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Empresas sé&o pequenas apenas quando tém
pouca ambic&o ou desconhecem o tamanho
da oportunidade.

Se vocé tem ambicdes para sua empresa,
a internet é hoje a mais relevante fonte de
oportunidades, quase todas de graca.

A maquina silenciosamente ruidosa dessa
rede, que ja liga muitos milhdes de brasileiros,
podera transformar o seu negdécio. E até fazé-lo
renascer globalmente.

Ao experimenta-la, vocé entendera que

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

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

Neste momento, uma enorme legiao de
empreendedores — entre eles seus concorrentes
— esta tentando lidar com este elemento téo
multifacetado e rapido.

Comece! Aqui esta a oportunidade.



PREFACIO

O empreendedor pode até estudar, mas sua formacéo mais
rica estara na sua experiéncia pessoal, na soma de seus erros
e acertos, tornando sua trajetéria comovente e multifacetada.

Por isso, a experiéncia com empreendedores em sala de aula
sempre apresenta um desafio extra: o conhecimento da turma
sobre 0 assunto sera homogéneo?

Quando se elabora um curso, ou depois, quando se ministra
a aula, os educadores séo assaltados pela pressao por
equalizar as informacdes de forma a atender tanto aos que
sabem muito gquanto aos que pouco sabem.

Afinal, a capacitacéo de empreendedores nao se compara a
educacao basica ou universitaria, que organiza as demandas
de conhecimento desde os primeiros dias de escola ou
universidade. As experiéncias multifacetadas dos alunos
donos de empresas, obrigatoriamente, desnorteiam a ementa
regulamentar do conteudo.

A experiéncia com a formacao de milhares de
empreendedores mostra que uma unica questao é comum a
todos: querem saber como ganhar mais dinheiro.

Com base nisso, foi concebida essa publicacao, na qual

sdo apresentadas taticas que fogem ao cacoete curricular,
que pressupde degraus a serem vencidos. Antes disso, sé&o
alternativas aplicaveis em muitos contextos e que podem,
ainda, ser intercambiaveis. As taticas podem ser dosadas
pela experiéncia pessoal e também pela tipologia do negdcio.
Essa abordagem levara o leitor a uma melhor configuracao
do seu plano de presenca na internet, equalizada com sua
capacidade, recursos € necessidade.
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Introducao

“Vocé sabe onde posso encontrar mais

informacdes sobre ‘cera alveolada’™?

Foi assim que um senhor me abordou na Feira do
Empreendedor. Era 2007 e eu estava ali com um enorme
cracha me identificando.

“Cera alveolada...acho que nao temos nenhum
expositor na Feira, senhor...mas podemos
pesquisar melhor”, respondi tentando ganhar

tempo. Ao meu lado, varios computadores
conectados a internet pareciam esquecidos, sem o

USO que imaginavamaos.

Vamos procurar no Google? Foi o que me ocorreu. Sentamos
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, representantes
comerciais e, evidentemente, fornecedores do produto. Eu
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estava comecando a gostar daquilo, interessando-me sobre
0 assunto, acessando os links. Avido por filtrar o melhor
conteudo, perguntei se ele queria imprimir ou copiar 0s
telefones para fazer um contato posterior...ou se havia um
endereco de e-mail para que eu pudesse enviar 0s links...

Foi quando aquele senhor me interrompeu. Seus olhos
estavam fixos na tela. E, entdo, meio constrangido, fez a
seguinte pergunta:

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

Ora, se 0s negdcios fervilham na internet, com milhdes

de consumidores online, por que apenas metade das
empresas — especialmente as pequenas empresas - possuli
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
educacao especifica, de treinamento, de conhecer 0s signos,
de entender que atras dessas palavras sublinhadas em azul
existe um vasto campo de exploracéo e oportunidades.

A internet € um passaporte de cidadania do mundo.
Nao tem nacionalidade. N&o tem fronteira. N&o tem
dono, nem governo. Nela cabem todas as ideologias.
Nela o homem € livre. E a mensagem, verdadeira.
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Esta publicacéo ¢é dirigida para brasileiros que foram
atropelados pela internet. Estes que, agora mesmo, estéao
tentando recuperar um terreno — que na realidade nunca
foi perdido — e entender a internet para poder acessar sua
conta no banco, compartilhar as fotos dos filhos e netos,
conectar-se, enfim, com o0 mundo.

Esta publicacéo € especialmente dirigida para os
empreendedores brasileiros que precisam entender a
internet e suas oportunidades, contextualizando-a no
ambito da gestao de sua pequena empresa.

Com o apoio de exemplos e dados, com a intenc&o de criar
condicdes para que o empreendedor perceba, no contexto
da internet (bem como suas ferramentas e aplicacdées),

as possibilidades de introducéo de inovacdes de produto,
Servico, processo, marketing e gestao organizacional da
peguena empresa.

Vocé, empreendedor, percebera que estas oportunidades
estdo ao seu alcance. Para alcanca-las, basta usar a
curiosidade e buscar mais informacdes. Vera que muitos
pequenos negdcios como o seu ja usam aplicactes da
internet para a administragao, a comunicacéao e a logistica
do negocio, na maioria das vezes, sem gastar um centavo!
Certamente, entre eles estara o seu concorrente.

Bem, mas o que é cera alveolada? Ora, pesquise
no Google!!!




http://www.google.com.br/search?sourceid=chrome&ie=UTF-8&q=cera+alveolada, acessado em 2/6/2011 as 14h16min.




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 informacoes
tornaram anacrdnicos alguns aparelhos,
como o fax. A pesquisa por alguma
informacao de mercado ou da concorréncia
pode ser feita rapidamente pelos
mecanismos de buscas. 0 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 mudangas provocadas por ela no mundo
da gestao e do consumo sdo os assuntos
abordados neste primeiro capitulo.
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Entendendo o basico sobre a internet

O minimo que vocé deve saber para
entender a internet como usuario

0 surgimento de um novo perfil de consumidor

O crescimento da internet gerou muita
informacé&o, mudando as formas de
relacionamento entre os publicos envolvidos

Um novo conceito de marketing

O internauta ficou cada vez mais exigente —
€ as empresa precisam se adaptar

A Cauda Longa

A internet impulsionou um
novo perfil de consumo

A nova logistica e as transagdes comerciais

O novo modo de consumo fez as empresas
se adaptarem aos internautas

As mudangas na comunicagao e a interagdo entre as pessoas

As midias sociais e o contetdo veloz
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Entendendo o basico
sobre a internet

Vocé ja parou para tentar entender como funciona
um aparelho de telefone celular? O que tem 1&
dentro daquele aparelhinho que nos conecta com
pessoas do outro lado do planeta? Na verdade, ndo
precisamos entender como funciona um aparelho
celular para saber que podemos nos comunicar
por meio dele, além, claro, de escutar musica,
enviar mensagens... Da mesma forma, vamos tentar
entender como funciona a internet. Nao vale a pena
descrever a intrincada conexao de IPs e ISPs ao
redor do mundo. O importante mesmo é entender
que ela nos conecta a outras pessoas € esta
transformando as relacdes entre todos.

Por isso, compreenda o bésico: a internet — uma

rede formada por milhdes de computadores —
permite que todos os computadores (e 0s usuarios)
Se comuniguem uns com 0s outros. Por isso, ao se
conectar com outros computadores, vocé pode trocar
informacdes, dados e documentos, sejam textos,
imagens, sejam sons ou videos.

Vamos alinhar o minimo que vocé deve saber, como
usuario, para entender a internet:
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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 OS. Todos os computadores vendidos hoje s&o
adaptados para a internet e para ter acesso rapido.

A internet no seu computador

Para ter acesso a internet, € preciso que 0
computador tenha um Navegador € uma Conexao. O
Navegador, também conhecido como Web Browser
ou simplesmente Browser, termos em inglés, € um
programa que vai habilitar o computador a interagir
com a internet. Os principais navegadores s&o Internet
Explorer, Mozilla Firefox e Google Chrome.

Conectar a internet na sua casa

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

16
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Conectar-se com o mundo

Um provedor de servicos de internet (em inglés, ISP)
se conecta a ISPs maiores, e os maiores ISPs mantém
conexdes de altissima velocidade de fibra dptica
(Backbones) para uma regido maior. Os Backbones
conectam-se usando linhas de fibra 6ptica, cabos
submarinos ou links de satélite. Por meio desta
grande rede, seu computador pessoal e todos 0s
computadores da sua empresa ligam-se uns aos
outros e a qualgquer computador em qualquer parte do
mundo. Veja na Figura 1:

Figura 1—Como seu computador se liga
com o mundo

N

—— IPS

. o’ _

convencional, assinante
digital ou modem a cabo

3

Residéncia Empresa
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Conectar a internet na sua empresa

Por lidar com mais computadores e precisar de
mais velocidade, sua empresa podera conectar
varios computadores 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).

18
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0 seu endereco na internet

O computador conectado a internet tem endereco
e “codigo postal”. Pelo endereco, vocé acha os
outros computadores (pessoas e empresas) € vice-
versa, permitindo o acesso a informacdes e a todo
tipo de transferéncia de dados. Esse enderego na
internet € composto por uma série de numeros,
chamados endereco IP (em inglés, Protocolo de
internet). Como existem milhées de computadores,
seria impossivel lembrar-se de enderecos formados
por dezenas de numeros 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 lembrar.

0 servidor de internet

Um servidor de internet € um programa que
fornece ao seu PC uma pagina da web atendendo
a solicitacao feita pelo seu navegador (Internet
Explorer, Mozilla Firefox). Pensemos no servidor
como um local onde esta hospedada uma pagina
em cada compartimento. Se vocé quer hospedar
a sua, deve pagar uma tarifa para alugar este
espaco, que normalmente € chamada de taxa de
hospedagem. Todas as paginas armazenadas

no local estdo disponiveis para a visualizacé&o

de qualquer computador, em qualquer parte

do mundo. Host é o nome dado ao dono deste

19
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espaco que vocé esta alugando. A rede que permite
a comunicacao entre essas diversas paginas,
arquivadas em diversos servidores, é a internet.

0 acesso remoto

De qualquer lugar do mundo, conecta-se com

0 computador de casa ou do trabalho. Quando
necessario, esse acesso a distancia pode ser
realizado utilizando meios de autenticacao e
criptografia de dados, tornando-se totalmente
seguro. Isso permite novas formas de trabalho fora
do ambiente comum do escritério. Seja em casa,
seja em uma viagem de negocios, vocé pode, no
computador, ter acesso a aplicagcoes, e-mails e
outros dados.

A internet no bolso

Um celular é o suficiente para vocé acessar e
responder a seus e-mails. Com um smartphone
(celular com mais recursos), vocé pode escrever

e editar arquivos de texto. Os modernos aparelhos
celulares oferecem tantas possibilidades que se
tornaram pequenos computadores, funcionando
com sistemas operacionais (como o Windows
Mobile, da Microsoft ou o Android, da Google) e
inclusive internet — e n&o precisam ser os aparelhos
de Ultima geragao!










Existe um dono da internet?

Existem trés respostas possiveis para essa pergunta:

Vocé é o dono

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

Ninguém é dono

Absolutamente ninguém pode ser considerado o dono
de toda a estrutura da internet, como acontece com

0 sistema telefébnico no Brasil. Algumas instituicoes
determinam sua estrutura e seu funcionamento, mas
nao sao suas donas.

Varias pessoas sao donas

Por outro lado, a internet pode ser pensada como a
unido de varias redes, cada qual com seu proprietario.
Muitos “donos” sao capazes de controlar a qualidade
e o nivel de acesso, influenciando na experiéncia dos
usuarios. Assim, milhares de pessoas e instituicoes ao
redor do mundo séo as suas donas.

23
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0 surgimento de um novo
perfil de consumidor

Ha uma tendéncia de ver a internet como
ferramenta de marketing, que ajuda principalmente
na promogao da empresa, mas isso nao é verdade.
Essa ideia surge porque ela é uma poderosa
ferramenta para o relacionamento — mas todas as
areas da administracao dependem das relacfes
entre as pessoas.

Nos Recursos Humanos, por exemplo, € comum
empresas disponibilizarem conteudos em sistemas
de intranet (espécie 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 de integracao.

O relacionamento com fornecedores € outro exemplo.
Empresas podem fazer compras por meio da
internet, com praticidade e controle. Aléem de diminuir
0s custos, podem ser compartilhadas, de forma
online, informacodes restritas com senha de acesso.
Também € possivel utilizar servicos especificos que
disponibilizam softwares gratuitos para a gestao

24
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financeira da empresa, como fluxo de caixa, célculos
trabalhistas e de financiamento. Existem sites que
oferecem cartdo-ponto online, em que o funcionario
registra no site a hora em que entrou e saiu, enquanto
a empresa recebe um relatorio desses periodos.

Imagine que, ha dez anos, a realidade era totalmente
diferente. Com a internet, o empreendedor tem
ferramentas — em sua maioria disponibilizadas
gratuitamente — que diminuem custos, dao

agilidade aos processos de gestao e incrementam o
relacionamento da empresa — além de mudar a forma
Ccomo as pessoas se relacionam, inclusive os clientes.

0 novo perfil de consumidor

A internet vive o turbilhdo do dinamismo, da
personalizac&o e da interacéo. Todo o conteudo que
circula nela combina a construc&o de conteudo e a
opinido coletiva. Isso ocorre, porque 0s usuarios ja
sabem das possibilidades de uso da internet e fazem
nela uma colaboracéo direta.

A troca de informacdes entre as pessoas na internet
acarretou o surgimento de comunidades virtuais,

0 que talvez tenha sido um fator determinante e
impulsionador desta nova era. Pela popularidade

e necessidade de humanizacgao, as comunidades
permitiram que uma quantidade enorme de
conteudos fosse dinamizada conforme a opinido/
necessidade dos usuarios.




Essa nova internet é caracterizada pela
interatividade, personalizacao de servicos e
contelidos gerados pelos préprios usudarios. E
formada por blogs, redes sociais — afetivas ou
profissionais — como Orkut, Facebook, YouTube,
sites de compartilhamento de arquivos, etc. Nestes
espacos - veremos adiante as “midias sociais”-,

O proprio usuario cria, monta e se utiliza desses
mecanismos conforme o interesse dele. Confira a
Figura 2:

Figura 2— A internet deixou de ser uma rede
de computadores. £ uma rede de pessoas.
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Se ha poucos anos, 0s sites das empresas na
internet e sites pessoais praticamente inexistiam,
hoje sa@o a porta de acesso € a conexao com
outros sites de milhdes de empresas e de pessoas
no mundo inteiro. Se aqueles sites nao tinham
movimento e eram quase padronizados (pareciam
a versao eletronica do folder institucional impresso,
dirigido para usuarios — ou internautas — passivos),
hoje técnicas de visibilidade estudam a melhor forma
de dispor as informacdes e designers fazem da
internet uma nova especialidade.

Algo mudou na relagao entre empresas e
consumidores. Com a internet, consumidores passaram
de usuarios passivos a agentes ativos em relacéao

ao que consomem. Sao estes consumidores que
constroem o conteudo que circula pela rede. Esta
opini&o coletiva determina a popularidade de sites, de
servicos e de produtos.

Criou-se um ambiente em que n&o adianta mais
apenas dizer: “o meu produto é bom’. E preciso que
a propria opinidao coletiva diga isso. A decisao de
compra cada vez mais se da com base na opiniao
isenta e objetiva de outros consumidores com 0s
mesmos anseios e preocupacdes. O comercial na TV
ou o belo rosto de uma celebridade tem menos forca
que um férum de especialistas ou uma comunidade
do Orkut. Além disso, veremos adiante, que este novo
consumidor tem, a sua disposicédo, 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
em que as empresas (pelo menos as mais antenadas com
0S novos tempos!) possam estreitar suas relacées com 0s
internautas e dinamizar seus negocios. Este contexto cria
um mercado para profissionais especialistas no assunto
(nas areas de marketing ou de informatica) e acena com
otimas oportunidades para as pequenas empresas.

Contudo, para isso, é preciso revisar alguns conceitos
mercadologicos, especialmente a forma como uma empresa
se relaciona e se comunica com seus clientes. E preciso
entender que uma informacao especifica, muitas vezes
especializada, util, em um tom pessoal e opinativo, € aquela
gue conquista a confianca dos leitores. Esse fator destaca
as midias sociais e 0s blogs feitos pelos proprios internautas
de outros veiculos de midia tradicionais.
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A comunidade influencia na compra

Em fevereiro de 2008, uma pesquisa’ realizada

nos EUA indicou que praticamente 90% dos
consumidores online do pais pesquisam “pelo menos
de vez em quando” comentarios e opinides de outros
consumidores antes de realizar uma compra. O fato
de a internet ter se tornado uma midia colaborativa
faz cada um ter a possibilidade de expor seu
posicionamento, € a pesquisa provou que essa
participacao coletiva influencia no consumo.

Durante a Campus Party 2009, evento nacional do ramo
da tecnologia, o IBOPE realizou uma pesquisa com
cerca de 600 jovens presentes. O estudo confirmou
que a troca de opinides em redes sociais influencia na
deciséao de compra. O levantamento apontou que:

90% dos jovens entrevistados buscam ou fornecem
informacdes sobre produtos;

46% confirmam ler comentarios de outros
consumidores antes de realizarem uma compra;

40% dos entrevistados visitam o site do fabricante
antes de adquirir um produto;

20% afirmam divulgar suas opinides
com frequéncia.

Dados coletados pelo IBOPE em 2010 reforcam a
importancia das redes sociais como forma de alcancgar
O publico:

"Pesquisa desenvolvida pela PowerReviews e o grupo E-tailing




m  90% dos entrevistados estao, de alguma forma,
envolvidos com tecnologias colaborativas;

s 87% possuem perfil em algum site de
relacionamento;

= 91% possuem interesse em blogs;

m  87% utilizam wikis como fonte de informacéao.

Neste perfil de consumidor, as criticas funcionam
como um termémetro da imagem da empresa — tanto
com comentarios positivos quanto com os negativos.
Assim, ndo € possivel impedir que critiquem um
produto, mas pode-se participar da rede e responder
as criticas. E simples: se vocé entende o que o
cliente exige, pode melhorar o servico ou produto
que estéa oferecendo.

Estudo da Forester Research? com dois mil
consumidores online apontou que 0s blogs

podem influenciar mais nas decisdes de compras.
Os resultados mostram que os blogueiros se
estabelecem como experts ou autoridades em
determinados assuntos, especialmente nos
segmentos de nicho, e criam um relacionamento com
0 consumidor.

Veja outros nUmeros:

m  Cerca de 25% dos leitores confiam em anuncios
num blog, enquanto apenas 19% confiam em
anuncios feitos por meio de redes sociais;

2Forester Research, “Harnessing the Power of Blogs”, 2008,
http://www.forrester.com/rb/research
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= A quantidade de leitores de blogs (definidos na
pesquisa como quem |&é pelo menos um blog por
més) cresceu 300% nos ultimos quatro anos da
década;

m  71% dos leitores de blogs procuram mais de um
blog por sessé&o, ou conteudo acessado. Este grupo
nao consome blogs como algo isolado, consultando
links e outras paginas;

2
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= Em torno de 40% dos usuarios que leem blogs
realizaram alguma acao apos vé-la em um anuncio
da pagina.

INTERNET PARA




Alguns bons exemplos de
relacionamento pela internet

Veja alguns exemplos de pequenas empresas
que souberam inserir sua comunicacao de forma
adequada na internet, entendendo o publico, ou
melhor, sua comunidade.

Permita a reutilizacao dos seus servicos

Imagine-se permitindo que outros sites utilizem

a sua base de informacbes — informacdes nao
estratégicas e vitais, é claro — para fornecer aos
usuarios uma forma mais rapida de agregar valor
ao proprio negoécio. Complicado? Que nada!l O
restaurante Dom Giuseppe, de Belém, por exemplo,
revela suas receitas.

O restaurante Dom Giuseppe, de Belém (PA), é um
otimo exemplo de como mostrar os servicos de forma
diferenciada. Além de oferecer um bom atendimento,
ambiente confortavel e pratos deliciosos, a empresa
elaborou um blog onde os clientes podem pegar
algumas receitas, videos, novidades e entrevistas.
Assim, ele permite ao publico degustar uma boa
comida no conforto de casa — ao mesmo tempo em
que conhece o cardapio do restaurante.

Inicio f
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http://www.domgiuseppe.com.br/blog,
acessado em 03/03/2010 as 15h.




Incentive a formagao de comunidades em torno do negécio

Se 0 seu produto faz sucesso entre os clientes,

ele certamente ganharda uma comunidade online
formada por esses consumidores, mesmo que
VOCé nem aprove ou sequer fique sabendo. Nessas
comunidades o0s usuarios trocaréo informacoes,
solucionaréo duvidas de outros consumidores,
organizarao eventos online... Mais do que isso, a
comunidade torna explicita uma tendéncia de que
0s consumidores ndo compram mais produtos,
compram as experiéncias trazidas por eles. No fim
das contas, a propria comunidade se transforma em
uma experiéncia particular para seus membros.

Nem toda pessoa que arruma seus moveis em casa
€ um técnico. Para ajudar esse leigo a saber qual a
melhor forma de trocar as pecas dos artefatos em
seu domicilio, a Ferragens Arte Uso, de Ibirité (MG),
elaborou um blog onde tira duvidas de usuarios
sobre como colocar os itens mais adequados

em cada parte da casa. Assim, ele atrai leitores

— e possiveis clientes — interessados exatamente
naquele assunto por meio da internet.
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http://blog.ferragensarteuso.com.br/,
acessado em 03/03/2010 as 17h29min.




Incentive a contribuicdo dos clientes e use-a

Os clientes, quase sempre, sdo a melhor fonte de
informacéo sobre seus produtos. De fato, eles
podem conhecer o produto melhor do que vocé
imagina. Portanto, abra espaco para criticas,
sugestdes, preferéncias. Incentive a criacao de
comunidades em torno do seu negocio e vocé

se surpreendera vendo os melhores clientes
vendendo seu negocio. Se estiver no negoécio de
fornecer conteldo, permita que participem desse
fornecimento e compartilhem com outros usuarios.

A Livraria Mundial, de Pelotas (RS), elaborou

uma forma criativa de saber como reconhecer os
interesses dos internautas. Elaborou uma enquete
no seu site, onde pergunta o que o leitor gostaria de
encontrar disponivel na pagina.

37
Inicio f

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS




http://www.livrariamundial.com.bry/,
acessado em 03/03/2010 as 17h32min.
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Um novo conceito
de marketing 55

Nos, os consumidores:

= temos uma quantidade finita de dinheiro;

®  Queremos ouvir uma opiniao isenta antes de
decidir comprar;

®  nao temos disposicao para dar atencéo a
publicidade.

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

®m  encontrar o preco mais baixo;

®m consultar inUmeras experiéncias isentas antes
de escolher;

®m comprar sem persuaséao publicitaria,
sem “interrupcéo”.

el 1)

Ao assistir a seu programa de TV preferido, o
comercial Ihe rouba o climax da cena. Vocé é
abordado por uma profissional de telemarketing
lhe oferecendo, em um horério incémodo, algo

39
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que VOCcé n&o quer. Sua caixa de correio esta
lotada de malas-direta e panfletos promocionais
que vao direto para o lixo. O volume do radio
aumenta no break comercial. Estas experiéncias Ihe
séo familiares? Este é o Marketing de Interrupcéo,
uma abordagem para interromper 0 que vocé esta
fazendo, desviando sua atencéo e atraindo-a para
a mensagem.

O fenébmeno da internet esta colocando o
mercado tradicional da publicidade em um sério
dilema: quanto mais propaganda, menos ela
funciona. As midias tradicionais (tv, radio, jornal,
outdoor...) sofrem de um congestionamento,
uma saturacao de informacé&o. Para melhorar

a conversao em compra, mais propaganda

€ veiculada, criando um circuito que invade
insistentemente nosso espag¢o, nossa casa,
nosso cotidiano.

A internet consagra um novo modelo: o
Marketing de Permisséo (veja a Figura 3). Este
modelo substitui a interrupcéo pela interacéao
progressiva. Assim, se a empresa conseguir
o direito de comunicar com a permissao do
cliente potencial, vocé tera obtido o direito de
usar a frequéncia®.

SLeia mais em “Marketing de Permissao”, de Seth Godin.







:H Figura 3 —A interrupcdo versus a permissao
4 |
e

O Marketing de

Interrupcao

- é iniciativa do anunciante
- interrompe a atencao do consumidor
- importa-se com como se vende

- importa-se com as caracteristicas do produto

O Marketing de
Permissao

e - é iniciativa do consumidor
<o - entende a“cabeca” e a emoc¢ao do consumidor
o O
= « importa-se com como se compra
= w . 7 .
Lo - importa-se com os beneficios
o Ll
w o
o
= W
— O
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Com o Marketing de Permiss&o sua empresa
dirigira esforcos para encontrar 0 maior numero
possivel de clientes potenciais para, entao,
converter o maior numero possivel deles em
consumidores. Depois, é so intensificar a
permissao em base constante.

INTERNET PARA

O Marketing de Permissao, tem caracteristicas
marcantes:

= Precisa oferecer incentivo e conteudo relevante,
ou seja, 0 marketing diz respeito a algo que
interessa ao consumidor potencial.

= O consumidor é quem manda. Ele prestara
atenc&o a mensagem se vocé lhe der uma
boa razao.

= E um processo, ndo um momento: da mesma
forma que um namoro, precisa ser conduzido
adequadamente para prosperar; caso contrario,
o didlogo se encerra.

= Pode ser cancelado inesperadamente. A
comunicacao precisa ser construida com cuidado
ou pode ser a ultima vez.
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A Cauda Longa

A abrangéncia da internet
diferenciando negdcios

Na Economia Tradicional (antes da internet),

0 mercado de consumo de bens funciona assim:
uma grande procura por um pequeno numero
de produtos e uma pequena procura por um
grande numero de produtos. Esta procura dos
consumidores pode ser representada num grafico
de distribuic&o de volume classificado em forma
decrescente, onde a variavel “procura elevada”
(ou “popularidade”) se cruza com a variavel
“nuimero de produtos vendidos”, formando uma
“cauda longa”, como mostra a Figura 4. Assim,
quanto mais “popular”, mais vende.

Figura 4— A Cauda Longa

Mais - Produtos Vendido - Menos
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Precisamos considerar que o mercado antes

da internet oferta produtos por meios fisicos de
distribuicao e exposicao, atendendo consumidores
de uma regido especifica. Com isso, a gobndola é
finita e precisa ser explorada ao maximo. Ou seja, 0
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 estar mudando, especialmente no caso dos
produtos digitais. Isso ocorre, porque a manutencéo

e distribuicdo de um produto digital (n&o fisico) tém

um custo muito barato ou proximo a zero. Pense bem:
empreendedores podem manter e distribuir um produto
digital muito procurado com o mesmo custo de um
produto procurado apenas por poucos consumidores.

A partir desse novo contexto criado pela internet,

um novo mercado pode ser explorado pelos
empreendedores. Ele é formado por milhdes de
consumidores com interesses muito especificos, que
demandam produtos que antes seriam muito caros
para manter e distribuir. Com a internet, esses produtos
podem ter um potencial comercial semelhante aos dos
produtos mais populares.

0 que & a “Cauda Longa™?

O livro “A Cauda Longa” (do inglés The Long Tail),
de Chris Anderson, mostra que o marketing de
massa esta migrando para o marketing de nichos,

46
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e a Regra de Pareto (veja em “Saiba Mais”) ja ndo se
aplica em muitos mercados. Anderson mostra que

a economia tradicional € obrigada a lidar com altos
custos de armazenagem, distribuicdo e exposicao
dos produtos. Por isso, a saida € oferecer produtos
que vendam mais, para o0 consumo de massa.

Este modelo acabou criando a cultura do “hit”,
ou seja, um modelo de mercado em que € mais
vantajoso vender milhares 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 séo “hits”. (Figura 5)

Figura 5—Na internet a vitrine é infinita

Hits, produtos mais populares:
0 maior espago da gondola

Pequenos Nichos:
vitrine sem fim

Popularidade

Posicao do produto entre os mais vendidos
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A “Regra de Pareto”

A Regra de Pareto foi criada no século XIX por

um economista italiano chamado Alfredo Pareto.
Ao analisar a sociedade, concluiu que grande
parte da riqueza se encontrava nas maos de

um ntmero demasiado reduzido de pessoas. E
também conhecida como dos 20%-80% e significa
que um pequeno numero de causas (geralmente
20%) é responsavel pela maioria dos problemas
(geralmente 80%).

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

Fonte: Wikipedia http://pt.wikipedia.org/wiki/
Princ%C3%ADpio_de_Pareto acessado em agosto 2011.




A partir da convergéncia digital e da internet — um
novo modelo de distribuicdo de conteudo e oferta de
produtos — cresce um movimento migratorio da cultura
do hit para a cultura de nichos. Os nichos de mercado
sdo formados por publicos muito segmentados em
busca de produtos ou servigcos muito especificos.

Por isso, é crescente a visibilidade de milhares de
novos artistas com pouca popularidade que surgem
em qualquer lugar do planeta, conquistam e mantém
pequenos grupos de fas (nichos) também em
qualquer lugar do planeta, conforme Figura 6.

Figura 6 — A vitrine infinita da lugar para
pequenos nichos

49

Inicio f

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS




il ™
el

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS

Com a internet, nés consumidores passamos

a ter uma variedade quase infinita de novas
opcdes. O acesso restrito a alternativas deu
lugar a experimentacé&o de produtos que até
entdo desconheciamos, promovendo grandes
alteracGes no consumo tradicional. E os mais
jovens ja déo o recado as empresas: quanto mais
variedade, menos fidelidade as marcas e mais
predisposicao a experimentacédo do novo.

A venda de musicas pela internet € o melhor
exemplo do conceito da Cauda Longa. Grande
parte das receitas destes nego6cios é proveniente
de musicas cujas bandas s&o desconhecidas.
Isso ocorre porque — como ja vimos — o custo de
manter uma musica que tem poucos downloads
por més € apenas 0 espaco 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 milhares de novos nichos de féas.

A livraria americana Amazon tem mais de 3 milhdes
de livros em “estoque”. Na realidade, ela mantém

a maioria dos livros e filmes estocados em forma
digital, em arquivos de banco de dados aguardando
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seus compradores. Ou seja, acervos que nao ocupam
espaco fisico nem produzem custos. Em janeiro de
2011, a Amazon, 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.

INTERNET PARA

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

Figura 7—Sua empresa na Cauda Longa

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

>

Seus grandes clientes

Seus clientes tipicos, estaveis

Clientes que vocé nao alcanca

RS$ por cliente

el 1)

Numero de clientes
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A nova logistica e as
transagdes comerciais

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

No entanto, se a sua empresa for rapida e falar
pessoalmente com esse cliente, a situacdo pode
mudar. A velocidade é propria de pequenas
estruturas, esta do lado das pequenas empresas.
O cliente recebe uma comunicacéo por e-mail

e pensa: “bem, se eu comprar dessa empresa

e der um problema, eu nem sei com quem vou
falar”. Nestes casos, uma pequena empresa tem
condi¢cOes de prestar um atendimento muito mais
rapido que as grandes estruturas corporativas.
Entéo, veja algumas sugestdes importantes.

0 mundo da velocidade e prego

Vivemos hoje em um mundo em que o consumidor
diz o0 que quer, quando quer e como quer. Neste
ambiente, a concorréncia é centrada no tempo. A
velocidade com que vocé entrega a mercadoria, €,
as vezes, mais importante que o preco.
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Logistica e gestao da empresa

Para um negdcio prosperar, € preciso ter condicdes
para comprar, vender e entregar. Se o ciclo néo for

concluido com eficiéncia, desenvolvendo cada uma
das atividades, sera impossivel atender os clientes,
nem mesmo pela internet.

Logistica Reversa

[%2]

o

o A devolucédo da mercadoria é garantida no caso
<O ~ . ~ . .
xo de nao satisfacao do cliente, seja como forma de
< W . e . , -
o= marketing, para fidelizac&o, seja até por questbes
wo legais. Ao abrir uma loja virtual para vender produtos,
== . . .
o € preciso estar atento para a eventualidade da
g devolucéo. Isso é chamado “logistica reversa”.
— o
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Rastreamento e localizagao

Com a internet, é possivel rastrear automaticamente
todo o processo de entrega e detectar quaisquer
problemas antes que o cliente se dé conta de que a
encomenda ndo chegou. Por exemplo: os sistemas
de GPS em veiculos e motocicletas — sistemas

de geoposicionamento — permitem a localizagéo

de fretes, 0 que traz seguranca e qualidade de
atendimento; a tecnologia de RFID — etiquetas de
identificacao por radiofrequéncia — permite localizar
uma encomenda em depdsitos.

Produgao em varios lugares do planeta

Nao se pode produzir um milhdo de produtos em
um Unico lugar de uma sé vez. E preciso produzi-los

depressa, geralmente em partes distintas do planeta.

Muitas empresas constroem extranets. Uma extranet
€ acessivel somente para clientes, fornecedores e
demais parceiros, que acessam essa rede privada
pela internet, mas que ndo pode ser visualizada pelo
publico em geral.

Em paralelo, o avango da tecnologia trouxe a
possibilidade de se realizar pagamentos online.
Hoje, o internauta pode realizar isso de varias
formas, seja por acesso a contas no site do banco,
sistemas de pagamento por cartao de crédito, seja
até pelo celular.
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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 disponibilizar o acesso ao
home banking, € necessario somente uma conexao
com a internet.

Sistemas de pagamento sequro

S&o sistemas que garantem seguranca em
transacdes online. Ja existem aplicacdes para
peqguenas empresas reduzirem custos operacionais
e automatizarem os processos de cobranca. Estes
sistemas permitem facilitar o processo de pagamento
para os clientes, reduzir custos com maquinetas de
cartdo, aumentar a produtividade dos atendentes

em telemarketing, vender mais sem precisar ampliar
estrutura, fidelizar clientes e reduzir a inadimpléncia.

Pagamento pelo celular

O servico de pagamento movel, que ja esta
disponivel no Brasil, permite que o usuario
realize suas compras por um sistema de auto-
atendimento, bastando aproximar o telefone
celular do terminal de compra.
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Medo de acessar o banco pelo celular?

Em 2008, o Brasil teve mais de 23,5 milhdes de
USUarios que acessavam suas contas bancarias
pela internet, conforme afirmou a Federacéo
Brasileira de Bancos (Febraban). Neste periodo,
a instituicao registrou um volume recorde de
transacdes bancarias pela internet. Pela primeira
vez, as operagdes online anuais ultrapassaram

a casa de 7,8 bilhdes. No total, essas operacdes
somam 18,1% das operacdes financeiras
realizadas pelos usuarios.

Em 2010, a Caixa Econémica Federal registrou
aproximadamente 500 milhées de transagdes por
meio da web. Nesse mesmo ano, foi ampliado em
mais de 30% o numero de clientes com cadastro
no Internet Banking da Caixa.

Com o avanco tecnoldgico dos aparelhos
celulares, com cada vez mais recursos multimidia,
€ comum ter acesso seguro para a internet, por
meio de browsers como o Internet Explorer ou o
Mozilla Firefox.

Fonte: Jornal da Tarde
http://blogs.estadao.com.br/jt-seu-bolso/2011/01
acessado em 05 de janeiro de 2011as 17h
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As mudancas na

comunicacao e a interacao
entre as pessoas

A internet diminui distancias fazendo as pessoas se
sentirem cada vez mais proximas — e uma prova disso
€ a telepresenca.

A telepresenca visa realizar reunides a distancia,
usando softwares de audio e video, para que seja
mais ambientado o encontro. Para isso, existem
varios softwares, inclusive gratuitos, que vocé pode
utilizar. O mais popular deles é o Skype.

O Skype é um software desenvolvido para o didlogo
por voz e imagem pela internet. Nele é possivel
fazer ligacdes gratuitas para outros usuarios online
ou comprar créditos para ligar para telefones fixos

e celulares. Hoje, o programa ja € responsavel por
8% de todos os minutos de ligacdes internacionais
efetuadas no mundo, atingindo mais de 20 milhdes
de usuarios online em horérios de pico de acessos.

Em 2009, dados levantados pelo Skype indicavam
que 62% das organizacdes usuarias do software
usavam o sistema para melhorar a comunicag&o com
clientes; 70% usavam em viagem; e 80% alegavam
gue o0 programa aumentava a produtividade.
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No préoximo capitulo, sera mostrado como criar uma
conta no Skype e utiliza-la de forma efetiva para
construir relacionamentos para sua empresa.

Webcasting

O servigco de Webcasting permite a transmissao de
imagens e sons via internet de forma sincronizada
com materiais de apoio (on demand ou ao vivo). E
0 servico ideal para reunir um grande numero de
pessoas/empresas dispersas geograficamente em
torno de um assunto/evento comum, com eficacia e

custo acessivel.

A Leandro & Stormer, de Porto Alegre (RS), é uma
escola de traders que atua oferecendo cursos

e realizando analises do mercado de agdes

na Bolsa de Valores. Para trocar informacoes
diretamente com os internautas online em seu site
ou vender consultoria, a empresa usa um sistema
de Webcasting, com transmissao de video de
eventos ao vivo. Essa tecnologia é conhecida como
streaming (fluxo continuo de informacdes, sem a
necessidade de efetuar downloads).




http://www.leandrostormer.com.br/,
acessado em 03/03/2010 as 17h34min.
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As midias sociais

= “No futuro todos serédo famosos por quinze
minutos”
Andy Wahrol* - final da década de 60

= “No futuro todos serdo famosos para quinze
pessoas”. Blog Branco Leone, Revisitando Andy Wahrol
— marco de 2008

Entao, vocé liga o computador, abre o MSN
Messenger, conecta-se ao Skype. Logo apos,
confere seu perfil no Facebook, da uma olhada nos
posts do Twitter e acaba vendo alguns videos no
Youtube. Qual a relag&o entre essas ferramentas”?
Todas elas sao midias sociais.

Ja falamos que as pessoas hoje utilizam as
ferramentas online para compartilhar as mais
diversas formas de conteudo, tornando mais faceis
as conversas e interacdes entre grupos realizadas
via internet. Estas ferramentas formaram o que se
chama de “midia social”, uma forma de compartilhar
esses diferentes conteudos. Muitos afirmam que

se trata de uma fusao social e tecnoldgica,
convertendo em dialogo aquilo que antes néao
passava de um mondlogo.

4 Andy Warhol (Pittsburgh, 6 de Agosto de 1928 — Nova Jersey, 22 de Fevereiro
de 1987) foi um pintor e cineasta norte-americano, bem como “ma figura maior do
movimento de pop art.




As midias sociais influenciaram diretamente no surgimento
de discussdes e debates entre as pessoas. Foruns em redes
sociais, listas de discusséo por e-mail e outras ferramentas
associativas funcionam o tempo todo com comentérios de
pessoas. A dimensédo do numero de internautas que debatem
cada tema faz as informacdes correrem de uma forma muita
rapida entre um ndmero muito grande de pessoas que estéo
acompanhando aquele assunto.

Com a popularizacdo de webcams, por exemplo, é possivel
a qualquer pessoa tornar-se um fornecedor de conteudo de
audio e video pela internet em tempo real. Blogs, fotologs,
foruns, podcasts, comunidades, wikis e microblogs séo
outras midias sociais que se somam a velocidade da
informacé&o no cenario digital.







Confira como o conteudo pode ser
produzido gratuitamente e de forma agil
e pratica pela internet:

blog - site focado no compartilhamento de
conteudos (basicamente textos).

fotolog — site focado na publicacéo de fotos.

forum — espaco dedicado para o debate de um
tema em comum para 0s usuarios.

podcast — espécie de programa de radio gravado e
disponibilizado na web.

comunidade — espaco onde se relnem usuarios de
um assunto em comum.

wiki - site com conteudo elaborado com a
colaboracéao dos internautas.

microblog — blog de atualizacao rapida e sinteses
de conteudos (textos).
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Diante da quantidade descomunal de
informacdes na internet — e que continuara
a crescer —, surge um novo conceito
mercadoldgico: a encontrabilidade. Mais

importante que encontrar clientes & ser
encontrado por eles. Afinal, de que adianta
ter um conteldo excepcional na internet se
ninguém os encontra?




COMO
ENCONTRAR
E SER
ENCONTRADC
NA INTERNET

Como encontrar e ser encontrado na internet

O novo conceito de Encontrabilidade
Os mecanismos de busca na internet

Exercicio pratico para colocar
sua empresa na internet
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A encontrabilidade

Encontrabilidade € um conceito que trata de
modelos de navegacao que fazem 0s usuarios
encontrarem o que precisam; além disso, estuda
0 equilibrio entre as necessidades do usuario e de
quem oferta produtos ou servicos, o0 empresario.

A Encontrabilidade usa técnicas para colocar o
Site da sua empresa em posicao de destaque nos
mecanismos de busca usados pelos potenciais
clientes. Esta técnica é conhecida 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.

Se o site ndo estiver listado na primeira pagina de
resultados de busca, vocé praticamente nao existe
na internet.

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS
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A técnica SEO envolve a modificacdo de alguns
aspectos técnicos e de codificacédo do site da
empresa. O objetivo € que os potenciais clientes,
quando procurarem na internet pelos produtos
e servicos que vocé oferece, encontrem seu site
antes dos sites dos concorrentes.

Outra técnica importante para ampliar a presenca
nos mecanismos de busca é o SEM (Search Engine
Marketing), que promove actes de marketing para
vender por meio do Google, por exemplo. Estes
anuncios sao chamados de links patrocinados.

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

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




E importante saber que os internautas tendem

a acessar primeiro os hiperlinks nos resultados

de busca organica. Eles acessam as paginas de
anuncios pagos (anuncios patrocinados) quando
nao encontram o que procuram na busca “orgénica’
(confira na Figura 8).
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Figura 8 —Otimizacao e marketing no Google

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 05/03/2010 as 17h03min.
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Os mecanismos de busca

O surgimento dos mecanismos de busca tem base na
necessidade crescente de guias para fazer a triagem
e a organizacao daquilo que buscamos num oceano
de informagdes.

No Brasil, 90% das pessoas usam o Google como

0 mecanismo de busca para pesquisas e 98% das
pessoas 0 usam para pesquisar antes de comprar.®
Por isso, é fundamental 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
online.

A partir de algoritmos guardados a sete chaves, 0s
mecanismos de busca do Google s&o capazes de
entregar, em segundos, a informacé&o ou o produto
que se busca. O nome Google foi escolhido devido
a expressao googol, que representa o numero 1
seguido de 100 zeros, para demonstrar assim a
imensidao da internet.

O Google oferece uma interessante gama de servicos
online, em sua maioria gratuitos! A extensa lista inclui
servico de e-mail, edicao e compartilhamento de
documentos e planilhas, rede social, comunicacao
instantanea, traducéo, compartilhamento de fotos e

5 MarketingSherpa Benchmark Guide, Business Technology Marketing 2007-2008
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videos, entre outros. O Google também disponibiliza
ferramentas de pesquisa especializada: noticias,
imagens, videos e artigos académicos. A maior parte
das receitas do Google provém do servico Google
AdSense, que ¢é voltado para a publicidade online, por
meio de links patrocinados.

Alguns servigos do Google

Servigos online

m  Google Search - Ferramenta de busca universal.
s Google Images - Busca de imagens.
m  Google News - Busca de noticias.

m  Google Docs - Pacote de aplicativos online.
Inclui editores e compartilhadores de texto, planilha
e apresentacéo.

m  Google Answers - Servigo no qual é possivel lancar
uma pergunta sobre um assunto qualquer e obter
respostas de outros usuarios.

m  Google Calendar - Agenda eletrbnica online.
= Gmail - Servico de correio eletrbnico.

m  Picasa Internet - Compartilhamento de fotos.

75
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s Google Maps - Visualizador de mapas e tracador

de rotas com imagens reais detalhadas, que
abrange o mundo todo.
m  Google Translate - Servico de traducéao de textos
@ da internet.

Servigos online comerciais

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

s Google Adwords - Publicidade online, por meio
de links patrocinados.

Aplicagdes para o computador

m Google Talk - Comunicador instantaneo,
tendo suporte para integracdo com o Gmail e
com o Orkut.

= Google Chrome - Navegador internet.

s m  (Google Earth - Visualizador avangado de mapas
<§ para qualquer ponto do mundo.
Al
xo
<w
:: Vocé conhece o triangulo dourado das pesquisas
wo do Google? Confira na Figura 9.
o2 Wl
w o
-
= L
— Q.
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Figura 9—0 triangulo dourado da pesquisa no Google

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 19/03/2010 as 17h18min.
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O tridngulo dourado

A imagem do “triangulo dourado” € uma pagina
de resultados do Google. A cor vermelha aponta
para onde se movem os olhos (0 mouse) de
quem procura e clica. O que a imagem mostra

é um fenbmeno chamado “triangulo dourado

da pesquisa no Google” — o local para onde
converge a grande maioria das buscas. Ou

seja, no seu segmento de atividade, se vocé
nao esta na primeira pagina do Google (e
preferencialmente no topo), vocé nao estara entre
0s principais pesquisados pelo internauta.

Leia mais sobre o “Triangulo Dourado” em:
www.webmasterajuda.com/category/internet/
http://www.mews.com.br/google/triangulo-dourado-google/
www.marketingtecnologico.com




Baddl] %

O

Dicas para
pesquisar no Google 2

Saber usar a pesquisa do Google pode fazer vocé
poupar um tempo enorme. Ao procurar por um
conteudo na internet, o Google faz uma “varredura”
por diversas areas dos sites, blogs e redes sociais
na internet, incluindo o titulo, endereco, conteudo,
etc. Por isso, se vocé ajudar, o proprio Google sera
mais rapido e preciso, entregando o conteddo mais
proximo daquele que vocé busca.

Lembre-se de que um mecanismo de pesquisa ndo
é um ser humano. O Google é um programa que
combina as palavras pesquisadas com paginas da
web. Use as palavras com maior possibilidade de
aparecer na pagina. Por exemplo: em vez de “estou
me sentindo tonto”, digite “tontura”. Em tempo: o
Google nao considera acentos e néo faz diferenca
entre maidsculas e minusculas.
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Dica 1: Google Instantaneo

A medida que vocé comeca a digitar os termos de
pesquisa, 0 Google Instantaneo automaticamente
prevé e exibe consultas de pesquisa baseadas em
atividades de pesquisa de outros usuarios.

Se nao forem exibidos os resultados que vocé
deseja, continue digitando e eles serao atualizados
dinamicamente. Com isso, quanto mais palavras usar
na sua pesquisa, melhor!

http://www.google.com.br/, acessado em 08/10/2011
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Dica 2: use aspas (") para frases

Esta € a mais classica forma de pesquisa no Google.
Se vocé digitar mais de uma palavra na pesquisa,

o Google nao vai necessariamente procurar essas
palavras 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)

o Google mostra 194.000 resultado (muito menos)
porque agora s mostrara paginas que tenham essas
palavras nesta ordem especifica e juntas.

Assim, quando quiser procurar palavras que estejam
juntas, como nomes proprios ou frases, use aspas
para filtrar as informacdes e conseguir resultados
mais especificos.

81
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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

nao aparecera na pesquisa. Para utilizar o sinal menos
(-), coloque-o antes da palavra que quer excluir e ndo
deixe espaco entre o sinal e a palavra. Por exemplo,

na consulta [couve-flor] o sinal de menos nao seréa
interpretado como simbolo de excluséo, conforme
imagem abaixo:

http://www.google.com.br/, acessado em 08/10/2011
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No entanto, a consulta [couve -flor] pesquisara por
ocorréncias de “couve” em sites que ndo apresentem
a palavra flor, conforme imagem abaixo:

http://www.google.com.br/, acessado em 08/10/2011
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Dica 4: use ‘OR’ para alternativas

Se vocé quiser pesquisar sobre diferentes portes
de empresas (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
instituicées em questdo. Para incluir todos esses
sites, utilize o termo ‘OR’ (que quer dizer OU em
inglés). Por exemplo:

http://www.google.com.br/, acessado em 08/10/2011

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

84
inicio 4~







Rooll -
- e

Dica 5: procure por imagens

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

http://www.google.com.br/,
acessado em 29/09/2010.

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

inicio 4~



http://www.google.com.br/,
acessado em 29/09/2010

Quando achar uma imagem de que goste, clique sobre
ela para vé-la na pagina original em que esta inserida.




http://www.google.com.br/, acessado em 29/09/2010

Na tela vocé pode observar um link no topo indicando
‘imagem em tamanho original’. Clique nele para ver a
imagem no tamanho original e numa nova tela.




http://www.google.com.br/, acessado em 29/09/2010
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Com essa imagem na tela, vocé pode clicar com o
botdo direito do mouse nela e salva-la ou copia-la para
utilizar, por exemplo, em apresentacdes ou documentos.

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

Dica 6: outras pesquisas especializadas

Como na dica anterior, 0 Google tem varias outras
ferramentas de pesquisa especializadas. As mais
utilizadas s&o as pesquisas por noticias, mapas e
publicacdes académicas. Para ver todos esses
servicos, e muitos mais, na pagina principal do
Google, cliqgue em ‘mais’ e depois ‘muito mais’.
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acessado em 08/10/2011
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Dica 7: tradutor do Google

Ao acessar a pagina do Google (http.//www.google.
com.br), vocé pode clicar no botédo ‘ferramentas de
idiomas’, que fica ao lado da barra de pesquisa.

http://www.google.com.br/,
acessado em 29/09/2010

Apos clicar, aparecera uma pagina que oferecera trés
excelentes servicos que podem ajudar no seu trabalho:

1. Pesquisar em varios idiomas — nesta ferramenta, é
possivel pesquisar em paginas escritas em outras
linguas e fazer os resultados serem encontrados no
idioma desejado.

2. Traduzir o texto — na caixa, cole um texto em outra
lingua e faca a traducéo para o idioma desejado.

92
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3. Traduzir a Pagina da Web — para traduzir uma
pagina em especifico, digite a URL na barra de
texto que inicia com http://. Ao selecionar o idioma

gue vocé quer, a pagina sera aberta toda traduzida
(exceto imagens).

http://www.google.com.br/language_tools?hl=pt-BR,
acessado em 29/09/2010 as 13h22min

Veja mais dicas em:

http://www.google.com/support/websearch/bin/answer.py?hl=pt-BR&answer=136861&topic=1221265

http://veja.abril.com.br/blog/tech/dicas/12-dicas-para-refinar-suas-buscas-no-google/
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Experimentando
0 Google Maps £

O Google Maps € um servico gratuito que oferece a
visualizacao de mapas via satélite no computador.
Na verséo brasileira, a ferramenta permite que
qualquer empresa faca o cadastro e seja entao
encontrada no Google Maps por qualquer usuario.
No cadastro, as empresas podem preencher os
dados de localizacédo, horario de atendimento,
formas de pagamento, logotipo e fotos, sendo
necessario confirmar o cadastro com uma ligacéao
telefénica, SMS ou carta.

Com uma conta Google, ja é possivel destacar as
proprias rotas, pontos e areas, gerar comentarios
e compartilhar os respectivos links de acesso ao

mapa criado.

Exercitando a “encontrabilidade™!

Como ja foi dito, o Google Maps ¢ um servico
gratuito que oferece a visualizacdo de mapas via
satélite no computador.
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localizacdo de enderecos.

a H
= Ferramenta para pesquisa de rotas e
.@
s

= Use 0 zoom para visualizar na escala que
achar melhor.

= O Google langou também um servico que
permite cadastro de empresas para aparecer
nas buscas.

Veja como € facil colocar sua empresa neste
localizador de enderecos:

Passo 1: acessando o site

m  Acesse http://www.google.com.br/maps.

m \océ sera direcionado para a pagina inicial do
Google Maps.

PEQUENOS NEGOCIOS

INTERNET PARA
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http://www.google.com/maps,
acessado em 05/03/2010 as 14h34min.

= Cligue no botdo coloque a sua empresa no
Google Maps.

= Em seqguida, aparecera a pagina de insercao de
empresa no Google Maps.




http.//www.google.com/local/add/businessCenter,
acessado em 05/03/2010 as 14h35min.




INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS

m  Cligue em Inscreva-se agora >> se Nao possui
uma conta de e-mail para criar esta conta.

m  Efetue o login se ja possui uma conta no Google.

Como criar a conta Google?

= E muito prético criar uma conta. Basta fornecer o
e-mail que usa e criar uma senha.

m [Efetue as verificactes e cligue em Aceito. Criar
minha conta. Ao clicar aqui, vocé aceita os Termos
de Servico e a Politica de Privacidade do Google.

99
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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/businessCenter&service=Ibc,
acessado em 16/04/2010 as 12h16min.




Radl| ™
Passo 2: cadastrando a empresa

= Cligue em Adicionar nova empresa apos se logar.

m  Preencha os dados referentes ao negdécio, como
nome, endereco e descricéo, na tela a seqguir.

http://www.google.com/local/add/details ?hi=pt_BR&gl=BR&storeid
=7605067022539014706&mode=existing&lookup=NO_RESULTS,
acessado em 16/04/2010 as 12h13min.
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Passo 3: informacdes especificas

Vocé pode inserir varias informacfes mais especificas
da empresa para tirar duvidas dos internautas
quando o encontrarem na internet. Nesta etapa, vocé
pode inserir:

m  horarios de atendimento;
m  opc¢oes de pagamento;
m fotos da empresa;

= videos do Youtube;

m  detalhes adicionais.

2
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htto.//www.google.com/local/add/details ?hI=pt_BR&gl=BR&storeid
=70221853499873967428&mode=existing&lookup=NO_RESULTS,
acessado em 16/04/2010 as 12h13min.
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Passo 4: confirmacao

= Confirme a insergcao no Google Maps pelo
telefone fixo, celular (SMS) ou correio.

m  Escolha a opgdo SMS. O numero do seu celular ja
deve estar aparecendo na tela.

m |nforme qual a operadora que utiliza.

= Cligue em Concluir.

http://www.google.com/local/add/verify ?storeid=7022185
349987396742&mode=existing&hl=pt-BR&gl=BR,
acessado em 05/03/2010 as 14h37min.




Passo 5: recebeu a mensagem?

= Verifique mensagem no celular com um numero,
que é o codigo de acesso.

= Digite 0 codigo de acesso na barra especificada
e clique em ir.

http://www.google.com/local/add/businessCenter?storeid=28
27378290686596962& message=smsSent&hl=pt-BR&gl=BR,
acessado em 05/03/2010 as 14h37min.
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Parabéns! Vocé esta no Google!

= Pronto! Em no méaximo 24h, sua empresa estara
aparecendo no sistema de buscas do Google Maps!

http://www.google.com/local/add/pinSuccess?storeid=28273
78290686596962&message=smsSuccess&hl=pt-BR&gl=BR,
acessado em 05/03/2010 as 14h37min.







Existe uma série de mitos que, ainda hoje,
levam as pequenas empresas a manter

uma postura de menosprezo em relagdo d
internet. £ hora de eliminar essas aparentes
dificuldades que ela apresenta e mostrar
que ndo se trata de um privilégio de
poucos. Pesquisas mostram o crescimento
formidavel de pessoas acessando a internet,
especialmente entre as classes menos
favorecidas. Por isso se os negdcios (e os
clientes) estdo na internet é fundamental
que vocé (sua empresa) também esteja.

Além disso, ela tem oportunidades que
podem impactar nos negdcios, aplicagdes
para comunicagao, aplicagdes para gestao
e monitoramento da empresa, aplicagdes
administrativas e também ferramentas do
Sebrae. Sem falar, & claro, do uso das redes
sociais para dinamizar o seu negacio.




ol

OPORTUNIDADES
DE NEGOCIO NA
INTERNET

Derrubando mitos sobre a internet

Ja passou o tempo de achar que a
internet € um canal muito restrito para
fazer negocios

Aprenda como usar as principais
ferramentas de relacionamento

Gmail, MSN Messenger, Skype, Orkut, Twitter

Conhega aplicativos gratuitos que

contribuem para a gestao

Fluxo de caixa e Call Center online
Compartilhamento de arquivos online
Gerenciadores de financas

Dentre outros

Sebrae na internet

Conhega algumas ferramentas que o
Sebrae tem na internet
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Os mitos que precisam

ser derrubados

O empreendedor precisa superar alguns
obstaculos para usar melhor a internet nos
negocios. Esses obstaculos podem ter varias
origens, desde a falta de estrutura tecnoldgica,
desconhecimento técnico até a incapacidade
operacional da empresa.

Novamente, temos alguns mitos que precisam ser
desfeitos. Apresentando pesquisas e informacdes,
€ possivel construir uma nova forma de ver a
internet, com um entendimento muito mais claro
sobre ela.

Hoje, existem muitas instituicbes nacionais e
internacionais monitorando e pesquisando a
internet. Desde 2000, institutos de pesquisas usam
rigor metodolégico e capacidade tecnoldgica,
permitindo o fornecimento dos dados completos
e precisos sobre a utilizacao da internet no Brasil.
Destacam-se institutos como Nielsen Norman
Group, Ibope, Target Group Index (TGl), Internet
World Stats, e ainda a Camara Brasileira de
Comeércio Eletrénico, Comité Gestor da Internet,
E-Bit no Brasil, entre outros, que disponibilizam
afericdo de audiéncia domiciliar, habitos de
consumo e usabilidade em internet.
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O conjunto das informacdes geradas converge,
cada vez mais, para o entendimento do
comportamento dos usuarios € para a projecao
de tendéncias que norteiam iniciativas publicas e
privadas de todos os paises.

Bem, se vocé ainda tem dulvidas sobre o que a
internet pode fazer por sua empresa, veja alguns
dados e derrube preconceitos.

Mito 1: Tem pouca gente na internet?

112
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A internet € um meio de comunicacao participativo,
compartilhado, acessivel e cada vez mais presente
na vida dos brasileiros. Desde 0s primeiros passos,
em 1995, ela passou por grandes mudancas no Brasil
e explodiu como um fendmeno que ja se integrou as
nossas vidas, pessoal e profissional. Hoje, o Brasil
tem posicao vantajosa entre os paises com maior
numero de usuarios da internet.

Veja abaixo:

Brasil e América Latina sdo poténcias no uso da internet

América Latina — dados e fatos®

= 872% participam de redes sociais.
m  79% ja realizaram pelo menos uma compra online.
= 34,2 milhdes possuem acesso a banda larga.

m  USS$ 16 bilhoes gastos em compras pela internet.

8 Fonte: Quick Stats eMarketer (2008); comScore Media Metrix (nov/2008);
The Nielsen Company (jan/2008); Internetworldstats (mar/2009); eMarketer
Broadband Latin América (jan/2009); Visa (jun/2008). Associacao Brasileira de
Telecomunicagoes (Telebrasil), 2010
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Brasil — dados e fatos’

= 75,9 milhoes de usuarios de internet.
= 37,8% de alcance.
®  58% dos usuarios acessam diariamente.

= 49% das empresas com acesso a internet ndo possuem um site.

Brasil: quinto maior pais em nimero de usuarios

Hoje, o Brasil tem mais internautas que a populacao da
Australia, por exemplo. A Tabela 1 mostra que somos o
quinto maior pais em numero de usuarios. E é o primeiro
disparado na América Latina. Estes 75 milhdes de
internautas estao distribuidos quase linearmente pelas
principais faixas etéarias, excluindo-se as criancas € 0s
idosos. Segundo o Ibope, mais de 40 milhdes acessam
regularmente. Olhando de outra forma, as pessoas
entre 18 e 64 anos (os chamados “economicamente
ativos”) representam 68% dos internautas no Brasil.
Confira na Tabela 1:

" Fonte: CGl.br — TIC Domicilios 2010. TIC Empresas 20010; Webshoppers 19?
edicao; www.Internetworldstats.com (2010); IBOPE/NETRATINGS (fev/2009);
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Tabela 1 —Brasil: quinto maior pais em nimero de usuarios

http://www.Internetworldstats.com/top20./2010,
acessado em 28/11/2010 as 10h32min.
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Brasileiros tém o maior tempo de uso da internet

O brasileiro é o que fica mais tempo conectado a
internet. 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 cultura do povo brasileiro. Estas
caracteristicas fazem nossos internautas ficarem tao
atraidos por sites de relacionamento, como o Orkut,
onde somos campedes de acesso. Este perfil de
comportamento se reflete no consumo de tempo na
internet e nos coloca a frente de paises como Franca,
EUA e Japéo.

0 Brasil tera 100 milhdes de PCs até 2012?

Em 2009, no Brasil, havia um computador para cada
trés habitantes, o que equivale a 60 milhdes de
unidades em uso, devendo chegar a 100 milhdes em
2012, segundo estimativa da FGV. Essa densidade

€ maior que a média mundial, de um PC para cada
quatro pessoas®. Com isso, o Brasil ocupa a décima
posicao mundial em numero de computadores, ficando
na frente de paises como Austrdlia, india e Canada®.

8 Fonte: 20% Pesquisa anual da Fundacao Getulio Vargas sobre o Mercado Brasileiro
de Informatica e o seu Uso nas Empresas (2009).

9 Fonte: Computer Industry Almanac (jan/09).
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A melhoria das condicdes gerais de acesso, as redes
de varejo que facilitam a aquisicdo do computador,

0 aumento da renda da populacéo e os diversos
incentivos - dentre eles a isencao dos impostos PIS/
COFINS e o crédito oferecido pelo governo por meio
do “Computador para Todos” — contribuem para um
prodigioso cenario no Brasil. Se continuar assim, 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

corporativo, agora alcangam os lares dos brasileiros. O
acesso a e-mails 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, o namoro

pelos sites de relacionamento e chats... integram a vida

de milhdes de brasileiros.

Mais computadores, mais acesso a internet

Em 2007, pela primeira vez na historia do Brasil, o
numero de computadores vendidos ultrapassou o
ndmero de televisores'™@— 10,7 milhdes de unidades
foram vendidas. O mesmo fenbmeno aconteceu
nos Estados Unidos ha seis anos. S6 no primeiro
trimestre de 2008 foram vendidos 2,82 milhdes de
computadores: 21 computadores por minuto.™

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

" Este numero baixou com a crise global. A perspectiva (IT DATA, a pedido da
ABINEE) € 12 milhdes em 2009. A evolugdo desse mercado no Brasil foi vigorosa

nos ultimos vinte anos, com uma média anual de crescimento de 19% (20% Pesquisa

anual da Fundagéo Getulio Vargas sobre o Mercado Brasileiro de Informatica e o
seu Uso nas Empresas).
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O Pais terminou 2008 com 12,2 milhées de PCs
vendidos, o que fez o Brasil garantir a quarta

posicdo no mercado mundial de computadores
pessoais, superando a Inglaterra.

Ent3o, vocé acha mesmo que tem pouca gente na internet?

= O Brasil passou dos 75 milhdes de usuarios da
internet em 2011 — 347 % da populacao™.

m O crescimento de usuarios brasileiros da internet
de 2000 para 2010 foi de 1,418.9%'.

= O Pais pode chegar a 100 milhées de usuéarios ja
em 2012.

= O brasileiro € quem fica mais tempo na internet, em
termos mundiais.

= Computadores ja sdo mais vendidos que televisores.

2 Fonte: http://www.Internetworldstats.com/top20.htm, acessado em
04/04/2011, as 17h05min.

'S Fonte: http://www.Internetworldstats.com/top20.htm, acessado em
04/04/2011, as 17h08min.
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Mito 2: A internet é para pessoas
de classe AB?
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O Brasil vive a estabilidade econbmica e presencia
0 aumento do poder aquisitivo das classes mais
pobres, um contexto que coloca mais brasileiros
com acesso a internet, em um fendmeno de
crescimento e inclusao digital inéditos. Superando
0s entraves de infraestrutura de conexdes e banda
larga, um enorme contingente de novos usuarios das
classes economicamente menos privilegiadas inicia
uma nova via de distribuicdo de bens e servicos.

PEQUENOS NEGOCIOS

INTERNET PARA







O Grafico 1 revela que, em 2008, a classe AB
representou 47% do total de usuarios da internet,
enguanto a classe C atingiu 40% e as classes DE e

E apresentaram 13%. Ou seja, em 2008, 53% dos
domicilios com computadores ligados a internet
estavam nas classes C, D e E'. Esta estimativa
mostra uma mudanca significatica: em 2004, a classe
AB continha 62% do total de internautas. 30% estavam
na classe C e 8% nas classes DE.

Grafico 1 —Aumento do acesso das classes CDE™
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' Fonte: IDC Brasil (ago/2008).
S Fonte: IBOPE Midia ,19.% Internet POP (2008).
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0 fendmeno da lan house

Os “centros publicos de acesso pago”, nome oficial
para as populares “lan houses”, estao ganhando
cada vez mais espaco, especialmente na periferia
dos grandes centros urbanos. O fendmeno é
consequéncia natural do crescimento do acesso a
internet. As pesquisas mostram que as “lan houses”
sdo frequentadas pelo menos duas vezes por
semana € 0 usuario passa navegando entre duas

a quatro horas, preferencialmente internautas das
classes C, D e E.

Local de acesso individual 3 internet (%)
Percentual sobre o total de usuarios de internet
= Centro publico de acesso pago — 45%

= Em casa-48%

= Na casa de outra pessoa — 26%

= No trabalho - 22%

= Naescola-14%

= Centro publico de acesso gratuito — 4%

m Celular - 3%

6 Fonte: Cetic Brasil (2009), promovida pela CGl.br.
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Entao, vocé continua acreditando que a internet
é apenas para as classes AB?

m  Quase a metade dos internautas brasileiros acessa
a internet em lan houses.

= No Brasil, a internet possui maior crescimento nas
classes C, D e E. Em 2008, 53% dos internautas do
Pais situavam-se nesses padrdes de vida.

= As lan houses se tornaram pontos de encontros
sociais; na Favela da Rocinha (RJ), por exemplo, ja
existern mais de 150 delas.

Mito 3: As pessoas tém medo de
comprar pela internet?
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O brasileiro é naturalmente curioso por tecnologia e por
suas aplicactes. A explosao do telefone celular € um
exemplo disso. Hoje, ele faz parte, inclusive, do cotidiano
das pessoas com menor poder aquisitivo, para agendar
COmMpPromissos pessoais e profissionais. Em outubro de
2008, a revista Veja publicou uma matéria mostrando
que, em apenas 15% das vezes, as pessoas recorrem ao
celular por sua funcao basica, a de telefonar. Isso quer
dizer que o celular € usado para ouvir musica, fotografar,
trocar mensagens e conectar a internet.

Outro exemplo emblematico da experiéncia tecnologica
da populacéao brasileira foi a adeséo aos caixas
eletrénicos nos bancos — que demandam cada vez
menos assisténcia para o uso. A febre de consumo
tecnoldgico de ricos ou pobres faz crescer o mercado
brasileiro de celulares, de eletrbnicos 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
conseqguéncia, contribui para a diminuicdo do medo de
comprar pela internet.

Contudo néo é so isso. Impulsionados pela evolugcao

das tecnologias, os meios de transacdo comercial se
sofisticaram, devolvendo mais seguranca as operacoes
de compra pela internet. Os sistemas de pagamento
seguro, as protecdes contra virus e blindagem de

sites, a organizacao de instituicbes que garantem
recomendacdes e chancelas as empresas que trabalham
legalmente sdo mecanismos que fortaleceram o sistema
de comércio pela internet. Tudo isso traz confiabilidade
ao processo e diminui a preocupacao do comprador.




E ainda — e talvez o mais importante — temos de
lembrar que o Brasil € mundialmente reconhecido

pela criatividade e empreendedorismo. Esses fatores
abrem um enorme campo de oportunidades para novos
negocios e aplicacdes criativas que atrairéo, cada

vez mais, Novos consumidores para 0 e-CoOmercio, o
comércio pela internet.

Existe um grande potencial para a midia online como
veiculo de marcas das empresas. Atualmente, ocorre um
forte sintoma da tendéncia de aumento das compras pela
internet: € o crescimento dos investimentos em midia online
(a midia considerada offline é a midia tradicional, veiculada
em tv, radio, jornal e revistas). Ou seja, se tem gente
querendo comprar, tem vendedor querendo anunciar.

O mercado de publicidade online na América Latina deve
expandir e registrar um volume de US$ 2.6 bilhdes em
2013, diante dos US$ 549 milhdes registrados em 2008, de
acordo com estudo apresentado pela Pyramid Research.
Essa categoria sera responsavel por 9% da receita total do
mercado de publicidade, diante dos 2% atuais, informa o
estudo. O mercado total de publicidade na América Latina
se expandira e devera alcancar o valor de US$ 31 bilhdes
em 2013, diante dos US$ 24 bilhdes registrado em 2008,
ainda segundo a Pyramid".

A internet ja alcancou o posto de de maior
alcance no Brasil, superado apenas por radio e tv.

'”De acordo Pyramid, conforme acessado no site http.//www.webcompany.com.br/blog/
pesquisa-encomendada-pelo-google-preve-crescimento-de-publicidade-online/






Entao, pode até haver receio, mas as compras pela internet
crescem muito no Brasil®

Compras pela internet crescem 30% ao ano
(2007-2009).

R$ 10,6 bilhdes foram movimentados pelo
e-commerce em 2009.

O valor médio das compras é de R$ 323.

75% dos internautas ganham até cinco salarios
minimos por més.

Classes C, D e E detém 69% dos cartdes de
crédito no Pajs.

Mito 4: 0 meu cliente ndo usa a internet?

'® Fonte: tobeguarany.com e NIC.br, 2007)

127

Inicio f

PEQUENOS NEGOCIOS

INTERNET PARA




il ™
el

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS

O seu cliente usa a internet? Sim. A internet €
uma plataforma totalmente sem fronteiras no que
diz respeito a localizacdo. Um bilhao e meio de
pessoas trafegam pela internet no planeta.

Ao colocar o site da sua empresa na internet, um
possivel cliente |4 na China pode acessar € até
solicitar um servico ou fazer uma compra. Esta
caracteristica “sem fronteira” da internet coloca seu
negocio diante de um publico potencial muito além
do mercado de acao fisico, presencial.

Pensando dessa forma, os clientes potenciais néo
precisam ser apenas os 75 milhdes de brasileiros —
que ja é um enorme mercado —, mas podem incluir
um bilh&o e meio de pessoas que trafegam por
ela no planeta. Tudo dependera da sua ousadia
COmMo empresario.

A adogéo inicial da internet parece estar consolidada
nas empresas brasileiras. Aqui, 95% das cinco milhées
de empresas formais existentes no Brasil usam
computadores e 97% delas tém acesso a internet.

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




Enquete da revista Pequenas Empresas, Grandes
Negocios™ perguntava “Quais as ferramentas

da internet que vocé utiliza no seu negoécio?”.

O resultou mostrou que apenas metade das
empresas esta na internet:

= 529% - Meu negdcio ainda ndo esta na internet.
= 17,8% - Tenho site.

= 16,7% - Tenho site e me preocupo em manté-lo
bem posicionado no Google.

= 12,7% - Participo de redes sociais como Twitter,
Orkut e Facebook.

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

O Grafico 2 mostra que 94% dos internautas
pesquisam sobre produtos e servicos antes de
comprar. Se sua empresa ou seu produto nao
estiver presente na internet, ha uma boa chance
de o cliente (ou potencial cliente) comprar do
concorrente.?°

' Fonte: Revista PEGN (jun/2009).
20 Fonte: Cetic Brasil (2009), promovida pela CGl.br.
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Grafico 2 — Internauta brasileiro e os
usos da internet

Enviar e receber e-mail

Buscar informag6es sobre produtos ou servigos

Outras buscas de informacoes e atividades de pesquisa
Servicos bancarios e financeiros

Monitoramento de mercado (por exemplo, precos)

Buscar informagoes sobre organizagcoes
governamentais/autoridades publicas

Oferecer servigos ao consumidor
Treinamento e educacgao

Realizar entrega de produtos on-line
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Aplicag0es para
SUa empresa

Com a internet, sua empresa pode enviar

um informativo para milhares de clientes em
qualquer lugar do planeta e, até mesmo, fazer
uma pesquisa de preco e optar por comprar
de um fornecedor no interior do Ira. Sua
empresa pode, ainda, contratar uma equipe de
funcionarios da india para trabalhar para vocé.
Vocé pode usa-la para fazer um treinamento
virtual online ou pode falar com os funcionarios
sem sair de casa. Ao ganhar tempo e agilidade
nas interagcdes, sua empresa pode ampliar o
desempenho, trazendo mais lucro.

Nem todas as pessoas conhecem, mas existem
varias aplicacdes na internet que podem ser
utilizadas na empresa. Isso vai desde editores

de sites gratuitos até mecanismos que realizam
calculos de fluxo de caixa. Esses programas que
0 mundo virtual oferece para as empresas podem
ser divididos em dois grupos: ferramentas para
se comunicar e ferramentas para a gestao
administrativa.
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As empresas usam cada vez menos papel

e tinta para se comunicar, seja com 0s
funcionarios, clientes, seja com fornecedores.

Na internet, ndo ha fronteiras geograficas

e, quase que instantaneamente, possibilita

aos empreendedores trocarem dados,
informacdes, decisdes e conhecimento de forma
fantasticamente mais agil, entre si e também com
os fornecedores, revendedores e clientes.

an Ferramentas para se comunicar melhor
~+ |[@
~ [g

Ha muito tempo, sabe-se que o importante
mesmo é o atendimento eficiente das
necessidades do cliente, néo € verdade? Uma
antiga lei do marketing diz “faga um cliente
satisfeito e seu negdcio crescerd”. Entédo, saiba
gue a internet é o canal fundamental de interacao
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
necessidades, personalizando o atendimento. Por
exemplo: “Escolha os nossos produtos e monte

a sua cesta de Natal”. E aperfeicoar o processo
logistico: “Veja aqui 0 andamento de seu pedido”.
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A internet pode ser uma grande aliada se sua
empresa buscar melhorar a comunicacao e
interacao com os clientes — basta saber utilizar
as ferramentas certas com os devidos publicos.
Falamos aqui do servico de e-mail, do MSN
Messenger, do Skype, dentre outros.

Correio eletronico

Simples, facil e pratico, o correio eletrénico (ou
e-mail) € a forma de comunicacéo e interacado da
internet mais utilizada pelas empresas. Além de ser
uma forma direta de se comunicar, o e-mail pode
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armazenar as mensagens enviadas, para vocé manter
um controle dos contatos que realizou via internet.

Vérios portais da internet oferecem contas de e-mail
gratuitas, com bastante espaco para armazenamento
de mensagens. Google, Yahoo, Hotmail séo alguns
dos sites onde vocé pode entrar para criar um
endereco de e-mail.

Geralmente, os servicos de e-mail também oferecem
utilitarios para que vocé possa armazenar 0s
contatos das pessoas com quem troca informacoes
pela internet; pastas para discriminar mensagens
recebidas por assunto; ativar servigo anti-SPAM
(mensagens de massa nao desejadas); dentre outros.

Sobre o Gmail

O servigo de e-mails criado pelo Google em 2004 —
Gmail — oferece gratuitamente um endereco online com
mais de 7GB para guardar mensagens.

O Gmail também oferece a possibilidade de conversar
em tempo real com seus contatos que também
possuem Gmail, por meio do Google Talk. Este servico
permite que vocé fale com seus contatos enquanto
estiver com a conta de e-mail aberta.




Passo a passo para criar conta no 6mail

Passo 1

= Acesse www.gmail.com e clique no botao
Criar uma conta.

http://www.gmail.com,
acessado em 05/01/2010 as 15h41min.

Passo 2

= Preencha o formulario com dados como nome
e sobrenome, nome de usuario, senha, dentre
outros. Feito isso, cligue em Aceito. Criar a
minha conta.
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https.://www.google.com/accounts/NewAccount?service=mail&continue
=http://mail.google.com/mail/e-11 10d2431b7b82f64a1258179024ee75-
8691fe7054d556c55ec4e 14f84821ed44024c595&type=2,

acessado em 05/01/2010 as 15h50min.




Passo 3

= ApOs vocé clicar para continuar, abrira sua
caixa de e-mails e estara criada sua conta.

https://mail.google.com/mail/?shva=1#inbox,
acessado em 05/01/2010 as 15h52min.




Dialogos em tempo real

2
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Embora o e-mail seja seguro e facil de mexer,
existem formas ainda mais rapidas e dindmicas
de se relacionar pela internet. Softwares dao a
possibilidade de conversar com outros internautas
em tempo real, ou seja, de forma imediata.

INTERNET PARA

Para que as pessoas consigam fazer uso desses
programas, € necessario que os tenham instalado
no computador e se adicionem como contatos.

MSN Messenger: mensagens instantaneas

Criado em 1999, o MSN Messenger € uma interface
mais simples, com um sistema facil de usar, o que o
fez aumentar rapidamente o nimero de usuarios e
se tornar 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 € sinbnimo de desvio do trabalho,
para outras ela significa otimizacao dos recursos.
Existem empresas que usam o software para se
relacionar com fornecedores e outros publicos
externos, evitando assim gastos com telefone.
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Esta ferramenta pode render bons frutos para sua
empresa — sabendo utiliza-la. Para isso, saiba
disponibilizar este software somente para quem usara
para desenvolver 0s servicos da empresa (geralmente
na area de relacionamento). Assim, ele se soma ao
trabalho da equipe, em vez de atrapalhar.

Passo a passo para criar
conta no MSN Messenger

Passo 1

m  Acesse www.msn.com

Passo 2

= Cligue em Messenger, na parte direita da pagina.

http://br.msn.com/,

acessado em 10/06/2011, as 15h19min.
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Passo 3

= Faca o download do programa de dialogo, na nova
pagina que abrira.

http://www.windowslive.com.br/public/product.aspx/view/2,
acessado em 05/01/2010 as 15h22min.
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Passo 4

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

http://www.microsoft.com/brasil/messenger/landing/,
acessado em 05/01/2010 as 15h24min.
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Passo 5

= Dé dois cligues no programa e siga as instrucoes
de instalacao, apos salvar em sua maquina
0 arquivo. Feito isso, clique no icone do MSN
instalado e abra o programa.

http://windowslive.com.br/public/product.aspx/view/2?form=MWGELB&pu
bl=MSNTOOL&crea=TEXT_CIMS015889_Messenger_PT-BR_0x0_33490,
acessado em 25/07/2011 as 13h02min.
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Passo 6

H = No centro, ha um box com algumas informacdes que

devem ser preenchidas para o acesso ao MSN.

http://windowslive.com.br/public/product.aspx/view/2?form=MWGELB&pu
bl=MSNTOOL&crea=TEXT_CIMS015889_Messenger_PT-BR_0x0_33490,
acessado em 25/07/2011 as 13h02min.
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Endereco de e-mail: sera o contato para que as
pessoas lhe adicionem no MSN Messenger.

Senha: senha do seu e-mail, para acesso ao programa
de dialogo.

Entrar como: é o seu status no momento. Pode ser
Disponivel, Ocupado, Ausente ou Invisivel.

http://windowslive.com.br/public/product.aspx/view/2?form=MWGELB&pu
bI=MSNTOOL&crea=TEXT_CIMS015889_Messenger_PT-BR_0x0_33490,
acessado em 25/07/2011 as 13h02min.

0k, sua conta foi criada.
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Mas como conversar com as pESSOGS?

Antes de tudo, lembre-se de que a
comunicacao e a interacao 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 no botéo a direita
da janela do programa (marcado em vermelho
na imagem anterior).

Passo 7

= (Cligue e abra a janela a seguir, na qual vocé
deve colocar obrigatoriamente (na parte
circulada em vermelho) o contato do MSN
da pessoa que vocé deseja adicionar. Apos
isso, cliqgue em Proximo.
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http.//windowslive.com.br/public/product.aspx/view/2?form=MWGELB&pu
bl=MSNTOOL&crea=TEXT_CIMS015889_Messenger_PT-BR_0x0_33490,
acessado em 25/07/2011 as 13h02min.

As pessoas aparecerdo na pagina inicial,
conforme o status de cada uma (online ou offline).
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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Skype: ligagdes gratuitas de voz e
video pelo computador

Ha quem diga que as ligactes de telefone fixo
estdo com os dias contados. Independente de
estarem ou néo, o Skype surge como um software
com grande qualidade no relacionamento
baseado na voz sobre IP (VolP). Com ele, vocé
realiza ligacdes gratuitas para outros usuarios
gue possuem o programa e evita gastos com
ligacoes telefonicas.

Na verdade, o MSN Messenger também
disponibiliza ligac6es de voz e de video, mas né&o
com a qualidade que o 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 é mais popular, entdo vocé pode
ter mais contatos se tiver ambos os programas.

Passo a passo para criar conta no Skype
Passo1

m  Acesse www.skype.com e clique em Baixar o
Skype.




http://www.skype.com/intl/pt-br/home,
acessado em 10/06/2011 as 12h43min.

= Cligue em Baixe o Skype para Windows, se
vocé usa o Windows. O site do Skype tem pré-
selecionada a opc¢éo de download do programa
para o sistema operacional Windows.

= (Cligue em Outros downloads, se vocé usa outro
sistema operacional.




http://www.skype.com/intl/pt-br/get-skype/,
acessado em 10/06/2011 as 12h43min.

= Baixe o programa ou compre créditos para
utilizar em ligacoes telefébnicas (que sao pagas),
se quiser ou precisar. A ligacdo de um usuario
do Skype para outro € gratuita.

= Clique em Baixar o Skype e comece 0
download do programa.




http://www.skype.com/intl/pt-br/get-skype/on-your-computer/
windows/, acessado em 10/06/2011 as 14h13min.

= Cligue em Executar ao ver na janela uma
pergunta sobre 0 que deseja fazer com o

arquivo SkypeSetup.exe. O download do Skype
devera comecar em alguns segundos.

= (Clique em Tentar novamente, caso o download
nao comece automaticamente.




http.//www.skype.com/intl/pt-br/get-skype/on-
your-computer/windows/downloading/,
acessado em 08/01/2010 as 10h28min.

Cligue em inicie o download novamente,
caso ainda permaneca sem abrir. Para
executar o Skype, é necessario o Windows
2000, XP, Vista ou 7.

Escolha em que idioma quer salvar o
programa, quando o download terminar.
Automaticamente o Skype abrira o instalador
do programa para este fim.




http://www.skype.com/intl/pt/home/, acessado em 25/07/2011 as 13h02min.
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= Aguarde, pois a instalacdo pode levar alguns minutos.

http://www.skype.com/intl/pt/home/, acessado em 25/07/2011 as 13h02min.
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= Abra o Skype quando quiser. Depois que a instalacao
terminar, basta clicar no icone na Area de Trabalho.

http://www.skype.com/intl/pt/home/, acessado em 25/07/2011 as 13h02min.
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= Cligue em Vocé nao tem um Nome Skype?.
Para utilizar o Skype, € necessario ter uma
conta de cadastro criada. Para isso, aparecera
uma caixa que vocé deve preencher com
alguns dados obrigatérios para criar a conta,
como nome e senha. Terminado isso, clique
em Avancar.

http://www.skype.com/intl/pt/home/, acessado em 25/07/2011 as 13h02min.

m  [Feitos todos estes procedimentos, vocé esta
apto a utilizar o Skype. Basta adicionar os seus
contatos e comecar um dialogo com eles.




Redes Sociais: encontrando
0 seu piblico na internet

Embora as pessoas ndo saibam, as redes sociais
surgiram muito antes da popularizacao da
internet. Elas s&o agrupamentos de pessoas que
trocam informacdes sobre determinado assunto.
Com os recursos que a internet oferece, ficou
mais facil para essas pessoas se associarem e
trocarem informacdes — independentemente de
onde estdo localizadas.

Contribuindo com isso, surgiram alguns sites
que servem de ferramenta para as pessoas se
associarem. Redes sociais como Orkut, Twitter e
Facebook ganham cada vez mais espaco entre
0s internautas.

Dentro desses sites de redes sociais, as
pessoas trocam informacdes sobre 0s mais
variados temas. Isso faz se segmentarem as
comunidades virtuais, onde vocé pode ir
diretamente ao ponto em que interessa a sua
empresa.
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Orkut: encontre os brasileiros
e veja seus gostos

O Brasil € um dos Unicos paises em todo o mundo
gue contam com o Orkut como uma das redes
sociais mais populares. Hoje ja sédo mais de 25
milhdes de internautas brasileiros utilizando esse
site para manter relacionamentos.

No Orkut, vocé cria uma pagina pessoal, onde
coloca informacdes pessoais e profissionais sobre
vocé. Em seguida, adiciona o perfil de outras
pessoas como amigos. Associando-se a elas,
pode realizar agcdes que sO podem ser realizadas
entre amigos, conforme as configuracdes da
pagina de cada usuario. Essas possibilidades
variam em trocar recados, compartilhar fotos e
videos, divertir-se em jogos online, dentre outros.
Cada um escolhe as opc¢des de atividades publicas
e privadas que quiser.

Dentro do Orkut, existem as comunidades que
vocé pode integrar. Cada grupo é relacionado a
um tema, desde coisas simples como “eu gosto de
jogar futebol” até assuntos mais complexos como
“eu trabalho com marketing”. Times de futebol e
comunidades de relacionamento fazem sucesso na
rede social.
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Em cada comunidade, ha um férum de discussao
sobre varios topicos, além de enquetes,
agendamento de eventos, dentre outros aplicativos.
Certas comunidades podem servir para que vocé
tenha acesso diretamente ao publico de interesse,
de acordo com o tema dela.

Cuidado com o que fala!

Sempre tenha uma conduta ética, respeitosa nas
redes sociais, pois tudo que esta ali € publico. Existem
pessoas que nao pensam duas vezes antes de postar
algum comentério, o que pode gerar problemas
pessoais ou profissionais.

A Equipe Certa, empresa do ramo de gestao

de pessoas, por exemplo, busca informacées
complementares sobre os candidatos no Google e, em
especial, no Orkut. As informaces encontradas podem
atrapalhar ou ajudar no processo seletivo do candidato,
pois mostram um pouco mais do perfil da pessoa.




http://fequipecerta.com.br/, acessado em 08/10/2009 as 18h02min.




Passo a passo para a conta no Orkut
Passo 1

m  Acesse www.orkut.com e clique em Entre ja.

http://www.orkut.com.br, acessado em 05/01/2010, as 16h07min.
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Passo 2

= Um dos pré-requisitos para ingressar no
Orkut é ter uma conta no Google. Se néo
tiver, ele o lancara para uma pagina a fim de
criar uma conta.

= Quando terminar de criar ou caso ja tenha, sera
enviado para a seguinte pagina:

http.//www.orkut.com.br/PreSignup,
acessado em 05/01/2010 as 16h13min.




Passo 3

= Preencha os dados basicos para a criagéo da
conta, como nome, sobrenome, sexo e pais.

2
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m  Apds fazer isso, cligue em tudo certo, pode
criar minha contal.
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http://www.orkut.com.br/Main#Home.aspx, acessado em 08/01/2010 as 10h14min.

Feito isso, vocé abrira ja no seu perfil, onde podera
preencher dados mais especificos, procurar

e adicionar amigos, entrar em comunidades,
participar de féruns, mandar recados e fazer muito
mais coisas que o Orkut Ihe proporciona.
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Twitter: pequenas frases recheadas
de conteddo

O Twitter € um microblog no qual vocé publica,
de forma pratica, noticias com fotos e links de
video. Nele, vocé esta limitado a 140 caracteres
por mensagem. E, portanto, Util para publicar
mensagens curtas, objetivas.

Para comecar, deve ser criado um perfil, que

€ a sua pagina/microblog. Neste espaco serao
exibidas as mensagens, enquanto a coluna lateral
direita apresenta algumas informacdes sobre vocé
e seus contatos na rede social. O passo seguinte
€ associar-se a outros perfis, tornando-se seguidor
deles. Desta maneira vocé recebera todas as
mensagens postadas por eles.

Seguindo a mesma logica, quando um perfil se
associa a vocé, tornando-se seu seguidor, ele
passa a receber tudo que vocé posta. Também &
enviar mensagens privadas, que poderao ser lidas
apelas pelo destinatario. Veja a Figura 10 para
entender melhor.
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Figura 10 —Sequidores do Twitter

Twitter do Twitter da Twitter da
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Joao Maria Padaria

recebe as mesag recebe as mesage

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

Seguindo os perfis das pessoas e empresas
que lhe interessam, vocé tera acesso rapido as
noticias relacionadas a elas, o que é essencial
para dinamizar a busca por informacoées diarias.
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Talvez vocé pense que essa ferramenta € somente
para grandes empresas, mas esta enganado. As micro
e peguenas empresas podem fazer bom uso dessa
rede social, basta associarem dinamismo e visao 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 0 pao
esta saindo do forno. Assim, nenhum cliente precisa
ficar esperando na loja o p&o ficar pronto. Ja pensou
receber um tweet e sair do trabalho para pegar aquele
pao que derrete a manteiga?

A empresa ja conta com mais de 1.900 internautas que
acompanham a pagina na rede social.

Além de vender mais péaes, essa acédo da Farinha Pura
também ajuda a fidelizar clientes, que encontraram
nessa padaria um lugar para comprar o pao quentinho
com hora marcada.
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O Sebrae também esta no Twitter com varias contas
atualizadas diariamente em varias regides do Brasil.

Siga o Sebrae no Twitter pelo link:

http://www.sebrae.com.br/atender/customizado/sebrae/
institucional/twitter

Passo a passo para a conta no Twitter
Passo 1

m  Acesse 0 site da rede social http://twitter.com.

= Na péagina inicial, hd um box em destaque
destinado aos usuarios que ainda ndo estéao
cadastrados. Nele vocé preenche os dados e
comeca o cadastro.

®  Preencha estas lacunas com nome, e-mail e senha.

m  Cligue em inscreva-se.
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http.//twitter.com/,
acessado em 10/06/2011 as 14h55min.

= | 0go em seguida, aparecera uma pagina onde vocé
deve fornecer alguns dados para ser cadastrado na
rede social. Sao eles:

m  nome completo;
m e-maill,
m senha;

® nome de usuario.
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= Preenchidos os dados, clique em criar minha conta.

https://twitter.com/signup,
acessado em 10/06/2011 as 15h08min.

= O assistente de criacdo de conta do Twitter vai
ajuda-lo na criacao do seu perfil.

= O primeiro auxilio € na sugestao de usuario para
seqguir, conforme os interesses. O Twitter lista uma
série de perfis para vocé acompanhar, variando nos
temas “Brasil”, “Causas sociais”, “Entretenimento”,
“Esportes”, “Governo”, “Humor”, dentre outros.




m  Cliqgue em Proximo Passo: Amigos >>.

13
~ @

http://twitter.com/#!/welcome/interests, acessado em 10/06/2011 as 15h11min.

= Nesta etapa o Twitter sugere que vocé siga
alguns contatos. Vocé pode fazer isso:
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m  Procurar 0s usuarios por nome ou e-mail.
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m |mportar seus contatos da conta de e-mail
para encontra-los na rede social. Para isso,
vocé deve entrar com seu endereco de e-mail
e senha. Caso vocé aceite, seré aberta uma
pagina com os contatos do seu e-mail que
utilizam o Twitter, de modo que possa escolher
0S que deseja seguir e 0s que nao deseja
seqguir. Caso contrario, vocé passara para a
proxima etapa.

= Cligue em Pular importacao >>.

http.//twitter.com/#!/welcome/import, acessado em 10/06/2011 as 15h25min.
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m  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.

= \océ ja pode comecar a preencher dados
complementares no perfil, inserir uma foto, alterar
o plano de fundo, dentre outras aplicacdes.

http://twitter.com/#!/, acessado em 10/06/2011 as 15h37min.

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




https://mail.google.com/mail/?hl=en&shva=1#search/twitter/131d8cd2ffef2d4d,
acessado em 27/07/2011 as 14h16min.

= Pronto. Apds clicar no link de confirmacéao de
conta, enviado para seu e-mail, a conta estara
devidamente criada.

= Agora basta comecar a seguir perfis e postar
mensagens.
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Dicas de como usar o Twitter

Pagina inicial: é onde vocé posta mensagens e
onde recebera o post de quem esta seguindo.
Assemelha-se a uma conta de e-mail.

Em relacao as mensagens de outros usuarios:
vocé pode guarda-las em “favoritos” (clicando em
cima de uma estrela na direita do conteudo da
mensagem) ou responder a mensagem de forma
direcionada e publica (clicando na seta na direita
do conteudo da mensagem).

Em relacao as suas mensagens: vocé pode
coloca-las em “favoritos” ou exclui-las (clicando em
uma lixeira na direita do contetdo da mensagem).

Perfil: € como os outros usuarios veem sua
pagina.

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

Configuracoes: nesta parte, vocé pode selecionar
a cidade de onde posta, o fuso horario da regiéao
onde mora, a descricédo do seu Twitter, por o link
de um site ou blog, dentre outras funcionalidades.
Esses dados ficarao 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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a gestdo da empresa

an Ferramentas para melhorar
- |
-

A internet oferece uma série de aplicativos
(gratuitos e pagos) cujo objetivo é facilitar a gestéao
e monitoramento das atividades das pequenas

e médias empresas. Estas ferramentas atendem

a diferentes éareas, possibilitando o controle

e a melhoria da gestao financeira e tributaria,
comercial, de estoque, de servico e de projeto.

Muitos desses aplicativos possuem interface
grafica extremamente amigavel e permitem a
utilizac&o de suas rotinas por quaisquer usuarios
sem a necessidade de um treinamento especifico.
Podem ser usados por varias pessoas ao mesmo
tempo e n&o precisam de instalacéo de algum
programa em seu computador.

A utilizac&o destes aplicativos pode ser feita em

[%2]
o L.
— qualquer lugar e em qualquer horario, bastando
o . P
<o para isso que 0 usuario possua um ponto de
e .
e acesso a internet.
Rz
= Na maioria deles, vocé néo precisa de nenhum
o Ll
w o
O
= w
— o
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investimento inicial para comecar a usar e pode
interromper os servicos a qualgquer momento sem
ter obrigacdes de fidelidade. Mesmo assim, como
qualqguer servico pela internet, leia com cuidado
os termos de adeséo antes de fazer o download
ou assinar alguma contratacao.

Apontamos abaixo algumas destas aplicagdes
para ajuda-lo a pesquisar solucoes.

M ™
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Gerenciamento de projetos online

Normalmente, a maioria das pequenas empresas
gerencia projetos usando o Excel (editor de
planilhas da Microsoft). Nele, as atividades ficam
listadas em arquivos, que ficam organizados

na rede interna da empresa e o e-mail € uma
ferramenta de comunicac&do. Com isso, cresce

o risco de um usuario alterar a planilha geral

do projeto, sendo comum o retrabalho — para
recuperar o arquivo original — ou mesmo a perda
de arquivos. Além disso, este procedimento
dificulta visualizar o andamento do projeto.

No entanto, como este tipo de procedimento
necessita de acesso fisico ao arquivo, quem
atua fora da empresa ndo consegue visualizar

0 estagio de um projeto, apenas quando for dar
expediente. Com o gerenciamento de projetos
online, o profissional pode atuar normalmente em
sua rotina externa e acessar de qualquer local o
projeto, atualizando sua parte, revendo detalhes,
programando-se para o proximo dia.

Estes programas online facilitam a comunicacao
entre os colaboradores remotos (que néo

estdo no mesmo lugar fisico), visualizando com
facilidade o andamento dos projetos. Além disso,
€ uma solucéo de excelente custo/beneficio,
pois ndo ha a necessidade de investimentos em

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS




il ™
el

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS

programadores e podem ser implantados em
poucos dias.

O gerenciador de projetos online fica hospedado
em um servidor (computador ligado 24h na
internet) e pode ser acessado 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 online
gratuitos na internet. Os melhores tém estas
funcionalidades:

®m cadastro de usuarios com niveis de permissao
diferentes;

= cadastro de diversos projetos;
= acompanhamento de tarefas;

= possibilidade de anexar arquivos de qualquer
formato;

m gréafico de Gantt (Visualizacao grafica do
cronograma do projeto);

B comentarios de usuarios;

= planilha de horas gastas por usuario.
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Se vocé quer um programa simples e pratico para
acompanhar os projetos da sua empresa, 0
(http.//basecamphqg.com) pode ajudar, pois € um programa
que preza pela facilidade e efetividade. Warner e Adidas ja
utilizaram os servicos, mas a base de clientes € composta
principalmente de pequenas € médias empresas. O software é
pago, mas vocé pode testar gratuitamente por 30 dias.

N&o espere que seja 0 programa mais completo do mundo,
mas a praticidade de uso acaba sendo um diferencial. Veja
quais as possibilidades que ele oferece:

compartilhe com os colaboradores uma
ordem de trabalhos a serem desenvolvidos, com prazos,
além de delegar algumas funcdes para os usuarios da area
(no caso, os funcionarios).

para evitar o envio de
varios arquivos por e-mail sobre o0 mesmo assunto, ao
ponto de n&do saber qual a versao final, compartilhe os
arquivos de forma online e tenha um documento unico.

por mais simples que sejam, servem caso
tenha de fazer algum comentario relacionado ao projeto
que esta sendo desenvolvido.

vocé pode monitorar os prazos de entrega de
forma alinhada com as tarefas a serem desenvolvidas. E uma
espécie de marco, um sinalizador dos estagios do projeto.

editor de texto simples para permitir a edicao
colaborativa de textos
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Compartilhamento de arquivos
na internet

Quando varias pessoas trabalham em um
mesmo arquivo, € importante saber separar bem
as versdes anteriores da final, para que néo se
perca nenhuma informacao no caminho 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 desorganizacao, além de permitir trabalhar
a distancia.

O mais popular entre os diversos aplicativos
para criacéo e compartilhamento de documentos
€ o Google Docs (http://www.google.com/docs),
gue permite a realizacao de todas as tarefas
basicas como alteracéo de fontes, inclusdo de
tabelas, imagens, comentarios, classificacao por
colunas... E isso tudo € gratuito.
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Vocé escolhe quem podera acessar seus documentos.
Para isso, basta inserir os enderecos de e-mail de cada
pessoa com quem pretende compartilhar determinado
documento e enviar-lhes o convite.

O compartilhamento do arquivo é instantaneo, ou
seja, qualquer pessoa capaz de editar ou visualizar o
documento pode acessa-lo efetuando o login.

E possivel também editar e apresentar o documento em
tempo real. Diversos computadores podem visualizar e
fazer alteragdes simultaneamente. Inclusive existe uma
janela de bate-papo na tela, permitindo o dialogo entre
0s usuarios. Além disso, as revisdes de documentos
mostram exatamente o que foi alterado, quando foi feita a
mudanca e quem foi responsavel por ela.
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Solugdes na internet para vocé ter o seu
proprio Call Center online

Utilizar ferramentas online pode ser uma
alternativa barata e préatica para tirar duvidas
de produtos, resolver problemas, falar com
fornecedores, dentre outros.

Conforme vimos, existem varias ferramentas para
melhorar a comunicacéo, como o MSN, Skype,
Twitter e outras. Mas que tal oferecer um Call Center
online no seu site”? Acredite, agregar isso no seu
Site € mais simples do que vocé imagina.

Uma das empresas que oferece este servico é o
Debit (http://www.debit.com.br), um portal focado
em oferecer servicos para melhorar a gestao da
empresa. Dentre os destaques, esta o Call Center
online, que pPossui um espaco exclusivo para que
internautas entrem em contato com vocé. Para
tanto, basta ter um funcionério de atendimento a
disposicao para responder a pessoa.

Na internet vocé pode encontrar varios servicos
para contribuir para sua empresa, muitos deles
sem pagar nada:

m calculos trabalhistas;
m calculo de fluxo de caixa;
m cartdo de ponto virtual;

= controle de processos (para area juridica).
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Analise e faga calculo de empréstimos
antes de toma-los

Vocé equilibrou a gestéo financeira da empresa. Todas
as areas estéo trabalhando de forma alinhada € a
companhia ja tem um bom lucro. O que fazer para
crescer mais? Tomar um financiamento pode ser uma
boa alternativa — ou um equivoco se vocé nao souber
gerenciar bem o investimento que assumira.

E importante saber quanto o montante que vocé

esta prestes a captar impulsionara sua empresa.
Saber qual o retorno que ele trara faz parte da
responsabilidade que vocé assume no momento da
tomada do crédito, pois produzira mais, mas tambem
tera uma parcela, geralmente mensal, a pagar.

Logo, é essencial calcular o investimento e 0s juros,
principalmente. Para isso, vocé pode utilizar o

Loan *Calculator! Plus 2.1 (http.//info.abril.com.br/
downloads/loan-calculator-plus-2-1), um software que
ajuda a analisar as propostas de financiamento.

Outras aplicagdes para a
gestdo da empresa

Com uma boa pesquisa na internet, é possivel
descobrir muitas ferramentas para ajudar na gestao
da empresa. Quase sempre, essas ferramentas séo
gratuitas ou com planos de preco muito acessiveis.
Confira algumas:
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Financas pessoais: € muito importante saber separar
as financas da empresa das financas pessoais. Utilize
alguma destas ferramentas para gerenciar os gastos
da pessoa fisica:

= AceMoney Lite 3.10c (http.//info.abril.com.br/
downloads/acemoney-lite-3-10c)

m  Habil Pessoal Gratuito 1.5 (http.//info.abril.com.br/
downloads/habil-pessoal-gratuito-1-5)

m  GNUCash 2.2.4 (http://info.abril.com.br/downloads/
gnucash-2-2-4)

»  GFP 0.8.1 (http.//info.abril.com.br/downloads/gfo-0-8-1)

Poupando dinheiro: o Excel é um software padrao
para fazer contas. Quando quiser juntar dinheiro,
baixe o modelo de planilha do Excel, do Meu Primeiro
Milh&o (http://info.abril.com.br/downloads/meu-
primeiro-milhao).

Declaracao de Imposto de Renda: software simples
para preencher e enviar a declaracéo de Imposto de
Renda pela internet. Programa IRPF 2011 e Receitanet
(htto://www.receita.fazenda.gov.br/PessoaFisica/
IRPF/2011/declaracao/download-programas. htm)

Outras ferramentas para gestao: também pesquise
na internet aplicativos para ajudar a empresa na
gestéo de Estoque/Logistica/Emisséo de Notas
Fiscais/Balango. Vocé se surpreendera com a
quantidade de solucdes alternativas.
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0 Sebrae na internet

O Sebrae tem presenca destacada na internet,
oferecendo um conjunto de informacdes aos
empreendedores. Sugestdes de negdcios, cursos
online, Negocio Certo, Feira do Empreendedor
online e Twitter, etc. sdo alguns exemplos dos
servicos disponibilizados. Aqui destacamos a Bolsa
de Negdcios, a Bussola Sebrae e o Click Marketing.
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Bolsa de Negdcios Sebrae

A Bolsa de Negocios € um servico gratuito que
divulga intencbes de compra e venda de produtos
e servicos. Por nao ter a funcédo de comercializar,
a Bolsa democratiza o0 acesso das pequenas
empresas ao mercado digital, criando novas
perspectivas de negocios.

Embora os dados para contato com parceiros
sejam disponibilizados pelo servico, a analise
de precos e a transacao comercial nao poderéo
ser realizadas dentro do ambiente da Bolsa de
Negocios.

O cadastro € gratuito. Sera necessario apenas
aceitar um Termo de Utilizagao, que garante,
principalmente, a ndo divulgacado de produtos e
servicos de conteudo ndo publicavel.

http://www.bolsa.sebrae.com.br/, acessado em 10/06/2011 as 16h17min.




Como participar?

w

o

O site para efetivar o cadastro € www.bolsa.sebrae. =
com.br. Acesse, conhega mais, cadastre sua et
empresa e faca bons negocios. ":i
w o

e

’ 21 o
Bissola Sebrae w>
=2 w

— o

A Bussola Sebrae é uma ferramenta que ajuda o
empresario a obter informacdes sobre o cliente, 0s
concorrentes, os fornecedores e 0 ponto comercial.

hthp.//www.nettool.com.br/bussola20/, acessado em 10/06/2011 as 16h13min.

2 As informacgdes sobre a Bussola Sebrae podem ser encontradas no
site www.bussola.sebrae.com.br







Sobre o cliente

Informagdes fundamentais que a Bussola
pode fornecer para conhecer os clientes de
determinado negocio:

®  Sexo;
= jdade;
= estado civil; .
= renda;

= profisséo.

Sobre os concorrentes

Com a Bussola Sebrae, € possivel identificar
negocios concorrentes proximos ao local onde o

empresario tem interesse em instalar sua empresa:

= guantos séo;
= seuramo de atuacgéo;

B COmMoO é a comunidade onde esta inserido, etc.
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Sobre os fornecedores adequados
para o negdcio

A Bussola informa quais fornecedores atuam na
regido de interesse do empresario, quais clientes
eles atendem e a politica de atuacéao.

Para o uso adequado da Bussola, o empresario
precisa chegar ao Ponto de Atendimento do
Sebrae com, pelo menos, uma ideia de onde
quer montar o negoécio. Apds informacdes sobre
0s consumidores que moram na regidao, quais
concorrentes e fornecedores atuam nesta area, é
possivel verificar se a localizacéo escolhida sera
um bom ponto comercial.

Click Marketing

O Click Marketing é uma ferramenta online
para construcao 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 execucao do plano.

E possivel acessar o seu plano a qualquer
momento, de onde estiver, pela internet, sem
pagar. Confira em http://www.clickmarketing.
sebrae.com.br.

194

Inicio f



http://www.clickmarketing.sebrae.com.br/, acessado em 09/06/2011 as 14h37min.




Antes de iniciar a empreitada no mundo
virtual, é fundamental olhar todos os
processos da empresa. Em uma visdo geral,
os cuidados tém dois focos de atencao:

a frente e atrds do balcdo. Ao iniciar um
comércio na internet, o “e —negacia”,
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, é
preciso usar ferramentas alternativas que
estejam adequadas as caracteristicas de sua
atuagao no mercado. Cada ferramenta pode
ajudar de uma forma diferente. Por isso,

é importante ter bem delimitado qual é o
negdcio da sua empresa.
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Uma introdugao ao e-negécio

Antes de entrar, olhe todo o sistema

A empresa preparada para o e-commerce

A frente e o atras do balcdo

O fluxograma da logistica no e-commerce
Conectando a sua empresa com a internet

Seu endereco na internet: hospedagem e registro

A hospedagem da sua empresa na internet
Registrando um endereco (dominio)
Tendo o proprio servidor (servidor dedicado)

Os elementos para construir sua presenga na internet

Conheca algumas ferramentas da internet que
vocé pode utilizar na sua empresa
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Uma introducao
a0 e-neqdcio

De maneira bem geral, quando a empresa
passa a usar aplicacdes baseadas nas
tecnologias da informacao e da comunicacao,
ela esta fazendo “e-business”, ou “e-negoécio”
(letra “e” vem de “eletrénico”). Entéo, por
exemplo, o uso do correio eletrénico (e-mail)
para se comunicar com clientes € uma forma
de e-negodcio.

Um e-negdcio ndo se aplica apenas as empresas
virtuais, que baseiam o essencial da atividade

na internet. Ele também pode se aplicar as
empresas tradicionais, lojas fisicas, feitas de tijolo
e cimento. Estas empresas s&o as que vendem
produtos ou prestam servicos como oficinas
mecanicas, pastelarias, lojas de roupas, livrarias,
em um modelo comercial que ja conhecemos ha
muitos anos.
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Muitas empresas brasileiras estao entre o
modelo virtual e o tradicional, ou seja, tém
apenas parte da operacao baseada na
internet. Essas empresas tém lojas fisicas e,
ao mesmo tempo, um site na internet para
mostrar, por exemplo, produtos ou servicos.
Para muitas delas, o site € apenas um folheto
mais sofisticado, apenas para estar na internet,
pois € moderno, sofisticado. Para outras, é
uma resposta a uma oportunidade de melhorar
0 negocio e oferecer mais ao cliente. Outras
mantém o site simplesmente por influéncia da
concorréncia.

Em um extremo oposto — alias, este modelo de
empreendimento esta se tornando cada vez
mais comum no Brasil —, temos uma empresa
puramente virtual, sem ter loja fisica.

Neste mesmo contexto do e-negdcio,
desenvolve-se o0 “e-commerce” ou
‘e-comércio”, que usa a internet para realizar

a relacao comercial da empresa com 0s
clientes. E importante entender que o comércio
eletrbnico ndo se limita apenas ao ato de venda,
mas cobre todas as trocas que a empresa

pode ter com os clientes, desde o pedido de
orcamento até o servico de pos-venda.
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B2B e B2C, o que significa?

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

INTERNET PARA

Jéa B To C (Business To Consumer ou B2C) designa
uma relagao entre uma empresa € o mercado e 0s
clientes. Na maior parte do tempo, 0 e-comércio
tratara da venda de produtos por meio da rede
internet (B2C). No entanto, também 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 relacéo entre a empresa, 0s
clientes, os funcionarios e os diferentes parceiros

e fornecedores. E natural, por isso, que, a partir da
intensificagdo do uso da internet nas empresas, muitos
processos ganhem nova dinamicidade e importancia.

Neste sentido, ao iniciar uma operacdo comercial ou
institucional na internet, a empresa precisara renovar a
atencao na gestao da cadeia de valor (Figura 11).
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Figura 11— A cadeia de valor

Planejamento do negdcio

Gerenciamento dos pedidos

Gerenciamento da linha de produtos

Logistica

Desenvolvimento de fornecedor

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 desde as relagdes com 0s
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,

(%]

5 Michael Porter, diz que uma empresa realmente
=9 ganha uma vantagem sobre as demais quando
g entende que a vantagem competitiva ndo reside
= apenas nas atividades em si, mas na forma como
i elas se relacionam entre si e com as atividades do
= fornecedor e do cliente.

o

22Michael Porter em 1985 no livro Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance




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

Entéo, antes de entrar na internet, olhe toda
a empresa e a cadeia de valor. A vantagem
competitiva na internet sera resultado da sua
capacidade em administrar todo o sistema.

Preste atencao especialmente nestes pontos:

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

m  Gerenciamento dos pedidos: Vocé tem
pessoal suficiente para atender a um
eventual aumento da demanda por conta de
uma acao de e-comércio? Tenha em mente
que a abrangéncia da internet exigira que
vocé tenha — além de pessoal suficiente —
atendimento seguro, veloz e pratico por meio
de softwares, e-mail, site, etc. Se vocé nao
oferecer confiabilidade e facil administracao das
solicitagdes de produtos, o negdcio corre risco.

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS







Gerenciamento da linha de produtos: Considere
que a venda pela internet podera requerer uma
adaptacao na linha de produtos, orientada pelas
novas necessidades dos clientes.

Programacao dos recursos: A velocidade

da internet faz as pessoas exigirem

agilidade, entao esteja preparado para cobrir
rapidamente eventuais imprevistos. Por isso,
programe os investimentos com antecedéncia,
considerando o ponto de equilibrio da
empresa.

Logistica: A internet nao tem fronteiras

e alcanca consumidores que vVOCé nem
imaginaria. Por isso, esteja preparado

para realizar as entregas com seguranca

e praticidade para todos os lugares que a
comunicacao pode alcancar. Isso podera
significar mudangas simples ou dramaticas no
atual processo logistico.

Desenvolvimento de fornecedor: Procure ter
certeza de que o fornecedor ndo deixara vocé
em apuros na hora em que a demanda crescer.
Ele precisa estar do seu lado, mantendo
padrdo de qualidade e regularidade de prazo.
Garanta alternativas de fornecimento, caso
seja preciso.
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A empresa preparada
para 0 e-CoOMmercio

Como vimos, 0 e-comércio nao se limita
unicamente a venda online, em um processo
que passa pela escolha do produto e por
sua compra por meio do site da empresa na
internet. O e-comércio engloba também:

m realizacdo de orcamentos online;
m  disponibilizacdo de um catalogo eletrénico;
m  plano de acesso aos pontos de venda;

m  gestdo em tempo real da disponibilidade
dos produtos (estoque);

®m pagamento onling;

® acompanhamento da entrega;

®  Servico pos-venda.

2
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Por isso, vocé deve estar preparado para
lancar-se ao e-comeércio sob pena de ter
muitas dificuldades e colocar em risco seu
negocio. Em uma visao geral, os cuidados
podem ter dois focos de atencéo: o Fronte o
Back Office.

INTERNET PARA
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O Front Office (ou “na frente do balcao”) e o
Back Office (ou “atras do balc&do”) séo utilizados
geralmente para descrever as partes da empresa
(ou do sistema de informacao) dedicadas,
respectivamente, a relac&o direta com o cliente e
a gestao da propria empresa.

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

O Back Office é o conjunto de processos internos
da empresa, que fica “atras do balcao”: producéo,
logistica, estoque, venda, contabilidade, gestéo dos
recursos humanos, etc. O Back Office também trata
do conjunto das partes do sistema de informacéao
as quais o usuario final ndo tem acesso. Veja na
Figura 12.

Figura 12 —Na frente e atras do balcao

Atras do balcao Frente do halcao

Clientes




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
langaram em projetos de e-comércio e tiveram tanta
demanda que nédo conseguiram entregar o produto
em tempo, matando o negdcio.

Os principais cuidados sao:

m  Tornar eficazes as relacdes da empresa com 0s
diferentes parceiros e fornecedores.

= Dominar, da melhor maneira possivel, os custos
internos e externos.

= Tornar fluido o processo de trabalho e rapida a
circulacéo da informacéao internamente.

= Manter canais para ouvir o cliente e responder
rapidamente as demandas.

= Manter sob controle os diferentes processos
da cadeia logistica: compras, abastecimento,
gestdo dos estoques, transporte e manutencao.

0 fluxograma da logistica
no e-commerce

A Figura 13 mostra um roteiro caracteristico de
uma compra feita pela internet. Veja que alguns
processos estdo dentro da empresa e precisam
trabalhar em sincronia para que todo o fluxo

dé certo.
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. Frente do balcao
. Atras do balcao

1 — Escolha do produto: o internauta acessa o site e
define qual produto pretende adquirir.

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

3 — Recepcao do pedido: o administrador do site
recebe a informacado de que um internauta solicitou a
compra de determinado produto.

4 — Financeiro: o setor responsavel pela cobranca €
acionado para dar sequéncia ao pagamento na forma
como foi solicitada pelo internauta no ato da compra.
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5 —Validacao do pedido: apds serem verificadas
as informacdes referentes ao pagamento, o
vendedor da como certa a realizagdo da compra.

6 — Cliente recebe validacao: ¢ enviada uma
mensagem ao comprador para informa-lo de que
o pedido foi recebido e em breve sera realizada a
entrega.

7 — Estoque/Compra: a empresa que vende 0s
produtos busca no estoque o0 bem solicitado ou —
se vende em consignacgao — entra em contato com
o fornecedor para suprir a compra do internauta.

8 — Expedicao: a embalagem deve estar
adequada as caracteristicas do produto para nao
sofrer danos no transporte.

9 — Transportadora: o produto é entregue por um
terceirizado. Atualmente, 70% desse mercado é
dos Correios.

10 — Cliente recebe produto: a mesma
transportadora efetua a entrega para o comprador
e certifica formalmente o recebimento.

11 — Pés-venda: a empresa que vendeu o produto
entra em contato com o comprador para que seja
feita uma avaliacdo da compra, para registro de
melhorias e fidelizacao.
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Conectando a sua empresa
a internet

Essa publicacdo nao visa, de forma alguma,
ensinar tecnologia. Porém, é importante vocé
entender como funciona a internet, para
compreender todo o percurso que a informacao
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
gestao interna, entendendo como uma rede (LAN)
funciona e a forma como ela pode ajudar no fluxo
de trabalho.

Conexao - ¢ a maneira como o0 computador

ou a rede esta ligada a internet. Atualmente,
existem varios tipos de conexao, variando em
estabilidade, velocidade, entre outros recursos.
Confira como funciona a conexdo comum por
meio de uma rede com o auxilio das Figuras 14 e
15, respectivamente.

Figura 14— Conexao comum

Pc == Conexao Fornecedor de

- acesso a internet

inicio 4~




Figura 15—Conexao com uma rede interna
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Traduzindo:

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

ISP - Além da tecnologia de conexado com a internet,
€ necessario contratar um servico de ISP (do inglés
Internet Service Provider). Esse é o servico que

faz a conexdo ser autorizada a fazer download de
paginas da internet, além de oferecer outros servicos
relacionados, como contas de e-mail, hospedagem de
sites, blogs, etc. Existem empresas que cobram por
este servico (Terra, UOL, etc.) e outras gratuitas (1G).

>>continua
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Traduzindo:

Browser - também conhecido como navegador,
ele € um programa de computador que busca as
paginas que estao hospedadas nos servidores.
Exemplos: Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google
Chrome, Opera.

LAN - € uma rede local, ou seja, conexao

entre varios computadores. Isso possibilita o
compartilhnamento de arquivos e dados. Ela pode
ter um servidor proprio para armazenamento de
arquivos/dados, o que aumenta a velocidade de
acesso das maquinas a rede.

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

m Linha discada: € o primeiro tipo de conexao a
se popularizar no Brasil. Porém, era cara, lenta
e mantinha a linha telefénica ocupada durante o
acesso. O avanco tecnoldgico a tornou obsoleta.
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DSL: é a evolucao da conexéao por linha discada.

Apesar de ser um acesso a internet via telefone,
€ mais rapida, ndo ocupa a rede telefénica e tem
bom custo-beneficio. A transmissdo dos dados
ocorre de forma digital.

Cabo: este tipo de conexao utiliza a mesma
tecnologia de transmissédo de dados da TV a
cabo. Ela esta conectada 100% do tempo e
exige que se tenha uma peca chamada cable
modem, geralmente fornecida pelas empresas
vendedoras deste tipo de servico.

Wireless (WLAN - Wireless Local Area
Network): internet sem fio. E uma rede de curto
alcance com ondas de internet via radio. Para
ter acesso, € necessaria uma peca que capte
essas ondas. Os notebooks atuais ja a 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
comunicagao entre diferentes redes, interligando
computadores distantes entre si. E o aparelho
que transforma o sinal normal de internet em
ondas de rede Wireless possibilitando os
computadores da empresa ficarem conectados
sem fio.

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS




s 3G: é o tipo de conexdo com a internet mais
utilizada e adequada para celulares. Ela € a

“terceira geracao” de padrdes e tecnologia de
aparelhos moéveis e funciona de forma similar

a rede Wireless, mas com acessos de longo
alcance e baixa performance.

il ™

= Acesso Remoto: € 0 acesso a arquivos
e documentos do PC por meio de outro
computador. Por um sistema de rede, 0 acesso
pode ser feito a distancia.




Seu endereco na
internet: hospedagem
e registro

Depois de criar seu site, € preciso que todos
possam vé-lo. Para isso, vocé precisara
‘hospeda-lo” em um local chamado “servidor”.
Existem varias empresas que fazem este
servico de hospedagem de site. Elas mantém
0 website armazenado por um pagamento
mensal, cujo custo é baixo.

No Brasil, os pacotes de hospedagem mais
simples custam em média R$ 30,00 por

més. Faca uma boa pesquisa e compare

0S Servicos e recursos disponiveis antes de
contratar uma hospedagem. Fique atento,
informe-se com usuarios; pois, em alguns
casos, 0 servico mais barato acaba trazendo
irritacao devido a lentidao e a falta de suporte
para sua necessidade.

inicio 4~
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Escolha uma empresa de hospedagem que possua 0s
servidores no Brasil, pois isso tem reflexo na posicéo
que seu site tera em consultas em mecanismos de
busca no Brasil. O Google, por exemplo, rastreia

0Ss sites em cada pais para que 0s usuarios tenham
resultados do local onde estdo conectados.

Algumas empresas oferecem hospedagem sem
custo para o site da empresa (HDFree, HPG,
CriandoSite, etc.) e ha também grandes portais
de sites comerciais que oferecem espaco
gratuito para os assinantes (UOL, AOL, Terra,
etc.). A desvantagem destas opcoes é que
VOCé, provavelmente, tera de exibir 0 anuncio
do site no topo da pagina ou dentro dela. Este
servico esta cada vez mais restrito.

Inicio f
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Hospedagem

INTERNET PARA

« Seu site fica armazenado em um lugar
onde todos podem acessa-lo (servidor).
« Os custos mensais sao baixos, mas

pesquise a infraestrutura do servico.
« Opte por pacotes que oferecam
servicos agregados.

« O registro é o seu endere¢o na internet.

« www.nomedaempresa.com.br (URL)

- Uma instituicdo nacional requlamenta

a concessao de toods os dominios.

« Escolha nomes simples e curtos,

de facil digitacao.

Inicio f
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Registrando um enderego (dominio)

Chama-se “dominio” o endereco na internet. Vocé
precisara registrar um dominio no Registro.br
(http://www.registro.br) — érgao regulamentador
dos enderecos da web — em um 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
nao estiver disponivel, tente encontrar algo o mais
parecido possivel.

Onde Registrar e Hospedar?




Um dominio representara parte da
identidade da empresa na internet e
significa pontos positivos na imagem junto
aos clientes. Um orcamento ou um simples
convite enderecado com a chancela do
proprio dominio trara mais credibilidade
ao conteudo.

Opte por registrar um dominio facil de
escrever (curto e simples); pois, quando

0 endereco eletrénico é complicado, o
internauta pode digitar errado. Se 0 nome
da empresa for complicado, podendo
suscitar erro, tome a iniciativa de registrar
as possibilidades de grafia do dominio —
mesmo as erradas — e pedir para que as
variantes redirecionem o consumidor para o
endereco correto.

O registro de variagdes do enderego 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 16.
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Figura 16 — “Lavanderia™ ou “Lavaderia™?

http://www.google.com.br/
search?sourceid=chrome&ie=UTF-8&q=lavaderia+sucesso,
acessado em 10/06/2011 as 16h29min.

Tendo o seu préprio servidor
(servidor dedicado)

Vocé tem a opcdo de comprar (ou alugar) o
proprio “servidor” para hospedar o site e operar
e-mails sem depender dos servicos de terceiros.
As informacdes ficardo armazenadas em um
computador de maior capacidade — o servidor — na
propria empresa.
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Os elementos para
construir sua presenca
na internet

A cada dia, surge uma nova ferramenta na
internet. S&o aplicacdes para melhorar a gestéo,
comunicagao ou processo de venda

da empresa.

INTERNET PARA

No entanto, para que a empresa conquiste
uma presenga de sucesso na internet, as
ferramentas precisam estar adequadas as
caracteristicas de atuacéo no mercado.
Cada ferramenta pode ajudar de uma
forma diferente. Por isso, veremos como

€ importante ter bem delimitado qual € o
negocio da sua empresa.

Para ajuda-lo, veja algumas ferramentas da
internet que vocé pode utilizar na sua empresa.

No proximo capitulo, serao mostradas quatro
taticas diferentes para vocé utilizar estas
ferramentas da Figura 17 e fazer sucesso no
mundo digital.
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Figura 17 — Ferramentas da internet
para usar nas suas taticas

Aluguel de
uma loja pronta

Telefone e
e-mail para
contato

Canal de
relacionamento
com o cliente

Usando as
Redes Sociais

Pagamento
Seguro

Sites pré-
modelados

E-mail
marketing

Usando video
para negocios

Sites de
venda e leilao

Sistema préprio
de cobranca

Contratacao
de uma
agéncia digital

SEO
Otimizacao para
sites de busca

Shopping
Virtual

Endereco
préprio de e-mail
voce@empresa.com.br

Construcao
Loja virtual
Proprio

SEM
Marketing para
Sites de busca

Aluguel de loja pronta: servico em que vocé
paga para uma empresa e cria uma loja virtual ja
pré-pronta, com modelos de layout, servigos de

pagamento seguro, etc.

Pagamento seguro: servico em gque uma instituic&o
garante que o lojista pagara o produto, de modo
qgue seja feita a entrega da compra antes da
liberacdo do pagamento. Facilidade para receber

0 pagamento dos clientes, sistema de pagamento
seguro que dé confianca ao lojista (e ao cliente).




Sites de venda e leilao: sao sites em que uma
empresa pode criar o perfil e oferecer os produtos,
tanto para venda com valor fixo quanto para leilao
entre os internautas interessados.

Shopping virtual: como o préprio nome diz, 0s
shoppings virtuais s&o sites que reunem varias
lojas virtuais.

Telefone e e-mail para contato: € uma técnica
simples e pratica de fazer os contatos da empresa
estarem disponiveis no site para tirar duvidas,
postar informacdes, dar sugestdes, etc.

Sites pré-modelados: vocé usa modelos prontos
de sites para sua empresa se inserir na internet.
Muitos dos servicos s&o gratuitos e o usuario pode
customizar alguns itens.

Sistema proprio de cobrancga: dependendo do
produto que vocé venda, pode ser mais pratico e
menos oneroso um modelo de cobranca via depdsito
em conta corrente ou outros, em vez da contratacéo
de um sistema de pagamento pela internet.

Endereco proprio de e-mail: vocé pode
padronizar os contatos da empresa por meio da
contratacdo de um servico em que vocé tenha
0 proprio endereco de e-mail como contato @
suaempresa.com.br.

Canal de relacionamento com o cliente: além

de apresentar a empresa, o0 site pode ajudar na
comunicagcao com o internauta, por meio de MSN,
banco de dados ou até mesmo um blog.
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E-mail marketing: um e-mail para varias pessoas
pode ser uma boa acdo de marketing, variando
desde um simples recado de “Feliz Aniversario” até
campanhas mais sofisticadas para vender produtos.

Contratacao de uma agéncia digital: nem todas as
acdes da empresa na internet poderéao ser realizadas
por vocé. Por isso, saiba onde e quando uma
agéncia digital pode ajuda-lo.

Construcao de loja virtual prépria: dependendo

do produto ou servico da empresa, a construcao

de uma loja virtual propria pode ser uma alternativa
viavel para que vocé possa oferecer os produtos de
uma forma melhor segmentada, seja por cor, modelo,
preco, etc.

Usando as Redes Sociais (Orkut e Facebook):

as redes sociais estdo se disseminando no mundo
corporativo e, estando cadastrado nela, vocé pode
se relacionar com possiveis clientes, participar de
foruns e ter um feedback da imagem do seu negdcio.

Usando video para negécios (YouTube): criar

um video 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 e conseguem construir uma
imagem positiva e atrair clientes.




SEO (Search Engine Optimization): € uma
estratégia em que vocé desenvolve acdes para que
0 site tenha uma posicao privilegiada nos resultados
dos sites de busca, como o Google.

SEM (Search Engine Marketing): € uma estratégia
para colocar o site no topo dos sites de busca,
por meio da compra de anuncios, chamados “links

patrocinados”. Vocé compra palavras-chaves que,
quando buscadas, colocardo o site no topo

dos resultados.
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A grande vantagem do comércio na internet
em relagao ao comércio tradicional é a
possibilidade de iniciar uma solugao com
baixo investimento e evoluir para agdes
mais sofisticadas, 3 medida que haja um
aumento de demanda e receita.

Para isso, quatro taticas se alinham a
caracteristicas de negacios em diferentes
estagios, considerando o perfil do cliente,
a localizagdo do estabelecimento, o tipo
de produto, a capacidade operacional e
disponibilidade para investimento.




ol

TATICAS PARA
UMA BOA
PRESENCA NA
INTERNET

Tatica 1: presenca na internet sem ter um site

Vocé pode estar em outros sites — e pode
ser até melhor para a sua empresa crescer!

Tatica 2: site proprio para marca presenca na internet

E o primeiro passo independente para
VOCE se mostrar aos seus clientes

Tatica 3: site para agregar novos servicos

Seu site pode fazer muito mais do que s6
mostrar que a sua empresa existe

Tatica &4: presenca integrada na internet

A sua empresa com uma estratégia
avancada para atingir seus objetivos
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A Tatica 1 mostra que, para estabelecer a presenca de
sua empresa na internet, ndo € necessario ter um site,
basta usar lojas prontas para mostrar os produtos.

A Tatica 2 mostra que vocé pode apresentar produtos
e servicos na internet como em um folder eletrénico,
com fotos dos produtos, telefone e e-mail para contato,
usando modelos de sites prontos.

A Tatica 3 mostra como construir um site
especialmente para suas necessidades, contratando
uma empresa especializada em internet, e usando
ferramentas para relacionamento com os clientes.

A Tatica 4 soma um conjunto de aplicacdes e
ferramentas que dardo a sua empresa uma presenca
mais integrada na internet, com loja virtual prépria e
otimizacao do website para uma boa localizagao nos
mecanismos de busca.

Fique ligado!

Estas taticas de ac&o na internet nao séo estanques,
pois podem se complementar em novas formas de acéo,
dependendo do contexto do seu negocio.

Relembre que este modelo, no entanto, ajudara a balizar
em que estagio sua empresa esta quando se trata da
presenca na internet.

Observe que, ao mesmo tempo, ao analisar taticas
mais avangadas, vocé podera ter uma melhor viséo das
oportunidades de incremento de sua estratégia na internet.




As taticas e seus elementos

As quatro taticas de ac&o na internet n&o crescem
de uma mais basica até uma mais complexa. As

taticas sugeridas se distinguem pelas opcdes

de aplicativos e formatos de negocios. Elas séo
referéncias que poderdo ser adaptadas conforme

0 negocio, acrescentando o numero de aplicativos

e de ferramentas que estiverem alinhadas com a
estratégia da empresa. A Figura 18 mostra que cada
aplicativo ou ferramenta esta associado a uma tatica.

Figura 18 — Cada aplicativo ou ferramenta

estd associado a uma tatica

Aluguel de Pagamento Sites de
uma loja pronta Seguro venda e leilao
Telefone e 0 . , e Sistemas o
; Sites preé- réprio

e-mail para delad prop o
contato GICEEEC0S de cobranca
Canal de e . o Contratagao o
relacionamento Sl O deuma

o marketing At AT
com o cliente agéncia digital
Usando as Usando video SE.O. =

. .. Otimizacao para

Redes Sociais para negocios

sites de busca

Shopping
Virtual

Endereco o
proprio de e-mai
voce @empresa.com.br

Construcao
Loja virtual
Préprio

SEM o

Marketing para
Sites de busca
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Tatica 1: presenga na
internet sem ter um site
proprio

A Tatica 1 mostra que, para estabelecer a
presenca de sua empresa na internet, nem €
necessario ter um site, pois ja existem plataformas
com precos bem acessiveis (algumas até
gratuitas), onde um pequeno lojista ou prestador
de servicos pode interagir com o cliente (e vender)
sem possuir um site na internet.

Aluguel de Pagamento Sites de Shopping
uma loja pronta Seguro venda e leilao Virtual
Telefone e

e-mail para

contato

2
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Aliés, a ‘Pesquisa sobre uso da Tecnologia da
Informacdo e da Comunicacao no Brasil de

2009’2 identificou as empresas que, apesar de
declararem ndo possuirem website ou pagina na
internet, estavam presentes na rede mundial de
computadores. O resultado mostrou que, dentre
essas empresas, 13% estao presentes na internet por
meio de um website ou pagina de terceiros.

Essas lojas ja tém layouts (modelos) prontos, onde
vocé coloca o logotipo da empresa, o0 preco, a foto
e o texto descritivo do produto e — pronto - a loja
esta na internet. Existem planos pelos quais se
paga uma mensalidade (abaixo de R$ 100,00 para
até 50 produtos) e outros pelos quais se paga uma
comissao sobre as vendas. Vocé podera optar por
pagar um pouco mais para escolher planos com
recursos diferenciados.

A E.camisetas vende camisetas, canecas e uma
série de itens que podem ser personalizados pelo
proprio cliente. Com o site aberto desde 2008, a
empresa esta localizada em Santos (SP) e despacha
produtos para todo o Brasil.

235 Pesquisa Sobre Uso da Tecnologia da Informacéo e da Comunicacéo
no Brasil — TIC EMPRESAS 2009
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http://ecamisetas.webstorelw.com.br/, acessado em 12/06/2011 as 16h39min.
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O Elo7 é um site com lojas de pessoas que fazem e
vendem produtos feitos a méo. Tem mais de 65 mil
produtos feitos por milhares de artesaos, designers,
estilistas e artistas plasticos.

http://www.elo7.com.br/index.do, acessado em 12/06/2011 as 16h41min.
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A loja Show de Colchoes usa a internet para
comercializar uma linha de colchdes, camas e
acessorios usando todos os atributos de uma loja
pronta: carrinho de compras, rastreio do pedido e
cadastro de clientes.

INTERNET PARA

http://www.showdecolchoes.com.br/, acessado em 12/06/2011 as 16h42min.
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A sua loja pronta na internet

A loja virtual € um canal de vendas na

internet. Ela pode ser alugada ou construida
especialmente para ser usada em qualquer

tipo de negdcio. Se sua empresa vende bons
produtos com preco interessante, a loja virtual
pode interferir na decisé&o do cliente, se oferecer
boas informacdes, confiabilidade, seguranca e
facilidade de navegacéo.

Uma loja virtual ideal tem cinco caracteristicas:

1.

Catalogo eletronico online que apresenta os produtos
disponiveis para venda, mostrando o preco € a
disponibilidade de estoque.

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

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

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

Processo de acompanhamento das encomendas,
rastreio de pedidos.

238
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0 pagamento sequro

Os fornecedores de lojas prontas geralmente
oferecem uma solucéo online para
processamento dos pagamentos dos clientes
(que também podem ser usados em sites ou
blogs). Essas solucdes de pagamento “seguro”
oferecem varias vantagens ao lojista:

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS

m Facilidade para receber o pagamento dos
clientes, pois basta uma conta de banco para
que o valor gerado no més seja depositado.

m  Automatiza todo o processo de venda e
analisa o risco, sem precisar de convénio com
as administradoras de cartdes e burocracia
dos bancos.

m  Fica livre do chargeback, quando a transacao
com cartédo de crédito nao € reconhecida
pelo dono do cartédo. Ele contesta a fatura e o
lojista perde o pagamento.

s Os clientes pagam em varias vezes no
cartao de crédito, e vocé recebe tudo em
uma unica parcela.

Como funciona o pagamento seguro:

= Anuncie o produto e leve 0 usuario ao seu site.

m  Ofereca pagamento seguro como forma
de transacao.
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= No momento da compra, o cliente, com ou
sem cadastro, é enviado ao fornecedor do
servico de pagamento seguro.

m O fornecedor do servico analisa a transacéo,
aprova e assume 0 risco.

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

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
limites minimos de venda ao més, podendo ter sua loja
fechada se ficar abaixo deste limite.

Como escolher uma loja virtual pronta

Ao digitar “loja virtual” no Google, aparecem
milhares de citacdes. Isso demonstra, como

0 mercado esta aquecido entre fornecedores

de lojas virtuais prontas e também aponta a
versatilidade e variedade de opcdes disponiveis.
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Evidentemente, falta de profissionalismo e bons
fornecedores se misturam neste universo. Ao fazer
a pesquisa, além do preco, idoneidade e suporte de
atendimento, considere alguns atributos importantes
antes de alugar uma loja pronta:

= A simplicidade da administrag&o. Vocé nao
entende de programacéo, entao a solucéao
deve ajudar vocé a administrar a loja virtual em
poucos cliques.

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

m  Experimente as versdes mais basicas (as vezes
gratuitas) para comecar e avance aos poucos
para os atributos mais sofisticados.

= Confira se a solugao 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 vendera: se ha algum numero limite
de produtos, tamanho da imagem e se podem,
por exemplo, ser categorizados por marcas
ou tamanhos.

m  Confira se ha um nimero minimo ou maximo de
transacdes por més.
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= Fique atento para o nivel de gerenciamento
disponivel: se vocé podera administrar os
pedidos, ver ou obter relatorios de venda,
conferir o estoque e 0 cadastramento de clientes.

= Algumas solu¢des oferecem até o célculo do
frete automaticamente.

Boas opcoes para vender na internet
Sites de venda e leilao

Uma boa alternativa para comprar e vender objetos,
produtos e servigcos na internet é usar os sites de venda
e leildo. S&o canais de venda que alcancam milhares
(e até milhdes) de usuérios para trocar informacoes e
realizar transacoes de comeércio eletrbnico em duas
modalidades: comprando direto ou fazendo lances de
preco como num leildo, e permitem comprar e vender
produtos de forma eficiente, rapida e com baixo custo.
Vocé pode anunciar produtos ou servi¢os colocando
fotos e mais informacdes — e até pagar para obter mais
destaque, se for de seu interesse.




Existem bons sites de venda e leilao, como 0s
brasileiros Mercado Livre (www.mercadolivre.com.br),
Arremate (www.arremate.com.br) e O Melhor Lance
(www.omelhorlance.com.br); e o internacional eBay
(www.ebay.com).

Os shoppings virtuais

Como o préprio nome diz, 0s shoppings virtuais
reunem varias lojas virtuais. As lojas de um shopping
virtual ttm os mesmos sistemas de hospedagem,
pagamento e seguranca que ja vimos. No entanto,
ganham maior visibilidade pela exposicao a um
grande fluxo de clientes, por meio de um Portal

de compras. Como em um shopping ‘fisico’,

guanto maior a exposi¢cdo, mais o lojista paga.

Essa exposicéo é caracterizada pelo tamanho ou
frequéncia do anuncio da loja no Portal.

INTERNET PARA
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Tatica 2: um site proprio
para marcar presenca na
internet

A Tatica 2 fara sua empresa entrar na internet
com um Ssite proprio, mas ainda sem muita
complexidade, apresentando produtos e servigcos
na internet como em um folder eletrébnico, com
fotos, telefone e e-mail para contato. Esta tatica
apresenta modelos de sites prontos para o uso.

Sistemas
Telefc_me e Sites pré- . En’der.et;o )
e-mail para modelados prop! préprio de e-mail
contato de cobranca voce@empresa.com.br

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS
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E preciso entender que, embora toda loja virtual seja
um site, nem todo site € uma loja virtual. Ou seja,
nem todo site vende produtos ou servigcos online.
Além da venda direta, um site podera ter a funcao da
divulgacao institucional, relacées com fornecedores,
compras, relacionamento com clientes, treinamento
de funcionarios e diversas outras. Dessa forma, na
Tatica 2, o site nao é considerado uma loja virtual,
pois lojas virtuais sao sites de e-negocio, onde o
cliente visualiza e escolhe o produto, coloca no
carrinho de compras e passa no caixa para realizar o
pagamento, em um processo totalmente online.

Na Tatica 2, portanto, o site apresentara os
produtos e servicos atraindo o cliente para que ele
entre em contato com o sistema de atendimento
da empresa e faca a compra usando o sistema

de cobranca da empresa. O foco ndo esta na
venda online, mas na apresentacao de produtos

e contatos para que o cliente se relacione com a
empresa ou visite a loja fisica.

Esta tatica é dirigida para micro e pequenas
empresas focadas em clientes locais, as quais
anunciam ou mantém uma carteira de clientes da
regido (um bairro, por exemplo). Dessa forma, esta
tatica ajudara micro e pequenas empresas que,
eventualmente, estao perdendo clientes potenciais
por nao ter um site.




Uma estratégia de divulgagao local

Sua empresa nao precisa usar o site
necessariamente para vender produtos. Ele podera
fazer potenciais clientes saberem que a empresa
existe. Se 0 negdcio depende de clientes locais,

0 site pode ser uma rica fonte de informacdes
adicionais ao cliente.

Se a empresa tem uma atuacao local, é provavel que
muitas pessoas conhecam seu nome. No entanto,
elas podem nao saber como entrar em contato e nao
ter ideia de onde fica a empresa ou até mesmo qual
0 numero de telefone.
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Assim, se esses 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 é outra vantagem de ter um site na internet.
Vocé podera promové-lo colocando o endereco
nomedasuaempresa.com.br nos impressos, nos
veiculos da empresa, nos cartdes de visita, nos
papéis timbrados, nas embalagens, etc.

Também ja vimos gque as pessoas pesquisam em
mecanismos de busca — como o0 Google — para
localizar o produto ou servigco de que precisam.
Essas pessoas digitam preferencialmente as
palavras “nome da cidade” e “tipo de produto ou
servico”. Se a estratégia da empresa € focada
localmente, um site fara enorme diferenca, pois
novos clientes podem chegar até vocé. Por isso,
o importante é colocar no site as informacdes da
empresa (dados de contato além dos produtos

e servicos). Essa combinacéo permite que os
clientes vejam seu segmento, se € 0 que procuram,
para entao ligarem ou enviarem um e-mail.

Além disso, uma estratégia de divulgacéo local
determinara uma posicao entre 0s primeiros
resultados nos mecanismos 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.
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Modelos de sites prontos (e gratuitos)

Modelos de sites prontos, com um nivel minimo de
personalizacéo, séo bem interessantes. Os sites
pré-fabricados possuem duas grandes vantagens:

1. Possibilitam que vocé né&o precise recorrer ao
“sobrinho” (aquele jovem da familia que sabe
um pouco de internet e se prontifica a ajudar a
fazer o site. Fuja dessa alternativa!).

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

Pequenas empresas que utilizam modelos
de sites prontos

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

A Requinte Arquitetura, de Sao Paulo (SP),
utilizou um editor pronto para criar o site, onde
oferece uma secéo de descricao de cada tipo de
Servico que presta.
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http://requintearquitetura.webnode.com/produtos/, acessado em 10/06/2011 as
16h43min.
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A TK Sports Academia, de Sao José (SC),

apresenta seu negocio de forma bem detalhada por
meio de um site criado em um editor de sites prontos.
No site € possivel encontrar a localizacao, equipe,
modalidades de servicos, horarios e até calendario
de eventos da academia.

http://tksports.webnode.com/, acessado em 13/06/2011 as 17h22min.
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A TT Informatica, de Porto Alegre (RS), apresenta
no site o portfélio de clientes, servicos, promocdes e
localizacdo, tudo de uma forma clara e objetiva.

INTERNET PARA

http://ttinformatica.webnode.com/, acessado em 13/06/2011 as 14h22min.
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Dicas essenciais para o seu site

Ao acessar o site da sua empresa, o internauta
(possivel cliente) deve ser “conquistado” muito
rapidamente. Com uma infinidade de opc¢bes a
disposicao, ele podera redirecionar a atengcao
para outro site, que ofereca as informacdes de
forma mais consistente e rapida. Por isso, a
distribuicdo dos conteudos e a rapidez com que
O Site se apresentar ao usuario determinaréo o
sucesso da “conquista”.

Dessa forma, algumas sugestbes essenciais
sdo obrigatodrias na construgcao do site da
empresa. Nada complexo ou sofisticado, como
mostra a Figura 19:
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Figura 19 —Cinco dicas essenciais -

para “conquistar” o internauta @
| <\g

http.//www.yogaportoalegre.com/, acessado em 11/03/2010 as 15h04min.
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1. Coloque o mais importante na primeira
pagina (homepage): informacdes basicas
de contato sdo essenciais € devem estar
na capa do site. Ja sabemos que 74%
dos clientes em potencial védo embora se
precisarem de um novo clique para obter
este tipo de informacéo.

2. Quem é a empresa: a pagina inicial do
site (homepage) deve destacar o logotipo
e 0 nome da empresa e ter um subtitulo de
identificagao certeiro, como: “O unico hotel
com piscina em Pirapora”, “Pao quentinho
de hora em hora”, “A sua lotérica em
Vergueiros”. Se vocé tem uma boa foto (da
fachada, interna, com clientes), coloque la
também.

3. O que a empresa faz: a pagina inicial do
site também deve responder (bem rapido) ao
que o cliente em potencial esta procurando.
Entdo a homepage deve dar informacdes
suficientes sobre qual é a especialidade
da empresa. N&o é preciso detalhar, pois
isso vocé podera fazer no interior do site.
Responda onde e como vocé atende,
que fabricantes vocé representa e outras
informacdes que forem extremamente
diferenciais no seu negdcio em relacéo a
concorréncia.




4. Onde e como o cliente pode encontrar
a empresa: 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 horario de funcionamento e
qual o e-mail para solicitar cotacoes.
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5. Use casos de sucesso (com foto!) - muitas
de suas vendas terdo como referéncias as
opinides de outros clientes disponibilizadas
no site. Por isso, apresente os casos de
sucesso, com depoimentos espontaneos
e foto. Atencdo! um website sem foto de
pessoas nao é atrativo!

Ferramentas para fazer
um site de graga

Na Internet vocé podera encontrar muitos
construtores online de sites. Com estas
ferramentas vocé podera fazer por vocé mesmo
e dar uma aparéncia profissional para seu site.
Existem varias versdes disponiveis gratuitamente
para criacao e edicdo das paginas do site.

Estas ferramentas existem em um painel de
administracao onde vocé podera montar as
paginas, adicionar e editar os textos, incluir
imagens, etc.




Atencao!

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)
também podera aparecer 0 nome do construtor. Vale a
pena, portanto, estudar as condi¢cbes para comprar 0s
pacotes mais basicos, que sé&o baratos e o livram de
divulgar o servico terceirizado.

Sugestoes de empresas com modelos prontos

Uma dificuldade dos bons construtores de sites € que
a maioria € em inglés. De qualquer forma, séo tao
“intuitivos”, que vale a pena experimentar. Confira os
melhores disponiveis:

= Google Sites
O Google Sites € um servi¢o gratuito de criacéo
de sites online oferecido pelo Google que permite
montar sites simples sem muitas dificuldades.
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WebNode

O Webnode é um dos melhores da categoria.
Ele permite a criac&o de paginas estaticas, area
para comentarios, blog, galeria de fotos, livro de
visitas, enquetes e até férum!

Wix

Permite criar sites feitos em Flash — com
animagdes — 0 que da mais vida ao site. Um
dos problemas do Wix é que néo é possivel
incluir scripts na pagina o que impede serem
adicionados contadores de visitas e chats.

Confira também:

Yola - http://www.yola.com/login
Ucoz - www.ucoz.com

Weebly - www.weebly.com
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Sugestdes para sites prontos

Em muitos modelos de sites prontos, vocé tem
a opcéo de colocar o Google Maps. Com isso, é
possivel inserir o proprio mapa no site.

Os provedores de hospedagem geralmente
disponibilizam padrdes visuais prontos para vocé
modificar de acordo com as necessidades. As
modificactes nesses padrdes sdo limitadas, mas
é uma solucédo simples, barata e funcional. E
possivel definir, por exemplo, as cores, as secdes
e o conteudo do site com alguns cliques.

Enderego proprio na internet

Nos negdcios tradicionais ou em uma loja virtual,
a dificuldade de contato ou a demora em obter
retorno sdo os principais problemas que fazem
0s clientes desistirem de uma compra. Por isso,
ja vimos a importancia de ter, sempre bem visivel,
o telefone e também o endereco de e-mail para
que o cliente entre em contato. Muitas vezes,

os clientes querem saber a disponibilidade

de produtos, como fazer pedidos especiais, a
qualguer hora do dia ou da noite.
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Endereco da sua empresa
na internet (URL)

http://www.suaempresa.com.br

Endereco de e-mail
voce@suaempresa.com.br

Na Tatica 3, a seguir, o conselho sera claro: tenha
0 proprio endereco de e-mail. Por exemplo,
seunome@nomedasuaempresa.com.br. Isso
significa que a empresa se apresentara ao
cliente de forma mais institucionalizada, e isso
traz pontos positivos de credibilidade, pois €
percebido como mais profissional.

URL —em inglés, Uniform Resource Locator, em
portugués, Localizador de Recursos Universal. E
0 endereco de um site na internet. Por exemplo:

www.nomedaempresa.com.br
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Tatica 3: um site
proprio para agreqar
servicos online

A Tatica 3 mostra como construir um site especialmente
para suas necessidades, contratando uma empresa
especializada em internet. A partir disso, sua empresa
podera agregar novos servicos online (que poderao ser
acessados pelos clientes, sem precisarem telefonar ou
irem até a empresa) e aumentar o valor de sua marca,
abrindo novos campos de atuacao e faturamento. Uma
pousada, por exemplo, podera oferecer reservas online; 0s
clientes de um saléo de beleza poderdo agendar online o
horario de atendimento; um restaurante podera mostrar o
cardapio do dia e aceitar encomendas online, etc.

(%2) Sistemas Enderego
e proprio préprio de e-mail
&) de cobranca voce @empresa.com.br
<O
x o
- Canal d
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— relacionamento E-mail 2::::‘8:8?80
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Segundo pesquisa do TIC 2009%* , 52% das
empresas com site na internet fazem oferta

de servicos ao consumidor, destacando-se 0s
segmentos de hotelaria, alimentacao e industria de
transformacao.

Gest3o do conteddo do site

O primeiro fator critico da Tatica 3 € que vocé tenha
uma minima gestéo sobre a colocacao de conteudos
no seu Ssite na internet, dando agilidade e autonomia
para se relacionar com os clientes.

Para isso, vocé exigira da empresa de webdesign
que devera ser contratada um painel de controle.
Na linguagem técnica isso se chama CMS, um
Sistema de Gestao de Conteudo (em inglés Content
Management Systems), que permite que vocé
mesmo possa inserir textos, fotos e informagoes
para os clientes quando desejar, sem ajuda de mais
ninguém e sem precisar saber sobre programacao
ou codigos. Também podera alterar os precos,
acrescentar ou retirar referéncias de produtos, etc.
Isso evita o tal custo mensal de manutencao que
muitos designers ou programadores cobram para
incluir contetdo ou fazer alteraces no site.

Por que é tao importante um Sistema de Gestéo de
Conteudo? Por dois motivos:

2452 Pesquisa Sobre Uso da Tecnologia da Informacgéo e da Comunicagéo
no Brasil — TIC EMPRESAS 2009
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1. Um site com informac6es defasadas causa a
impressao de desleixo e ndo estimula a volta
do internauta.

2. Assim como a vitrine de uma loja fisica,
0 website também precisa ser renovado
constantemente para atrair a aten¢édo. No
minimo, uma vez por semana, vocé deve
mudar a posi¢éo dos produtos na primeira
pagina, promovendo novas ofertas.







Canal de relacionamento com o cliente

O segundo fator critico para ter sucesso na Tatica
3 € estabelecer um maior relacionamento com os
clientes para poder ampliar as vendas e reforcar
elos de fidelidade.

Para isso, antes de tudo, é fundamental coordenar
as acodes promocionais com o sistema de Back
Office (atras do balcéao), ou seja, a estrutura que
vocé tera disponivel para dar conta das demandas,
as encomendas dos clientes. Como ja vimos,
planeje antes a estrutura minima para dar conta do
atendimento e treine a equipe para o relacionamento
virtual com o cliente. Talvez também precise lidar
com 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 gue clientes querem respostas rapidas
e corretas. Se o processo de venda tem muitas
etapas ou o0 produto tem caracteristicas um pouco
complexas, crie uma secéo “duvidas frequentes”
para o site. Essa secéo trara informacdes de
maneira rapida, facilitando o contato futuro, ja que

0 usuario se certifica de que a empresa oferece
exatamente o que ele procura. E lembre-se de que
0S usuarios normalmente ndao gostam de ler grandes
textos. Seja objetivo.

Alguns elementos béasicos para estabelecer um
canal de relacionamento com os clientes:
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m  Criar um endereco proprio de e-mail.
m  Usar o MSN como canal de atendimento.

m Usar o e-mail para fazer um marketing de
relacionamento com os clientes e potenciais
clientes, criando um boletim informativo da
empresa, enviando convites promocionais, etc.

Endereco préprio de e-mail

Ja foi mencionada a importancia de ter sempre bem
visivel o telefone e também o endereco de e-mail
para que o cliente entre em contato. E importante
vocé ter também o proprio 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 n&o quer pegar o
telefone ou esperar pelo retorno dos e-mails e desiste
da compra. Nestes casos, existem boas alternativas
para tirar as duvidas do cliente no momento da
compra, oferecendo um canal direto de contato. Sdo
as ferramentas de “chat’, do inglés “conversa, papo”.
Pense sobre esta possibilidade, mas lembre-se de
qgue ela vai demandar um pronto atendimento.




Usando o MSN como canal de relacionamento

Uma das ferramentas de chat mais usadas é o
Windows Live Menssager — MSN. Vocé podera usar
esta ferramenta gratuita para fazer o atendimento
online dos clientes, ou inserir no proprio site

da empresa, desde que faca as configuracoes
corretas (veja o tutorial para colocar o MSN

no website em http://www.criarsites.com/crie-
um-sistema-de-atendimento-ao-cliente-com-o-
windows-live-messenger)

Quais sao os pontos positivos do MSN:

m  Na&o custa absolutamente nada.

m E muito facil usar e muitas pessoas ja usam. Com
apenas alguns cligues, o cliente ja podera manter
contato com vocé.

» E possivel fazer filtros para separar os tipos de
contatos 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 promocao, etc.

= O MSN também é uma Rede Social. Neste
sentido, se vocé trabalhar bem, o cliente podera
indicar sua empresa aos amigos dele.
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Aplicagdes de chat online usando o MSN

Veja como algumas pequenas empresas utilizam com
facilidade o chat online para atendimento aos clientes.

A Malagueta Pizzaria, de Bauru (SP), usa o MSN para
agilizar o contato com os clientes.

http://www.pizzariamalagueta.com.br/, acessado em 10/06/2011 as 16h53min.
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Dica:

Digite no Google “como coloco o MSN no meu site” e
acesse centenas de tutoriais sobre como proceder.

INTERNET PARA

Confira também duas outras ferramentas gratuitas de
chat muito funcionais e faceis de configurar:

= Webbychat - www.webbychat.com

®  Shoutmix — www.shoutmix.com

Cuidado!

Pela facilidade de acesso ao MSN, vocé podera ter
problemas com clientes que querem demasiada
atencao.

Se 0 negdcio demanda muito servico de suporte

ao cliente, considere a instalagcéo de sistemas de
atendimento (mais sofisticado) online pelo site.
Existem solucdes gratuitas ou com custos bastante
razoaveis que permitem que vocé tenha, por exemplo,
relatorios mais apurados e possibilidade de integracéo
de sistemas de atendimento e vendas.
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Usando o e-mail para fazer marketing
de relacionamento

Email marketing € a utilizagcdo do servico de mail
como ferramenta de divulgacao da empresa. Nesta
acéao é essencial o 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 sao
chamadas spam.

Cuide para que a campanha de e-mail marketing nao se
torne uma INTERRUPCAO ao (potencial) cliente.

Uma campanha de e-mail marketing nao precisa ter
necessariamente o proposito Unico de vender algo.

O e-mail marketing € uma iniciativa de
relacionamento com os clientes. Por meio do envio
de um boletim informativo periédico (newsletter,
em inglés), vocé pode comunicar as novidades
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e promoc¢dOes da empresa. Nesta linha, surgem

as opcbes de campanhas de fidelizacao (para
tornar o cliente mais fiel a empresa), pesquisas de
satisfacéo, ou até mesmo cartoes comemorativos e
de aniversario.

O marketing por e-mail também podera ser aplicado,
por exemplo, na organizacao de eventos, para
distribuicdo de convites, confirmacao de presenca e
agradecimento de participacao. Evidentemente, todas
essas acdes resultarao, direta ou indiretamente, na
promogao de produtos e servicos.

Siga principios éticos (e regulamentares)

De preferéncia, faca um contato direto com o
consumidor 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, entdo, concordar que
vOCé envie mais informagdes por e-mail.

Entenda que existe uma verdadeira guerra pela
atencao do consumidor. Entédo, se alguém lhe der

a minima atencéo, ndo perca a oportunidade de
continuar a conversa. Converse amistosamente,

de forma natural e ndo como maquina. E solicite a
permissao para envio de beneficios: uma newsletter
com conteudo interessante (amostras ou um
desconto especial). Muitas pessoas estdo dispostas
a dar informacdes em troca de algo valioso.

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS




Por onde comecar um relacionamento por e-mail

1.

Nao compre listas de e-mail de terceiros

Muitas empresas — felizmente cada vez menos

— “vendem” cadastros de e-mails com perfis
diversificados. Numa répida pesquisa, vocé
encontrara cadastros com 30 milhdes de e-mails,
com precos que vao de 20 a 500 reais. Nao
compre. N&o invista dinheiro nisso. Em primeiro
lugar, porque a maioria destes e-mails é obtida

de forma ilicita; segundo, porque as fontes néao
s&o confiaveis; terceiro, € mais importante, o
consumidor ndo quer receber e-mails indesejados.
Além disso, esta pratica ndo é permitida no Cédigo
de Autorregulamentacéo. 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 néo
concorrente em que vocé confia.
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2. Cadastre a propria lista de clientes

O primeiro passo € construir a propria lista de
relacionamento. E um caminho lento, mas é
melhor que simplesmente usar um software que
mande milhares de e-mails sem a autorizacao
das pessoas. Vocé precisara conhecer melhor o
cliente potencial para obter permissao dele para
estabelecer uma conversa e oferecer opcoes.

3. Sigaregras basicas para cadastrar novos clientes

= Deixe claro que vocé preza o sigilo e a
privacidade de dados.

= Comece pedindo apenas o0 “nome” e
“e-mail’, pois com isso vocé ja podera
iniciar uma comunicacgao dirigida com o
potencial cliente. Com o tempo, podera
solicitar informacdes adicionais.

= Jamais exija que o usuario declare
informacdes pessoais para ter acesso
ao conteudo.




= O usuario deve estar livre para se cadastrar no
Site sem precisar comprar nada.

4. Faca campanhas fora da internet

O segundo caminho é buscar cadastros por meio de
campanhas fora da internet, com um formulario de
facil preenchimento na loja fisica. Da mesma forma,
ofereca descontos em compras futuras, como frete
gratis ou brindes e descontos em troca do cadastro.

Se seu cadastro crescer muito, use um

software para gerencia-lo

Para enviar 100 ou 200 e-mails para os clientes,

o proprio programa de correio (Outlook, Gmail ou
outro) comporta a tarefa. Conforme a base cadastral
for crescendo, comece a pensar no uso de um
software de gerenciamento de envio de e-mails.
Vocé precisara fazer a incluséo e excluséo de
assinantes do cadastro, controlar o envio, fazer
atualizacoes, etc.




Formas de usar o e-mail para
enviar informacgoes

Vocé tem opg¢des 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 € muito importante saber que 0s anexos
invariavelmente sdo 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
diretamente 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 clique e acesse 0 site ou 0 blog da sua
empresa para obter mais informacaoes.
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Figura 20 —Uma imagem com o conteddo e
colar diretamente no corpo do e-mail
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N&o exponha os contatos ao enviar um e-mail para
um conjunto de pessoas. Ao colocar todos 0s
enderecos no campo “copia”, todos os destinatarios
poderdo ver quais pessoas também receberam
aquela mensagem, como mostra a Figura 21. E
mais, poderao responder a todos ou “capturar” 0s
enderecos de e-mail de seus clientes. Aléem de tudo,
¢é falta de educacéo!

Figura 21 —Nao exponha seus contatos
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As restricdes e os perigos do
e-mail marketing

Tenha muito cuidado e planeje bem antes de iniciar
uma agao de e-mail marketing. Vocé precisa saber que
77% das pessoas que recebem e-mails ndo solicitados
apagam a mensagem sem abri-la?®. Esta reacao da
maioria dos internautas tem origem em campanhas
equivocadas, que tornaram 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 intencao sempre € fisgar uma
fracdo infima de internautas.

Pense bem: ninguém mais tem tempo para

perder com informacdes inuteis e invasivas (de
interrupcéo). Uma campanha de e-mail marketing
sem critérios pagara um preco alto, pois ao invés

de conquistar clientes, podera conquistar inimigos
que jamais voltarao a querer fazer negécios com a
empresa divulgada. Portanto, ao langar uma agéo
de e-mail marketing, pense em criar relacionamentos
e nao, simplesmente, disparar mensagens para uma
massa de pessoas que nunca ouviram falar de vocé
e ndo estao interessadas no que sua empresa faz.

% Pesquisa realizada pelo IMT Strategies, consultoria especializada

em marketing e novas tecnologias, indica que 77% das pessoas que
recebem emails 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 permisséo do leitor/cliente
para serem enviadas.
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Com a intencao de melhorar o uso do e-mail
marketing, véarias entidades do segmento no Brasil*®
criaram o Codigo de Autorregulamentacao para

a préatica do e-mail marketing, que foi assinado

em junho de 2009. Confira as normas previstas no
Coédigo em http.//www.emailmarketinglegal.com.br/.

Brasileira das Agéncias Digitais), ABRANET (Associagéo Brasileira dos
Provedores de Internet), ABRAREC (Associagéo Brasileira das Relacoes
Empresa Cliente), AGADI (Associagcdo Gaucha das Agéncias Digitais),
APADI (Associacao Paulista das Agéncias Digitais), CGl.br (Comité Gestor
da Internet no Brasil), FECOMERCIO-RS (Federacao do Comércio do Estado
do Rio Grande do Sul), FECOMERCIO-SP (Federac&o do Comércio do
Estado de Sao Paulo), FEDERASUL (Federacédo das Associagbes Comerciais
e de Servigcos do Rio Grande do Sul), IAB (Interactive Advertising Bureau),
INTERNETSUL (Associacéo Rio Grandense dos Provedores de Acesso,
Servicos e Informagdes da Rede Internet), PRO TESTE (Associacao Brasileira
de Defesa do Consumidor), SEPRORGS (Sindicato das Empresas de
Informatica do Rio Grande do Sul).

2 ABEMD —(Associagéo Brasileira de Marketing Direto), ABRADI (Associagéo
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Lan¢ando um boletim informativo

Para fazer um boletim informativo (ou newsletter) de
sua empresa, ndo é preciso muita sofisticacao. Vocé
precisa ter em mente apenas trés coisas:

1. Crie conteudo relevante. Envie apenas
informacdes novas e que sejam interessantes
ao (potencial) cliente. Se vocé nao tem nada
de novo para dizer, n&o envie informacoes
desnecessarias, pois isso comprometera a
imagem de sua empresa.

2. Capriche no layout e na organizagéao gréfica.
Pela experiéncia, € melhor chamar um
profissional para fazer isso.

3. N&o descaracterize a propria linguagem. Use
aquela com que vocé ja esta acostumado a falar
com seu publico, pois ela € sua identidade.

Contratar uma empresa especializada
em internet

Outro elemento critico é a contratacao de uma
empresa especializada para fazer a construgéao
do site da sua empresa e orientar a estratégia na
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internet: uma agéncia digital. Foi visto que varias
ferramentas de criacéo de sites estdo a disposicao
dos usuarios gratuitamente ou por precos bem
baixos. Contudo, os recursos oferecidos por estas
ferramentas podem ser limitados para que alcance
seu objetivo. Neste caso, € preciso recorrer 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. Na Tatica 3 nao
sera preciso que a agéncia ofereca forte suporte

e equipe para atender a demanda de atualizacao,
mas sim que ela desenvolva um CMS para que vocé
mesmo administre o conteudo do seu site.

Uma agéncia digital fara muito mais que a
construcao de um site. Exija a proposicao de uma
estratégia adequada ao seu negocio, pois esta
sera a base para a construgédo da sua presenca
na internet.

2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS




Booll 7

- B

integrada na internet

A Tatica 4 soma um conjunto de aplicacfes e ferramentas
para dar a sua empresa uma presenca mais integrada na
internet. Neste modelo, uma agéncia digital construira
uma loja virtual propria para o negécio (e instalada no seu
proprio site) e ajudaréa a otimizar o website para que sua
empresa tenha uma boa localizac&o nos mecanismos de
busca como o Google.

a Tatica &: presenga

Endereco
préprio de e-mail
voce @empresa.com.br

%) Canal de

=) relacionamento E-mail Contratacao Construcéo
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A Tatica 4 também prevé agir mais
agressivamente com o e-mail marketing, além
do desenvolvimento de acdes com as Redes
Sociais, 0 uso de video e 0 que for preciso para
incrementar o relacionamento e as vendas.

Com todo este arsenal, € possivel até que a internet
passe a ser o foco principal do seu negdcio!

Usando um blog para relacionamento
com clientes

O blog é um micro site para fazer uma atualizacao
mais rapida de noticias, também chamadas

de “postagens”. Nos blogs as postagens sao
organizadas de forma cronoldgica. Ele deve ter
um foco, uma tematica proposta, e pode ser
escrito por um numero variavel de pessoas.

Veja alguns exemplos de pequenas empresas
usando blogs para manter relacionamento com
os clientes.

A Uniao RHMG ¢ uma pequena empresa
mineira que atua na area de gestdo de pessoas.
O site quase n&o possui conteudo, apenas
apresentacao institucional da empresa, mas o
blog da sugestdes sobre como se inserir no
mercado de trabalho, apresenta noticias de
editais de concursos, dentre outros assuntos.

http://www.uniaorhmg.com.br/
http://uniaorhmg.com.br/blog/
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http://uniaorhmg.com.br/blog/,
acessado em 11/03/2010 as 15h14min.

A Estudio Site, do Rio de Janeiro, € uma
pequena empresa que atua no mercado de
webdesign. O site é todo voltado para a area

comercial e venda de produtos e servicos,
inclusive com e-comércio. O blog apresenta o
portfélio, mostrando a representatividade e a
grandeza da empresa junto aos internautas.

http://www.estudiosite.com.br/site/
http://www.estudiosite.com.br/blog/
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http.//www.estudiosite.com.br/blog/,
acessado em 11/03/2010 as 15h20min.

A propria loja virtual

Empresas com uma operacao mais amadurecida
na internet e com um volume de vendas
estabilizado decidem pela constru¢cdo de uma
propria loja virtual em vez de alugar uma loja




pronta. Por dois motivos fundamentais:
1. Otipo de negdcio requer a personalizacao da loja.
2. Os baixos custos de comissé&o a terceiros.

Dois pontos essenciais definirdo o formato

da construcéo da loja propria: os meios de
pagamento e a seguranc¢a nas transagoes.
Entenda que, para o cliente na internet, o
momento do pagamento € crucial. Ele quer
uma transacéao agil e segura, em um sistema
que ofereca os principais meios de pagamento
disponiveis no mercado. Este cliente costuma
usar o seguinte padrao de pagamento:

m cartdo de crédito (68%);
m  boleto bancério (25%);
m  TEF - Transferéncia Eletronica de Fundos (5%);

®m outros (2%)

Opgao 1: Construir um sistema proprio de
pagamento online

Uma das opgdes € vocé assumir 0s custos
relacionados a montagem de um sistema proprio
de pagamento e buscar a negociacéo de
comissbes — sempre dificeis — com o banco e as
operadoras de cartdes. Neste caso, ao construir
a propria loja, vocé deve considerar, no minimo,
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a contratacao de um banco — para oferecer o
pagamento por meio de boleto e transferéncia
eletrbnica — e, preferencialmente, as duas
maiores operadoras de cartdes de crédito Visanet
e Redecard.

Preste muita atencao nas taxas bancéarias —em
média, boleto bancario (R$ 3,00), transferéncia
eletronica (R$ 0,50) — e calcule o peso deste
percentual no preco de venda, pois elas podem
inviabilizar o negoécio. O mesmo fato serve para
as tarifas das operadoras de cartdes: uma taxa
mensal fixa média de R$ 100,00 mais 4% em
meédia sobre o valor da venda.

Opgao 2: Usar um sistema de pagamento
sequro de terceiros

A segunda opc¢éo — mais adequada — € vocé
construir a loja e comprar o servico de terceiros
para ter um sistema de pagamento seguro
online, usando os chamados “integradores de
pagamento” no processo de compra.

Estas empresas oferecem diversas formas de
pagamento online de maneira rapida e simples,
intermediando 0 processo entre a empresa €
as operadoras de crédito. A principal vantagem
desta opcao € que vocé pode centralizar todas
as formas de pagamento online em uma Unica
instituicao financeira.
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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 quantidade de atributos e do formato
comercial, sua loja custara entre 20 e 50 mil reais?.
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Um exemplo € a loja virtual www.lentesdecontato.
net. Segundo reportagem da revista PEGN de
setembro de 2009, em cinco anos a loja na internet foi
responsavel por 70% dos negoécios da empresa, com
30 mil acessos mensais. A empresa tem cinco lojas |
fisicas e 60 mil clientes.

http://www.lentesdecontato.net/,
acessado em 17/03/2010 as 16h34min.

27 Veja mais na revista PEGN: http://revistapegn.globo.com/Revista/
Common/0,,EMI80812-17166-1,00-BOAS+IDEIAS+PARA+VOCE+ABRIR+S
EU+NEGOCIO+NO+SETOR+DE+TECNOLOGIA.html
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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/
m  http://ipagare.com.br/
®  https://pagseguro.uol.com.br/index.jhtml

®  https://www.pagamentodigital.com.br/site/

Usando as redes sociais para
promover seu negacio

As redes sociais podem ajudar no seu negaocio.
Twitter, Orkut, Facebook, YouTube, etc. sdo
redes formadas por pessoas que tém interesses
COMUNS e usam esses canais para se expressar
e compartilhar opinides.

Essas redes estao criando uma mudanca que vocé
precisa entender: agora a comunicacéo € feita
entre os consumidores. Ou seja, ndo ha apenas

a comunicacgao 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) negécios.
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Usando o Orkut para promover um negdcio

A revista Pequenas Empresas, Grandes Negocios
(julho de 2009) mostrou alguns exemplos bem
interessantes do uso do site de relacionamento
Orkut. A artesé Ana Lucia Austin, do Rio de Janeiro,
por exemplo, usa o Orkut para divulgar as bonecas
de feltro que fabrica e vende como lembrancinhas
de festas infantis. Ana criou perfil no Orkut para a
boneca Anita Austin, que conta com mais de 900
amigos na rede.

Outro exemplo mostrado pela Revista € Roberto
Karam, sécio da paulista La Passione Doces. Ele
esta no Orkut registrado pelo nome da empresa

e diz que 30% dos contatos feitos por la acabam
em negodcio. O empresario considera a ferramenta
téo eficiente que decidiu contratar um profissional
apenas para ficar explorando as comunidades.

Veja alguns exemplos de pequenas empresas
usando o Orkut para estabelecer uma comunicacao
com os clientes.

A MW Locadora conseguiu reunir mais de mil
pessoas em sua comunidade no Orkut. No forum
da pagina, ha debates sobre quais os melhores
filmes que a empresa disponibiliza para os clientes.
Localizada em Belo Horizonte, a empresa ja possui
trés lojas na capital mineira.
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http://www.orkut.com.br/Main#Community?cmm=3339091, acessado em 18/03/2010 as 15h53min.




Usando o YouTube para promover
um negdcio

O YouTube também pode se transformar
numa maneira barata e eficiente de
divulgacéo e atracao de publico. Né&o

€ necessaria uma superproducao. O
importante é que o conteudo transmitido
seja relevante. As pesquisas mostram que
75% dos visitantes voltarao ao seu site por
causa do conteudo e 66% por conta dos
servicos e produtos disponiveis.

http.//www.youtube.com/watch?v=WMUImZugGFw,

acessado em 11/03/2010 as 15h.
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8 dicas para vocé usar o YouTube
para fazer negdcios

Dica 1: Faca videos que n&o passem de cinco
minutos (o ideal é trés minutos). Isso ocorre porque
muitas pessoas podem ter um computador ou uma
velocidade de conexao baixa e ndo conseguiréo
ver 0 video por inteiro.

Dica 2: N&o irrite a pessoa com aquilo que n&o for
importante. ‘Um video de sucesso deve informar,
educar ou entreter’, diz Michael Miller?s,

Dica 3: N&o ¢é possivel vender diretamente
no YouTube, mas vocé pode criar um video
informativo da empresa para chamar clientes.

Dica 4: Insira no site dicas e informacdes que
tenham a ver com o negoécio. Por exemplo: se
vocé tem uma padaria, faca um pequeno video
sobre uma técnica de confeitagem e responda aos
comentarios dos internautas.

Dica 5: Videos explicativos sdo uma o6tima solugcao
para ajudar os clientes na utilizacdo dos produtos
e também para tirar davidas.

Dica 6: Ao postar o video no YouTube, nao
esqueca de publicar o link do préprio site para
mais informacaoes.

2 Michael Miller: livro YouTube for business: online video marketing for any business.
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Dica 7: Em vez de organizar uma grande
reunido, os empresarios podem utilizar um canal
privado do YouTube para se comunicar com 0s
funcionarios. Além de menos impessoal que

0s e-mails, 0s videos podem ser acessados de
qualquer lugar, sem interromper as atividades.

Dica 8: Use 0 YouTube para avisar os clientes
sobre descontos e promogoes.

E-mail marketing para vendas

Na Tatica 3, usamos o e-mail marketing como
uma ferramenta para fazer um relacionamento
com os (potenciais) clientes usando boletins
informativos e convites promocionais.

A Tética 4 € especialmente direcionada para
peguenas empresas que ja tém uma base
cadastral de milhares de (potenciais) clientes e
trabalhara com acdes mais agressivas de e-mail
marketing para ampliar as vendas.

S&o as chamadas campanhas de impacto, com
envios de e-mails personalizados para publicos
direcionados e segmentados, com baixo custo
e alto controle sobre o retorno das acées. Para
iSS0O, € recomendada a contratacdo de servicos
especializados de terceiros que possuam
softwares, bases tecnoldgicas e garantia de
controle sobre as campanhas.




Escolhendo o fornecedor de
e-mail marketing

Veja alguns pontos fundamentais que vocé precisa
saber antes de contratar um servico especializado
de e-mail marketing para realizar as campanhas:
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= Gerenciamento online: procure contratar um
fornecedor que ofereca uma ferramenta amigavel,
de facil manuseio. Essa plataforma devera
oferecer boas condicdes para que VOCé mesmo
gerencie de forma online suas campanhas,
fornecendo relatérios completos.

m  Mensuracao dos resultados da campanha:
nas ferramentas mais modernas de e-mail
marketing, € possivel acompanhar o resultado
das campanhas em tempo real (enquanto a
campanha é enviada).

= Segmentacao: é possivel direcionar a mensagem
segmentando o envio por sexo, faixa etaria e
cidade, por exemplo.

m  Personalizacao: vocé pode personalizar a
mensagem criando a propria linguagem e estilo.

= Desempenho: se vocé trabalhar com um volume
muito grande de cadastros, preste atengcao
na capacidade de distribuicéo de e-mail do
fornecedor. Muitas vezes, a campanha exigira
que milhares de e-mails cheguem ao destinatario
no mesmo dia ou hora!

m  Seguranca: vocé precisara ter confianca a quem
entregar a sua base de clientes. Considere
também que o fornecedor tenha protecéo e sigilo
sobre as informacdes enviadas — com canais
criptografados e servidores protegidos por
sistemas contra virus.




Links de alguns fornecedores de servicos
de e-mail marketing:

http://www.mailsender.com.br
http://www.constantcontact.com
http://www.dinamize.com.br

Seu site no topo dos
mecanismos de busca

98% das pessoas pesquisam no Google antes de
comprar. A grande maioria dos usuarios tende a
se concentrar nos resultados que aparecem na
primeira pagina, de modo que obter uma posi¢cé&o
no topo da lista, geralmente, quer dizer mais
trafego de internautas para seu site. Lembram-se
do “Triangulo Dourado?

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 Otimizacéo
de Sites, MOB ou Otimizacao para Buscas. O
SEO nada mais € do que a otimizagao de uma
pagina (ou até do site inteiro) para ser melhor
compreendido pelos mecanismos de busca
(o Google ou o Yahoo, por exemplo).
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As técnicas de SEO, entretanto, nao déo garantias
que o site ficara em primeiro lugar em uma

busca, pois 0 Unico capaz disto seria o proprio
mecanismo de busca. Muita gente tenta descobrir
a formula exata, mas o Google mantém segredo

e faz mudancas sistematicas em sua féormula, um
algoritmo patenteado (PageRank). Mesmo assim,
ja é possivel identificar pontos, empregando

0 bom-senso na criacéo e estruturacédo do

site como URL clara (endereco do site), titulos
racionais e obvios, correta utilizagdo das tags htm/
(linguagem utilizada para construir paginas web).

Mas o que vocé — que, possivelmente, n&o
entende de programacéao de computador — precisa
saber mesmo sobre SEO é o seguinte:

m  Conforme as palavras-chave que vocé utiliza,
serao retornadas paginas diferentes em
posicoes diferentes. Entao, escolha muito bem
as palavras-chaves que estaréo no titulo, no
endereco e na descric&o do seu negdcio.

m A quantidade de links apontando para o site da
sua empresa determina a melhor ou pior posicéo.
Ha uma légica nisso: paginas com conteudo
de qualidade atrairdo mais links que paginas
mediocres. Entdo, elabore bem o conteudo do
Site para que outras pessoas recomendem a
leitura e apontem links para vocé.




Nem todos os links tém o mesmo valor. Os links de
paginas de alta popularidade na internet contam
mais do que links de sites de baixa popularidade.
Imagine o site da Presidéncia da Republica
recomendando (e colocando o link para) a sua
empresa. Por isso, ndo adianta simplesmente
criar uma série de sites vazios contendo apenas
links para a sua pagina.
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Outros fatores que podem afetar a posicdo s&o o tempo
de operacéo do site; a forca do nome de dominio; onde
e como 0s termos de busca surgem no site; e a idade
dos links que conduzem ao site e dele as outras paginas.
O Google tende a conferir valor maior a sites de maior
durabilidade.

Fazendo marketing nos
mecanismos de busca

O Google oferece oportunidades de promocé&o que sao
completamente diferentes das midias tradicionais. Em
uma revista, jornal ou televisdo, o anunciante paga
antecipadamente pelo espaco de divulgacdo. Nos
mecanismos de busca isso é diferente. Ou seja, 0
anunciante paga a veiculag&o do anuncio apenas se o
cliente clicar nele e, por consequéncia, entrar na loja. Este
modelo comercial revolucionou a publicidade tradicional e
atrai especialmente 0s pequenos anunciantes, aqueles que
tém pouca verba para investir em propaganda. Em outras
palavras, o0 Google é uma ¢tima oportunidade para uma
pequena empresa divulgar seus produtos ou servigcos.

Esses anuncios sédo chamados “links patrocinados” e sao

a principal fonte de receita de mecanismos de busca como

Google, Bing e Yahoo.
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Os links patrocinados aparecem no topo da pagina
de resultados ou do lado direito, com uma cor de
fundo diferente. Apenas para diferenciar, entenda
que os resultados da pesquisa que vocé faz ao
digitar uma palavra ou expressao sao chamados
“busca orgénica”.

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 05/03/2010 as 17h03min.
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Para entender como funciona um “link patrocinado”,
imagine um anuncio que:

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

Vai veicular apenas para as pessoas que estéo
procurando por produtos que vocé oferece.

Vai veicular no horario, nos idiomas e nas regides
que vocé decidir e no numero de vezes que
desejar. Por exemplo: vocé pode definir que o
anuncio seja exibido apenas para as pessoas que
estiverem fazendo pesquisas na sua cidade.

Vocé mesmo pode editar o contetdo e exibir em
uma série de formatos, retirando-o de circulacéo
quando achar conveniente.

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

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




Os links patrocinados s&o cobrados no sistema Pay
Per Click (PPC). Isso significa que vocé paga apenas
guando alguém clica no seu link. A posi¢éo dos links
patrocinados no Google é definida por um sistema
de leildo. Quem paga mais aparece na frente. Ou se
um anuncio tiver mais cliques que o outro, o sistema
entende que ele possui maior relevancia para o
usuario e da mais visibilidade e melhor posigao.

O Search Engine Marketing (Marketing em Mecanismos
de Busca), ou simplesmente SEM, é o marketing que
VOCé realiza para construir links patrocinados eficientes
e 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-
chave, criacao de anuncios e a melhor segmentacao
para colocar o site de sua empresa nas primeiras
posicoes dos resultados de busca. Podemos dizer
que o SEM complementa a estratégia de otimizacéo
para busca (SEQO).
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Acompanhando o desempenho do negdcio

Quer saber como esta o desempenho de vendas

da sua loja virtual? Quais produtos estao vendendo
mais? Quais dias tém mais acesso? De que lugar
do planeta estao 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
localizag@o geografica do visitante e até mesmo 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).

N&o é preciso ser um programador de internet para
inserir o Analytics no site ou loja virtual. E o servico vai
gerar graficos muito faceis de entender. Os graficos
mostrarao todas as informacoes classificadas por
periodos diarios, semanais, mensais e anuais. Tudo
iSSO 0 ajudara a administrar o site e, por exemplo, fazer
anuncios mais bem segmentados, fortalecer iniciativas
de marketing e gerar mais conversdes em compras. Ou
seja, com essa ferramenta, € possivel saber desde o
melhor dia para divulgar ofertas até as horas em que é
necessario haver atendimento online.




2

INTERNET PARA
PEQUENOS NEGOCIOS

https://www.google.com/analytics/reporting/?reset=1&id=18183192&p
dr=20110510-20110609, acessado em 10/06/2011 em 10h47min.




0 Plano Tatico na internet ndo & como uma
formula matematica, na qual vocé aplica e
ela esta estruturada. Existem fatores que
podem pesar mais, dependendo do perfil
do negdcio —e e importante medir as
alternativas. Também é essencial monitorar
e constantemente alterar o planejamento,

se assim o pablico exigir. 0 seu plano nunca
serd estatico, assim como o mercado.
Portanto, esteja sempre pronto a mudangas
depois de estar de fato na internet.




CRIANDO
0 PROPRIO
PLANO TATICO

Criando préprio Plano Tatico na internet

Veja como é facil se organizar e inserir a
sua empresa no mundo virtual

Recomendacgoes e dicas fundamentais

Fique atento a internet até depois de
aplicar seu planejamento
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A construcao da
presenca na internet

Para construir a presenca de sua empresa na internet,
figue atento para algumas sugestdes essenciais

que norteiam os negdcios no mundo virtual. Estas
recomendacbes foram elaboradas com base no
trabalho de lan Lurie, diretor da Portent Interactive,
agéncia de Marketing e Internet, no blog Conversation
Marketing (www.conversationmarketing.com) e Ben
Self, estrategista da campanha de Barak Obama, no
site Blue State Digital (www.bluestatedigital.com/staff).

Figura 22 —Recomendagdes finais
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1. Conhega seu piblico alvo

Aproveite as ferramentas que vimos até aqui para
conversar com seu publico e entendé-lo melhor. Faca
enquetes para ver 0 que o internauta quer do seu
negocio. Faga um blog para acompanhar comentarios
e criticas. Faca 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 0os assuntos
preferidos, informacdes importantes para vocé alinhar
0S servicos e produtos.

2. Ajuste o Front e Back Office (frente
e atras do balc3o)

Verifique sempre sua capacidade para implantacéo
dos servicos e produtos que serao 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 qualidade desejada
pelo cliente. Implante as melhorias envolvendo

sua equipe no processo, pois cada area tem
peculiaridades e detalhes que podem fazer toda a
diferenca para suprir a nova demanda.

Inicio f



3. Defina objetivos e metas

Lembre-se de estudar sua empresa. Levante
informacgdes sobre 0 mercado e sobre a

concorréncia, vendo as oportunidades e ameagas.

Veja onde vocé precisa fortalecer a venda, quais
produtos saem mais e quais estdo ha tempos no
estoque. A partir disso, crave metas claras para
alcancar seus objetivos. Use indicadores para
medir 0 desempenho. Acredite na sua estratégia e
trabalhe as atividades necessarias para chegar ao
resultado esperado sem desviar a atencao.

4. Apresente-se apropriadamente

Na internet apresente-se de forma atraente
para o publico. Seu site ou blog precisa estar
adaptado e mostrar-se criativo e interessante.
A identificacé&o visual € um ponto-chave na
comunicacao entre sua empresa e o cliente
(potencial). Para isso é importante contar com
a ajuda de um profissional de comunicacao/
design ou com a sua total dedicacao ao tema.
Além de criar um conceito para o0 seu pegueno
negocio aparecer melhor na web, deve tratar da
linguagem — em consonancia com o publico —,
das imagens adequadas, etc.

Inicio f
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5. Fale a lingua do seu piblico

Fale em tom informal, com textos reais 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 redacao disponiveis no mercado —
observando a grafia e a concordancia, por exemplo.

A internet mudou a forma como as pessoas

se relacionam inclusive na linguagem. Novas
abreviacdes, 0 uso de cores, letras maiusculas
e minusculas com sentidos diferentes, etc. Visite




algumas redes sociais onde esta o seu publico e
busque palavras que ele identifique.

Evite 0 uso de caixas altas (palavras escritas todas

em maiuscula), 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 informagdes da forma mais intuitiva possivel
e certifique-se de que n&o estéa colocando informacoes
em excesso, desnecessarias.

6. Crie lagos

Crie conexdes usando ferramentas (boletim
informativo, mala direta...), mas cuidado para n&o
exagerar. O excesso de ‘contato’ com esse publico
pode ser encarado como uma falta de respeito e
interrupcéo desnecessaria, desestimulando-o a manter
essa relacao. 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 digitais (e-mail, MSN, Twitter, etc.). Pergunte
ao cliente se pode enviar novidades e promocoes e
qual o canal preferido. Anote isso na ficha e, quando
houver oportunidade, lance mao deste meio. O Twitter
€ uma ferramenta de repercusséo rapida e muito facil
de operar.

VdVd LINJILNT

b

SOIJ093IN SONIND3IM




7. Gabe-se modestamente

“‘Modesto” no sentido de controlado, sem
exageros. N&o adianta vocé se gabar que é
otimo. Os visitantes simplesmente vé&o ignorar a
mensagem. Dé subsidios para que concluam se

vocé é realmente “6timo”. O melhor aqui € mostrar
0s resultados de seu trabalho, principalmente se
amparado ao depoimento de clientes. Se tiver
uma empresa de consultoria empresarial, por
exemplo, mostre um caso de cliente, explique o
antes e o depois da interferéncia da consultoria.
Se tiver uma padaria, mostre, por meio dos
clientes, 0 quanto sao saborosos os paes 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 acdes estao
em constante renovacao. A dinamicidade e a
inovacao da rede permitem que vocé tenha
acesso a novas ferramentas todo o tempo.

O mesmo fato acontece com o publico e 0s
concorrentes. Por isso, figue atento, analise seu
negocio e as reacdes dos clientes, e faca os
ajustes rapidamente. Se errar, ndo se lamente,
busque no erro o acerto, faca diferente para
que o resultado seja igualmente diferente
daquele ineficaz.
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Elaboragdo do plano tatico

A elaboracdo de um plano empresarial é fundamental
para estruturar quais seréo as acées da sua empresa
na internet. Por isso, vamos seguir alguns passos
importantes:
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Passo 1 - Lance desafios

Na planilha, alinhe os cinco desafios que vocé precisa
superar para colocar na préatica sua empresa na
internet. Estes desafios significam eventuais barreiras
que precisam ser vencidas pelo empreendedor para
inserir a cultura da internet no seu dia a dia.

Por exemplo:

= “Vou dedicar uma hora por dia para ler sobre
as oportunidades da internet relativas ao meu
negocio”.

= “Vou pesquisar sobre a concorréncia no Google”.

= “Preciso sensibilizar meus funcionarios para o uso
de ferramentas online”.

= “Vou fazer um curso para aprofundar meus
conhecimentos em internet”.




Passo 2 - Escolha suas acoes taticas

Sabendo quais as metas que seu plano pretende
alcancar, vem o momento de escolher quais as
ferramentas que vocé utilizara na sua empresa.

Escolha pelo menos quatro acoes taticas para o
seu plano ficar bem estruturado.

Tatica 1: presenca na internet sem ter um site

Vocé pode estar em outros sites — e pode
ser até melhor para a sua empresa crescer!

Tatica 2: site proprio para marca presenga na internet

E o primeiro passo independente para
vocé se mostrar aos seus clientes

Tatica 3: site para agregar novos servigos

Seu site pode fazer muito mais do que s6
mostrar que a sua empresa existe

Tatica 4: presenca integrada na internet

P
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A sua empresa com uma estratégia
avancada para atingir seus objetivos
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Relembrando as acdes taticas:

= Comprar um registro: tenha a sua URL
personalizada para facilitar o acesso para o
publico que procurar entrar no seu site.

= Comprar uma hospedagem: com um plano de
hospedagem, vocé mantém seu site online na
internet, além de poder ter um endereco proprio
de e-mail, padronizando os contatos da sua
empresa (contato@suaempresa.com.br).

= Contratar uma loja pronta: servico em que
VOCé paga para uma empresa e cria uma loja
virtual ja pré-pronta, com modelos de layout,
servicos de pagamento seguro, etc.

m  Vender em sites de leilao e vendas: sdo
sites em que uma empresa pode criar 0 seu
perfil e oferecer os seus produtos, tanto para
venda com valor fixo ou para leildo entre os
internautas interessados.

= Vender em shopping virtual: como o proprio
nome diz, os shoppings virtuais sao sites que
rednem varias lojas virtuais.
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| =  Contratar um pagamento seguro: servico em

que uma instituicdo garante que o lojista pagara

o produto, de modo que seja feita a entrega

da compra antes da liberacdo do pagamento.
Facilidade para receber o pagamento dos clientes,
sistema de pagamento seguro que dé confianca ao
lojista (e ao cliente).

= Utilizar modelos de sites prontos: sites que
oferecem modelos praticamente prontos de sites
para sua empresa se inserir na internet. Muitos dos
servicos sao gratuitos e o usuario pode customizar
alguns itens do seu site. Nao esqueca 0s cinco
pontos fundamentais que devem estar na pagina
inicial do site. Lembre-se da importancia de dar
visibilidade ao telefone e e-mail para contato, uma
técnica simples e pratica de fazer os contatos da
empresa estarem disponiveis para tirar duvidas,
postar informacdes, dar sugestoes, etc.

= Relacionamento por e-mail: vocé pode utilizar esta
aplicacao para trocar informacées de forma rapida
com fornecedores, clientes, funcionarios e muitos
outros publicos que norteiam seu empreendimento.

= Criar conta no Gmail: este servico de e-mail é
um dos mais populares da internet, associando
praticidade e facil uso.
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Contratacao de uma agéncia digital: nem todas

as acOes da sua empresa na internet poderéo ser
realizadas por vocé mesmo. Por isso, saiba onde

e quando uma agéncia pode ajudar vocé. Uma
agéncia digital vai ajuda-lo na construcéo de uma
loja virtual propria ou em um sistema proprio de
cobranca, dependendo do produto que vocé vende.

Elaborar uma newsletter: um e-mail para varias
pessoas pode ser uma boa acao de marketing,
variando desde um simples recado de “Feliz
Aniversario” ou até os mais complexos e-mails
massivos oferecendo seus produtos para venda.

Criar conta no MSN: além de apresentar a
empresa, o site pode ajudar na comunicacdo com
o internauta, por meio de MSN, uma alternativa
pratica e gratuita para manter contato com os
clientes.

Criar conta no Orkut: a rede social com mais
integrantes no Brasil ainda € incipiente para o
empresariado, mas estando cadastrado nela vocé
pode se relacionar com possiveis clientes, participar
de féruns e obter um feedback da imagem do seu
negaocio.

Criar conta no Twitter: € um microblog (mensagens
de até 140 caracteres), que vocé pode usar como
canal de comunicacéo agil e altamente promocional
com o cliente. Atualmente, esta rede social € a que
mais cresce no Brasil.
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m  E-mail marketing: vocé pode usar 0 e-mail para
] fazer a venda dos produtos, onde vocé explica as
funcionalidades, precos e caracteristicas. Lembre-
se das limitacdes e regulamentacdes deste
procedimento de divulgacéo.

= Criar conta no Skype: use esta ferramenta
gratuita para diminuir custos em ligacdes
telefénicas. O software oferece a possibilidade
de realizar chamadas de voz e peguenas
teleconferéncias.

= Criar conta no YouTube: criar um video e
hospedar no YouTube pode ser uma alternativa
interativa, simples e barata de apresentar a
empresa de uma forma clara e objetiva. Muitas
empresas fazem videos de forma amadora e ainda
assim conseguem propagar uma imagem positiva.

= Criar um blog: lembre-se de que o blog pode ser
uma alternativa mais rapida para sua empresa
apresentar produtos e se comunicar com 0s
clientes. Vocé pode construir seu proprio blog sem
a ajuda de especialistas e sem nenhum custo.

m  SEO (Search Engine Optimization): ¢ uma
estratégia em que vocé desenvolve acdes para
gue o seu site tenha uma posicao privilegiada nos
resultados dos sites de buscas. Este tipo de acao
€ mais voltada para a programacéo de linguagem
de internet e Tl (Tecnologia da Informacéo).
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SEM (Search Engine Marketing): € uma
estratégia para colocar seu site no topo dos
sites de busca, por meio da compra de links
patrocinados. Em outras palavras, vocé compra
palavras-chaves que, quando buscadas,
colocarao seu site no topo dos resultados.

Comprar um
Registro

Vender em um
Shopping
Virtual

Criar
conta no
Gmail

Criar
conta no
Orkut

Criar
conta no
Youtube

Comprar uma
Hospedagem

Contratar um
Pagamento
Seguro

Contratar uma
Agéncia
Virtual

Criar
conta no
Twitter

Criar um
Blog

Comprar um
Loja Pronta

Utilizar
modelo de
Sites Prontos

Elaborar uma
Newsletter

Utilizar o
E-mail
Marketing
(vendas)

Otimizar o
site para as
buscas
SEO

Vender em
Site de leilao
e vendas

Relacionamento
por E-mail

Criar conta no
MSN

Criar
conta no
Skype

Fazer marketing
em site de busca
SEM
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Passo 3 — Componha o seu plano tatico

Apos definir as acdes taticas do seu Plano, defina os
seguintes pontos:

= Objetivo tatico;

= como vou fazer;

= quando;

= investimento previsto.

Para entender melhor, veja o modelo a seguir:

e —

326
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Atencao! Essas taticas ndo sao regras, sao apenas
recomendacdes. Vocé pode criar a sua, se achar que
vai surtir bom efeito no publico e ajudar a atingir os

objetivos. Vocé pode mesclar no seu Plano acdes das
taticas 1, 2, 3 e 4.

Passo 4 — Aplique o seu plano tatico

Bem, ideias no papel tém pouco valor. Para colocar
efetivamente sua empresa na internet, tenha maxima
atencao aos prazos e prioridades, mantendo uma
unidade tematica nas suas acoes:

= Atencao aos prazos: 0s prazos sao essenciais
para que o seu Plano Tatico saia do papel. Defina
prazos que sejam viaveis e a0 mesmo tempo
desafiadores, estimulantes, que facam vocé
imergir nesta atividade.

= Defina as prioridades: pegue todas as acdes
taticas que vocé elaborou e defina uma ordem de
prioridade. Conforme ja foi mencionado, as a¢des
devem ser complementares.

Por exemplo, se o Twitter for chamar leitores para o blog, é
essencial vocé desenvolver antes o blog, buscando modelos
de layouts, artigos e conteudos. Apos ele estar devidamente
alimentado com postagens, vocé pode passar a desenvolver
suas acdes para atrair leitores — que pode ser uma conta no
Twitter, uma acéo de Search Engine Marketing (SEM), Search
Engine Optimization (SEO), etc.




= Mantenha uma unidade tematica: elencadas as
| prioridades, confira para ver se as acées possuem
uma unidade tematica. Uma acao que possa estar
fora do contexto é tempo de trabalho perdido.

Respondidas todas as questdes do formulario e
escolhidas as acdes consideradas mais relevantes
para 0 sucesso da sua empresa, maos a obra! Basta
VOCé comecar a executar as acoes selecionadas e
monitorar os resultados.

UENOS NEGOCIOS

ERNET PARA
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Recomendacoes e
dicas fundamentais

A internet € um constante laboratério. A cada dia,
surgem novos tipos de sites, novas redes sociais,
novos aplicativos. Por isso, é importante acompanhar
as tendéncias, as novidades e as oportunidades
para atualizar e agregar ao seu Plano Tatico.

Mundo virtual + Mundo real

As acdes online e presenciais devem se somar, n&o
competir entre si. Vocé provavelmente tem publicos
de interesse que estao presentes em um ou em outro
meio, 0 que faz vocé precisar estar atento aos dois
meios de contato.

Monitore os resultados

Assim como em qualquer planejamento, n&o basta
executa-lo. E importante que voceé fique atento

as mudancas na sua empresa. Para isso, vocé
pode elaborar um cronograma para mensurar as
mudangas, com reunides periodicas, discutindo o
gue mudou desde a aplicacéo do Plano Tatico. Isso é
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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 resultados com precisao, é necessario
ter bem claro qual o objetivo que vocé estabeleceu na
elaboracéo do Plano Tatico.

Sempre tire suas dividas

A internet é capaz de |he tirar todas as duvidas que
possam surgir durante a execucéao do seu Plano
Tatico. Se nao 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. Coloque suas
duvidas em algum mecanismo de busca que ele deve
lhe responder com um site, blog ou forum, mostrando
a resposta que vocé precisa. Como a chance de vocé
ser um programador € pequena, € comum que possa
surgir algum questionamento no caminho.

Seja curioso

Invista, de fato, na internet. Para se tornar um
empreendedor digital, vocé deve fazer perfis nas
novas redes que surgirem, criar contas em sites
que oferecem servicos que podem ajuda-lo, nem
que seja como teste. A internet oferece um ndmero
muito grande de oportunidades e cabe a vocé
testa-las, para ver qual pode ajudar a sua empresa.




Enfim, seu negdcio esta na internet!

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 € 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 exigira atualidade e renovacao. Nao
raro, pode modificar a forma como vocé enxerga o
proprio negocio.

Na internet, a empresa sera mais exposta a criticas,
correra 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
influenciarao em todo o negocio.

Esse esforco é valido para alcancar um cliente até
entao desconhecido, que podera apontar novos
atributos para seu produto ou servico. Alcancar um
mercado inexplorado, até entao escondido pela
visdo habituada. Toda dedicacdo é compensada se
for para amadurecer e expor-se ao novo.

Afinal, do que vive o0 empreendedor senao pela
possibilidade do sucesso em um espaco de
oportunidades e desafios?

Entdo, boa sorte nos negdécios na internet!
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GLOSSARIO

Analytics (Google Analytics) — trata-se de um
servico de analise da Internet voltado para a légica
empresarial. Seu objetivo € fornecer visibilidade do
trafego e da eficiéncia do marketing de determinado
site. Mede, por exemplo, 0 nimero de acessos em
um site em determinado periodo, analisa o site como
um todo ou paginas especificas, verifica o tempo

de acesso de cada internauta, informa a origem do
acesso, etc.

Blog - ¢ um microsite para fazer uma atualizacao mais
rapida de noticias, também chamadas de “postagens”.
Nos blogs as postagens sao organizadas de forma
cronolégica. O blog deve ter um foco, uma tematica
proposta, e pode ser escrito por um numero variavel de
pessoas.

Blogging — blogar, publicar conteudo em um blog.

Blogosfera — ¢ o termo coletivo que compreende todos
os internet logs.

BSD (Berkeley Software Distribution) — sistema
operacional desenvolvido pela Universidade de
Berkeley, na Califérnia, durante os anos 70 e 80.
Obsoleto, evoluiu para o Darwin, que serve como base
ao Mac OS X.




Buzz marketing (bochicho) — termo € usado na
publicidade para definir estratégias arrojadas de
promocéao de determinado produto ou marca. Busca
criar situacdes que atraiam a atencé&o publica, sendo
entdo difundidas pelos préprios consumidores por
meio do “boca-a-boca”.

Comunidade virtual — ¢ uma comunidade que
estabelece relacbes em um espaco virtual — tudo
aquilo que nao € palpavel — por intermédio de meios
de comunicacéo a distancia. Caracteriza-se pela
aglutinacao de um grupo de individuos com interesses
comuns, mesmo que dispersos geograficamente, que
trocam experiéncias e informacdes promovendo a
criacéo de conhecimento coletivo.

Creative Commons — criacédo comum, sigla CC. De
acordo com a Wikipédia, séo licencas criadas visando
‘permitir a padronizacao de declaracdes de vontade no
tocante ao licenciamento e distribuicao de conteudos
culturais em geral (textos, musicas, imagens, filmes

e outros), de modo a facilitar seu compartilhamento e
recombinacao”.

Feed - do inglés “alimentar”. E um formato de dados
utilizado em sites de noticias, blogs e demais paginas
que possuam atualizagfes constantes de conteudo. Em
geral, estes sites disponibilizam um feed aos usuarios,
que podem se inscrever para receber as atualizacdes
diretamente. Ex: RSS e Atom.




Ferramenta de conversao - ferramenta que serve para
converter 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 0s usuarios. Reunem, em um so lugar,
comunidades com interesses especificos e funcionam
com intercambio de mensagens via email. Ex: Skype,
Messenger, Google Talk.

Fotolog — ¢ um blog onde se compartilham fotos.

HTML (HyperText Markup Language) — ¢ uma
linguagem de marcacéo utilizada para produzir paginas
na Web. Sua traduc@o em portugués é Linguagem de
Marcacéao de Hipertexto.

Landing page - ¢ a pagina que aparece quando o
internauta clica em alguma promog¢ao, anuncio ou
publicidade.

Microblog — sédo blogs com menos recursos e com
textos curtos (no caso do Twitter, sdo apenas 140
caracteres). Trata-se de uma midia social na qual vocé
se associa a outros microblogueiros para acompanhar
Seus posts.

Midia Social — sdo 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 profissionais); Picasa e Flickr (compartilhamento
de imagens/fotos); Blogger e Wordpress (blog); Youtube
(compartilhamento de videos); Last FM (compartilhamento
de musicas/sons); dentre outros tipos.




Pague por clique (PPC) — procedimento de cobranca
do Google para anuncios em links patrocinados.
Exemplificando: no site de busca, os links a direita
pagam ao Google para ocuparem aquele espaco,
porém somente € cobrado quando alguém clicar e
direcionar para o link em questdo. Quanto mais clicks,
mais se paga, mas também mais resultados o anuncio
tera.

Podcast — espécie de programa de radio gravado e
disponibilizado na internet.

Post (em portugués, postagem) — ¢ a mensagem
colocada em um blog. Cada artigo corresponde a um
post (ou postagem).

Rede Social — local geralmente virtual onde pessoas
com interesses mutuos se encontram e relacionam,
permitindo o compartilhamento de ideias entre

seus membros. Embora néao seja um fendbmeno
exclusivamente digital, sua popularizacéo recente se
deve as midias digitais, como Facebook, Orkut, Twitter.

SMS - servico de mensagens curtas. Ex: Torpedos ou
mensagens enviadas por celular/sites.

SEO (Search Engine Optimization) — mecanismo
utilizado que permite melhorar a performance de
uma pagina ou de um site inteiro para que ele fique
melhor posicionado nos resultados apresentados em
Sites de busca.

SEM (Search Engine Marketing) — ¢ o estudo
estratégico do marketing aplicado em ferramentas de
busca. Ele é o pai do SEO. Independente do lugar




onde um site fique bem posicionado, em todo tipo de
acao, com o SEM ¢ possivel calcular o retorno sobre
o investimento (ROI) das acdes realizadas com alta
preciséo e extrema facilidade.

URL (Uniform Resource Locator) — em portugués,
‘Localizador 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), seja em uma rede corporativa, como a
intranet (endereco de um arquivo no computador/
servidor).

Videolog — € um blog onde se compartilham videos.

Widget (window + gadget) — trata-se de um
componente de determinada interface gréafica que
inclui janelas, botdes, menus, icones, barras de
rolagem etc. Ja os widgets da area de trabalho, sédo
pequenos aplicativos presentes desktop com funcoes
especificas como previs&o do tempo ou relégio.

Wiki — pagina editavel de forma rapida e colaborativa,
facilmente criada e alterada. A imensa maioria dos
wikis s&o abertos ao publico, sem a necessidade de
registro de usuarios.
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