inicial do site também
deve responder (bem rapido) ao que o cliente em po-
tencial esta procurando. Entdo a homepage deve dar
informacdes suficientes sobre qual é a especialidade
da empresa. Nao ¢ preciso detalhar, pois isso vocé po-
dera fazer no interior do site. Responda onde e como
vocé atende, que fabricantes vocé representa e outras
informacdes que forem extremamente diferenciais no
seu negocio em relacdo a concorréncia.

4. Onde e como o cliente pode encontrar a empre-
sa: o cliente potencial quer saber como encontrar a
empresa, fazer algumas perguntas e, eventualmente,
pedir um orcamento. Por isso, deixe claro onde é seu
estabelecimento, qual é o telefone de contato, qual o
horéario de funcionamento e qual o e-mail para solici-
tar cotacoes.

5. Use pessoas (se possivel, reais e com depoimen-
to!): Esta comprovado que pessoas atraem 0 N0sso
olhar. Um website sem foto de gente ndo tem graca
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nenhuma! Muitas de suas vendas terdo como refe-
réncias as opinides de outros clientes disponibiliza-
das no site. Por isso, apresente 0s casos de sucesso,
com depoimentos espontaneos e foto.

Um site para convidar para a loja fisica
(de tijolos mesmo!)

Sua empresa ndo precisa usar 0 site necessariamente
para vender produtos. O site pode funcionar apenas para que
potenciais clientes saibam que a empresa existe. Se o seu
negocio depende de clientes locais (proximos), o site pode
ser uma rica fonte de informacdes adicionais ao cliente. Pois,
se a empresa tem uma atuacao local é provavel que muitas
pessoas conhecam seu nome. No entanto, elas podem n&o
saber como entrar em contato e néo ter ideia de onde fica a
empresa ou até mesmo qual o numero de telefone.

Dessa forma, o site apresentara os produtos e servicos
atraindo o cliente para que ele entre em contato com o sis-
tema de atendimento da empresa e faca a compra usando o
sistema de cobranca da empresa. O foco ndo esta na venda
on-line, mas na apresentacao de produtos e contatos para
que o cliente se relacione com a empresa ou visite a loja fisi-
ca (de tijolos mesmo!).

O site pode
funcionar
apenas para que

potenciais clientes
saibam que a

empresa existe.




Além disso, se estes consumidores tém acesso a algum
material de propaganda com nomedasuaempresa.com.br
impresso, sera mais facil lembrarem do endereco na internet
do que o numero de telefone. Esta € outra vantagem de ter
um site na internet. Vocé podera promover o site colocando
0 endere¢co nomedasuaempresa.com.br nos impressos, Nos
veiculos da empresa, nos cartdes de visita, nos papéis tim-
brados, nas embalagens, etc.

Também ja vimos que as pessoas pesquisam em meca-
nismos de busca — como o Google — para localizar o produto
ou servico que precisam. Estas pessoas digitam preferencial-
mente as palavras “nome da cidade” e “tipo de produto ou
servico”. Se a estratégia da empresa é focada localmente, um
site faréa enorme diferenca, pois novos clientes podem chegar
até vocé. Por isso, o importante é colocar no site as informa-
¢bes — dados de contato — da empresa (além dos produtos e
servicos). A combinacao dados de contato e produtos/servi-
¢os permite que os clientes vejam o0 seu segmento, se é o que
procuram para entéo ligarem ou enviarem um e-mail.

Além disso, uma estratégia de divulgacao local determi-
nara uma posicdo entre os primeiros resultados nos meca-
nismos de buscas para as palavras-chave que sua empresa
deseja utilizar para ser reconhecida. Por exemplo: aluguel de
carros em Piracicaba. Isso aumentara o trafego de buscas
para empresa de carros nesta cidade.

Um site proprio e exclusivo

Empresas com operacao mais complexas e requisitos
mais especificos ndo conseguem ter a melhor desempenho
usando site pré-modelados. As ferramentas de construcéo
de sites gratuitos podem ter servicos limitados para uma em-
presa que tem exigéncias maiores.

Ao optar por um servigo gratuito vocé corre umrisco de o
mesmo parar de funcionar. As vezes, as empresas de cons-
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trucao de sites pré-modelados dao uma dedicacdo maior
para seus clientes nos planos pagos (deixando desatendi-
dos os clientes dos planos gratuitos).

Outra desvantagem dos servicos gratuitos para constru-
cao de sites € que o dominio é padrdo do servico (a URL)
terd o nome da sua empresa mais o nome do servigo. Na
opcao pelo Webnode, por exemplo, ficara www.nomedasu-
aempresa.webnode.com.br. Para algumas empresas, isso
podera ser um fator prejudicial na imagem institucional.

Ao optar por desenvolver um site proprio e exclusivo, por
outro lado, a empresa precisara lidar com um elemento criti-
co. Trata-se da contratacdo de uma empresa especializada
para fazer a construcéo do sife da sua empresa e orientar a
estratégia na internet. uma agéncia digital. Se os recursos
oferecidos pelas ferramentas de criacdo de sites forem li-
mitados para que vocé alcance o seu obijetivo, é preciso re-
correr a uma empresa de webdesign e preparar-se para um
investimento minimo de R$ 3 mil - dependendo do projeto, o
custo pode chegar a R$ 30 mil ou mais.

Ao optar por uma agéncia digital, o ideal é averiguar a
infraestrutura, os recursos e avaliar os trabalhos executados
com outros clientes. Uma agéncia digital fara muito mais que
a construcao de um site. Exija a proposicdo de uma estraté-
gia adequada ao seu negoécio, pois esta sera a base para a
construcao da sua presenca na internet.

2. LOJA VIRTUAL PROPRIA OU ALUGADA

A loja virtual € um canal de vendas na internet. Ela pode
ser alugada ou construida especialmente para ser usada em
qualqguer tipo de negécio. Se sua empresa vende bons pro-
dutos com preco interessante, a loja virtual vai interferir na
decisao do cliente, se oferecer boas informagdes, confiabili-
dade, seguranca e facilidade de navegacéo.



Uma loja virtual ideal tem cinco caracteristicas:

e (Catélogo eletrénico on-line que apresenta os produ-
tos disponiveis para venda, mostrando o preco e a
disponibilidade de estoque;

e Espaco para ajudar o cliente a encontrar facilmente
um produto, ou seja, espaco onde ele digita o que
procura (marca, precos, palavra-chave, etc.);

e “Carrinho de compras” que mostra o que o cliente ja
comprou dentro da loja;

e Sistema de pagamento seguro que dé confianca ao
lojista e ao comprador;

e Processo de acompanhamento das encomendas,
rastreio de pedidos.

As lojas prontas para o aluguel ja tém layouts (modelos)
prontos, onde vocé coloca o logotipo da sua empresa, o pre-
¢o, a foto e o texto descritivo do produto e — pronto - a loja
esta na internet. Existe planos onde vocé paga uma mensa-
lidade (abaixo de R$100,00 para até 50 produtos) e outros
gue vocé paga uma comissao sobre as vendas. Vocé podera
optar por pagar um pouco mais para escolher planos com
recursos diferenciados.

Como escolher uma loja virtual pronta
para alugar

Ao digitar “loja virtual” no Google aparecem milhares e
milhares de citac6es, demonstrando como o mercado esta
aquecido entre fornecedores de lojas virtuais prontas. Tam-
bém aponta a versatilidade e variedade de op¢des disponi-
veis. Evidentemente, picaretagem e bons fornecedores se
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misturam neste universo. Ao fazer a pesquisa, além do pre-
¢o, idoneidade e suporte de atendimento, considere alguns
atributos importantes antes de alugar uma loja pronta:

* A simplicidade da administragé&o. Vocé ndo entende
de programacéo, entdo a solugcao deve ajudar vocé a
administrar a loja virtual em poucos cliques;

e Funcionar 24 horas por dia, 360 dias por ano. Isso
depende do provedor de servicos de hospedagem.
N&o economize neste ponto;

* Experimente as versGes mais basicas (as vezes gra-
tuitas) para comegar e avance aos poucos para 0s
atributos mais sofisticados;

* Confira se a solucéo oferece um Painel de Controle
para que vocé mesmo configure sua loja e dé a ela
um layout personalizado;

* Confira como é o cadastramento dos produtos que
vocé ira vender, se ha algum numero limite de produ-
tos, tamanho da imagem e se eles podem ser catego-
rizados por marcas ou tamanhos, por exemplo;

e Confira se ha um nimero minimo ou maximo de tran-
sacdes por més;

* Figue atento para o nivel de gerenciamento disponi-
vel: se vocé podera administrar os pedidos, ver ou
obter relatérios de venda, conferir o estoque e o ca-
dastramento de clientes;

* Algumas solugdes oferecem até o célculo do frete au-
tomaticamente.

Bons exemplos de empresas que oferecem lojas prontas:

e UOL: http://www.uolhost.com.br/loja-virtual.html#rmcl.
i o Fast Commerce: http://www.fastcommerce.com.br/.
i o |Webstore da Locaweb
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acessado em 17/10/2012 as 15h25min

Os fornecedores de lojas prontas geralmente oferecem
uma solucao on-line para processamento dos pagamentos
dos clientes (que também podem ser usados em sites ou
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blogs). Estas solucdes de pagamento “seguro” oferecem va-
rias vantagens ao lojista:

* Facilidade para receber o pagamento dos clientes,
pois basta uma conta de banco para que o valor ge-
rado no més seja depositado;

e Automatiza todo o processo de venda e analisa o ris-
co, sem precisar de convénio com as administrado-
ras de cartdes e burocracia dos bancos;

* Ficalivre do chargeback, quando a transacdo com car-
tao de crédito nao é reconhecida pelo dono do cartéo.
Ele contesta a fatura e o lojista perde o pagamento;

* Os clientes pagam em varias vezes no cartao de cré-
dito, e vocé recebe tudo em uma Unica parcela.

Como funciona o pagamento seguro:

* Anuncie o produto e leve o usuario ao seu site;
» (Oferega pagamento seguro como forma de transagao;

* No momento da compra, o cliente, com ou sem ca-
dastro, é enviado ao fornecedor do servico de paga-
mento seguro;

* O fornecedor do servi¢o analisa a transagéo, aprova
€ assume O risco;

* O pagamento é garantido e vocé recebe todas as
vendas em uma unica vez, mesmo as parceladas
pelo consumidor.

Exemplos de lojas virtuais alugadas

A E.camisetas aluga uma loja virtual da Locaweb para
vender camisetas, canecas e uma série de itens que podem
ser personalizados pelo préprio cliente. Com a loja virtual
aberta desde 2008, a empresa esta localizada em Santos
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(SP) e despacha produtos para todo o Brasil. Veja que o en-
dereco da loja (URL) mostra que a loja é alugada (www.eca-
misetas. webstorelw.com.br).

A loja virtual tem sistemas de pagamento seguro usando
o “PayPal’ e o “Pagamento Digital” nos formatos de paga-
mento por cartéo de crédito, débito e boleto bancario.
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A empresa Plushmania faz seu e-commerce usando
loja virtual da OUL Host com templates customizados. Ofe-
rece pellcias, brinquedos e produtos originais importados
de diversos personagens famosos. Os produtos disponiveis
na loja encontram-se em estoque aqui no Brasil para pron-
ta entrega e os brinquedos obrigatoriamente passaram por
certificac8o de institutos autorizados pela Autarquia Federal
Inmetro, vinculada ao Ministério do Desenvolvimento, Indus-
tria e Comércio Exterior.
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/" PRESTE MUITA ATENCAO NOS CONTRATOS!

As taxas cobradas por este servico podem chegar a 6%

sobre as vendas geradas no més, por isso, Vocé tera
i limites minimos de venda ao més, podendo ter sua loja
fechada se ficar abaixo deste limite.

A sua propria loja virtual

Empresas com uma operacdo mais amadurecida na in-
ternet e com um volume de vendas estabilizado podem de-
cidir pela construcdo de uma propria loja virtual ao invés de
alugar uma loja pronta. Por dois motivos especificos:

1. Otipo de negdcio requer a personalizacéo da loja;

2. Diminuir os custos de comissdo a terceiros.

Dois pontos essenciais definirdo o formato da constru-
¢cao da loja propria: os meios de pagamento e a seguranca
nas transacdes. Entenda que para o cliente na internet, o
momento do pagamento é crucial. Ele quer uma transacao
agil e segura, num sistema que ofereca os principais meios
de pagamento disponiveis no mercado. Este cliente costuma
usar o seguinte padréao de pagamento:

e (Cartao de crédito (68%);
e Boleto bancario (25%);
* TEF — Transferéncia Eletrénica de Fundos (5%);

* Qutros (2%).
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Opcao 1: Construir um sistema proprio
de pagamento on-line

Uma das opcdes é vocé assumir os custos relacionados
a montagem de um sistema proprio de pagamento e bus-
car a negociacao de comissdes — sempre dificeis — com o
banco e as operadoras de cartées. Neste caso, ao construir
a propria loja, vocé deve considerar, no minimo, a contrata-
cao de um banco — para oferecer o pagamento por meio de
boleto e transferéncia eletrénica — e, preferencialmente, as
duas maiores operadoras de cartdes de crédito Visanet e
Redecard.

Preste muita atenc&o nas taxas bancarias — em média,
boleto bancério (R$ 3,00), transferéncia eletronica (R$ 0,50)
— e calcule o0 peso deste percentual no preco de venda, pois
elas podem inviabilizar o negécio. O mesmo serve para as
tarifas das operadoras de cartbes: uma taxa mensal fixa mé-
dia de R$ 100,00 mais 4% em média sobre o valor da venda.

Opcao 2: Usar um sistema de pagamento seguro
de terceiros

A segunda opcédo — mais adequada — € vocé construir a
loja e comprar o servigo de terceiros para ter um sistema de
pagamento seguro on-line, usando os chamados “integrado-
res de pagamento” no processo de compra.

Estas empresas oferecem diversas formas de paga-
mento on-line de maneira rapida e simples intermediando
O processo entre a empresa e as operadoras de crédito. A
principal vantagem desta opcao é que vocé pode centralizar
todas as formas de pagamento on-/line em uma unica institui-
cao financeira.

Para construir a propria loja virtual vocé precisara de um
bom investimento para fazer o desenvolvimento por meio de



uma agéncia digital especializada. Dependendo da quanti-
dade de atributos e do formato comercial, sua loja custara
entre 20 e 50 mil reais®.

Um exemplo é a loja virtual www.lentesdecontato.net. Se-
gundo reportagem da Revista PEGN de setembro de 2009,
em cinco anos a loja na internet foi responsavel por 70% dos
negocios da empresa, com 30 mil acessos mensais. A em-
presa tem cinco lojas fisicas e 60 mil clientes.
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http.//www.lentesdecontato.net/, acessado em 17/10/2012 as 15h33min

As lojas virtuais proprias precisam investir nos sistemas
de seguranca de compras e reconhecimento de instituicoes
credenciadas da internet para garantirem tranquilidade de
compra aos seus clientes.

24 Veja mais na Revista PEGN: http://revistapegn.globo.com/Revista/Common/0, E-
MI80812-17166-1,00-BOAS+IDEIAS+PARA+VOCE+ABRIR+SEU+NEGOCIO+NO+SE-
TOR+DE+TECNOLOGIA.html.
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A MAIOR LOJA DE LENTES DE CONTATO DO BRASIL - PARCELE EM ATI
wmredsrmaina ffa 09 W08

Algumas empresas fornecedoras de integradores de
pagamento

Estas sdo algumas das principais empresas a consultar na
hora de programar um integrador de pagamento em sua loja:

* http://www.braspag.com.br/;
* http://ipagare.com.br/;

* https://pagseguro.uol.com.br/index.jhtml.

3. SITES DE COMPRA E VENDA
ON-LINE

Uma boa alternativa para comprar e vender objetos,
produtos e servicos na internet é usar os sites de compra e
venda. Sdo canais de venda que alcancam milhares (e até
milhdes) de usuarios para trocar informacdes e realizar tran-
sacOes de comércio eletrbnico em duas modalidades: com-
prando direto ou fazendo lances de preco como num leil&o,
e permitem comprar e vender produtos de forma eficiente,
rapida e com baixo custo. Vocé pode anunciar produtos ou
servicos colocando fotos e mais informacées — e até pagar
para obter mais destaque, se for de seu interesse.



Existem bons sites de compra e venda como 0s brasi-
leiros Mercado Livre (www.mercadolivre.com.br), Arremate
(www.arremate.com.br) e O Melhor Lance (www.omelhorlan-
ce.com.br); e o internacional eBay (www.ebay.com).

Mercado Livre — um dos maiores sites de compra e
venda
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As oportunidades ao utilizar o Mercado Livre

e Aprender antes de abrir uma loja virtual propria, tes-
tando o modelo on-line;

* Exercitar o e-comeércio em um ambiente mais simples
e sem investimento inicial;

* Aprender mais sobre a apresentacdo do produto e
sua linguagem;

e Entender melhor o seu publico na Internet;
* Analisar suas forcas e fraquezas no e-comércio;

» \Ver pontos de melhoria na sua logistica, embalagem
e produto;
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e Exercitar o relacionamento virtual com clientes e o
servico de pds-venda;

e Abrir um novo canal para dar visibilidade para sua
loja virtual;

* Atrair clientes para sua loja fisica.

4. OS SHOPPINGS VIRTUAIS

Como o proprio nome diz, 0s shoppings virtuais reunem
varias lojas virtuais. As lojas de um shopping virtual tém os
mesmos sistemas de hospedagem, pagamento e seguranca
que ja vimos. No entanto, estas lojas ganham maior visibili-
dade pela exposicao a um grande fluxo de clientes, por meio
de um Portal de compras. Como num shopping ‘fisico’, quan-
to maior a exposicao, mais o lojista paga. Esta exposicao
€ caracterizada pelo tamanho ou frequéncia do anuncio da
loja no Portal.

O ShopFacil ¢ um shooping virtual que redne grande
outras grandes lojas virtuais, como a Polishop, o Mercado
Livre, o Walmart, Americanas, entre outras.

O ShopFacil € um dos grandes shoppings virtuais.
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FERRAMENTAS PARA GERAR CONTEUDO,
FIDELIZAR E ATRAIR CLIENTES

2

Facebook

4

Youtube

1. Blog como um canal de relacionamento com o
cliente: o blog alcanga o cliente na velocidade que o
site ndo consegue. E uma ferramenta complementar
para vocé atualizar e postar conteldos interessantes
com maior dinamicidade.

2. Pagina empresarial no Facebook: o Facebook tem
uma ferramenta que permite seus usuarios a criarem
paginas de cunhos empresariais, as chamadas pagi-
nas de fas ou fanpage. A fanpage permite a customi-
zacao ao seu negdcio, editando abas de contetdo. E
possivel colocar fotos, videos, féruns de discussao,
informacdes sobre produtos especificos, eventos e
avaliacbes de usuarios.
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as redes sociais
estdo se disseminando no mundo corporativo e es-
tando cadastrado nela, vocé pode se relacionar com
possiveis clientes, participar de féruns e ter um fee-
dback da imagem do seu negdcio.

criar um vi-
deo e hospedar no Youtube pode ser uma alternativa
interativa, simples e barata de apresentar a empresa
de uma forma clara e objetiva. Com poucos recursos
técnicos, empresas fazem videos de forma criativa
€ conseguem construir uma imagem positiva e atrair
clientes.

O blog € uma pagina na Internet, assim como o site. A
sua diferenca esta em ter menos recursos e geralmente ser
mais simples, fazendo com que tenha menos secdes e me-
lhor navegabilidade. O objetivo é fazer uma atualizagéo mais
rapida de noticias, também chamadas de “postagens”. Nos
blogs as postagens séo organizadas de forma cronoldgica e
tem uma caracteristica essencial: foco, uma tematica espe-
cifica.

Tenha um tema principal — As midias sociais se estabe-
lecem por grupos com caracteristicas ou interesses seme-
lhantes. Por isso, um blog tem sucesso quando adota um
foco, uma estratégia de segmentacao de temas, para atingir
um nicho especifico. Se num dia vocé falar sobre carro e no
outro falar sobre bonecas, por exemplo, provavelmente per-
deré o foco e ndo mantera leitores assiduos.

Atualizacao frequente — O diferencial do blog é poder com-
partilhar informacdes com constante atualizacao, e isso deve
ser explorado para o seu sucesso. Nao adianta ter um blog e
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n&o atualiza-lo nunca. Um dos diferenciais do blog é sua pra-
ticidade para compartilhamento de conteddo que € isso que
qgualquer internauta espera deste tipo de pagina. Se vocé
atualizar uma vez por més, o internauta so vai entrar uma vez
por més, pois ndo tem por que ele ler posts repetidos.

A popularizagdo dos blogs ocorreu no inicio dos anos
2000, sendo utilizados por jovens para compartilharem expe-
riéncias pessoais, como um diario. Porém, o blog ja deixou
de ser uma ferramenta do publico juvenil para se tornar uma
eficaz e eficiente estratégia de empresas para se relacionar
com seus publicos de interesse.

Mais interacao — O blog proporciona um relacionamento
mais proximo com o seu cliente, na medida em que ele
pode comentar cada noticia que vocé publica. Interacéo
€ o grande diferencial do blog, que pode ser monitorado
por meio de comentarios, enquetes, RSS e outros. Além da
possibilidade de o leitor deixar seu comentario a cada no-
ticia (post) publicado, as ferramentas disponiveis num blog
facilitam a interacéo:

Enquetes: vocé pode inserir perguntas e esperar para
ver 0 que o0 seu internauta acha de determinado tema.

RSS: ¢ uma tecnologia em que vocé se cadastra num site/
blog e recebe notificacbes cada vez que este ¢ atualizado.

Links para redes sociais: se sua empresa estiver nas
Redes Sociais, vocé pode inserir o link de contato delas
para gque o internauta acompanhe a sua empresa por la.

TAGS: as tags servem para diferenciar as postagens
por conteddos abordados. Colocando a lista das tags
das postagens, o internauta pode ver gquais os temas
mais levantados e ler somente as mensagens que tra-
tam daquele assunto.



E gratuito — Toda pagina que esta Internet deve estar alo-
cada em um Servidor. Caso vocé desenvolva um site, deve
pagar um valor mensal para a empresa hospedar seu site e
manter ele na web. Como 0s blogs utilizam menos recursos
gue um site, as plataformas de blogs oferecem a hospeda-
gem de forma gratuita.

Um blog pode ser melhor que um site —Mas tire da cabeca
a imagem de que blog é algo limitado. Apesar de ter suas
restricbes de programacao, o blog pode se adaptar muito
mais as necessidades da sua empresa do que um site — bas-
ta pensar qual o seu objetivo com esta pagina virtual.

Empresas desenvolvem Jayouts especificos para blogs
— O seu blog pode usar véarios formatos de layout, tal qual
um sife. Se vocé quiser, pode customizar ou contratar uma
agéncia digital para fazer um design gréfico totalmente cus-
tomizado no seu blog conforme vocé desejar.

Fotos e videos deixam a postagem mais atrativa e inte-
rativa — O texto nem sempre oferece todos os recursos ne-
cessarios para uma explicacdo de algum conceito. Por isso,
imagens e/ou videos podem contribuir para que a postagem
figue de mais facil entendimento. Além disso, a imagem € o vi-
deo sempre deixam a mensagem graficamente mais atrativa.

WORDPRESS: uma ferramenta muito popular e que ofere-
ce muitos recursos e templates recursos. Acesse em: http://
br.wordpress.org/.

BLOGGER: ¢ a ferramenta de blogs do Google, um dos
mais populares e simples de usar. Acesse em: https://www.
blogger.com/start?hl=pt-BR.

A empresa da publicitaria Debora Tessler http://debora-
tessler.com.br/ faz consultoria de producao e relacionamen-
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to, gerenciando redes, articulando canais tradicionais e pela
internet. O blog da sua empresa foi construido com a ferra-
menta WordPress.
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http://deboratessler.com.br/, acessado em 18/10/2012 as 11h20min
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A empresa Solennita — http://solennita. blogspot.com.br/
presta assessoria, planejamento e execucao de ceriménias,
especialmente casamentos. O blog da sua empresa foi cons-
truido com a ferramenta Blogger, do Google. Observe que a
Solennita usa o blog como um site, apresentado todos seus
servicos. Veja também que a URL carrega a assinatura da
ferramenta: blogspot.
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Embora as pessoas ndo saibam, as redes sociais surgi-
ram muito antes da popularizacédo da infernet. Elas s&o agru-
pamentos de pessoas que trocam informacdes sobre determi-
nado assunto. Com 0s recursos que a internet oferece, ficou
mais facil para essas pessoas se associarem e trocarem in-
formacdes — independentemente de onde estao localizadas.

Contribuindo com isso, surgiram alguns sites que ser-
vem de ferramenta para as pessoas se associarem. Redes
sociais como Facebook e Twitter ganham cada vez mais es-
paco entre 0s internautas.

Dentro desses sites de redes sociais, as pessoas trocam
informagdes sobre 0os mais variados temas. Isso faz com que
se segmentem as comunidades virtuais, onde vocé pode ir
diretamente ao ponto em que interessa a sua empresa.

Antes de criar uma pagina para sua empresa VOCé preci-
sa ter um cadastro no Facebook.

Para quem nao tem conta no Facebook

* Acesse 0 site da rede social: http://www.facebook.com;



* Preencha os dados do cadastro na pagina inicial, no
box em destaque que é destinado para 0s usuarios
que ainda ndo estdo cadastrados;

* Cligue em “Inscreva-se”;

* Apds preencher o formulario de cadastramento, vocé
recebera um e-mail no endereco fornecido. Para con-
cluir o processo, clique no link de confirmacao;

facebook
Conecte-se rapidamente a Cadastre-se
seus amigos, onde quer que E araniny « bempre sarl
vock esteja. —
O aplicative Fecebook agors evid
disgonivel o sals de L300 pelefents. Eobonutntug

* Hevrpagin man ricids v cotiee A -l

» Compatiest rom og rossaras # 3 cdmara do frak o 0-mal
oy il sruTEty
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A
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ﬁ, e L PV

g
Ut o Facebosk em ses celular com ura EE
tarita especial

Abra uma nova secao ou pagina no Internet Explorer (ou
0 navegador que estiver usando) de forma a nao fechar o
Facebook. Nesta nova pagina, acesse sua conta de mail e
confirme o cadastro no Facebook.

Para quem ja tem conta no Facebook

Se vocé ja tem uma conta no Facebook, entre na sua
conta digitando seu endereco de e-mail e a senha na secao
na parte superior da pagina e clique em “Entrar”;

O Facebook nao permite mais o uso de perfis pessoais
para o0 uso empresarial. Agora em diante, as empresas que
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gueiram apresentar-se no Facebook apenas podem fazé-lo
através de paginas empresariais, ou “fanpages”.
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* Acesse 0 link http://lwww.facebook.com/pages/crea-
te.php e veja as op¢des para criagdo de uma pagina

empresarial;
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e Pesquise a melhor opcao entre as opcdes e as cate-
gorias (segmentos de atuacao) disponiveis em cada
menu (basta clicar em “Escolha uma categoria”);

* \Veja que em todas as opcdes € necessario definir
uma subcategoria para posicionar a empresa no fa-
cebook na hora das buscas dos usuarios;

* Analise bem todas as alternativas para ndo cometer
erro. Uma vez criada, a pagina ndo permite altera-
cdo nesta area. Em caso de escolha errada, sera
necessario criar uma nova pagina

IDENTIFICANDO O MELHOR NICHO
: PARA SUA FANPAGE

Negécio local: a unica categoria que exige endereco.
|deal para estabelecimentos, lojas — setor comercial. Os
segmentos disponiveis vao de restaurante a servico de
beleza. Esta alternativa sugere uma area de atuacao res-
trita, quando o endereco de referéncia é fundamental.

Empresa, organizacao ou instituicao: Para empresas
um pouUCo Maiores ou pequenas que busguem um grau
de diferenciacéo na escolha do nicho de atuacdo dispo-
nivel neste menu. Em caso de divulgacéao de um produ-
to, também é possivel seguir por esse caminho.

Marca ou produto: como o proprio nome diz, voltado
para atuacéo em nichos especificos: software, eletroni-
cos, moveis, material de construcéao, etc.

Artista, banda ou figura publica: O nome fala por si. Em
caso de celebridades, artistas musicais ou qualquer pes-
soa publicamente conhecida, essa é a escolha correta. E
possivel identificar o melhor nicho de trabalho no menu.
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Como demonstrativo seguiremos 0 passo-a-passo para
criacado de uma pagina empresarial de empresas, organiza-
¢Oes ou instituicdes. A rotina demonstrada abaixo se asse-
melha as outras op¢des de paginas empresariais.

E IR R e
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Marca o produts

* Atente que somente o representante oficial (da orga-
nizacdo, empresa, celebridade ou banda) pode criar
uma pagina do Facebook;



~ ATENCAO:

Analise bem todas as alternativas para néo cometer
erro. Uma vez criada, a pagina nao permite alteracao
i nesta area. Em caso de escolha errada, sera necessario
Ea... criar uma nova pagina.

* Cologue uma foto na sua fanpage que represente o
seu negocio;

Enviar do seu Importar de
computador um site

* Este processo podera ser retomado através do Painel
Administrativo Controle. Também é possivel ter aces-
S0 a todas as dicas de como melhorar o visual da sua
pagina empresarial no servico de Ajuda do Facebook
em “Personalizagdo do visual da sua Pagina” — Veja
figura abaixo.
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* A foto ou logotipo poderé ser editado varias vezes
posteriormente;

* Avance para o segundo item, 2.Sobre, e faca uma
breve e objetiva definicao do seu negdcio;

* As informacdes sobre a empresa poderao ser edita-
das indefinidamente no Painel Administrativo . Essas
informagdes estdo no servigo de Ajuda do Facebook
em “Como faco para adicionar informagdes de conta-
to a pagina do meu negdécio no Facebook?”;

* Escolha um nome para a sua pagina empresarial;

Configurar Livraria

1 Foto do perfil 2 Sobre 3 Enderefo Web do Fecebook

Eszalha um endereds da vwib do Frcabook exclusive pars quid a3 pEisodd anceninbm sui phging com
facilidade. Chaando definido, ebe ndo poderd mas sar alterado.
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~ ATENCAO:

Muito cuidado com o endereco que escolher no mo-
mento de criar a fanpage!!! E definitivo e nao é possivel
modificar!!!

* Os nomes de paginas nao podem usar somente no-
mes genéricos para a categoria de produtos ou ser-
vicos oferecidos (por exemplo, “cerveja” ou “pizza”).
Ao invés de uma categoria genérica como “Fotogra-
fias”, escolha, por exemplo, “Fotos do lancamento do
novo produto”.

Passo 3: fazendo quatro acoes basicas

A partir da definicdo do endereco na configuracdo da
conta, o Facebook abrira automaticamente quatro passos
em sequencia orientando o usuario a prosseguir. Estes qua-
tro passos seguem a ordem abaixo.

e “Curta” a sua propria pagina empresarial;

o~ —— A —
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* Cligue no botao “Curtir” na tela que se abrira automa-
ticamente apds a definicdo do endereco na configu-
racao da conta;

* Esta € uma acdo necessaria para que a pagina em-
presarial exista. Quando alguém visitar a fanpage,
vera que pelo menos uma pessoa ja esteve 13;

* Leia 0 conteudo do “Box” e cliguem em “Préxima” ja
que este exercicio de convidar amigos seré feito logo
adiante;

Convidar l

amigos

Convide seus amigos

Quanto mais pess0as estiverem conedtadas a sua pagina no
Facebook, mais ativa ¢ ervolvente cla serd. Crie um objetivo de
alcangar as 50 primeiras opgdes Curtir pdgina. Comeoe

convidardo seus amigos.

e Leia 0 conteudo do “Box” e cliguem em “Préxima” ja
que este exercicio de convidar contatos por e-mail
também sera feito logo adiante;

Convidar l

contatos de e-
mail
e

Convidar seus contatos de e-mail

Certifiqgue-se de todos em sua lista de contatos de e-mail
conhecern Livraria. Se eles curtirem sua pdgina, comecardo a ver
suas atualizagdes no Feed de noticias deles. Trabalhe para
conseguir as primeiras 50 opgles Curtir ao convidar seus

contatos de e-mail a sua pdgina.

— T TR T T T T SIS
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* Cligue no botao “Publicar na sua linha do tempo” e
escreva algum texto na sua pagina como forma de
exercicio;

* Este conteudo podera ser editado varias vezes pos-
teriormente.

"? |IMIrh_II.lM i Bempn -_agm - _n--pnqun - | Painel adminissragiva |

Haans § rewoyviger T = weeets £ maroes

Escreva algumi ioisa
F f .
Compartlhar algo
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i i SO B g T
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Finalizada esta etapa da configuracéo, a pagina empre-
sarial se apresentarda aberta mostrando um Painel Admi-
nistrativo que permite ao usuario editar e aplicar todas as
acdes para dar visibilidade ao seu negdécio no Facebook.
Este Painel estara sempre disponivel ao(s) usuario(s) admi-
nistradores da pagina no botdo “Mostrar/Ocultar” no canto
superior direito.
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O Painel Administrativo
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* Nas “Notificacdes”, o usuario vé o registro das pesso-
as que curtiram sua fanpage, com o horario;

* Em “Informacfes” o usuario tera relatério de acesso a
sua fanpage assim que alcancar 30 fés;

* No campo “Mensagens” sera possivel ver todas as
mensagens encaminhadas pelos fas a sua pagina
empresarial;

* O menu superior contém botées que permitirdo ajus-
tar as configuragcdes da pagina, desde o layout (Edi-
tar pagina) até os passos para construcdo da rede
(Construir publico);

Agora, convide seus amigos na rede para curtirem a
sua nova fanpage!
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e Na secio “Informacbes” no Painel Administrativo
vOcé pode entender como e se as pessoas interagem
com os conteudos publicados na sua fanpage;

® Alcance totoal semanal
0 Pessoas falando sobre isto

® PublicacBes
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otal de opgds

Amigos de Fas

967 280.757
214,52% ol

essoas falando Alcance total

sobre isto semanal
197 31.991
£121,35% 4288,29%

* A secédo de “Informacdes” sobre sua fanpage ¢ um
recurso que fornece aos administradores um numero
de indicadores agrupados, que incluem: o numero de
pessoas que curtem suas paginas, quantas pessoas
veem uma publicacéo e quantas pessoas clicaram
em uma publicacao;

* As Informac6es demograficas séo fornecidas apenas
quando 30 usuarios fazem parte desse conjunto. As
Informacdes sobre paginas também sao disponibili-
zadas apenas com mais de 30 op¢des curtir;

+ E possivel acessar e gerenciar a pagina empresarial
a qualquer momento através do painel administrativo.
Lembre que para visualizar o painel administrativo €
preciso clicar em Painel administrativo, acima do se-
letor de data, no canto superior direito da sua Pagina;
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* Depois de terminar de preencher sua pagina empre-
sarial, é preciso publicar sua pagina no site para que
ela seja divulgada publicamente;

GERENCIANDO PERMISSOES DE ACESSO

Através do Painel Administrativo o criador da pagina
pode adicionar outros representantes (funcionarios)
para ajuda-lo no gerenciamento da pagina. Cada admi-
nistrador da pagina podera atualizar e editar as paginas
a partir de suas proprias contas.

& S e garetin
(E Carrcr perrman Vhibida da phre i Ficka [rE coder, rx r
[T st 4 fsat
) Fesada s Buaih | D o e ot b it
121 I sirans [ -
¥ s i s by et pvabeing iy pn
(i gt asw vk Neitviies di bl | Ot prnes i 11| Dued anat
B8 mmitiven asiri| |
]t
I o ' Friwinha puia o Gl e e el R LRRE B B B L
panmar
- B ol i i ot 8w i dii b

Weiwbaade a5 biostner 2 e Pubbuacho oo St snrm ey sa e woemor e s
ey

Vrabwiimin packds B psisuton ra brobe dn memo dr e | Poresda aamg e H
Capawiads §9 [/ Pruinis pees misias heted Seslis pa Lhaid
ma ki

Sarssgees [ Mesiur dois Werpgers 1 Lhears

Littn s BASCRRIS 8 || win sronss sy poms mmguiay vl v g g
[

Lz iy bliceai dn | Rorbes Fm
e
Wuiid s Tl G i

T et

+ E possivel remover a publicacdo da pagina a qual-
qguer momento. Ou seja, ao definir como “ndo publi-
cada” a pagina ficara oculta aos nao administrado-
res, incluindo pessoas que curtem sua pagina. Sua
pagina nao ficara visivel até que vocé a coloque no
status “publicada” novamente. Vocé pode tirar sua
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pagina de publicacdo a qualquer momento, usando
a secao “Configuracdes” em “Editar pagina”;

* Relembre que € possivel acessar e gerenciar a pa-
gina empresarial a qualquer momento através do
painel administrativo. Lembre que para visualizar o
painel administrativo é preciso clicar em Painel admi-
nistrativo, acima do seletor de data, no canto superior
direito da sua Pagina.

Use outras redes sociais, como o Twitter, para conquis-
tar fas — Incremente as possibilidades de crescimento da
sua rede divulgando a sua fanpage também em outras redes
sociais. O Twitter, por exemplo, pode atingir outro perfil de
pessoas e multiplicar as chances de conquistar fas para sua
pagina empresarial.

Acrescente o endereco da fanpage no seu site oficial — Use
0 seu site oficial para ser também um canal que leve a sua
fanpage. Acrescente um link para a fanpage em lugar com
visibilidade no seu sife. E fique atento: cada vez mais, em-
presas estdo unificando suas estratégias de comunicacéo e
concentrando sua comunicacao em fanpages do Facebook!

Aprofunde os detalhes de aplicativos do Facebook para
promocgoes — O fFacebook disponibiliza uma variedade de
aplicativos para vocé desenvolver promocdes criativas para
conquistar fas. Enquetes, jogos, sorteios de brindes, concur-
sos, testes criativos...combinados com datas comemorati-
vas, eventos, promocdes de precos, lancamentos de produ-
tos podem resultar em campanhas criativas para conquistas
de fas na pagina empresarial do Facebook. Nao hesite em
procurar profissionais especializados, caso vocé tenha orca-
mento! Veja mais na secado Ajuda do Facebook, em “Aplica-
tivos em Paginas”.



Pesquise mais sobre como fazer anuncios pagos no Fa-
cebook — Vocé pode criar Anuncios do Facebook ou Histo-
rias patrocinadas visitando www.facebook.com/ads/create.
(veja figura abaixo). Ao visitar essa pagina, vocé sera guiado
pOr um processo de trés etapas para criar seus anuncios
(pagos) e patrocinar suas publicacdes (histérias) no Face-
book. Na secdo “Ajuda” do Facebook em “Anuncios e solu-
cbes empresariais”
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Crie conteudos interessantes que possam ser curtidos,
compartilhados e recomendados — Seguramente o fator
mais critico para ter sucesso nas redes sociais € ter bom
senso sobre o conteddo que vocé vai postar nelas. Seja de
cunho pessoal ou empresarial, o conteudo que vocé decidir
compartilhar com seus amigos ou clientes deve ser INTE-
RESSANTE. Evidentemente, sua autocritica deve ser cons-
tantemente aprimorada, sob o risco de importunar com cha-
tices aqueles que vocé deseja que curtam e compartilhem
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suas informacoes. E importante que vocé experimente cro-
nogramas (diarios ou semanais) de publicacao diferentes e
veja o que funciona melhor ao verificar as métricas de intera-
¢ao no seu Painel Administrativo. Veja mais dicas na secao
Ajuda do Facebook em “Melhores préaticas para administra-
dores de paginas”.

Monitore e acompanhe os relatérios para conhecer me-
lhor o seu fa — Depois de publicar uma pergunta, uma foto,
um /ink ou um video na sua Pagina, esse conteudo podera
ser exibido no Feed de noticias das pessoas que curtirem
sua Pagina. Use o recurso “Informacfes” no seu Painel
Administrativo para entender melhor quem esta curtindo e
como esta acontecendo a interacdo com a sua Pagina. Mo-
dere constantemente os comentarios de seus fas em sua
pagina. Use o registro de atividades da sua Pagina, uma
ferramenta que permite que vocé consulte o histérico da
sua Pagina e altere as configuracdes de publicacdes indi-
viduais. Somente os administradores da Pagina podem ver
0 registro de atividades. Do registro de atividades da sua
Pagina, vocé pode:

* \er todas as histérias da sua Pagina, organizadas
por data;

e Destacar publicacdes para torna-las maiores;
* Qcultar e excluir publicacoes;
* Alterar a data das publicacdes da sua Pagina;

e Denunciar e remover spam publicado em sua Pagina.

Nao deixe ninguém sem resposta — Se vocé acompanhar
constantemente as atividades de sua pagina, podera interagir
com rapidez aos comentarios de seus fas. Nestes casos, seja
positivo ou negativo o comentario, nao deixe de responder!



Esteja preparado para a critica — O Facebook permite que
vocé bloqueie palavras-chave para evitar que elas aparecam
em sua pagina. Vocé também pode remover fas indeseja-
dos se eles criticarem sua pagina. No entanto, convém vocé
prestar muita atencao nestes casos e reagir positivamente,
como forma de melhorar 0 seu negdcio. A critica, nas redes
sociais, é parte do jogo. Se vocé ndo estiver preparado para
isso, melhor ndo entrar!

Esteja atento para o Regulamento do Facebook — Leia
com atencéo as politicas de uso e publicacdo do Facebook,
antes criar sua pagina empresarial. Acesse https//:www.Fa-
cebook.com/about/privacy e conheca seus direitos e deve-
res de usuario.

O Twitter € um microblog. O blog € uma ferramenta para
vocé publicar de forma super prética noticias com fotos e
links de video. No Twitter vocé esté limitado a 140 caracteres
por mensagem.

Para comecar, deve ser criado um perfil, que é a sua
pagina/microblog. Nela seréo exibidas as mensagens, junto
com uma coluna na direita dizendo um pouco sobre vocé e
guem sao 0s seus contatos na rede social. Logo apds, vocé
se associa a outros perfis parceiros, se tornando um segui-
dor deles — e assim vai receber as mensagens postadas pe-
los outros usuarios.

Da mesma maneira, qguando um perfil se associa a voceé,
ele também passa a receber o que vocé posta. E possivel
ainda mandar mensagens privadas (onde somente o desti-
natario ira ler) e/ou direcionadas a algumas pessoas (publi-
cadas para todos os que te seguem). Veja a Figura 15 para
entender melhor.
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Figura 15: como funciona o Twitter

seguindo seguindo

TWITTER
DO JOAO

TWITTER
DA MARIA

TWITTER
DA PADARIA

recebe as mensagens recebe as mensagens

N&o s&o poucas as pessoas publicas e empresas que ja
contam com o Twitter. Quer estar atento as noticias diarias?
Faca o seu perfil no Twitter seguir o perfil da Folha de Séo
Paulo http://twitter.com/folhadesp, pois sempre que sai algu-
ma novidade no site, eles postam uma chamada no microblog
— com link para o site, onde ha maiores detalhes. Seu grupo
preferido é o Jota Quest? Entre em http://twitter.com/jotaquest,
seja um seguidor e receba todas as novidades da banda.

Siga os perfis das pessoas € empresas que mais Ihe in-
teressam e tenha acesso rapido as noticias de leitura rapi-
da. Na correria em que vivemos, rapidez € atributo essencial
para as nossas atividades diarias.

Twitter de Padaria? Sim, e é o maior sucesso!

Talvez vocé pense que essa ferramenta é somente para
grandes empresas, mas esta enganado. As micro e peque-
nas empresas podem fazer bom uso dessa rede social, bas-
ta associarem dinamismo e visdo de mercado.

Um exemplo muito interessante é a padaria fluminense
Farinha Pura (http:// Twitter.com/farinhapura), que criou uma



pagina no Twitter e sempre avisa quando o pao esta saindo
do forno. Assim, nenhum cliente precisa ficar esperando na
loja o pao ficar pronto. Ja pensou receber um tweet e sair do
trabalho para pegar aquele pdo que derrete a manteiga?

A empresa ja conta com mais de 2.000 seguidores que
acompanham a pagina na rede social.

Além de vender mais paes, essa acdo da Farinha Pura tam-
bém ajuda a fidelizar clientes, que encontraram nessa padaria
um lugar para comprar 0 pao quentinho com hora marcada.

X L RS PR ST, AT
PO ETE EUSI T CRRNA e L=t b

R L T et

Tusaats

Farkaha Pura ;v s e

3 ﬁ- 1 ARTER SR R0 [ e T O 0 B T E U
Tt % A ZATIONR = M S UADE (TT AT A AT 0
TE rma U dagaPu
B bk
Sapiasies Farahs Bum ;v s (e
e bk -i- Gedzhy o on mann oy PS 0e G e sRE e Terene
JOE, Bt vt g e e et
oo Biwek
[rnene———y Fardabe B s 12
Sl 09 e 71 B e B B
1180007527400 LTt PEant®aT iy Al
T b
swkk
Farbabs Bir o e
P o Pt Fios ﬁ- i et o g T (Mt £u0mt 1 408 750 1
B A ]
H FRErmaKE §ik o DA
Semi

https://Twitter.com/farinhapura, acessado em 18/10/2012 as 11h51min

O Sebrae também esta no Twitter com vérias contas atu-
alizadas diariamente em varias regides do Brasil. Siga o Se-
brae no Twitter com mais de 70 mil seguidores pelo /ink:
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https.//twitter.com/sebrae, acessado em 18/10/2012 as 11h54min

* Acesse 0 site da rede social http:// Twitter.com;

e Na pagina inicial ha um box em destaque que é des-
tinado para os usuarios que ainda nao estao cadas-
trados. Nele vocé preenche os dados e comeca o
cadastro;

* Preencha estas lacunas com nome, e-mail e senha;

e Clique em “Inscreva-se”.



http://Twitter.com/, acessado em 11/10/2012 as 11h46min.

Logo em seguida, aparecera uma pagina onde vocé
deve fornecer alguns dados para ser cadastrado na rede
social. Sao eles:

* Nome completo;
e FE-mail
* Senha;

* Nome de usuario.

Preenchidos os dados, clique em “Criar minha conta”.
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https.//Twitter.com/signup, acessado em 11/10/2012 as 11h58min.

O assistente de criagdo de conta do Twitter vai ajuda-lo
na criacdo do seu perfil. Clique em “Préximo”;

https.//Twitter.com/i/#!/welcome/intro, acessado em 11/10/2012 as 12:27.
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As duas telas seguintes farao sugestdes de usuarios
para seguir, conforme os interesses. O Twitter lista uma série
de perfis para vocé acompanhar, variando nos temas “Bra-
sil”, “Causas sociais”, “Entretenimento”, “Esportes”, “Gover-
no”, “Humor”, dentre outros;

Em cada uma das telas, vocé sera convidado a adicio-
nar 5 perfis para seguir, aparecendo ao lado como exemplo
as ultimas postagens de cada um que vocé adicionar. Caso
vocé queira adicionar algum perfil para seguir, selecione e
depois cligue em “Proximo”; do contrario, clique em “Pular
este passo>>" para seguir adiante;
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https://Twitter.com/i/#!/welcome/recommendations,
acessado em 11/10/2012 as 12h35min.

Nesta etapa o Twitter sugere que vocé siga alguns con-
tatos. Vocé pode fazer isso:

e Procurar os usuarios por nome ou e-mail,

* Importar seus contatos da conta de e-mail para en-
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contra-los na rede social. Para isso, vocé deve en-
trar com seu endereco de e-mail e senha. Caso vocé
aceite, sera aberta uma pagina com os contatos do
seu e-mail que utilizam o Twitter, de modo que vocé
possa escolher os que deseja seguir € 0s que néo
deseja seguir. Caso contrario, vocé passara para a
proxima etapa.

e Cligue em “Pular este passo >>";
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http.//Twitter.com/#!/welcome/import, acessado em 11/10/2012 as 12h45min.
* A Ultima etapa desse processo € a configuracao de

uma imagem e descricdo para o seu perfil. Clique em
“Pular este passo>>";
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https.//Twitter.com/i/#!/welcome/profile, acessado em 11/10/2012 as 12h54.

* Seu perfil esta criado! Falta apenas confirmar a conta
por e-mail para ela estar regularizada e vocé poder
usar todas as funcionalidades do Twitter,

* Vocé ja pode comecar a preencher dados comple-
mentares no perfil, inserir uma foto, alterar o plano de
fundo, dentre outras aplicacoes.
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http.//Twitter.com, acessado em 11/10/2012 as 12h58min.

e Por ultimo: confirme a abertura da conta! Acesse seu
e-mail cadastrado e cligue no link da mensagem que
recebeu do Twitter para validar o seu perfil na rede

social;



Confirme sua conta do Twitter! Cra 4 o

Twitler n-nagnevyubcabghobenstamey, cbzk 11828 (1 hora atras) -

para mim .
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https://mail.google.com/mail/?shva= 1#inbox/13a5056ea7 195b43,
acessado em 27/07/2011 as 14h16min.

* Pronto! Apds clicar no botdo ou no link de confirma-
cao de conta, enviado para seu e-mail, a conta esta
devidamente criada;

* Agora basta comecgar a seguir perfis e postar
mensagens!

* Pagina inicial: ¢ onde vocé posta mensagens e onde
vai receber o post de quem vocé esta seguindo. As-
semelha-se a uma conta de e-mail.

* Em relacao as mensagens de outros usuarios:
vocé pode guardéa-las em “favoritos” (clicando em
cima de uma estrela na direita do conteudo da men-
sagem) ou responder a mensagem de forma direcio-
nada e publica (clicando na seta na direita do conte-
udo da mensagem).
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* Em relacado as suas mensagens: vocé pode colo-
ca-las em “favoritos” ou exclui-las (clicando em uma
lixeira na direita do conteddo da mensagem).

» Conta: € como 0s outros usuarios veem a sua pagina.

e Buscar: nesta secéo, vocé pode localizar pessoas
pelo nome e sobrenome ou pelo nome de usuario no
Twitter.

* Configuracdes: nesta parte, vocé pode selecionar a
cidade de onde posta, o fuso-horéario da regido onde
mora, a descricdo do seu Twitter, pbr o link de um site
ou blog, dentre outras funcionalidades. Esses dados
ficardo visiveis quando alguém entrar na pagina do
seu perfil. Vocé também pode mudar o design (foto e
fundo da pagina), senha, etc.

* Ajuda: tutorial que auxilia a utilizar a ferramenta.

* Sair: vocé faz logout da sua conta no navegador.
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http://Twitter.com, acessado em 11/10/2012 as 12h58min.
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Vocé pode aprender mais sobre as funcionalidades do
Twitter visitando os tutoriais do programa, € so clicar na op-
cao “Ajuda” e depois em “Nocoes Bésicas”.
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https://support. Twitter.com/, acessado em 11/10/2012 as 14h25min.

As Redes Sociais podem ajudar no seu negocio. Twitter,
Facebook, Youtube, etc. s&o redes formadas por pessoas
gue tém interesses comuns e usam esses canais para se
expressar e compartilhar opinides.

Essas redes estdo criando uma mudanca que vocé pre-
cisa entender: agora a comunicacéo ¢ feita entre os con-
sumidores. Ou seja, ndo ha apenas a comunicacdo da sua
empresa com os clientes. Vocé precisara de uma estratégia
correta para “conversar’ nas redes sociais e interagir com
elas, criando chances de fazer (e manter) negdcios.
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O Youtube também pode se transformar numa maneira
barata e eficiente de divulgacao e atracao de publico. Ndo é
necessaria uma superproducéo. O importante € que o con-
teudo transmitido seja relevante. As pesquisas mostram que
75% dos visitantes voltardo ao seu site por causa do conte-
udo e 66% por conta dos servigcos e produtos disponiveis.

No exemplo da Figura 16, uma empresaria do ramo da
confeitaria apresenta uma video aula com uma receita pes-
soal. Vejam que, em 201°, o video ja tinha mais de 150 mil
acessos, com muitos comentarios. Uma postagem que cer-
tamente atraiu muitos negocios!

Figura 16 — Youtube: video aula de corretagem

dais de 150.000 acessos
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http://www.youtube.com/watch?v=WMUIMmZugGFw,
acessado em 11/03/2010 as 15h.



Dica 1: Faca videos que ndo passem de cinco minutos (o
ideal é trés minutos). Isso porque muitas pessoas podem ter
um computador ou uma velocidade de conex&o baixa e néo
conseguira ver o video por inteiro.

Dica 2: N&do encha a paciéncia com aquilo que nao for im-
portante. ‘Um video de sucesso deve informar, educar ou
entreter’, diz Michael Miller?.

Dica 3: N&o ¢ possivel vender diretamente no Youtube, mas
vocé pode criar um video informativo da empresa para cha-
mar clientes.

Dica 4: Insira no site dicas e informacfes que tenham a ver
com o negocio. Por exemplo: se vocé tem uma padaria, faca
um pequeno video sobre uma técnica de confeitagem e res-
ponda os comentarios dos internautas.

Dica 5: Videos explicativos sdo uma 6tima solugao para aju-
dar os clientes na utilizacdo dos produtos e também para
tirar duvidas.

Dica 6: Ao postar o video no Youtube ndo esqueca de publi-
car o link do proéprio site para mais informacdes.

Dica 7: Em vez de organizar uma grande reunido, os empre-
sarios podem utilizar um canal privado do Youtube para se
comunicar com os funcionarios. Além de menos impessoal
que 0s e-mails, os videos podem ser acessados de qualquer
lugar, sem interromper as atividades.

Dica 8: Use 0 Youtube para avisar os clientes sobre descon-
tos e promocgoes.

25 Michael Miller: livro Youtube for business: on-line video marketing for any business.
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FERRAMENTAS PARA MARCAR MELHOR
PRESENCA E GERENCIAR ACESSOS
AO SITE

1. Adwords — anuncios no Google: anunciar no Goo-
gle € uma estratégia para colocar a sua empresa ou
produtos no topo dos sites de busca, por meio da
compra de anuncios, chamados “links patrocinados”.
Esta estratégia também é conhecida como SEM (Se-
arch Engine Marketing):

2. FaceAds - anuncios no Facebook: \océ pode fazer
anuncios no Facebook assim como nos Links Patro-
cinados do Google. Com algum conhecimento, baixo
orcamento e (muitos) testes vocé conseguira aumen-
tar seu numero de fas e a conversao de clientes nas
suas campanhas.
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3. SEO (Search Engine Optimization): é uma estraté-
gia em que vocé desenvolve acles para que o site
tenha uma posicéo privilegiada nos resultados orga-
nicos dos sites de busca, como o Google.

4. Google Analytics: Quer saber como esta o desem-
penho de vendas da sua loja virtual? Quais produtos
estao vendendo mais? Quais dias tém mais acesso?
De que lugar do planeta estdo vindo os clientes?
Com Google Analytics vocé pode identificar quantas
pessoas entraram no seu site, quais as paginas que
elas mais olharam, quanto tempo elas ficaram no site,
qual a localizacéo geogréfica do visitante e até mes-
mo a forma como chegou até o site (se veio por meio
de links de outros sites, de um mecanismo de busca
ou diretamente pelo seu endereco).

1. ADWORDS — ANUNCIOS NO GOOGLE

O Google oferece oportunidades de promocéo da sua
empresa que sado completamente diferentes das midias
tradicionais. Numa revista, jornal ou televisdo o anunciante
paga antecipadamente pelo espaco de divulgacéo, certo?
Nos mecanismos de busca isso é diferente. Ou seja, 0 anun-
ciante paga pela veiculacdo apenas se o cliente clicar no
anuncio e, por consequéncia, entrar na loja ou no site.

Este modelo comercial revolucionou a publicidade tradi-
cional e atrai especialmente 0s pequenos anunciantes, aque-
les que tém pouca verba para investir em propaganda. Em
outras palavras, o Google € uma 6tima oportunidade para
uma pequena empresa divulgar seus produtos ou servicos.

Ao anunciar no Google pode colocar a sua empresa ou
produtos na primeira pagina dos sites de busca, por meio da
compra de anuncios, os “links patrocinados”, também cha-
mados “resultados pagos”. Os links patrocinados sdo hoje
a principal fonte de receita de mecanismos de busca como
Google, Bing e Yahoo.
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Para anunciar no Google a empresa deve registrar-se no
Google Adwords, a ferramenta de administracéo de links pa-
trocinados do Google.
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https://accounts.Google.com/ acessado em 17 de outubro de 2012, as 13h24min

Os links patrocinados aparecem no topo da pagina de
resultados ou do lado direito, com uma cor de fundo diferen-
te. Apenas para diferenciar, entenda que os resultados da
pesquisa que vocé faz ao digitar uma palavra ou expresséo
sdo chamados “busca orgéanica”, como ilustra a Figura 17.

Figura 17 — Busca organica x link patrocinado
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http://www.Google.com.br/search?q=notebook&ie=utf-8&oe=utf-8&aq=t&rls=org.
mozilla:pt-BR:official&client=firefox-a, acessado em 05/03/2012 as 17h03min.
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{ Para entender como funciona um “link patrocinado”,
i imagine um anuncio que:

* Custa R$ 0,20 e vocé s6 paga se alguém entrar na
sua loja por meio dele;

* Vaj veicular apenas para as pessoas que estao pro-
curando por produtos que vocé oferece;

e Vai veicular no horario, idiomas e regides que vocé
decidir e no numero de vezes que vocé desejar. Por
exemplo: vocé pode definir que o anuncio seja exi-
bido apenas para as pessoas que estiverem fazen-
do pesquisas na sua cidade;

* Vocé mesmo pode editar o conteudo e exibir numa
série de formatos, retirando-o de circulacao quando
achar conveniente;

* Vocé pode comecar investindo R$ 20,00 (taxa de
ativacao no Brasil) e nem ter um site;

e Vocé pode ajustar o orcamento até obter os resulta-
dos desejados. Por exemplo: vocé pode definir um
orgamento diario de R$ 10,00 e um custo méaximo de
R$ 0,10 por cada clique em seu anuncio.

Como funcionam os links patrocinados?

Os links patrocinados sao cobrados no sistema Pay Per
Click (PPC). Isso significa que vocé paga apenas quando
alguém clica no seu link (e ndo quando ele for apenas exibi-
do). Estes anuncios estao relacionados com a palavra-chave
digitada pelo usuario ao realizar uma busca. Ou seja, quando
um usuario faz uma pesquisa e digita uma palavra-chave no
campo de pesquisa, 0 Google, verifica todos os anunciantes
que participam do leilao para os termos digitados.
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Palavras-chave sao palavras ou frases que vocé escolhe
para acionar a exibicdo de seu anuncio na pesquisa e em
outros sites. Por exemplo, se vocé vende lencois e edredons,
pode usar “roupas de cama” como uma palavra-chave em
sua campanha do Google Adwords. Quando alguém pesqui-
sar no Google usando a frase “roupas de cama” ou um termo
semelhante, seu anuncio pode ser exibido ao lado dos resul-
tados de pesquisa no Google. Seu anuncio também pode
ser exibido em outros websites da Rede do Google relacio-
nados a roupas de cama.

No exemplo abaixo, foi digitado no campo de pesquisa
“‘roupa de cama”. Como resultado da busca, o Google apresen-
tou links patrocinados na parte superior € na barra lateral que
oferecem o produto buscado pelo usuério. Ou seja, 0 usuario
tem os resultados de pesquisa “organicos” €, como opgoes, as
ofertas pagas do mesmo produto que esta procurando!
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https://www.Google.com.br/search?q=roupa+de+cama&oqg=roupa+de+cama&su-
gexp=chrome,mod=0&sourceid=chrome&ie=UTF-8,
acessado em 17/10/2012 as 14h32min

A posicao dos links patrocinados no Google € definida
numa fracdo de segundos por um sistema de leildo virtual
instantaneo entre todos 0s anunciantes que concorrem pelas
mesmas palavras-chave. Esse leildao ndo vai considerar ape-



nas o preco maximo que o anunciante estiver disposto a pa-
gar pelas palavras-chaves. O Google também vai considerar
o Indice de qualidade da palavra-chave de cada anuncian-
te. O que significa isso? O indice de qualidade é um valor
dado para cada palavra-chave comprada pelo anunciante
balizada por uma avaliacéo da qualidade de seus anuncios,
palavras-chave e do website.

O indice de qualidade é um dos fatores deter-
minantes para definir se o anuncio aparecera
na barra superior ou na barra lateral dos links
patrocinados.

Entdo, quem paga mais aparece na frente. E também
quem tem mais “aderéncia” com aquilo que o usuario esta
pesquisando no Google! Isso torna o sistema todo muito
equilibrado, para o usuario — que quer o melhor resultado de
pesquisa — e 0 anunciante — que quer oferecer seu produto
Ou servico para o cliente mais potencial!

A partir dai, vocé compra um conjunto de palavras-cha-
ve, redige o0 anuncio de texto (imagens e videos também sé&o
aceitos) definindo o total de orcamento que vocé quer inves-
tir na campanha.

Dicas e informacdes do Google Adwords

Controle seu orgcamento

* Com lances de custo por clique, a cobranga s acon-
tece quando alguém clica em seu anuncio, e nao
guando ele ¢ exibido. Existem varias op¢des de lan-
ce para sua escolha;

* Vocé decide quanto deseja gastar mensalmente, e
nunca havera uma cobranca de valor superior a esse;
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* Na&o existe um compromisso de gasto minimo.

Veja exatamente o que esta funcionando em seu anuncio
e aproveite isso

* Visualize um relatério do desempenho de seu anun-
cio: veja como muitos clientes novos chegam até sua
empresa a partir de seu anuncio, de onde eles vém e
outros detalhes;

* Use as ferramentas do Google Adwords para editar
e melhorar seu anuncio, além de aumentar o numero
de clientes em potencial que entram em contato com
sua empresa.

Gustu futiduna Crie seus oripdos anfincios ===z

G o
[P TR PTEPEY DT e SRS PRFPPRRTR T PR T
Piroue fusziena e 47 Tibrean same e

[EEp— ZeLs anlnzizs sdo axbdos no Google =
LAmrST NE pA23388 MACLITHER Ae Cooge UEet oo LI C8 BINE [ 3. Cawewrezhnee ol coyae o
ehave e andweds ! eor vebea W 1 e As pealz [aArERTn [eeiezn e ok

Prann i ancaos koo T T F Y S P I
Alraia elientes
Lzcks miw 36 (030323 CBTAT T FERCI 3 bEor L ve S3mpe 70 she
1nsia g i,

B e e ageem %1 AT 22w 8n v dm
[ TR s 2
e

https://accounts.google.com/, acessado em 17/10/2012, as 13h24min

Ferramenta de palavras-chave

O Adwords também oferece uma ferramenta para vocé
a encontrar ideias de palavras-chave e grupos de anuncios
das quais podera ndo se lembrar ao criar as suas campa-
nhas. A Ferramenta ajuda a:

e Criar novos grupos de anuncios: obter ideias de te-
mas para grupos de anuncios relacionados com o
seu produto ou servico.
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* Comecar com termos mais abrangentes e, em se-
guida, especificar: fazer experiéncias com palavras-
chave amplas e, em seguida, experimentar palavras-
chave mais especificas.

e |dentificar palavras-chave negativas: quando pesqui-
sar ideias de palavras-chave, podera ver palavras-
chave que néao se aplicam ao que o0 seu negocio tem
para oferecer. Pode adicionar estes termos ao seu
grupo de anuncios como palavras-chave negativas
para evitar a apresentacdo do anuncio quando as
pessoas as pesquisarem.
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https://Adwords.Google.com.br/o/Targeting/Explorer?__c=1000000000&__
u=1000000000&ideaRequestType=KEYWORD_IDEAS&defaultView=2,
acessado em 17/10/012 as 14h53min

Marketing emm Mecanismos de Busca

O Search Engine Marketing (Marketing em Mecanis-
mos de Busca), ou simplesmente SEM, é o marketing que
vocé realiza para construir /inks patrocinados eficientes e
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aparecer melhor no Google ou Yahoo, sites onde milhdes
e milhdes de pessoas procuram, diariamente, todo tipo de
produto ou servico.

O SEM usa estratégias para a compra de palavras-cha-
ve, criacdo de anuncios e a melhor segmentacéao para colo-
car o site de sua empresa nas primeiras posicoes dos resul-
tados de busca. Podemos dizer que o SEM complementa a
estratégia de otimizacéo para busca (SEO).

2. FACEADS — ANUNCIOS NO FACEBOOK

Vocé pode fazer anuncios no Facebook assim como nos
“links patrocinados” do Google. Com algum conhecimento,
baixo orcamento e (muitos) testes vocé conseguira aumentar
seu numero de fas e a conversao de clientes nas suas cam-
panhas. O FaceAds, como é chamado o sistema, é basea-
do em perfis, interesses e locais. Os anuncios do Facebook
aparecem a lateral esquerda, conforme mostra a figura 18.

Figura 18 — FaceAds: anuncio do Facecook
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Como anunciar no Facebook?

Para anunciar no Facebook basta vocé ter ja ter a sua
pagina empresarial (fanpage) criada e um cartdo de crédito
internacional. O sistema do FaceAds tem um formato padréao
para 0 anuncio, e alguns elementos basicos com uma ima-
gem e texto. Neste formato vocé podera selecionar o pu-
blico-alvo desejado, por caracteristicas pré-definidas (sexo,
faixa-etaria, localizacé&o, interesse). O importante é ter uma
estratégia antes de anunciar, considerando o produto e o0 pu-
blico que vocé deseja atingir. Além disso, como ja falamos,
é fundamental integrar outros canais de comunicacéo, para
que a campanha ganhe coesao e tenha mais sucesso.

Quanto custa anunciar no Facebook?

Assim como nos links patrocinados do Google, vocé via
pagar por cada clique

(PPC) que os usuarios derem em seu anuncio. O valor
do clique médio pode variar muito dependendo do Perfil, Lo-
calizacdo, |dade e Interesse do usuario. Ou seja, como num
leildo, os precos de cliques sobem ou descem conforme a
demanda de anunciantes interessados. Os precos podem
variar de R$ 0,05 por clique até R$ 2,00 ou mais. Entéo, por
exemplo, se vocé investir R$ 200,00 em um anuncio cujo va-
lor do cligue foi adquirido num lance de R$ 1,00, a campa-
nha teré atingido 200 usuarios (que efetivamente clicaram no
seu anuncio)!
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Dicas sobre campanhas, precos e programacao

e Se precisar definir um lance, certifique-se de estar
no intervalo ou acima do intervalo de valor sugerido.
A quantia sugerida é baseada na quantidade de ou-
tras pessoas competindo para exibir anuncios para
0 mesmo publico que vocé;

e Apos fazer seu pedido, seu anuncio sera analisado
pelo Facebook. Isso pode levar até 24 horas.

Como criar anuncios no Facebook?

O Facebook presta um servico com toda orientacéo e
tutoriais para a criacdo de anuncios em http://www.facebook.
com/business/.
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http.//www.facebook.com/business/, acessado em 17/10/2012 as 19h35min
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As dicas do proprio Facebook para melhorar
seu anuncio

Defina seu primeiro anuncio

Ao escrever o texto do seu anuncio, certifique-se de ex-
plicar o que vocé esta anunciando, os detalhes do seu pro-
duto ou servicos e ofertas especiais.

Use chamadas para acdo no texto do anuncio, tal
como “Curta nossa Pagina para obter acesso exclu-
Sivo a promoc0des e descontos!”;

Crie uma nocé&o de urgéncia ao anunciar oportunida-
des ou ofertas com prazo “Curta nossa Pagina hoje e
ganhe desconto de R$ 50,007;

Use imagens atraentes para chamar a atengao quan-
do visualizadas em tamanho de miniatura.

Alcance o publico certo

Crie uma descricéo do seu cliente ideal, incluindo de-
talhes como localizacdo, idade, género e interesses
para que vocé saiba quem vocé deseja alcancar com
seu anuncio;

A opcéao Categoria geral € uma maneira excelente de
escolher seu publico com base nos interesses gerais
e estilo de vida.

Dicas de direcionamento de anuncios

Digite ‘# antes de um Interesse preciso para escolher
as pessoas que expressaram um interesse relaciona-
do em um topico;

Alcancar pessoas com base em seu status de rela-
cionamento, idiomas falados, educacédo e local que
ja trabalharam;
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Analise seu publico estimado enquanto cria seu anun-
cio para ver se 0 grupo de pessoas que vocé esta
tentando alcancgar é muito grande ou muito pequeno.

Campanhas, precos e programacao

A coisa mais importante que vocé pode fazer ao iniciar
no Facebook é criar um publico para sua Pagina. Cer-
tifiqgue-se de escolher op¢des “Curtir” paginas como
seu objetivo de anuncio durante a configuracao;

Pense em uma campanha como uma pasta na qual €
possivel armazenar todos 0s seus anuncios similares
para que vocé compare seu desempenho;

Dé nomes distintos as suas campanhas para que
vocé possa se lembrar facilmente do direcionamento
escolhido.

Testar diversos anuncios

A veiculacéo de diversas versdes de anuncios pode aju-
dar a determinar a qual anuncio seu publico ira responder
melhor. Nesse exemplo, graficos diferentes estdo sendo tes-
tados para 0 mesmo grupo de clientes para saber qual ver-
sé&o funciona melhor.

Faca um teste e controle: Use uma verséo origi-
nal do anuncio como um controle para testar suas
alteracoes.

Mude uma parte por vez: Isso ajudara vocé a visua-
lizar claramente quais alteracdes afetam o desempe-
nho do seu anuncio.

Crie diversas versoes de seus anuncios: Replique
um anuncio clicando em “Criar anuncio semelhante”
ao observar um anuncio especifico no Gerenciador
de anuncios.



Melhores praticas

Quando diversos anuncios sao veiculados em uma cam-
panha, iremos alocar automaticamente mais de seu orca-
mento diario para anuncio de maior desempenho, por isso é
importante que vocé coloque seus anuncios em campanhas
diferentes enquanto vocé os testa.

Medir o desempenho do seu anuncio

Agora que vocé definiu seus primeiros anuncios, € impor-
tante monitorar seu desempenho no Gerenciador de anun-
cios. Isso fornecera informacgdes sobre 0 que esta funcionan-
do para seu publico para que vocé possa ter certeza de estar
gastando seu orcamento da melhor maneira possivel.

3. SEO (SEARCH ENGINE OPTIMIZATION)

98% das pessoas pesquisam no Google antes de com-
prar. A grande maioria dos usuarios tende a se concentrar
nos resultados que aparecem na primeira pagina, de modo
que obter uma posicdo no topo da lista, geralmente, quer
dizer mais trafego de internautas para o seu site.

O conjunto de técnicas para colocar o site na primeira
pagina de um mecanismo de busca chama-se SEO (Search
Engine Optimization). Em portugués ele é conhecido como
Otimizacédo de Sites, MOB ou Otimizacao para Buscas. O
SEO nada mais é do que a otimizacdo de uma pagina (ou
até do site inteiro) para ser melhor compreendido pelos me-
canismos de busca.

As técnicas de SEO, entretanto, ndo dédo garantias que
o site ficard em primeiro lugar em uma busca, pois o unico
capaz disto seria o proprio site de busca como o Google ou
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0 Yahoo. Muita gente tenta descobrir a formula exata, mas o
Google mantém segredo e faz mudancas sistematicas em sua
férmula, um algoritmo patenteado (PageRank). Mesmo assim,
ja é possivel identificar pontos, empregando o bom senso na
criacdo e estruturacéo do site como URL clara (endereco do
site), titulos racionais e 6bvios, correta utilizacdo das tags html
(linguagem utilizada para construir paginas web).

O ranking do Google

O Google tem um método matematico muito sofistica-
do para organizar a lista de link que aparecerao quando um
usuario faz uma pesquisa (organica): chamado PageRank.
Com uma férmula recheada de critérios e guardada a sete
chaves, o PageRank atribui um grau de relevancia para cada
site incluido em seu indice.

Portanto, € de se esperar que aumentar o PageRank do
seu site certamente sera um fator que o diferenciara da con-
corréncia, colocando-o em vantagem na conquista de mais
visitantes e aumento do faturamento de vendas! Por isso, os
desenvolvedores/programadores de sites (e blogs) estudam
tanto as técnicas e acompanham de perto os critérios funda-
mentais para aumentar o PageRank no Google!

Como ficar na primeira pagina do Google

O PageRank usa trés critérios basicos para listar um site
no topo de suas pesquisas:

* Numero de acessos ao site: quanto mais pessoas
acessarem o site da sua empresa, provavelmente
mais relevante ele é, pois tem conteddo e servicos
que interessam. Se seu site presta informacao qualifi-
cada, merecera uma posicéo melhor no PageRank. E
aqui que se revelam importantissimas as acdes que



vocé fara para atrair mais e mais pessoas para con-
sultarem o seu site!

* Quantidade de /inks que apontam para o seu site:
quanto mais site ou blog mencionarem o site da sua
empresa inserindo um link para conteudos que vocé
postou, mais relevante seréa para o Google. Sao 0s
chamados links “externos”. Os links internos também
sao importantes. Ou seja, os links que vocé colocara
nos seus proprios textos (através de palavras-chave)
que remetam para outra pagina ou outro post dentro no
seu proprio site. Por isso, é tao importante apostar na
construcédo de conteudos que facam diferenca. Que
inovem e ajudem as pessoas, sem superficialidade!

* Qualidade dos links que apontam para o seu site:
Se a quantidade de link que apontam para o seu site
€ importante, a qualidade deles é ainda mais impor-
tante. Ou seja, a reputacdo do site que menciona um
conteudo do seu site ajuda ainda mais no ranking do
Google. Por exemplo: € muito bom se alguns sites
mencionam o seu conteudo com link. Mas, se o site
ou blog de alguém muito importante ou famoso faz
um link para o seu site, isso trara ainda mais pontu-
acao para o PageRank! Além disso, tem a questédo
da relevancia! Ou seja, se sua empresa produz, por
exemplo, produtos organicos e seu site € menciona-
do pelo chef de um renomado restaurante (que en-
tende de produtos orgéanicos!) a relevancia sera ain-
da maior, pois ha a recomendacao de alguém famoso
e que entende do assunto. Captou?

Outros critérios para pontuacéo no PageRank:

* Conteudo relevante e adequado ao propédsito do
site: 0 Google avalia positivamente as mesmas ques-
tées que qualquer consumidor avalia: se o contelddo
€ criativo e original; se esta atualizado; se o texto nédo
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€ muito longo e chato; se as citacées e fontes séo
confiaveis e assim por diante! Entédo, seja sensato e o
Google vai reconhecer isso.

* Programacao otimizada: o Google ndo avalia ape-
nas os critérios relacionados ao conteudo do seu
site. Como toda a operacdo de busca deve ser mui-
to, muito rapida, o Google prefere aqueles sites que
ndo deem problema com links que n&do funcionam,
por exemplo. Nestes casos, o melhor mesmo é a con-
sultoria de um especialista em SEO — Search Engine
Optimization. Ele sabera dar qualidade a codificacao
HTML e a presenca de erros no codigo.

* Tempo de registro do dominio: o Google também
considera um aspecto relativamente simples para
sua avaliacao de relevancia: a idade do seu site. En-
tdo, se vocé tem o seu site ha muito tempo no ar nem
pensar em “fazer um novinho e mudar tudo”! Mante-
nha a sua URL e suas palavras-chave para conquis-
tar mais relevancia.

O tridangulo dourado

A imagem do “triangulo dourado” é uma pagina de re-
sultados do Google. A cor vermelha aponta para onde se
movem os olhos (0 mouse) de quem procura e clica. O que
a imagem mostra € um fendbmeno chamado “triangulo dou-
rado da pesquisa no Google” — o local para onde converge
a grande maioria das buscas. Ou seja, no seu segmento de
atividade, se vocé néo esta na primeira pagina do Google (e
preferencialmente no topo), vocé néo estara entre os princi-
pais pesquisados pelo internauta. Vocé conhece o triangulo
dourado das pesquisas do Google? Confira na Figura 19.
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Figura 19 — O triangulo dourado da pesquisa no Google
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https://www.Google.com.br/#hl=p-
t-BR&output=search&sclient=psy-ab&g=notebook&oq=notebook&gs_I=hp.3..
014.3989.5055.0.6584.8.6.0.2.2.1.351.1604.2-51.6.0...0.0... 1c. 1.dAJIRYMJIPwk&
pbx=1&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_qf.&fp=6427422f1fd478a0&bpcl=35243188&-
biw=1536&bih=757, acessado em 10/10/2012 as 16h03min.

4. GOOGLE ANALYTICS

O Google Analytics € uma ferramenta onde vocé acessa
informagdes atualizadas sobre como 0s visitantes usam seu
site, como chegaram até ele e o que vocé pode fazer para
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que retornem, além de permitir avaliar vendas e conversoes.
Vocé pode ver quantas pessoas estdo seu site em tempo
real, de onde elas vieram e o0 que estéo visualizando. Ou
seja, vocé sabera se 0 novo conteldo postado teve sucesso
ou se a promocéo de hoje esta levando trafego até o site.
Além disso, ainda podera ver os efeitos imediatos de tweets
e postagens em blogs.

Anillse da web de classe empresarlal.
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http://www.google.com/intl/pt-BR/analytics/,
acessado em 16/10/2012, as 23h13min

O Google Analytics permite fazer relatérios personaliza-
dos onde vocé define as informacdes que vocé deseja ana-
lisar, criando o seu proprio painel de controle de métricas de
forma muito facil e rapida para coletar os dados do cliente
gue sejam mais importantes para sua empresa. I1sso ajuda
muito a compreender a segmentacdo dos seus clientes e
como eles interagem com o seu site.

Google Analytics avalia 0 sucesso de seus programas
de midia social. Vocé pode analisar como 0s visitantes inte-
ragem com recursos de compartilhamento em seu site. Vocé
pode entender, por exemplo, a rede social de origem e a
acao que levou seu cliente até seu site:
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http://www.google.com/intl/pt-BR/analytics/,
acessado em 16/10/2012, as 23h13min

Os Painel de controle oferece a vocé uma visao geral do
desempenho de suas propriedades ao exibir resumos de di-
ferentes relatorios em uma Unica pagina. Com um painel de
controle, vocé pode monitorar varias métricas de uma vez.
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N&o é preciso ser um programador de internet para inse-
rir o Analytics no site ou loja virtual. E o servico vai gerar gra-
ficos muito faceis de entender. Os gréaficos mostrarao todas
as informacdes classificadas por periodos diarios, semanais,
mensais e anuais. Tudo isso vai ajuda-lo a administrar o site
e, por exemplo, fazer anuincios mais bem segmentados, for-
talecer iniciativas de marketing e gerar mais conversées em
compras. Ou seja, com essa ferramenta, é possivel saber
desde o melhor dia para divulgar ofertas até as horas em
que é necessario haver atendimento on-line.

RECURSOS TATICOS
E PROMOCIONAIS IMPORTANTES

1

E-mail
Marketing

3

Atendimento
online

4

Landing Pages
e Hotsites



1. E-mail marketing: um e-mail para varias pesso-
as pode ser uma boa acao de marketing, variando
desde um simples recado de “Feliz Aniversario”, até
campanhas mais sofisticadas para vender produtos.

2. Google Maps: € um servico gratuito que oferece a
visualizacdo de mapas via satélite no computador.

3. Atendimento on-line: é um das ferramentas mais im-
portantes para auxiliar e garantir a converséo de ven-
das dos produtos ou servicos ofertados pela Internet.
Se vocé acha que é um servico caro demais é porque
ainda ndo pesquisou as alternativas acessiveis (ou
até gratuitas) para implantar no seu site!

4. Landing Pages e Hotsites: é a pagina de “aterrissa-
gem”, onde o visitante chega ao seu site. Quando um
usuario clica num /ink enviado por uma campanha de
mail ou em um anuncio no Google (link patrocinado),
ele € direcionado para uma landing page. A Landing
page é otimizada estrategicamente para vender um
produto ou servico, o seu conteudo é confeccionado
em forma de funil, que direciona o usuario para uma
outra pagina final, onde o usuéario efetuara uma com-
pra ou assinara um servico.

1. E-MAIL MARKETING

E-mail marketing € a utilizacédo do e-mail como ferra-
menta de divulgacédo da empresa. Nesta acao é essencial
0 consentimento do cliente (também chamado opt in). Este
consentimento pode ser explicito, quando o cliente mesmo
opta por receber a mensagem, ou implicito, quando ja existe
uma relacdo consolidada entre a sua empresa e o cliente.
Mensagens indesejadas s&o chamadas spam.

Uma campanha de e-mail marketing ndo precisa ter ne-
cessariamente o propdsito Unico de vender algo.
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O e-mail marketing € uma iniciativa de relacionamento
com os clientes. Por meio do envio de um boletim informativo
periddico (newsletter) vocé pode comunicar as novidades e
promocdes da empresa. Nesta linha, surgem as opcdes de
campanhas de fidelizacao (para tornar o cliente mais fiel a
empresa), pesquisas de satisfacdo, ou até mesmo cartdes
comemorativos e de aniversario.

O marketing por e-mail também podera ser aplicado, por
exemplo, na organizacdo de eventos, para distribuicao de
convites, confirmacéo de presenca e agradecimento de par-
ticipacdo. Evidentemente, todas estas acdes resultarao, di-
reta ou indiretamente, na promocao de produtos e servicos.

Siga principios éticos (e regulamentares)

De preferéncia, faca um contato direto com o consumi-
dor ANTES de enviar uma newsletter a ele. Parece coerente
entender que este consumidor precisa antes conhecer sua
empresa, gostar do que vocé tem a oferecer para, entéo,
concordar que vocé envie mais informagdes por e-mail.

Entenda que existe uma verdadeira guerra pela atencéao
do consumidor. Entéao, se alguém lhe der a minima atencao
n&o perca a oportunidade de continuar a conversa. Conver-
se amistosamente como gente, e ndo como maquina. E so-
licite a permissé&o para envio de beneficios: uma newsletter
com conteldo interessante (amostras ou um desconto espe-
cial). Muitas pessoas estao dispostas a dar informacées em
troca de algo valioso.

Por onde comecar um relacionamento por e-mail

1. Nao compre listas de e-mail de terceiros.

Muitas empresas — felizmente cada vez menos — “ven-
dem” cadastros de e-mails com perfis diversificados. Numa



rapida pesquisa, vocé encontrara cadastros com 30 milhdes
de e-mails, com precos que vao de 20 a 500 reais. N&o caia
nessa. Nao invista dinheiro nisso. Em primeiro lugar, porque
a maioria destes e-mails é obtida de forma ilicita. Segundo,
porque as fontes ndo s&o confiaveis. Terceiro, e mais impor-
tante, o consumidor n&o quer receber e-mails indesejados.
Além disso, esta pratica ndo é permitida no Cédigo de Au-
torregulamentacéo. O envio s6 pode ser feito para bases opt
in, que deram consentimento. Uma alternativa é fazer uma
parceria comercial para troca ou uso do cadastro de uma
empresa n&o concorrente que vocé confia.

2. Cadastre sua propria lista de clientes

O primeiro passo é construir sua propria lista de relacio-
namento. E um caminho lento, mas é melhor que simples-
mente usar um software que mande milhares de e-mails sem
a autorizacéo das pessoas. Vocé precisara conhecer melhor
o cliente potencial para obter permissao dele para estabele-
cer uma conversa e oferecer opcoes.

3. Siga regras basicas para cadastrar novos clientes
e Deixe claro que vocé preza o sigilo e a privacidade
de dados;

* Comece pedindo apenas o “nome” e “e-mail’, pois
com isso VOCé ja podera iniciar uma comunicacao di-
rigida com o potencial cliente. Com o tempo, vocé
poderé solicitar informac6es adicionais;

e Jamais exija que o usuario declare informacdes pes-
soais para ter acesso ao conteudo;

* (O usuério deve estar livre para se cadastrar no site
sem precisar comprar nada.

4. Faca campanhas fora da internet

O segundo caminho é buscar cadastros através de cam-
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panhas fora da internet, com um formulario de facil preenchi-
mento na loja fisica. Da mesma forma, ofereca descontos em
compras futuras, como frete gratis ou brindes e descontos
em troca do cadastro.

5. Se seu cadastro crescer muito, use um software para
gerencia-lo.

Para enviar 100 ou 200 e-mails para os clientes, o pro-
prio programa de correio (Outlook, Gmail ou outro) dé conta
do recado. Conforme a base cadastral for crescendo, co-
mece a pensar no uso de um software de gerenciamento de
envio de e-mails. Vocé precisara fazer a inclusao e exclusao
de assinantes do cadastro, controlar o envio, fazer atualiza-
coes, etc.

Formas de usar o e-mail para enviar
informacoes

Vocé tem opcdes simples e também sofisticadas para
enviar um boletim informativo ou um convite promocional,
sempre considerando que o destinatario aceitou receber
informacdes da sua empresa. Veja trés formas de fazer e
considere a ajuda de uma agéncia digital nessa empreitada:

1. Simplesmente anexar um arquivo (Word ou Power
Point) no e-mail. Neste caso, entenda que é muito
importante saber que 0s anexos invariavelmente séo
considerados como spam e podem ser barrados nos
servidores e nem alcancar o destinatario. Use esta
opcao com clientes que ja conhecam bem a empresa
e vocé pessoalmente;

2. Produzir uma imagem com o conteudo e colar direta-
mente no corpo do e-mail. Veja Figura 20;

3. Produzir uma imagem (banner) com conteudo e links
em HTML, que permitem que o (potencial) cliente cli-



gue € acesse 0 site ou 0 blog da sua empresa para
obter mais informacoes.

N&o exponha os contatos ao enviar um e-mail para um
conjunto de pessoas. Ao colocar todos 0s enderecos no cam-
po “copia”, todos os destinatarios poderéo ver quais pesso-
as também receberam aguela mensagem, como mostra a
Figura 21. E mais, poder&o responder a todos ou “capturar”
0s enderecos de e-mail de seus clientes. Além de tudo, é
falta de educacéo!

As restricOes e o0s perigos do e-mail marketing

Tenha muito cuidado e planeje bem antes de iniciar uma
acdo de e-mail marketing. Vocé precisa saber que 77% das
pessoas que recebem e-mails nao solicitados apagam a
mensagem sem abri-la®. Esta reagdo da maioria dos inter-
nautas tem origem em campanhas equivocadas, que torna-
ram o SPAM um dos maiores inibidores para a consolidacao
do e-mail marketing no Brasil. Muitas empresas contribuiram
para este cenario ao apostar no envio de milhdes de e-mails
indiscriminadamente. A intencé&o sempre € fisgar uma fracao
infima de internautas.

Pense bem: ninguém mais tem tempo para perder com
informacdes inuteis e invasivas (de interrupcdo). Uma cam-
panha de e-mail marketing sem critérios pagara um preco
alto, pois ao invés de conquistar clientes, podera conquistar
inimigos que jamais voltardo a querer fazer negécios com a
empresa divulgada.

Portanto, ao lancar uma acao de e-mail marketing, pense
em criar relacionamentos e n&o, simplesmente, disparar men-

26 Pesquisa realizada pelo IMT Strategies, consultoria especializada em
marketing e novas tecnologias, indica que 77% das pessoas que recebem e-mails ndo
solicitados (spam) apagam a mensagem sem abri-la; em contrapartida, para 48% ha
grande interesse em ler as mensagens solicitadas — aquelas mensagens que tém a
permissdo do leitor/cliente para serem enviadas.
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sagens para uma massa de pessoas que nunca ouviram falar
de vocé e ndo estéo interessadas no que sua empresa faz.

Com a intencé&o de melhorar o uso do e-mail marketing,
vérias entidades do segmento no Brasil?” criaram o Cédigo de
Autorregulamentacéao para a pratica do e-mail marketing, que
foi assinado em junho de 2009. Confira as normas previstas no
Cdédigo em http://www.e-mailmarketinglegal.com.br/.

Lancando um boletim informativo (newsletter)

Para fazer um boletim informativo (ou newsletter) de sua
empresa nao é preciso muita sofisticacéo. Vocé precisa ter
em mente apenas trés coisas:

1. Crie conteudo relevante. Envie apenas informacdes
novas e que sejam interessantes ao (potencial) clien-
te. Se vocé nao tem nada de novo para dizer, nao
“encha linguica” toda a semana;

2. Capriche no layout e na organizacao gréafica. Pela
experiéncia, € melhor chamar um profissional para
fazer isso;

3. Nao force a barra. Use a propria linguagem, aquela
que Vocé ja esta acostumado a falar com o seu publi-
co. Esta é a sua identidade.

27 ABEMD —(Associacdo Brasileira de Marketing Direto), ABRADI (Associagao
Brasileira das Agéncias Digitais), ABRANET (Associagcao Brasileira dos Provedores de
Internet), ABRAREC (Associacdo Brasileira das Relagcbes Empresa Cliente), AGADI
(Associacdo Gaucha das Agéncias Digitais), APADI (Associacao Paulista das Agéncias
Digitais), CGl.br (Comité Gestor da Internet no Brasil), FECOMERCIO-RS (Federagéo do
Comércio do Estado do Rio Grande do Sul), FECOMERCIO-SP (Federacdo do Comércio
do Estado de Sdo Paulo), FEDERASUL (Federacédo das Associagdes Comerciais e de
Servicos do Rio Grande do Sul), IAB (Interactive Advertising Bureau), INTERNETSUL
(Associagdo Rio Grandense dos Provedores de Acesso, Servigos e Informagdes da Rede
Internet), PRO TESTE (Associacdo Brasileira de Defesa do Consumidor), SEPRORGS
(Sindicato das Empresas de Informatica do Rio Grande do Sul).



E-mail marketing para vendas

O e-mail marketing também pode ser uma ferramenta
para acGes mais agressivas para ampliar as vendas, € espe-
cialmente direcionada para pequenas empresas que ja tém
uma base cadastral de milhares de (potenciais) clientes.

Sdo as chamadas campanhas de impacto, com envios
de e-mails personalizados para publicos direcionados e seg-
mentados, com baixo custo e alto controle sobre o retorno das
acdes. Para isso, é recomendada a contratacdo de servicos
especializados de terceiros, que possuem softwares, bases
tecnologicas e garantia de controle sobre as campanhas.

Escolhendo o fornecedor de e-mail marketing

Veja alguns pontos fundamentais que vocé precisa sa-
ber antes de contratar um servico especializado de e-mail
marketing para realizar as campanhas:

* Gerenciamento on-/ine: procure contratar um forne-
cedor que ofereca uma ferramenta amigavel, de facil
manuseio. Essa plataforma devera oferecer boas con-
dicbes para que vocé mesmo gerencie de forma on-/i-
ne suas campanhas, fornecendo relatérios completos.

* Mensuracao dos resultados da campanha: nas fer-
ramentas mais modernas de e-mail marketing é pos-
sivel acompanhar o resultado das campanhas em
tempo real (enquanto a campanha é enviada).

* Segmentacao: ¢ possivel direcionar a mensagem
segmentando o envio por sexo, faixa etaria e cidade,
por exemplo.

* Personalizacao: vocé pode personalizar a mensa-
gem criando a sua propria linguagem e estilo.
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* Desempenho: se vocé trabalhar com um volume mui-
to grande de cadastros, preste atencdo na capaci-
dade de distribuicao de e-mail do fornecedor. Muitas
vezes, a campanha exigira que milhares de e-mails
cheguem ao destinatario no mesmo dia ou horal

* Seguranca: vocé precisara ter confianga a quem
entregar a sua base de clientes. Considere também
que o fornecedor tenha protecédo e sigilo sobre as in-
formacdes enviadas — com canais criptografados e
servidores protegidos por sistemas contra virus.

Links de alguns fornecedores de servicos

de e-mail marketing:

e http://www.mailsender.com.br;

e http://www.constantcontact.com;

e http://www.dinamize.com.br.

2. EXPERIMENTANDO O GOOGLE MAPS

O Google Maps é um servico gratuito que oferece a vi-
sualizacdo de mapas via satélite no computador. Na verséo
brasileira a ferramenta permite que qualquer empresa faca o
cadastro e seja entdo encontrada no Google Maps por qual-
quer usuario. No cadastro as empresas podem preencher os
dados de localizacéo, horario de atendimento, formas de pa-
gamento, logotipo e fotos, sendo necessaria confirmacéo do
cadastro através de uma ligagao telefénica, SMS ou carta.

Com uma conta Google, ja é possivel destacar as pro-
prias rotas, pontos e areas, gerar comentarios e compartilhar
0s respectivos /inks de acesso ao mapa criado.



e Ferramenta para pesquisa de rotas e localizagdo de
enderecos;

e Use o0 zoom para visualizar na escala que achar me-
lhor;

* O Google langou também um servigco que permite ca-
dastro de empresas para aparecer nas buscas.

Veja como é facil colocar sua empresa neste localizador
de enderecos:
Passo 1: acessando o Google Maps

* Acesse http://www.google.com.br/maps;

* Vocé sera direcionado para a pagina inicial do Goo-

gle Maps;
Wik lrares Wapes Faeos Do Toges Bl ocadee TR T Tk el Bl e [£0
Google maps| " v seenen | ot ks
L s s e
Zeriiebecas Riennraaae u T mawer| AFecan axink
e 1 e e Eaw el Padz S £ I [ |1_Il,l_r'T| iz | weew |
BHuta nLE Lt mmEes 2 :__-_.r‘_’/ .
Zetner e I3

http://www.google.com/maps, acessado em 05/03/2010 as 14h34min.

* Clique no botao “Coloque a sua empresa no Google Maps;

* Em sequida, ira aparecer a pagina de insercao de
empresa no Google Maps,
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http://www.google.com/local/add/businessCenter,
acessado em 05/03/2010 as 14h35min.

* Efetue o login se ja possui uma conta no Google;

* Clique em “Inscreva-se agora >>" para fazer o seu
cadastro no Google.

Passo 2: fazendo seu cadastro no Google

Para cadastrar uma empresa no Google Maps primeiro
vocé deve incluir os dados no Google Places. Entao, para
fazer seu cadastro no Google Places — € em consequéncia
aparecer no Google Maps — € necessario criar uma conta



no Google. Dificil de entender? Que nada. Siga 0s passos
abaixo e vai ficar facil.

Como criar a conta Google?

E muito pratico criar uma conta. Basta fornecer o e-mail
que usa e criar uma senha;

Efetue as verificactes e clique em “Aceito. Criar minha
conta”. Ao clicar aqui vocé aceita os Termos de Servico e a
Politica de Privacidade do Google.
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https://www.Google.com/accounts/NewAccount?continue=http.//www.Google.com/
local/add/businessCenter&followup=http://www.Google.com/local/add/business-
Center&service=lbc, acessado em 16/04/2010 as 12h16min.
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Passo 3: cadastrando a empresa no Google Places

Com sua conta criada no Google vocé pode acessar
0 Google Places pelo site “http://lwww.google.com.br/pla-
ces/” e informe seu usuario € senha do Google (caso ja nao
esteja logado).

Google Plares
Laaqe
CArwsansa 1aE FIEsn comi oA clanie lcas
Emial
Suogle Slaes ros e
T RS
*giim helira b
1 -

https://accounts.google.com/Servicel.ogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3Dlbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin

A partir daqui, o trabalho sera colocar os dados da sua
empresa. Inicie colocando Brasil o campo Pais, o telefone de
sua empresa no campo Numero de Telefone e depois clique
no botdo Encontrar informacdes da empresa. Numa rapida
consulta, o Google vai verificar se sua empresa ja esta (ou
n&o) cadastrada no Google Maps.
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https://accounts.google.com/Servicel.ogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice%3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin



Caso 0 Google encontre alguma referéncia para o tele-
fone indicado, vocé podera complementar os seus dados
no bot&o Editar ou clicar no botdo Adicionar uma nova lista-
gem para criar uma nova listagem.
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https://accounts.google.com/ServicelLogin?service=Ibc&continue=httos.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin

A partir dai, vocé ja pode iniciar o cadastro da sua em-
presa no Google Maps!
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https://accounts.google.com/ServicelLogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin
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Passo 4: inserindo dados no Google Maps

A partir daqui, vocé preencheréd os dados basicos de
sua empresa, 0s quais aparecerdo no Google Maps para
seus clientes. Por isso, preste atencéo nas informacoes, es-
pecialmente no item Telefone Principal, pois é com este nu-
mero que o proprio Google ira validar os seus dados!

Comece pelo campo Descricdo usando palavras que
melhor descrevam o seu negocio, de preferéncia, com um
diferencial. Se vocé for proprietario de uma farmacia de ma-
nipulacao em Recife, por exemplo, use as palavras: farma-
cia, manipulacéo e Recife.

No campo categoria adicione no maximo cinco catego-
rias que descrevam sua empresa. Caso nao encontre a sua,
adicione no link Adicionar nova categoria.

CesmigEn

Caegoia "

https://accounts.google.com/ServicelLogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin

A seguir, responda a pergunta do Google sobre sua area
de atuacao (entrega) “A sua empresa fornece servicos como
entregas ou consertos em domicilio em locais de uma de-
terminada area?” e siga preenchendo os dados conforme
as caracteristicas do seu negocio, acompanhando 0 mapa
a direita.
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Avance colocando o horario de funcionamento. Se sua
empresa tem dois horarios durante o mesmo dia, selecione
0 campo Eu gostaria de inserir dois horarios em um so¢ dia.

= Hordrke ¢ inchonameito

Cerifigua-ga dé qus seus diemes sabardo guando sua smpresa 8514 shana

O Puefire ndo espacFosr o hordio de funcionaments.
@ Waus horaros de funcomamento sdo;

Seg. 0200 [m!- 17:00 =! [T Factado + Agicaratudo
Tae 0200 [=l- 1700 =] T Pecrade
Qua 0900 [=]- 1700 =] T Facrade
Quic 0900 [=- 700 [#] [T Focrado
Bux 0800 =- 1700 = I” Feerads
Sl = Fechata
Dom: ¥ Fechado

Saeu horddio de funcionamanta & dwidido am um mesmao dia. come das 9 as [The
- ]

N I8 B it s i Binlesom i i 8 i |

https://accounts.google.com/ServicelLogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin
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Marque as formas de pagamento aceitas na sua empresa.

* Dpgoes de pagamento

Especificar a= formzs da pagamenios disponiveis para os cenles em sua
Smoresa

[ Dnheee I Faura Tl MaziarCard
L Chegue | Ametican Express _| Viza

https://accounts.google.com/Servicel.ogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin

Bem, o melhor disso tudo é que vocé poderéa acrescen-
tar as fotos e o logotipo de sua empresa que aparecerao no
Google Maps!

Vocé pode escolher uma imagem que ja esta no seu
computador na opc¢ao Adicionar uma foto do seu computa-
dor — ou buscando diretamente na Internet — selecione a op-
cao Adicionar uma foto da Web.

N&o se preocupe em errar na primeira tentativa. Repita
até a imagem encaixar direitinho! Perceba que o campo de
uso € quadrado e ndo retangular! Se vocé quiser que o seu lo-
gotipo apareca em destaque principal, coloque-o por ultimo!

Deixe a imagem que voCcé quer que seja a principal — ge-
ralmente o logotipo — para adicionar por ultimo. Quanto mais
imagens vocé colocar, melhor!

Assim como imagens, vocé podera também colocar vi-
deos, na secéo seguinte.



= lotoa

Adicisne =58l 4 sua kstagem incha fotas de seus produdns oo da fachada de sua
lofa. Vocd pode fazer upload de ald dez lolos. Verfigue 52 elas estdo em
confarmidade com nassas diretrzes de enae de [olas

& Adicicnar uma folo do sau compulader

Escolier agues | Menhum 3. cionade | Adicionar folo |

7 Adicicnal ma folo 48 web

“océ fez o upload O da até 10 imagens para esta lislagem

https://accounts.google.com/Servicelogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add%3Fservice %3DIbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin

Por fim, vocé podera inserir detalhes adicionais da em-
presa que sejam interessantes ao cliente saber, como esta-
cionamento ou manobrista, e adicionar mais itens no /ink Adi-
cionar outro.

= Datalhes adicionals

Dugite gualguer oulry detaihe que dosci quees sous clienfes saibam cobre 0 sua
epresa, por exemole:

Estacionamenio disponivel Sim
Marcas resecidas Sany. Hanssnnie & |ashis

Sernco op Manobnsts :|3im |=

I Adicinnar autr l

https://accounts.google.com/Servicelogin?service=Ibc&continue=https.//www.
Google.com/local/add %3Fservice %3Dlbc, acessado em 15/10/2012 as 13h3omin

Finalizado o cadastro, clique no botao “Enviar”.
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Passo 5: validando o cadastro da sua empresa
no Google Maps

O Google Maps precisara confirmar se sua empresa
realmente existe naquele endereco e telefone informados!
Para isso, tem trés modelos de validacdo dos seus dados
que vocé pode escolher.

A primeira é pelo telefone fixo, onde o atendente Ihe pas-
sara um codigo de confirmacao para vocé anotar. A segunda
através de uma mensagem SMS para o celular (ja informado
no cadastro). E a terceira — que demora quase um mes — &
através do correio.

Selecione a opcéo desejada e clique no botédo “Finalizar”.
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Pronto! Agora é s6 inserir o PIN (numero fornecido pela
ligacdo, mensagem ou carta) no local indicado na imagem e
aguardar até que o Google processe seu pedido, que pode-
réa demorar até alguns dias.
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Parabéns!
Vocé esta no
Google Maps!

Pronto! Em 24h
sua empresa
estaréa aparecendo
no sistema de
buscas do Google
Maps!

: Veja mais detalhes no Guia do Usuario Google Places
no link:

e https://support. Google.com/places/bin/answer.py?
hi=pt-BR&answer=142902&topic=1660711&parent
=1656746&rd=1

3. ATENDIMENTO ON-LINE

Um fator critico para qualquer empresa é estabelecer re-
lacionamento com seus clientes para poder ampliar as ven-
das e reforcar elos de fidelidade. Para isso, antes de tudo,
€ fundamental coordenar as agcbes promocionais com o Sis-
tema de Back Office (atrés do balcao), ou seja, a estrutura
que voceé tera disponivel para dar conta das demandas, as
encomendas dos clientes.
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Como ja vimos, planeje antes a estrutura minima para
dar conta do atendimento e treine a equipe para o relacio-
namento virtual com o cliente. Talvez vocé também preci-
se lidar com um aumento surpreendente da demanda, que
cresce do dia para a noite e pode comprometer o servico e
até mesmo embaralhar o fluxo de caixa.

Vocé ja sabe que clientes querem respostas rapidas e
corretas. Se o processo de venda tem muitas etapas ou
0 produto tem caracteristicas um pouco complexas, crie
uma secdo “duvidas frequentes” para o site. Essa secéao
trara informacdes de maneira rapida, facilitando o conta-
to futuro, j& que o usuério se certifica de que a empresa
oferece exatamente o que ele procura. E lembre-se que 0s
usuarios normalmente nado gostam de ler grandes textos.
Seja bem objetivo!

O Atendimento On-line € um servico essencial nas suas
acdes de relacionamento com o cliente. Este servico vai ga-
rantir a agilidade no atendimento aos clientes, parceiros e
fornecedores. O relacionamento com a empresa passa a
ser feito em tempo real, permitindo um acompanhamento de
toda a negociacao e pods-venda. 0s negocios passam a ser
fechados de uma forma mais clara e objetiva, aumentando a
sensacao de seguranga na compra e a satisfacéo do cliente.
Além disso, € por este canal que vocé conhecera as suges-
tdes e reclamacodes.

Vocé pode instalar um servico de Atendimento on-line no
seu site, blog ou loja. Quase todos os servi¢cos disponiveis
sd80 acessados pela Internet, a partir dos principais navega-
dores, e também em versao instalavel na sua propria rede de
computadores. Isso ndo requer muito conhecimento técnico.
Vocé pode comecar a usar aplicando um cdédigo de integra-
céo simples em seu site.

Existern no mercado vérias ferramentas para Atendimen-
to on-line com custos acessiveis e com formatos que podem
atender as caracteristicas no seu negécio. Estas ferramentas
permitem que tenha:

Capitulo 5 — Ferramentas para a Melhor Tatica na Internet




e Personalizacao para sua empresa, desde o icone de
acesso as telas do sistema;

* Relatdrios gerenciais com estatisticas diversas, ava-
liacbes da qualidade, controle de TMA (Tempo médio
de atendimento), picos de atendimento, entre outros;

* Mensagens pré-gravadas para facilitar o contato e evi-
tar desperdicio de tempo ao digitar as mesmas frases
cada vez que um novo cliente entra em contato;

e Controle de tempo da fila de espera;
e Fila de espera por grupo de atendentes;

e Possibilidade de transferéncia de atendimento entre
operadores.

A empresa TAlI Motors - http://www.taimotors.com.br/vi-
toria/index/pt-br comercializa veiculos, pecas e acessorios.
O seu site apresenta em destaque o servico de Atendimento
on-line no menu principal. A ferramenta usada € o Easy Chat,
da Dinamize.

Hundsi Elares & slsez o Nsostenca lémica
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Algumas ferramentas para Atendimento on-line:

* Dinamize Easy Chat - http://www.dinamize.com/;
* Locaweb Web Chat - http://www.locaweb.com.br/;

* BraZip Tecnologia - http://www.brazip.com.br/.

Usando o MSN como canal de relacionamento

Uma das ferramentas de chat muito usadas para quem
ndao quer gastar dinheiro € o Windows Live Messenger —
MSN. Vocé podera usar esta ferramenta gratuita para fazer o
atendimento on-line dos clientes. Ou inserir no proprio site da
empresa, desde que faca as configuracdes corretas.

Quais sdo os pontos positivos do MSN:

¢ Nao custa absolutamente nada;

+ E muito facil de usar e muita gente j& usa. Com ape-
nas alguns cligues o cliente ja podera manter contato
com VOCEé;

 E possivel fazer filtros para separar os tipos de con-
tatos por areas de interesse (tipo de cliente, tipo de
compra), informacdes que vocé pode usar para fazer
uma abordagem, um contato para avisar de uma pro-
mMocao, etc.

Aplicacao de atendimento on-line usando o MSN

A Farméacia Sdo Ciro http://farmaciasaociro.com.br/
index.php apresenta muito bem as formas como o cliente
pode para entrar em contato para fazer pedidos ou tirar du-
vidas. Além do servico de tele-entrega, a empresa destaca
o Atendimento on-line na sua pagina principal. A ferramenta
usada € o Windows Live Messenger.
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http.//farmaciasaociro.com.br/index.php, acessado em 18/10/2012 as 13h23min

Alguns tutoriais para colocar o MSN no seu website:

e Criar sites: http://www.criarsites.com/crie-um-sistema-de
-atendimento-ao-cliente-com-o-Windows-Live-Messenger;

* Supercomentario: http://supercomentario.com.br/2012/
07/27/colocar-atendimento-on-line-via-msn-em-seu-site/.

* Dica: digite no Google “como coloco 0 MSN no meu site” e
acesse centenas de tutoriais sobre como proceder.

/' CUIDADO!

Pela facilidade de acesso ao MSN, vocé podera ter pro-
blemas com clientes que querem demasiada atencéo.

Se 0 negdcio demanda muito servico de suporte ao

cliente, considere a instalacéo de sistemas de atendi-

mento on-line pelo site mais sofisticado. Existem solu-

cbes gratuitas ou com custos bastante razoaveis que

permitem que vocé tenha relatérios mais apurados e
i possibilidade de integracao de sistemas de atendimen-
to e vendas, por exemplo.



4. LANDING PAGES E HOTSITES

O que sao Landing Pages?

Uma Landing Page” é a pagina de “aterrissagem” no seu
site. Fazer uma landing page (LP) é uma estratégia conheci-
da para concentrar numa uUnica pagina as informacfes mais
importantes para divulgar - e vender - o produto ou servico
anunciado. Entdo, quando uma pessoa esta navegando pela
Internet e clica num banner ou anuncio no Google (link pa-
trocinado) da sua campanha promocional, ele é direcionado
para uma LP.

Se vocé faz uma campanha com /inks patrocinados no
Google, por exemplo, € muito mais eficiente direcionar o vi-
sitante para uma LP do que para a pagina principal do seu
site, onde estardo varias outras informacdes “desviantes” do
produto anunciado na campanha promocional. Usar LPs em
campanhas de links patrocinados ou e-mail marketing faz au-
mentar a conversado de visitantes em negocios. Por isso, as
LPs também s&o conhecidas como “paginas de conversao”.

Muitos sites ndo tém uma qualificacao “vendedora”, com
uma apresentacao institucional com pouca flexibilidade para
alterar textos e fotos de suas paginas internas. Nestes casos,
a LPs emprestam uma caracteristica mais agressiva e ven-
dedora para uma campanha pontual, sem precisar mexer na
estrutura do site! Atente para que a sua LP tenha uma iden-
tidade de cores.

O segredo, entao, é ter uma estratégia de captacéo de
prospects (clientes potenciais) em forma de “FUNIL” que
leve a compra, conforme mostra a Figura 20.

Internauta ou prospect. o internauta esta navegando
na internet e € impactado pelo banner ou link patrocinado.
O “prospect’” € uma pessoa que faz parte de uma lista de
e-mail que recebeu uma comunicacdo da sua campanha
(e-mail marketing).
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Interessado: é aquele internauta ou prospect que se
interessou e clicou no link do seu banner, link patrocinado
ou e-mail marketing. Ao clicar, essa pessoa se transforma
em “interessado” no seu produto ou servico. Neste ponto,
a sua LP deve dar conta do recado, ser persuasiva para
encantar e atrair o interessado para a compra, transforman-
do-o0 em “cliente”.

Cliente: o “interessado” somente se transforma em
“cliente” quando a compra ¢ efetivada. Por isso, ndo ha es-
paco para distracdes que desviem este cliente potencial de
clicar no botdo “COMPRAR”. A LP, portanto, deve otimizado
em de forma a direcionar o usuario — DANDO SENDO DE
URGENCIA - para que a compra ou assinatura de um servico
se concretize.

Figura 20 — O “funil” da conversao em compra

Internauta ou Prospect

Interessado

358



Uma Landing Page “matadora”

Uma boa landing page deve ter uma estrutura “matado-
ra”, ou seja, que instigue o interessado a compra. A Figura
21 aponta 9 ponto fundamentais nessa estrutura, montando
um conjunto de truques para ser bem-sucedido.

Figura 21 — Uma boa /anding page deve ter uma estrutura “matadora”
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1. Titulo curto e convidativo: se um visitante clicou no
seu anuncio, a LP precisa corresponder ao anuncio
que o levou até a pagina;

Um titulo de apoio;

Um texto matador: um paragrafo curto que capte a
atencao do visitante, que seja gramaticalmente impeca-
vel, que o convenca que este € um negdcio imperdivel;

4. Um testemunho: um depoimento de um cliente real
vai dar credibilidade ao que vocé esta oferecendo. O
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rosto de uma pessoa € uma dos maiores fatores de
conversao;

5. Use uma forte palavra de tomada de acao (Call
do action);

6. Um botao para a compra: botdo que leve a compra
de um produto bem grande do lado direito da pagina
e faca ele se destacar;

7. NAO coloque outros links: uma LP n&o pode ter ou-
tros impulsos que distraiam a atencé&o do visitante.
Por isso, Remova todos os /inks, menus e botdes que
ndo tenham a ver com a sua campanha;

Use imagem ou video que cause impacto;

Cuide para que todo o conteudo fique dentro da
area visivel da tela: sem que seja preciso usar a bar-
ra de rolagem lateral.

Exemplo de /landing page

Z‘Dcz&kfgz- _:“nge«cq- Callue | 011-2568-4569

WE have maore than
5000 members
Don’t stay alone

RSN T e R L
xcusantom dakreraus dudandee, bIEm

http://www.ashlylorenzana.com/effective-landing-page-templates-for-free/,
acessado em 18/10/ 2010 as 19h25min
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Qual a diferenca entre uma LANDING PAGE e
um HOTSITE

LANDING PAGES: sao paginas onde “aterrissam” os visi-
tantes vindos de numa campanha promocional e séo dire-
cionados para o produto ou servigo oferecido. As LPS estao
no mesmo dominio (endereco) do site principal e apontam os
clientes para o site principal.

HOTSITES: sé&o dominios independentes focados em um
produto, sem necessariamente direcionarem visitantes para
0 site principal.

A criagdo de um hotsite, assim como a LP, é dirigido a
uma acao de impacto (lancamento de um novo produto, um
evento, uma acdo mercadoldgica), por um curto espaco de
tempo e a possibilidade de personalizar 0 novo endereco
eletrbnico de acordo com o tema da campanha. Isso é muito
melhor que hospedar a acdo de marketing no proprio site
corporativo, o que pode confundir o usuério e ndo passar a
mensagem desejada.

Hotsite da Leandro&Stormer e XP Investimentos

As empresas promoveram um campeonato em investi-
dores na Bolsa de Valores que resultou em grande retorno
institucional e captacéo de clientes.
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CASES DE PEQUENAS
EMPRESAS NA INTERNET

Vamos estudar dois cases de
peguenas empresas que combinam
algumas dessas ferramentas que
vimos até aqui de maneira diferente,
cada uma com abordagens distintas,
mostrando ideias de como vocé
proprio pode fazer na sua empresa,
COM 0S seus recursos disponiveis.
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CASE 1 - EMPRESA: ARQUITETURA
DAS FLORES

https:/www.arquiteturadasflores.com.br/

Ferramentas utilizadas pela empresa Arquitetura das
Flores para sua tatica de presenca na internet:

LOJA VIRTUAL

PAGINA NO
FACEBOOK

GOOGLE
MAPS

E-MAIL
MARKETING

O mercado de entrega de flores é extremamente com-
petitivo. Requer agilidade logistica, qualidade de produgao
e variedade de opcdes. A empresa Arquitetura das Flores se
destaca neste mercado onde atua ha 30 anos. E uma das
suas melhores armas é a competéncia como usa a internet
como canal para suas campanhas promocionais.



A empresa Arquitetura das Flores combina varios recur-
sos para promover, fidelizar e encaminhar novos clientes
para sua loja virtual propria. Neste caso, a empresa combina
a fanpage no Facebook, o Twitter, 0 bom posicionamento no
Google e Google Maps e ainda campanha de e-mail marke-
ting de forma coesa, gerando maior retorno na sua estraté-
gia de venda. Enquanto as redes informam sobre assuntos
relacionados as flores, propde novidades e interagem com
0 publico a partir de perguntas, sugestdes de presentes ou
mensagens diretas, o site esta a disposicao para concretizar
as vendas.

Loja Virtual Propria — Arquitetura das Flores

https://www.arquiteturadasflores.com.br/

A loja virtual da Arquitetura das Flores recebe uma média
de cinco mil visualizac6es Unicas por més. A loja vai direto
ao ponto e mostra na primeira pagina o essencial:

* (Cabecalho com estrutura de menu simples e claro;
* Telefone e horéarios em destaque;

e Ofertas de arranjos florais com fotos bem produzidas,
com preco e botdo para compra;

* Menu lateral (esquerda) bem organizado com servi-
¢os importantes e oportunos;

» Cores agradaveis e associadas ao negocio da empresa;
* Links para Facebook e Twitter,;
* Sistema de busca por tipo de flores, arranjos e ocasioes;

e Sistemas de login para cadastro com seguranca e
privacidade.
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Pagina no facebook — Arquitetura das Flores

https://www.facebook.com/arquiteturadasflores

Neste exemplo, a pagina empresarial (fanpage) no Fa-
cebook esta em sintonia com a campanha “Colecéo Prima-
vera”, em destaque na loja virtual. Assim, abre um canal pro-
mocional para gerar trafego de possiveis clientes para a loja.
Na fanpage, a empresa pode postar conteudos com mais
agilidade promovendo, por exemplo, datas comemorativas
e lembrando sua comunidade de seguidores a presentear
com flores.
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https.//www.facebook.comy/arquiteturadasflores, acessado em 28/09/2012.
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Twitter — Arquitetura das Flores

https://twitter.com/envieflores

A Arquitetura das Flores usa o Twitter para campanhas
ainda mais agressivas e pontuais, como o Dia da Secretaria,
por exemplo, cujo tweet aponta para um pop up (mensagem
promocional na pagina inicial da loja virtual) apresentando
0 produto.
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https.//twitter.com/envieflores, acessado em 28/09/2012.
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Seo E Google Maps — Arquitetura das Flores

Como uma boa organizacdo da programacéo do site, a
Arquitetura das Flores posiciona-se em destaque na busca
organica do Google, dentre tantos concorrentes. Vejam que
a pagina no Google+ e o excelente posicionamento no Goo-
gle Maps permite que a empresa aumente muito sua chance
de ser clicada pelo internauta.
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https://www.google.com.br/search?qg=flores+porto+alegre&oqg=flores+porto+ale-
gre&sugexp=chrome,mod=2&sourceid=chromeé&ie=UTF-8,
acessado em 28/09/2012.

E-Mail Marketing — Arquitetura das Flores

Para realizar a compra na loja virtual € preciso fazer um
cadastro inicial. Este procedimento garante a empresa um
constante enriquecimento de sua lista de e-mails (opt in),
que estarao dispostos a receber mensagens da empresa so-
bre promocdes e datas especiais. As campanhas de e-mail
marketing sao alinhadas com todos os outros canais de di-
vulgacéo e levam diretamente para a pagina principal da loja
virtual, garantindo maior retorno da comunicagao!
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E hora de renovar os sentimentos com a ajuda
de guem mais enfende do assunte: a natureza.
Ma estacio mais florida do ano, preparamos uma colega o inesc decivel
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CASE 2 - EMPRESA: LEANDRO&STORMER

http://www.leandrostormer.com.br

Ferramentas utilizadas pela empresa Leandro&Stormer
para sua tatica de presenca na internet:

PROPRIA

Investir na Bolsa de Valores no Brasil, um pais cuja eco-
nomia conseguiu firmar-se perante os olhos do mundo ape-
nas nas ultimas décadas, ainda é considerado uma opcao
recente. Hoje o mercado acionério é ndo apenas uma esco-
lha, mas configurou-se também como uma boa alternativa
para o crescimento do capital. A empresa Leandro & Stor-
mer surgiu com o intuito de difundir a Analise Técnica. Hoje,

Capitulo 6 — Cases de Pequenas Empresas na Internet




Capitulo 6 — Cases de Pequenas Empresas na Internet

a empresa tem mais de 80.000 traders acompanhando o
mercado e interagindo diariamente.

A Leandro&Stormer concentra toda suas acfes de
marketing na internet. Ao longo dos ultimos 10 anos apren-
deu a linguagem e as caracteristicas do seu publico-alvo,
alcangando, com isso, boa conversao de vendas com suas
acdes promocionais. A empresa combina varias midias e re-
des sociais para vender cursos e ativar contas de clientes
para corretagem.

Dessa forma, esta presente no Facebook e Twitter, posta
seus videos no Youtube, tem loja virtual propria, € agressiva
em campanhas de e-mail marketing, acompanha a perfor-
mance do seu site com 0 Analytics, desenvolve hotsites e
landing pages. Todas estas ag¢des cruzadas culminam no
seu atendimento on-line, sempre preparado com scripts de
abordagem alinhados com as campanhas.

Loja Virtual Propria — Leandro&Stormer

http://www.leandrostormer.com.br/View/Publico/lojaHo-
me.aspx

A loja virtual propria da Leandro&Stormer € focada na
venda de livros e DVDs com conteldos sobre Bolsa de Va-
lores. Tem uma classificacdo que destaca os produtos mais
vendidos e também em Colecdo. A empresa usa um apelo
de venda oferecendo gratuitamente parte do conteudo gra-
tuitamente.
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http://www.leandrostormer.com.br/View/Publico/lojaHome.aspx,
acessado em 18/10/2012 as 21h45min.
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Google Analytics — Leandro&Stormer

O acompanhamento intensivo das métricas no Google
Analytics permite que a Leandro&Stormer planeje melhor
suas campanhas. O Grafico mostra, por exemplo, que nos
finais de semana cai muito o acesso de clientes. Isso levou
a empresa a desenvolver pacotes de desconto relampagos
para sabados e domingos. O Analytics também ajuda a Le-
andro&Stormer a entender melhor o perfil das pessoas que
acessam o site, desenvolvendo taticas especiais para 0s no-
VoS visitantes, que o grafico abaixo (figura 22) mostra serem
mais de 20%.

Figura 22 — uma visao geral do painel do Analytics
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https://www.google.com/analytics/web/?hl=pt-BR#report/visitors-overview/
a207589w265940p22338, acessado em 18/10/2012 as 21h24min.
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Youtube — Leandro&Stormer

http://www.youtube.com/user/leandrostormer

O canal da Leandro&Stormer no Youtube tem quase trés
mil inscritos e mais de 1.300.000 de exibicbes. Isso mostra
a forca desta midia na estratégia da empresa. Com a divul-
gacdo de conteudos gratuitos, o Youtube se transforma uma
grande rede de divulgacao dos cursos, alavancando as ven-
das. Desde muito cedo, a Leandro&Stormer aprendeu que o
internauta quer conteudo gratuito. Por isso, distribui de gra-
ca boa parte do conhecimento que gera. Por mais contradi-
tério que possa parecer, este € o fator que mais fideliza e faz
aumentar sua comunidade de seguidores.
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http://www.youtube.com/user/leandrostormer,
acessado em 18/10/2012 as 21h31min.



Hotsite — Leandro&Stormer

http://hotsite.leandrostormer.com.br/View/Conta.aspx.

A Leandro&Stormer desenvolveu um hotsite especifico
para a abertura de contas de corretagem. Por necessitar uma
abordagem distinta, com a apresentacéo de informacdes e
cadastro especificos, o hotsite torna-se um canal adequa-
do fora do site principal, usado para as campanhas de con-
versdo de contas. Perceba no detalhe que ha um botao de
acesso ao hotsite na pagina principal do site corporativo.
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http.//hotsite.leandrostormer.com. br/View/Conta.aspx,
acessado em 18/10/2012 as 21h48min.
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Adwords: Anuncio no Google —
Leandro&Stormer

O Google Adwords € uma ferramenta que a Leandro&S-
tormer usa para atrair usuarios interessados em cursos na
Bolsa de Valores. As palavras-chave buscadas sao exata-
mente essas: “bolsa de valores” e “cursos”. (Figura 23) Des-
sa forma, consegue posicionar-se entre a concorréncia e
manter mais um canal de atracao de clientes e visitantes ao
site. O orcamento da empresa para o Adwords gira em torno
de R$ 1,5 mil reais mensais garantindo perto de 15% dos
acessos ao site.

Figura 23 — Exemplo de link patrocinado
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https.//www.Google.com.br/search?q=Ileandro+stormer+link+patrocinado&o-
q=Ileandro+stormer+link+patrocinado&sugexp=chrome,mod=0&sourceid=chro-
me&ie=UTF-8, acessado em 18/10/2012 as 22h.
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A CONSTRUCAO DA
PRESENCA NA INTERNAT

Agora mesmo, algumas destas

paginas ja estao no passado, ja

foram alcancadas e ultrapassadas

pela inventividade de alguém ligado

a um computador em qualquer lugar

do mundo. A internet € uma avenida
cujo trafego é intenso e rapido. O
conteudo — original ou banal — criado e
compartilhado globalmente por milhdes
estara sempre pronto para ser renovado.

Por isso, ao colocar sua empresa na
internet saiba que este canal vai exigir
atualidade e renovacao. N&o raro,
pode modificar a forma como vocé
enxerga o seu proprio negocio.



Para construir a presenca de sua empresa na internet,
figue atento para algumas dicas essenciais que norteiam os
negoécios no mundo virtual, conforme a Figura 24.

Figura 24 — Recomendacoes finais

Conhecga seu publico-alvo
Ajuste o front e back office

Analise e Ajuste-se
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Estas recomendacdes foram elaboradas com base no
trabalho de lan Lurie, diretor da Portent Interactive, agéncia
de Marketing e Internet® e Ben Self, estrategista da campa-
nha de Barak Obama, no site Blue State Digital (www.blues-
tatedigital.com/staff).

1. Conheca seu publico alvo

Aproveite as ferramentas que vimos até aqui para con-
versar com seu publico e entendé-lo melhor. Faca enque-
tes para ver o que o internauta quer do seu negoécio. Faca
um blog para acompanhar comentarios e criticas. Faga um
Twitter para monitorar e captar algumas caracteristicas dos
seguidores. Acompanhe estatisticas de acesso ao seu site.
Onde o publico esta navegando e como interage com o seu
site. A partir disso vocé conhecera melhor quais s&o os as-
suntos preferidos, informacfes importantes para vocé ali-
nhar os servicos e produtos.

2. Ajuste o Front e Back Office (frente e atras
do balcao)

Verifique sempre a sua capacidade para implantacéo
dos servicos e produtos que serdo oferecidos por meio da
internet. Ofereca apenas aquilo que tenha possibilidade de
entregar! Sendo comedido vocé podera sentir a demanda e
verificar se a logistica utilizada esta compativel com a quali-
dade desejada pelo cliente. Implante as melhorias envolven-
do sua equipe no processo, pois cada area tem peculiarida-
des e detalhes que podem fazer toda a diferenca para suprir
a nova demanda.

28 no blogs Conversation Marketing (www.conversationmarketing.com).
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3. Defina objetivos e metas

Lembre de estudar a sua propria empresa. Levante in-
formacdes sobre o mercado e sobre a concorréncia, vendo
as oportunidades e ameacas. Veja onde vocé precisa forta-
lecer a venda, quais produtos saem mais e quais estao ha
tempos no estoque. A partir disso, crave metas claras para
alcangar os seus objetivos. Use indicadores para medir o
desempenho. Acredite na sua estratégia e trabalhe as ativi-
dades necessarias para chegar ao resultado esperado sem
desviar a atencéo.

4. Apresente-se apropriadamente

Na internet apresente-se de forma atraente para o pu-
blico. Seu site ou blog precisa estar adaptado e mostrar-se
criativo e interessante. A identificacao visual € um ponto-cha-
ve na comunicagao entre sua empresa e o cliente (potencial).
Para isso € importante contar com a ajuda de um profissional
de comunicacdo/design ou com a sua total dedicacao ao
tema. Além de criar um conceito para o seu pequeno nego-
cio aparecer melhor na web, deve tratar da linguagem — em
consonancia com o publico —, das imagens adequadas, etc.

5. Fale a lingua do seu publico

Fale em tom informal, com texto real e o mais pessoal
possivel. Comunique-se da mesma forma que seu publico
costuma se comunicar, mas apresente um texto escrito de
forma correta — ha varios manuais de redacéo disponiveis no
mercado — observando a grafia e a concordancia.

A internet mudou a forma como as pessoas se relacio-
nam inclusive na linguagem. Novas abreviagdes, 0 uso de
cores, letras maiulsculas e mindsculas com sentidos diferen-



tes, etc. Visite algumas Redes Sociais onde esta o seu publi-
co e busque palavras que ele identifique.

Evite 0 uso de caixas altas (palavras escritas todas em
maiusculo), elas sdo um recurso de ofensa na linguagem de
internet. Recolha depoimentos veridicos e emocionados de
outros clientes, faca foto deles ou peca para que lhe enviem,
desde que atuais. Além disso, estruture as informacdes da
forma mais intuitiva possivel e certifique-se de que néo esta
“enrolando com bla-bla-bla”.

6. Crie lacos

Crie conexdes usando ferramentas (boletim informativo,
mala direta), mas cuidado para ndo exagerar. O excesso de
‘contato’ com esse publico pode ser encarado como uma
falta de respeito e interrupcao desnecessaria, desestimulan-
do-0 a manter essa relacéo. Este € um trabalho que pode
iniciar no Front Office.

Vocé ou a pessoa que atende diretamente o publico
pode fazer um cadastro do cliente com os seus contatos di-
gitais (e-mail, MSN, Twitter, etc.). Pergunte ao cliente se pode
enviar novidades e promocdes e qual o canal preferido. Ano-
te isso na ficha e, quando houver oportunidade, lance méo
deste meio. O Twitter € uma ferramenta de repercussao rapi-
da e muito facil de operar.

7. Gabe-se modestamente

‘Modesto” no sentido de controlado, sem exageros.
Nao adianta vocé se gabar que € 6timo. Os visitantes sim-
plesmente vao ignorar a mensagem. Dé subsidios para que
eles concluam se vocé é realmente “6timo”. O melhor aqui
€ mostrar os resultados de seu trabalho, principalmente se
amparado ao depoimento de clientes. Se tiver uma empresa
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de consultoria empresarial, por exemplo, mostre um caso de
cliente, explique o antes e 0 depois da interferéncia da con-
sultoria. Se tiver uma padaria, mostre, por meio dos clientes,
0 quanto s&o saborosos os pées e doces, como a entrega é
eficaz, como é saudavel a linha diet, etc.

8. Analise e ajuste-se

Na internet vocé aprendera que as acbes estdo em
constante renovacgao. A dinamicidade e a inovagao da rede
permitem que vocé tenha acesso a novas ferramentas todo
o tempo. O mesmo acontece com o publico e 0s concorren-
tes. Por isso, fique atento, analise seu negdcio e as reacoes
dos clientes, e faca os ajustes rapidamente. Se errar, n&o se
lamente, busque no erro o acerto, faca diferente para que o
resultado seja igualmente diferente daquele ineficaz.

RECOMENDACOES E DICAS
FUNDAMENTAIS

A internet € um constante laboratério. Cada dia que pas-
sa, surgem novos tipos de sites, novas redes sociais, Novos
aplicativos. Por isso, é importante acompanhar as tendén-
cias, as novidades e as oportunidades para atualizar e agre-
gar ao seu Plano Tatico.

Mundo virtual + Mundo real

As acbes on-line e presenciais devem se somar, nao
competir entre si. Vocé provavelmente tem publicos de in-
teresse que estao presentes em um ou em outro meio, o
que faz com que vocé precise estar atento aos dois meios
de contato.



Monitore os resultados

Assim como em qualquer planejamento, nao basta exe-
cuta-lo. E importante que vocé fique atento as mudancgas na
sua empresa. Para isso, vocé pode elaborar um cronogra-
ma para mensurar as mudancas, com reunides periodicas,
discutindo 0 que mudou desde a aplicacédo do Plano Tatico.
Isso é essencial para qualquer plano, pois vocé consegue
acompanhar como ele contribuiu para sua empresa ou 0 que
pode haver de errado nele. Nao esqueca: para mensurar re-
sultados com preciséo, é necessario ter bem claro qual o ob-
jetivo que vocé estabeleceu na elaboracado do Plano Tatico.

Sempre tire suas duvidas

A internet € capaz de lhe tirar todas as duvidas que
possam surgir durante a execucdo do seu Plano Tatico. Se
n&do houver um tutorial na internet dizendo como uma devida
acao deve ser realizada, com certeza ha um férum em que
certas pessoas ja tiveram o mesmo impasse que vocé. Co-
loque suas duvidas em algum mecanismo de busca que ele
deve Ihe responder com um site, blog ou férum, mostrando a
resposta que vocé precisa. Como a chance de vocé ser um
programador é peguena, € comum gue possa surgir algum
guestionamento no caminho.

Seja curioso

Caia de cabeca na internet. Para se tornar um empresa-
rio digital, vocé deve fazer perfis nas novas redes que surgi-
rem, criar contas em sites que oferecem servicos que podem
te ajudar, nem que seja como teste. A internet oferece um
numero muito grande de oportunidades e cabe a vocé testa
-las, para ver qual pode ajudar a sua empresa.
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ENFIM, SEU NEGOCIO ESTA NA
INTERNETI

Na internet, a empresa sera mais exposta a critica, cor-
rera mais riscos e talvez precise remodelar sua logistica,
obrigando-a a descartar processos onerosos. A empresa na
internet precisara, enfim, buscar constantemente por novas
ferramentas que influenciardo em todo o negocio.

Esse esforco é valido para alcancar um cliente até en-
tdo desconhecido, que podera apontar novos atributos para
seu produto ou servigco. Alcancar um mercado inexplorado,
até entdo escondido pela visdo habituada. Toda dedicacéo
€ compensada se for para amadurecer e expor-se ao Novo.

Afinal, do que vive o empresario sendo pela possibilida-
de do sucesso num espaco de oportunidades e desafios?

Entao, boa sorte nos negocios na internet.

Dedico este livro a memoadria de minha irma e soécia, Ta-
mara Powarczuk.
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GLOSSARIO



Analytics (Google Analytics) — solucao de analise da Inter-
netde cunho empresarial que fornece uma 6tima visibilidade
do trafego e da eficiéncia do marketing em websites. Mede,
por exemplo, 0 nUmero de acessos em um site em determi-
nado periodo, analisa o site como um todo ou paginas es-
pecificas, verifica o tempo de acesso de cada internauta,
informa a origem do acesso, etc.

Blog — ¢ um microsite para fazer uma atualizac&o mais rapi-
da de noticias, também chamadas de “postagens”. Nos blog
as postagens s&o organizadas de forma cronoldgica. O blog
deve ter um foco, uma tematica proposta, e pode ser escrito
por um numero variavel de pessoas.

Blogging — blogar, publicar conteldo em um blog.

Blogosfera — ¢ o termo coletivo que compreende todos 0s
internet logs.

BSD (Berkeley Software Distribution) — sistema operacio-
nal desenvolvido pela Universidade de Berkeley, na Califor-
nia, durante os anos 70 e 80. Obsoleto, evoluiu para o Da-
rwin, que serve como base ao Mac OS X.

Buzz marketing (bochicho) — no mundo da publicidade, o
termo € usado para definir estratégias arrojadas de promo-
cao de um produto ou marca. A ideia é criar situacfes de
impacto que chamem a atencao publica e sejam propaga-
das por um gigantesco boca a boca - dai 0 nome buzz, que
poderia ser traduzido como “bochicho”.

Comunidade virtual — uma comunidade virtual € uma comu-
nidade que estabelece relacdes num espaco virtual - tudo
aquilo que néo é palpavel — por intermédio de meios de co-
municacéo a distancia. Caracteriza-se pela aglutinagdo de
um grupo de individuos com interesses comuns, mesmo que
dispersos geograficamente, que trocam experiéncias e in-
formacgdes promovendo a criacdo de conhecimento coletivo.



Creative Commons - criacado comum, sigla CC - licengas
idealizadas para permitir a padronizacédo de declaracfes
de vontade no tocante ao licenciamento e distribuicdo de
conteudos culturais em geral (textos, musicas, imagens, fil-
mes e outros), de modo a facilitar seu compartilhamento e
recombinagao.

Feed — do inglés “alimentar”. Feed € um formato de dados
usado em forma de comunicacdo com conteudo atualizado
frequentemente, como sites de noticias ou blogs. Distribui-
dores de informacéo, blogueiros ou canais de noticias dis-
ponibilizam um feed ao qual usuéarios podem se inscrever.
Ex: RSS e Atom.

Ferramenta de conversao — ferramenta que serve para con-
verter dinheiro, peso, volume, tempo, distancia e o que for
necessario em outras unidades de medida.

Férum - espaco dedicado para o debate de um tema em
comum para os usuarios. Reinem em um so6 lugar comu-
nidades com interesses especificos e funcionam com inter-
cambio de mensagens via e-mail. Ex: Skype, Messenger,
Google Talk.

Fotolog — € um blog onde se compartilham fotos.

HTML (HyperText Markup Language) — ¢ uma linguagem
de marcacao utilizada para produzir paginas na Web. Sua
traducdo em portugués é Linguagem de Marcagao de Hi-
pertexto.

Landing page — ¢ a pagina que aparece quando o internau-
ta clica em alguma promocéao, anuncio ou publicidade.

Microblogs — sao blogs com menos recursos e com textos
curtos (no caso do Twitter, sao apenas 140 caracteres). Tra-
ta-se de uma midia social, na qual vocé se associa a outros
microblogueiros para acompanhar seus posts.




Midia Social — séo plataformas disponibilizadas por sites em
que vocé pode trocar informacdes de diferentes tipos com
outras pessoas. Ex.: Twitter (microblog); Facebook e Orkut
(rede de contatos pessoais); LinkedIn (rede de contatos pro-
fissionais); Picasa e Flickr (compartilhamento de imagens/fo-
tos); Blogger e Wordpress (blog); Youtube (compartilhamen-
to de videos); Last FM (compartilhamento de musicas/sons);
dentre outros tipos.

Pague por clique (PPC) — procedimento de cobranga do
Google para anuncios em links patrocinados. Exemplifican-
do, no site de busca, os links a direita pagam ao Google para
ocuparem aquele espaco, porém somente € cobrado quan-
do alguém clicar e direcionar para o link em questao. Quanto
mais clicks, mais se paga, mas também, mais resultados o
anuncio tera.

Podcast — espécie de programa de radio gravado e dispo-
nibilizado na internet.

Post (em portugués, postagem) — € a mensagem colo-
cada em um blog. Cada artigo corresponde a um post (ou
postagem).

Rede Social — ¢ uma das formas de representacao dos re-
lacionamentos afetivos ou profissionais dos seres entre si ou
entre seus agrupamentos de interesses mutuos. A rede é
responsavel pelo compartilhamento de ideias entre pessoas
que possuem interesses e objetivos em comum. A rede so-
cial ndo necessariamente é algo digital, mas a sua populari-
zacgao nos ultimos anos se deu por meio das midias digitais,
como Facebook, Twitter.

SMS - servico de mensagens curtas. Ex: Torpedos ou men-
sagens enviadas por celular/sites.

SEO (Search Engine Optimization) — mecanismo utilizado
qgue permite melhorar a performance de uma pagina ou de
um site inteiro para que ele figue melhor posicionado nos
resultados apresentados em sites de busca.



SEM (Search Engine Marketing) — ¢ o estudo estratégico
do marketing aplicado em ferramentas de busca. Ele € o
pai do SEO. Independente do lugar onde um site fique bem
posicionado, em todo tipo de agéo, com o0 SEM € possivel
calcular o retorno sobre o investimento (ROI) das acdes rea-
lizadas com alta precisao e extrema facilidade.

URL (Uniform Resource Locator) — em portugués, ‘Locali-
zador de Recursos Universal’. E o endereco de um recurso
(um arquivo, uma impressora etc), disponivel em uma rede;
seja na internet (endereco de um site), ou uma rede corpo-
rativa, como a intranet (endereco de um arquivo no compu-
tador/servidor).

Videolog - ¢ um blog onde se compartilham videos.

Widget (window + gadget) — € um componente de uma que
inclui janelas, botdes, menus, icones, barras de rolagem etc.
Outro emprego do termo séo os widgets da area de trabalho,
pequenos aplicativos que flutuam pela area de trabalho e
fornecem funcionalidades especificas ao utilizador (previséo
do tempo, cotacdo de moedas, reldgio etc.).

Wiki — pagina editavel de forma rapida e colaborativa em
navegador da internet. Uma das caracteristicas da tecno-
logia wiki é a facilidade com que as paginas sao criadas e
alteradas - geralmente nao existe qualquer revisdo antes das
modificacdes serem aceitas, e a maioria dos wikis s&o aber-
tos atodo o publico. Nem o registro de usuarios é obrigatoério
em todos 0s wikis.







BIBLIOGRAFIA



PORTER, Michael. Vantagem Competitiva. Rio Janeiro:
Campus, 1989.

GODIN, Seth. Permission Marketing: turning strangers
into friends, and friends into customers. Nova lorque: Si-
mon & Schuster, 1999.

MILLER, Michael. Youtube for business: on-line video
marketing for any business. QUE, 2008.

ANDERSON, Chris. The Long Tail (traducao de Afonso Cel-
so da Cunha). Rio de Janeiro: Elsevier, 2006.

PINTO, Sandra Rita Bento. Dominando as ferramentas do
Google. Sao Paulo: Digerati Books, 2007.

VAZ, Adolpho Conrado. Google Marketing: o guia definiti-
vo de marketing digital. S&o Paulo: Novatec Editora, 2008.

MORVILLE, Peter. Ambient findability. Sebastopo. CA:
O’Reilly, 2005.

LEVY, Pierre. Cibercultura (traducdo de Carlos Irineu da
Costa). S&o Paulo: Editora 34, 1999.

ERCILIA, Maria. GRAEFF, Antonio. A Internet. Szo Paulo: Pu-
blifolha, 2008.

GLADWELL, Malcolm. O ponto de desequilibrio (traducao
de Talita Macedo Rodrigues). Rio de Janeiro: Rocco, 2002.

TAPSCOTT, Don. WILLIAMS, Anthony. Wikinomics: como a
colaboracao em massa pode mudar o seu negécio. (tradu-
cao de Marcello Lino). Rio de Janeiro: Nova Fronteira, 2007.






A
A
I
I
Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas

www.sebrae.com.br

0800 570 0800



