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A TRANSFORMAGCAO DO MUNDO

DO COMERCIO

As pessoas que terdo 30 anos em 2030 hoje tém 16 anos. Enquanto aos 16 anos
eu fazia todas as minhas tarefas de aulas e brincava de forma primitiva, um adolescen-
te de hoje consome musica e jogos online, pesquisa no Google em milhares de livros ou
em trabalhos académicos, acessa biblioteca virtual, tem aulas online, checa seu histoérico
escolar, discute com o professor por email, compartilha de sua vida pelo facebook paga
contas e faz compras pelo telefone, que agora é Smartphone. De vez em quando até usa
para fazer uma ligacdao, por Skype ou Whatsapp é claro, essa é a geracao YouTube, to-

talmente multimidia, que sao os consumidores atuais e que sé aumentarao no futuro.

A cada aumento do acesso via
dispositivos modveis, indica que a inter-
net esta abandonando a mesinha fisi-
ca da sala ou do quarto de sua casa
e estd mais presente e incorporada
as nossas atividades do dia a dia. Ou
seja, o poder estd cada vez mais nas
maos do consumidor e menos com o
comerciante. Cabe ao consumidor es-
colher qual produto consumir, e nao
ao comerciante querer determinar ao
comprador aquilo que ele quer vender.

E ja que isso € um novo mundo sem vol-
ta, sé nos resta nos adaptar e jogar no campo
do “adversario” falando a sua propria lingua e
usando suas proprias ferramentas. Onde, em
um mundo no qual é facil compartilhar con-
teldo, usar os sites, blogs e redes sociais é
a melhor forma de encontrar seus clientes e
transforma-los em uma agéncia de publicidade
movel, fazendo com que eles fagam a propa-
ganda de seu negdcio e promovam 0 seu pro-
duto e cosequentemente aumentar suas ven-
das. Afinal de contas, eles ja conquistaram a
confianca dos amigos deles através das redes

sociais, a sua marca ou seu produto ainda nao.
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DICIONARIO DO MUNDO DIGITAL

A vocé que vai comecar a ler este manual que serd muito importante para o seu
negdcio, precisa primeiramente ficar por dentro da linguagem do mundo do comércio
eletronico digital (e-commerce). Por isso, elaborei para vocé um pequeno dicionario que
sera listado na sequéncia, no entanto, ndo precisa vocé se ater em decorar essas ex-
pressoes, porque elas sempre estardao aqui, volte a elas sempre que precisar quando as
vé durante o texto:

Varejo Offline - Empresas que nao estdo fazendo negdcios pela internet
Varejo Online - Empresas que fazem negdcios pela internet.

Omnichannel - Empresas hibridas que possuem negdcio que interage o mundo
fisico (negodcios offline) com o mundo digital (negdcios online).

E-commerce - Comércio eletronico (lojas virtuais e negdcios pela internet ).
M-commerce - Comercio movel (celular, tablet, ...).

Showrooming - Quando o consumidor pesquisa offline, mas compra online.
Webrooming- Quando o consumidor pesquisa online, mas compra offline.
Inbound Marketing - O marketing que visa educar o consumidor, e o colocar a
par de varias alternativas antes de propor o seu produto como uma solucdo.
Outbound Marketing - Eo marketing tradicional que tenta convencer a qualquer
custo o consumidor a comprar o produto, mesmo que ele nao esteja interessado.
Nuvem - E o universo de interacdo online (buscas, e-commerce, redes sociais).
Terra - E o espaco fisico das lojas fisicas e das midias tradicionais offline.

CRM - (Customer Relationship Management) - Gerenciamento de Relacionamento
Customizado com os clientes.

SEO - (Search Engine Optimization) - Otimizagao de Servico de Busca.

SMO- (Social Media Optimization) - Otimizacao das Midias Sociais.
B2B-(Business-to-Business) - Comércio de Empresa para Empresa.
B2C-(Business-to-Consumer) - Comércio de Empresa para Consumidor.

ROI - (Return On Investment) - E um indicativo econémico fundamental para
qualquer negdcio

CPM - Custo por Mil.

PPC-(Pay per click) - Pago por clique.

CPC-(Cost per click) -Custo por clique.

CTR- (Click through rate) -Taxa de cliques.

CVR-(Conversion Rate) -Taxa de conversao.

CPA-(Cost per Aquisition) -Custo por aquisicao.

PPL - (Pay Per Lead) - Custo por lead.
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OS NOVOS RUMOS DO COMERCIO

DE VAREJO

No mercado digital de hoje os compor-
tamentos mudaram, normalmente o consumi-
dor vai a loja fisica (offline), escolhe o produto,
experimenta, corre para a internet e compra
na loja online que tiver a melhor oferta, esse
comportamento no mundo dos negdcios deste

novo consumidor é conhecido como espiona-

gem cinica.

Definitivamente, a compra hoje estd bem diferente de alguns anos atras e nédo
perceber isso é abrir espaco para a concorréncia atropelar o seu negocio ha uma veloci-
dade que ndo vai dar tempo de vocé reagir. A variedade de dispositivo e a quantidade de

informacao disponivel mudou radicalmente o caminho das vendas e do consumidor.

A enorme populacdo e o continuo aumento dos usuarios de internet faz do Brasil
um mercado com numeros absolutos de grandes mercados consumidores. Se a sua marca
ou produto nao tem uma presenca forte no mundo digital, pode ter certeza que algum
concorrente seu tem, e é para |a que as pessoas vao.

Muitos diretores ou gerentes de empresas, donos

de comércios, lojistas, entre outros com a cabeca no

velho modelo de varejo, dificilmente querem investir
para mudar, afinal em time que esta ganhando ndo se
mexe, mas fica a duvida: ganhando até quando? No
mundo de hoje, isso se chama miopia comercial, que
pode inviabilizar a continuidade de seu negdcio no futu-

ro.
Saber lidar com a velocidade das mudancas é
uma das mais importantes artes para quem quer se

estabelecer na era pds-digital. A concorréncia no varejo

com a consolidagao do e-commerce ficou acirrada. Sao
guase 70 milhdes de compradores online que geram

mais de 40 bilhdes em vendas em um ano.
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E com tantas mudancas em pleno século 21, ainda observamos com muita frequén-
cia alguns varejistas confundindo seu interesse com o dos clientes, tentando se desfazer
do estoque simplesmente colocando as mercadorias em destaque nas prateleiras. Se o
objetivo de vender do varejista nao estiver alinhado ao desejo e estilo de compra do con-
sumidor, o visitante da loja ou do site pode abandonar o ambiente sem comprar nada, e

com uma consequléncia ainda mais grave, nunca mais voltar.

COMO SE ADEQUAR A ESSE NOVO

AMBIENTE COMERCIAL

As pessoas, por terem um dispositi-
vo moével sempre a mao, querem tudo ime-
diatamente. Nao querem mais perder tempo.
Alids, tempo é a nova moeda da sociedade
moderna, ninguém tem mais tempo para nada.
Existem lojas que possuem 33% das ven-
das na loja fisica realizadas pelo aplicativo
mobile, ou seja, as pessoas estao dentro da loja
e compram os produtos pelo aplicativo.

Entdo, como se adequar a isso? Para as
empresas atuarem no mundo fisico e no virtu-
al, se faz necessaria a integracao de sistemas,
canais e estratégias, tudo alinhado ao grande
conhecimento do consumidor. E 0 que os es-
tudos apontam como o futuro do varejo. Seu
sucesso nas vendas dependera cada vez mais
dessa estratégia que no Brasil ainda € visto
como tendéncia, mas no resto do mundo, ja
€ uma grande realidade em plena execucgao.

E ndo é sé isso, a missdo de um
varejista (Online ou Offline) é fazer com
gue a experiéncia de compra desse con-
sumidor moderno seja incrivel. Isso, com
certeza trard a lealdade do cliente aos
seus produtos, melhorara sua visibilidade
e o0 valor da sua marca. Segundo Gustavo
Bacchin da Cadastra, o momento agora
é: 0 que o consumidor quer, quando ele
quer e onde ele quer. Por exemplo, os
novos consumidores estao preferindo fa
zer uma compra dentro da loja através
de aplicativos digitais do que falando
com um vendedor. Isso € modernidade.

O varejo precisa se reinventar. E rapido! Apenas para ter uma ideia, devido esta
grande crise do pais, enquanto o e-commerce cresceu no Brasil quase 40% em 2015 se
comparado a 2014, os shoppings centers cresceram segundo sua associacao, 2,4% no
mesmo periodo, e nem foi em funcao do aumento nas vendas, mas pelo aumento do
numero de lojas que foram mais de 6 mil, e o varejo fisico (lojas offline) em geral esta em
gueda ja ha algum tempo, sem previsao de recuperagao.
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MONTE SUAS ESTRATEGIAS

Analisando todo este contexto e se vocé tem uma visdo estratégica vai analisar as
ideias e pensar em como colocar em pratica. Cada um analisa de uma forma e gera as
estratégias de acordo com o seu negdcio, seu momento e seus objetivos. E para isso que
existe planejamento.

Os comerciantes de lojas fisicas tém que se atentar
muito bem para um pequeno detalhe que poderda fazer
toda a diferenca em seu negdcio. Vendedor de loja ndo é
a profissao mais desejada do mundo, e por mais que ele
seja bem treinado, quando o vendedor estd pronto, ele

sai da empresa. E era ele quem iria conversar com o cli-

ente. Por outro lado, sistema nao tem treinamento, nao
ficam doentes, nao faltam e ndo saem da empresa por ﬁ"
um salario maior. Sistemas sao melhorados periodica-
mente, ganham upgrades e ficam melhores de acordo

com as tendéncias estudadas mundialmente

Uma das grandes vantagens da venda pela internet
é a moeda de compra no mercado digital: a transferéncia
bancaria e o cartdo de crédito, que por sinal, nunca é
como pagar em espécie, onde existe o peso psicologico

do sentido de perda do dinheiro que ocorre quando se

paga no dinheiro vivo, e ainda se tem a vantagem de
poder parcelar as compras, algo que para muitos comér-

cios pequenos seria inviavel ele bancar tal parcelamento.

Hoje os sites das livrarias vendem mais do que as lojas fisicas. Sera uma tendéncia?
Pois ela ndo é a Unica rede de lojas que o online representa tanto. ]Ja se sabe de redes
de lojas com mais de 200 estabelecimentos onde o e-commerce ja é a unidade que mais
vende. Serd tendéncia ou é uma realidade para quem sabe trabalhar com lojas online?

Uma das mais famosas é a Amazon.com, que nao possui lojas fisicas e vende de tudo

em mais de 180 paises, com um faturamento anual de mais de 5 Bilhdes de dodlares.
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QUAL A IMPORTANCIA DAS

REDES SOCIAIS ?

Hoje em 2016, a rede ja conta com maisde 1,6
bilhdo de usuarios ativos mensalmente e caminha a
passos largos para atingir os 2 bilhdes. No Brasil, os
anos de 2015 e 2016 apresentaram um crescimento
impressionante e o facebook ja se tornou uma das
mais eficientes formas de alcangar milhares de pes-

soas em pouco tempo e com baixo custo.

Poucas coisas poderiam ser mais simples e
faceis que o botdo “Curtir”, disponivel para qualquer
pagina e o “Compartilhar” para repassar o conteudo
no proprio facebook. Essas duas armas podem aju-

dar muito sua empresa a divulgar os seus produtos

para milhares de pessoas em fracao de segundos.

Milton Nascimento diz em sua mdusica
que “todo artista tem de ir aonde o povo
esta”. Isso ndo vale sO6 para artistas. O
marketing de uma empresa também deve
ir atrds de seu publico onde ele estiver.
E acredite, ha boas chances dele estar

neste exato momento conectado no face-

book, e ainda curtindo ou compartilhando

post de propaganda de seu concorrente.

Quem tem uma conta no facebook sabe o quanto ele é parte do cotidiano das
pessoas. Segundo informacgdes do proprio facebook, mais de 60% dos usuarios acessam
a ferramenta todos os dias. Alguns estudos indicam que em média o brasileiro gasta

405 minutos mensais na rede, quase o dobro de todas as outras redes sociais somadas.

Com isso, a chance de contato com sua empresa aumenta muito, caso ela tenha
uma boa presenca nas midias sociais. E preciso lembrar que as decisdes de com-
pra sao tomadas por pessoas e quanto mais essas pessoas conhecerem e confiarem

na sua empresa, maior a chance de comprarem. E essas pessoas estdao no facebook.
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A IMPORTANCIA DO MARKETING

DIGITAL

Y| Hoje os consumidores e colaboradores
; W das empresas tém acesso a uma quantidade
a de informagdes enorme, o que mudou com-
pletamente a forma como eles descobrem,
pesquisam, aprendem, avaliam e recomen-

dam produtos e servigos.

No caso do Marketing Digital a coisa nao é
diferente. O publico na Internet é gigante e, mes-
Mo que o0 comeco seja embrionario, se sua empre-
sa fizer um bom trabalho na divulgacao de seus
produtos e de sua marca, certamente vai conse-
guir ganhar escala e alcangar um publico relevante
para o seu negdcio.

Embora, nem sempre é no tempo que a
gente quer, tem que haver perseveranca e muita
dedicacdo, vocé nao abre uma empresa e fecha
em seis meses porque a mesma nao esta dando o
resultado esperado, as vezes os comércios ficam
anos em funcionamento até dando prejuizo, mas
permanecem abertos na esperanca de que hoje
nao, mas amanha vai da certo.

E com esse mesmo espirito que o bom empreendedor deve se comportar nas plata-
formas digitais e nas redes sociais quanto a resposta de seus anuncios que refletirdo em
vendas de seus produtos.

Segundo especialistas, o padrdo de compras
para qualguer mercado é: 3% quer comprar
agora o seu produto sem vocé precisar ex-
plicar tanto, 7% esta disposto a ouvir e de-
pois comprar o seu produto, 30% nao estava
pensando nisso mas comecou a refletir, 30%
ouve ou ver mas acredita nao esta interes-
sado agora, 30% tem certeza que nao esta
interessado e nunca vai precisar de seu pro-
duto.
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POR QUE INVESTIR EM

MIDIAS ONLINE?

Em poucos anos, todas as empresas estardo na internet. As que ndo fizerem a

transicao serao compradas, desaparecerao do mercado ou estarao operando com um
poder de abrangéncia muito limitado, pois com o novo consumidor pesquisando e com-
prando 24x7 (24 horas, 7 dias) sera impossivel acompanhar a velocidade do mercado e
alcancar seus concorrentes sem esta usando as mesmas ferramentas que eles ja usam.
Observe agora quais as vantagens e o porqué que vocé deve entrar para o

e-commerce e investir em midias online:

eSeus consumidores estao na rede 24x7 (24h do por dia, nos 7 dias da semana);
ePorque enquanto o mercado varejista despenca por causa da crise, o mercado on-
line s6 cresce. Confira isso nos jornais e no Google.

eCusto x beneficio: custos de producao e veiculacdo tendem a ser inferiores as
midias offline, até mais barato que um anuncio nos classificados de jornais em um
final de semana.

eSeu concorrente ja estd nas midias digitais;

eAgilidade e flexibilidade nas divulgacoes;

eSegmentacdo: vocé pode definir com mais precisdo o publico que deseja atingir;
eMaior facilidade para veiculacdo de anuncios, até por agendamento automatico no

facebook.
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N3o tem como duvidar, o mercado digital na internet é o mercado que mais cresce
no mundo e no Brasil ndo é diferente. Com mais de 70 milhdes de visitantes Unicos na
Internet, o Brasil ultrapassou a Russia em 2015, sendo agora a 52 maior audiéncia digital
do mundo. Uma pesquisa recente ainda aponta que o Brasil deve passar o Japao nos pro-

ximos anos e tomar a 4@ posicao em numeros de internautas que acessam todos os dias.

Crescimento acelerado do comércio eletronico
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Isso é mais um grande motivo porque vocé tem que fazer parte deste mercado o
quanto antes. O Brasil deve se manter como o quarto maior usuario da web ao menos até
2020, quando devera ter 125,9 milhdes de internautas, seguido de perto pela Indonésia,

com cerca de 3 ou 4 milhoes de internautas a menos.

Pesquisas anteriores ja indicavam o potencial do mercado de tecnologia e internet
no Brasil: a proporgao de domicilios brasileiros com computador passou de 25% em 2008

para 49% em 2013, imagine hoje que estamos em 2016, qual serao os novos dados?
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AUMENTAR AS VENDAS

IDEIAS DE APLICACOES DIGITAIS PARA

Em um mercado cada vez mais con-
corrido, quanto mais ponto de contato o lo-
jista tiver com seus consumidores, maiores
sao as possibilidades de vendas. Por exem-
plo, uma loja fisica que possui apenas uma
porta aberta esperando os clientes entra-
rem, trabalha no modo tradicional e tem
apenas esse ponto de contato com seus con-
sumidores. Além de que possui uma area de
abrangéncia muito limitada de no maximo
duas ou trés quadras.

Enquanto que um comércio do mes-
mo ramo que alem de sua porta aberta, di-
vulgue os seus produtos em sites de com-
pras coletivas, em plataformas completas de
marketing e vendas, possui uma pagina no
facebook, um blog relacionado a sua area,
um canal no youtube, uma conta no insta-
gram, no twitter etc..., possui muito mais
ponto de contato com seus consumidores,
maiores possibilidades de venda, maiores
meios de divulgacao, alcanca maior visibi-
lidade e ndo esta limitado a cinco quadras,
mas o seu publico agora é toda cidade onde
0 mesmo estd estabelecido com alcance na-
cional e até internacional. Esse é o seu novo
publico! Vocé esta se preparando para isso?

Algumas lojas fisicas investem em
plataformas de marketing digital e ven-
das, com clubes de descontos, compras
coletivas, classifica-
dos,

mostrando apenas o endereco das lojas.

shoppings virtuais,
entre outros, fazendo campanhas
Nao para vender na loja online, mas para
gerar trafego na loja fisica, outras utilizam
de forma completa todos os recursos das
plataformas digitais de vendas, divulgacao
e ainda com compartilhamento nas redes
sociais. Isso tudo sdo estratégias para se
integrar ao mundo digital, aumentar os
pontos de contato com os consumidores e
consequentemente aumentar as vendas.

O varejista ndo estd mais no coman-
do, e sé vai sobreviver se seguir a lideranga
do consumidor. E 0 que 0 nhovo consumidor
quer? Integracao total das ofertas em to-
das as plataformas possiveis para facilitar
a sua vida e agilizar as suas compras. Os
casos mais bem sucedidos, do futuro, de-
vem integrar toda a sua linha de produtos
no mundo digital e informatizar todo o inte-
rior da loja para os compradores que ainda
preferem ir direto aos estabelecimentos.
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Outra pratica que estd aumentando nas vendas online (segundo pesquisa encomen-
dada pela consultoria ComScore) é a entrega do produto sem pagamento do frete. A
pesquisa informa que 55% dos consumidores online abandonam o carrinho de compras
antes de concluir a compra porque consideram o frete caro demais. Em contrapartida,
70% colocam produtos a mais no carrinho s6 para ter direito ao frete gratis que a loja
oferece a determinados produtos.

Isso pode ser usado de acordo com a estratégia de venda. Com a entrega a custo
zero, a empresa pode esta pretendendo aumentar as vendas de um determinado produto
ou certa categoria de produtos ainda desconhecida no mercado. Nesse caso, a estratégia
de isencdo de taxas de entrega devera ser aplicada somente em alguns itens. ]Ja se o ob-
jetivo da empresa for aumentar a sua visibilidade, trafego na loja fisica e na loja virtual,
a oferta de frete gratis pode ocorrer para todos os produtos, por exemplo, durante um dia
inteiro, ou pelo tempo que a empresa achar conveniente.
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ENTENDA O SEU NOVO CLIENTE

Entenda do seu negdcio, do seu merca-

do e do seu cliente. Utilize fontes de pesquisas
confidveis para detectar oportunidades de mer-
cado e comportamento do consumidor. Conheca
0 seu cliente, saiba onde ele esta na internet,
onde vocé pode obter informacgdes espontaneas
sobre o0 que ele deseja 0 que pensa e 0 que ele

espera de vocé.

Analise o tipo de informacdo que ele consome, quais blogs e fanpages no facebook
ele segue, onde gosta de ir, o que gosta de fazer e todas as demais analises que julgar
necessario para conhecer o e-consumidor.

Faca uma analise do que seu concorrente esta fazendo na internet, o que ele esta
oferecendo, a relacao que ele esta construindo com os clientes, bem como a interacdo
entre eles.

Desenvolva uma estratégia para atrair seus clientes, seja com promogao, contetddo
ou produtos diferenciados e divulgue isso pelas plataformas de marketing e vendas digi-

tais que ajudam a compartilhar pelas redes sociais.

Todo e qualquer tipo de estratégia vai depender do perfil do seu publico e dos
objetivos que vocé pretende alcancar. Defina um orcamento para isso e escolha os tipos de
midias onde vocé encontrara seu publico. Mas ndo deixe de se integrar no mercado online

0 quanto antes para nao ficar fora do mercado.
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O NOVO MUNDO DO COMERCIO

Conforme foi dito na introdugdo, mas ndo custa nada relembrar, o inicio do século
21 permitiu grandes mudancas, a internet e as inovagoes tecnoldgicas estao alterando os
padroes de produgao e consumo numa velocidade nunca vista.

Segundo estudos do Boston Consulting Group, estima-se que até 2020 mais de
5 bilhdes de pessoas estardao conectadas, sendo grande parte nos paises em desenvolvi-
mento como o Brasil, e esse povo todo sera responsavel por movimentar R$ 14,7 trilhdes,

s@ na economia dos paises componentes do G-20.

Nesse novo universo do comércio
online, a sua loja vai ficar aberta 24h
por dia, inclusive nos finais se semana
e feriados, ndo precisara de funcionari-
os, reduzird seus custos com os pro-
dutos de prateleiras que serviam ape-
nas como vitrine, vocé podera ter um

catalogo "infinito" de produtos, afinal,

se nao custa nada exibir, qualquer ven-

da representa lucro.

Hoje no novo mundo multicanal, multi-

midia e de compartilhamento, ndo ha trinchei-

ra. O consumidor permeia todos os ambientes
e se comporta de uma maneira mais volatil.
SO para se ter uma ideia desse publico, nos
ultimos 5 anos, o Brasil cresceu 3% apenas,
no entanto, de 200 milhdes de pessoas isso

representa 6 milhdes de novos internautas,

duas vezes a populacao do Uruguai.
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CONCLUSAO

E importante perceber que as pessoas com maior potencial de consumo sdo pessoas
a partir de 15 anos. Em 2030 havera ndao somente um crescimento percentual e absoluto
da populacdo com maior potencial de consumo, mas também usuarios mais integrados

com o universo online que tiveram a internet como referéncia desde a infancia.

E que a internet mével é a grande difusora do comportamento digital do novo con-

sumidor, e o uso destes equipamentos moéveis é maior entre a populacdo jovem.

O Smartphone promete ser o grande personagem do mundo a partir de agora,
pesquisa-se durante a semana para saber o que vai comprar no final de semana. Usa-se

o0 Smartphone até para pesquisar dentro de uma loja para comparar 0s precos.

Pesquisa-se para obter o maximo de satisfacdo por uma compra realizada e sentir
que fez um bom negdcio. Dai sempre que se esta em uma loja e o valor do produto é
consideravel, tende-se a pesquisar imediatamente para ver se tem na internet alguma

promogcao ou o mesmo produto por um preco mais viavel.

Pois é, chegamos ao fim de uma viagem no mundo das expectativas digitais para
0 comércio neste novo mundo. Espero que esta pequena cartilha sirva para despertar o
seu olhar para além das 5 quadras que o cercam. O mundo mudou, os consumidores mu-
daram, a forma de comprar e de vender também mudou, resta a reflexdo pessoal para
concluir ndo se vocé entra ou nao nessa nova onda comercial, mas quando e por onde se

deve comecar se quiser continuar com seu lugar ao sol.
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