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Este e-book conta com patrocínio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Veja mais sobre as ações da Locaweb focadas em PMEs no perfil Locaweb no Empreendemia. 
 
 
 
 
Também contamos com apoio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Estes patrocinadores e apoiadores atuam diretamente oferecendo ferramentas de marketing 
digital para PMEs, o que significa que os recomendamos como ótimos exemplos, mas não há 
interferência na nossa linha editorial, muito menos em nossa opinião.  
 
Confira nossa forma de trabalhar com conteúdo patrocinado no artigo Conteúdo útil para 
empreendedores em primeiro lugar. 

  

http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/resultados-digitais/?utm_source=Ebook+Empreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5+Passos+Para+Vender+Pela+Internet
http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook%2BEmpreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5%2BPassos%2BPara%2BVender%2BPela%2BInternet
http://www.saiadolugar.com.br/2010/10/07/conteudo-util-para-empreendedores-em-primeiro-lugar/?utm_source=Ebook%2BEmpreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5%2BPassos%2BPara%2BVender%2BPela%2BInternet
http://www.saiadolugar.com.br/2010/10/07/conteudo-util-para-empreendedores-em-primeiro-lugar/?utm_source=Ebook%2BEmpreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5%2BPassos%2BPara%2BVender%2BPela%2BInternet


 

Este e-book é patrocinado e apoiado por:  

 

р 5 passos para vender mais pela internet 

5 

Prefácio 

A Internet está mudando radicalmente a forma como as pessoas encontram, aprendem, 
avaliam e compram produtos e serviços. Se antes tínhamos poucas maneiras de descobrir 
sobre ofertas, hoje o processo de compra começa em uma ferramenta de busca ou nas 
recomendações de amigos nas mídias sociais e termina na página de um site de e-commerce. 

Mesmo no caso da venda de serviços ou outros produtos mais complexos (que não são 
comprados diretamente online), o cliente se apoia muito na Internet para avaliar alternativas e 
escolher o seu fornecedor. 

Tudo isso impacta significativamente na forma como as empresas devem se comunicar com 
seus clientes. Para ter resultados efetivos, não podemos mais usar as mesmas técnicas dos 
últimos 40 anos: veicular publicidade em jornais, revistas, outdoors, folhetos, etc.. Temos que 
abraçar as novas mídias e, principalmente, uma nova forma de ver o Marketing e Vendas. 

Este eBook da Empreendemia traduz muito bem esses conceitos de uma forma bastante 
prática. O foco aqui não foi teorizar sobre as mudanças (muita gente já faz isso!), e sim mostrar 
o que fazer, quando e como, sempre levando em conta as possibilidades e limitações de uma 
micro ou pequena empresa. 

Além disso, foi excelente a sacada de adaptar o modelo AARRR do Dave McClure. Na essência, 
é isso que toda empresa deve fazer com seus clientes no Marketing Digital: atrai-los em grande 
número, garantir que eles tenham sua necessidade atendida e uma boa experiência para voltar 
e recomendar para outros, e claro, gerar receitas para seus negócios! 

O Marketing Digital tem uma série de características que possibilitam que esses resultados 
sejam crescentes e sustentáveis. No entanto, nada que compensa vem de graça. De fato há 
uma boa quantidade de trabalho a ser feito, mas por mais que pareça muita coisa, o maior 
desafio é começar. Já vivi isso diversas vezes com empresas próprias e com clientes e posso 
garantir que a recompensa é muito grande para quem se dispõe a fazer Marketing Digital da 
forma adequada. 

Por isso, espero que vocês aproveitem as dicas e orientações deste eBook, e mais importante, 
implementem isso no dia-a-dia dos seus negócios.   

Bons resultados! 

-- 

Eric Santos (@ericnsantos no Twitter) é empreendedor serial e, mais recentemente, co-
fundador e CEO da Resultados Digitais (www.resultadosdigitais.com.br), plataforma de 
Marketing Digital para médias e pequenas empresas. 
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Introdução 

Para quem esse livro será útil 

 
O Cara, nosso companheiro de jornada 

Para exemplificar os 5 passos, iremos acompanhar a jornada de um rapaz está começando a 
usar a internet como canal de venda. Esse rapaz se chama O Cara, vende brindes promocionais 
e seu conhecimento de internet é bem básico. Ele consegue se virar com e-mails e com o 
Office, mas possui conhecimento quase nulo em programação e marketing digital. 

Apesar de não ter esse conhecimento técnico, ele sabe que a internet é o futuro e que pode 
conseguir excelentes resultados através desse meio. Porém, infelizmente sua primeira 
experiência com a internet não foi muito positiva. 

Para auxiliá-lo a entrar no mundo online, O Cara inicialmente contratou seu sobrinho, que 
άŜƴǘŜƴŘŜ ǘǳŘƻ ŘŜ ŎƻƳǇǳǘŀŘƻǊέΦ  

O grande problema é que apesar de passar o dia inteiro conectado no Orkut e ter estudado 
tutoriais de Photoshop e Dreamweaver por 2 meses, seu sobrinho não possui nem 
conhecimento estratégico de marketing e nem uma postura profissional que garanta um 
serviço de qualidade. Essa falta de experiência de mercado trouxe alguns problemas. 

Ao contratar seu sobrinho, O Cara ficou com um site que até que era bonitinho, mas não trazia 
vendas. Devido a essa falta de resultados diretos, O Cara passou a cobrar o sobrinho, que 
depois de certo tempo simplesmente parou de responder os e-mails e não conseguiu explicar 
porque os resultados não apareciam. 

Após essa experiência, O Cara percebeu que o grande problema é que o marketing digital é 
composto por 2 partes, o marketing e o digital. Infelizmente seu sobrinho só conhecia o digital. 

Com a intenção de resolver esse problema, O Cara decidiu ler esse livro e entender como 
aplicar seus conceitos de marketing no mundo digital, ao invés de simplesmente criar algo 
online e ver o que acontecia. 

Para que essa história te ajude a criar a sua estratégia, organizamos o livro em um passo-a-
passo, sempre citando exemplos práticos sobre como aplicar os conceitos apresentados.  

Se você também passa pela situação de O Cara e sabe que a internet é o futuro, mas não sabe 
muito bem como fazer isso sem depender do seu sobrinho, esse livro é pra você! 

Grande abraço e sucesso nessa grande jornada que está apenas começando, 
Millor Machado (inspirado pela história de O Cara) 

 

Recomendação 
 

Durante todo o livro usaremos essa caixinha para recomendar materiais que 
complementem o capítulo. Para essa introdução, recomendamos o artigo: 
Os benefícios do marketing digital para pequenas empresas 
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Os 5 passos 
Logo após começar sua jornada, O Cara percebeu uma coisa: não adianta nada desbravar o 
mundo do marketing digital sem saber se as técnicas e ferramentas estão trazendo resultados. 

Quando o sobrinho colocou seu site no ar, ele viu que o número de visitas cresceu, mas não 
tinha a mínima ideia se aquilo trazia resultados práticos. Ele se sentia como um cego, 
procurando um gato preto em um quarto escuro. 

Para auxiliá-lo a entender melhor como organizar sua estratégia de marketing digital, eis que 
surge uma metodologia chamada AARRR (igual a um pirata ou ao tigre do Sucrilhos). Essa 
metodologia foi criada pelo empreendedor americano Dave McClure e serve basicamente para 
organizar seu plano de marketing, acompanhar passo-a-passo os resultados obtidos e 
identificar formas de melhorá-los. 

Apesar de direcionarmos essa metodologia pra parte de marketing digital, ela pode ser 
aplicada em qualquer tipo de negócio. 

 
Parece bastante coisa, mas não é. Vamos dar um passo de cada vez 

O conceito do funil de vendas 
O conceito básico do marketing é: preciso fazer um número grande de pessoas conheça minha 
empresa. Dessas, só algumas demonstrarão interesse. Dessas, só algumas comprarão. Ou seja, 
o número de pessoas em cada etapa vai afunilando. Por isso a analogia do funil. 

Normalmente o funil é dividido nas etapas: 

1. Aquisição ς Pessoas que ficaram sabendo da existência da sua empresa 
2. Ativação ς Pessoas que se interessaram pelo seu produto/serviço 
3. Receita ς Pessoas que compraram de você e se tornaram seus clientes 

Porém, esse funil básico ignora 2 pontos fundamentais, a retenção do cliente e a referência 
que seu cliente passa para seus amigos, também conhecido como boca-a-boca. 

Veja um pouco mais sobre os 5 passos, que serão estudados a fundo nos próximos capítulos. 
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1. Aquisição 
A primeira análise a fazer é: quantas pessoas novas conheceram minha empresa esse mês? 
[ƻƎƻ ŘŜǇƻƛǎΣ ǾŀƭŜ ŀ ǇŜƴŀ ǎŜ ǇŜǊƎǳƴǘŀǊ ά5Ŝ ƻƴŘŜ ǾƛŜǊŀƳ Ŝǎǎŀǎ ǾƛǎƛǘŀǎΚέΦ Uma excelente forma 
de analisar esses números é através do Google Analytics. 

É importante saber que esse número não terá a maior precisão do universo, mas acompanhar 
essa métrica ao longo do tempo é uma ótima forma de ver se você está conseguindo fazer 
novas pessoas conhecerem a sua empresa. 

2. Ativação 
Dessas pessoas que chegaram ao seu site, quantas eram realmente clientes em potencial? 

Para medir a ativação, analise as pessoas que visitaram a página de algum produto, assinaram 
sua newsletter, pediram informações por e-mail, pediram orçamento pelo Empreendemia etc. 

3. Receita 
Agora sim o assunto ficou interessante! Quanto seu site está trazendo de retorno financeiro? 

Se você tem uma loja virtual, isso é razoavelmente fácil de ser medido. Se seu site serve para 
fazer as pessoas te ligarem ou mandarem um e-mail, vale a pena ter um ramal e e-mail 
específico que só é divulgado no site. 

Se seus clientes entraram em contato por esses meios, você sabe que está tendo resultado$. 

4. Retenção 
Infelizmente, valorizar o freguês é uma coisa que apesar de todo mundo saber a importância, 
quase ninguém faz direito. Porém, estimular o freguês a comprar várias vezes é algo que pode 
multiplicar a sua receita. 

A ideia básica é: se seu produto custa 100 reais e eu compro 1 vez, você ganhou 100 reais. Se 
eu comprei todos os meses durante um ano, você ganhou 1200 reais. Quanto mais tempo eu 
continuar seu cliente, maior o retorno que você terá comigo.  

5. Referência 
Mais do que um bom freguês, existe um tipo de cliente que é muito especial, o entusiasta. 
Esse é o cara que além de comprar sempre de você, também faz questão de recomendar sua 
empresa para seus amigos, familiares, cachorro, colegas de trabalho, Chuck Norris, etc. 

O ponto principal da referência é fazer com que o cliente tenha uma experiência sensacional 
com a sua empresa. Afinal, ninguém faz boca-a-boca de empresas mais ou menos. 

Além disso, você pode possibilitar o compartilhamento da sua página através das redes sociais 
ƻǳ ŎǊƛŀǊ ŎŀƳǇŀƴƘŀǎ Řƻ ǘƛǇƻ άLƴŘƛǉǳŜ ǳƳ ŀƳƛƎƻ Ŝ ƎŀƴƘŜ ·҈ ŘŜ ŘŜǎŎƻƴǘƻέΦ 

Conclusão 
Além da presença marcante de Chuck Norris, que não podia faltar no livro, você deve ter 
reparado uma coisa: é possível organizar sua estratégia de marketing de forma simples, em 5 
passos bem definidos. É justamente para isso que esse e-book servirá! 

Com essa metodologia em mente e sabendo da importância de acompanhar sempre os 
resultados, O Cara finalmente começa sua missão: colocar sua empresa na internet. 

Abraços, 
Millor Machado (entusiasta dos 5 passos; e do tigre do Sucrilhos) 
 

Recomendações 
 

Se além desse e-book, você quer acompanhar um material bacana sobre marketing digital, confira: 

¶ Seção de marketing digital do Saia do Lugar 

¶ Seção de marketing do blog da Locaweb 

¶ Blog Resultados Digitais 
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Capítulo 0 - Preparação  

Hospedagem 
 

 
Entenda como seu site é colocado na internet 

O que é um serviço de hospedagem? 
Imagine um monte de computadores ligados em rede e conectados à rede mundial de 
computadores, cujas funções são fornecer espaço e transferir dados para que você possa 
publicar seus sites e arquivos. Esses computadores são chamados servidores de hospedagem. 

Será que eu preciso? 
Se você precisa apenas de um site para divulgação temporária como um hotsite, por exemplo, 
a melhor solução é deixar a hospedagem nas mãos da empresa que você contratou para 
desenvolver o site. Essas empresas (até mesmo vários freelancers) geralmente já possuem um 
servidor ou assinam algum serviço de hospedagem que acaba sendo mais barato do que você 
ter de contratar seu próprio. 

No caso de você ter um site permanente (como seu site institucional, blog ou loja virtual) ou 
sazonal (por exemplo, um site de um evento) e quer ter mais liberdade e não depender de 
outra empresa quando precisar atualizá-lo, aí vale pagar por planos mais baratos de 
hospedagem. 

Para empresas que fazem desenvolvimento web, as empresas de hospedagem também 
oferecem planos mais parrudos, suficientes para hospedar os sites dos clientes e também para 
revenda de espaço. 

Mesmo para quem possui sites com conteúdo dinâmico, com muito tráfego de informações e 
de usuários, existem os planos mais power e também os servidores dedicados que ainda são 
mais baratos do que ter suas próprias máquinas servidoras. 

Para aqueles que buscam escalabilidade, há também servidores VPS (virtual private server, ou 
servidor privado virtual) e de Cloud Computing (computação em nuvem), para um crescimento 
considerável de visitantes e uso de recursos. 

Do que eu preciso? 
Cada plano tem suas medidas e seus limites e você deve administrá-los. Quando você 
ultrapassar esses limites, a empresa de hospedagem provavelmente entrará em contato com 
você, apresentando outro plano capaz de suportar suas necessidades para você migrar o seu 
sistema. 
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No caso de servidores VPS e Cloud Computing, você pode aumentar a capacidade do seu 
servidor de acordo com suas necessidades na hora mantendo seu site no ar e evitando dores 
de cabeça de incompatibilidade do seu site com as configurações de um novo servidor. 

Geralmente os servidores trabalham com planos com os seguintes parâmetros: 

¶ Limite de disco: espaço de disco rígido que você tem disponível para armazenar os 
seus arquivos. 

¶ Limite de banda: transferência máxima de dados permitida em um mês. 

¶ Taxa de uptime: porcentagem garantida de tempo em que o servidor fica disponível 
durante o mês. 

¶ Número de domínios: quantos domínios (exemplo www.seu.si.te) você pode 
hospedar. 

¶ Contas de email: até quantas contas de email você pode hospedar. 

¶ Número de IPs dedicados: um mesmo IP você pode dedicar com outros sites sem que 
eles interfiram com o seu. Mas por algum motivo você pode precisar de um ou mais 
IPs dedicados (necessidade do uso do https, por exemplo). 

¶ HTTPs: o plano pode disponibilizar ou não o protocolo HTTPs, para ambientes de 
navegação segura (para lojas virtuais, por exemplo). 

¶ Tecnologias: quais tecnologias o plano de hospedagem suporta, que sistema 
operacional ele roda, quais linguagens de programação, quais banco de dados, etc. 

¶ Recursos: geralmente o servidor disponibiliza algumas ferramentas para facilitar a sua 
configuração, seja acesso à máquina via ssh, seja um ambiente web com painel de 
controle bem simples e intuitivo. 

¶ Backup: praticamente todos os servidores possuem algum sistema de backup, mas que 
geralmente é uma rotina que roda uma vez por dia copiando seus dados de um HD 
para outro. Para servidores mais parrudos, são usadas algumas tecnologias de 
replicação mais confiáveis. 

O Infinito não existe! 
Não se afobe quando você encontrar um plano que não tenha limite de disco nem de banda, o 
que é comum nos planos de baixo custo. É a Festa da Uva?? Leia as entrelinhas e você verá que 
é praticamente impossível usar essas ilimitações. Não, não é a Festa da Uva. 

Por exemplo, um deles lhe proíbe de utilizar mais que 20% da CPU da máquina em que você 
está hospedado por mais de 10 segundos. Ou seja, você não poderia, por exemplo, hospedar 
um vídeo ou um sistema web mais complexo. 

Qualidade do serviço e atendimento 
Há uma coisa que você deve pensar antes de contratar um serviço de hospedagem. Você está 
contratando o serviço de uma empresa, e não uma máquina. 

Um bom serviço é aquele que lhe provê toda a privacidade de seus dados, facilidade na 
compra do serviço ou alteração de plano, resolução ágil de problemas e manutenção de seu 
servidor e qualidade e rapidez de atendimento. 

O servidor apenas faz parte do serviço e, para usufruir de todo o serviço, você tem que poder 
desfrutar de todo o resto, incluindo a qualidade e confiabilidade do serviço e o atendimento ao 
cliente. Principalmente quando algo dá problema e você precisa de suporte. 
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Conclusão 
Se você quer uma presença constante na internet, um serviço de hospedagem web é uma 
ótima opção. Lembrando também que além da parte técnica, é fundamental levar em conta o 
profissionalismo da empresa prestadora do serviço. 

Um bom exemplo de serviço de hospedagem brasileiro é a Locaweb, que oferece vários planos 
de hospedagem de sites, assim como várias ferramentas para a presença digital da sua 
empresa. 

Abraços, 
Mauro Ribeiro (a favor de sites bem hospedados) 

 

 

  

Recomendações 
 
Para ir mais a fundo nesse tema, recomendo esses links: 

¶ Planos de hospedagem da Locaweb 

¶ Perfil da Locaweb no Empreendemia 

¶ Link para ganhar R$10 em créditos em um plano de hospedagem da Locaweb  

¶  
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http://www.empreendemia.com.br/e/locaweb/?utm_source=Ebook%2BEmpreendemia&utm_medium=Conteudo&utm_campaign=5%2BPassos%2BPara%2BVender%2BPela%2BInternet
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3 ferramentas que diferenciam um profissional de um amador na internet 
Quando estamos entrando em algum terreno desconhecido, como a internet, é normal ficar 
com a impressão de que tudo é extremamente complexo e que não iremos conseguir aprender 
sobre isso. Porém, irei te mostrar que não há motivo para desespero. 

Com apenas 3 simples ferramentas você já passará uma imagem muito mais profissional, o que 
aumentará sua credibilidade e, consequentemente, suas venda$. 

 

Não deixe as ferramentas te assombrarem, é mais simples do que parece 

 

Ferramenta 1: Endereço do tipo www.nomedaempresa.com.br 

Minha 1ª experiência na internet foi um site de Pokemón que criei aos 13 anos. O nome do 
ǎƛǘŜ ŜǊŀ !ǊǘƛŎǳƴƻΩǎ /ŀǾŜǊƴ Ŝ ǎŜǳ ŜƴŘŜǊŜœƻ ŜǊŀ http://members.xoom.com/articunocav. 

Para um moleque de 13 anos, esse endereço era maravilhoso. Mas imagina só se eu fosse uma 
empresa e estivesse conversando com um cliente em potencial: 

- Anota aí meu site, mêmbers ponto xoom ponto com barra articunocav. 

- Como escreve xoom? 

- Do mesmo jeito que fala. Xis-ó-ó-eme. 

- Ah tá. Beleza. 

Convenhamos que depois dessa conversa meu cliente não ficaria muito animado com a 
possibilidade de fazer negócios comigo. 

Para evitar situações do tipo, minha recomendação é registrar um domínio.com.br. Por mais 
que isso dê um grande ganho na sua credibilidade, é um processo muito simples e custa 
apenas R$40 por ano. Isso mesmo, por ano. R$3,33 por mês. Menos do que uma coca 2 L. 

O mesmo vale para o e-mail. Meu e-mail millor@empreendemia.com.br soa infinitamente 
mais profissional do que millormestrepokemon13@hotmail.com. Normalmente o e-mail está 
incluso na compra do domínio.  

Se você ainda não tem seu domínio e e-mail, a Locaweb presta esse serviço de registro. Veja 
mais aqui. 

Ferramenta 2: Design profissional 

Apesar do design não ser uma ferramenta propriamente dita, é algo que faz uma grande 
diferença na credibilidade de uma empresa. 

Pensando em uma loja virtual como uma loja, só que virtual, um bom design é equivalente a 
uma loja limpinha e organizada. Sabemos bem que isso faz muita diferença na visão do cliente. 
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Recomendações 
 
Para se aprofundar nessas ferramentas, recomendo esses links: 

¶ Página de registro de domínio 

¶ Lista de webdesigners do Empreendemia 

¶ Página do Google Analytics 

¶ WebStore: A Loja Virtual da Locaweb 

¶ E-book sobre Web Analytics da Resultados Digitais 

Em um mundo ideal, a melhor coisa a fazer é contratar um webdesigner que fará um site 
bonitaço pra você. No Empreendemia você encontra diversos profissionais da área. Vale a 
pena conferir se tem algum da sua cidade. Veja mais aqui. 

Mas caso a grana esteja muito apertada, normalmente os sistemas de lojas virtuais têm 
templates prontos que você pode usar. No começo, eles quebram o galho, mas conforme as 
vendas aumentam, investir na identidade visual vale bastante a pena, vai por mim. 

Ferramenta 3: Sistema de Analytics 

Uma das principais diferenças entre um jogador de futebol profissional e um amador é o fato 
do profissional medir seus resultados e estar sempre lutando para melhorá-los, enquanto o 
amador está lá só por diversão. O mesmo vale para quem quer uma boa presença online. 

Se você quer sair do campinho de barro e partir para o Maracanã, medir os resultados é 
essencial. 

Existem infinitas ferramentas de Analytics, mas eu recomendo fortemente o Google Analytics. 
Para instalá-lo, peça para o seu webdesigner ou então confira se seu sistema de loja virtual 
possui essa integração. Na WebStore da Locaweb, por exemplo, é só colocar um código 
identificador que o Google gera e pronto, você poderá medir seus resultados. 

Vale a pena ressaltar que o Google Analytics te mostrará infinitas métricas que não 
necessariamente serão úteis. Essas são as chamadas métricas de vaidade. A princípio, o 
importante é dar uma fuçada, mas sem muita preocupação em ter um mega processo de 
monitoramento.  

Por enquanto o importante é instalar a ferramenta. As métricas mais relevantes serão 
analisadas nos próximos capítulos. 

Conclusão 

Apenas ter as ferramentas não te garante muita coisa, mas facilita demais a jornada. Caso você 
tenha dificuldade com alguma das ferramentas, não tem problema. Saiba que isso é normal no 
início e que, quando menos esperar, você será praticamente o Batman com seu bat-cinto de 
utilidades. 

Abraços, 
Millor Machado (praticamente James Bond com seus acessórios) 
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Uma marca forte, fundamental para quem quer vender mais 
A marca é o sentimento que uma pessoa tem em relação a uma entidade (empresa, produto, 
serviço ou outra pessoa). É algo marcado mais pela emoção e paixão do que pela razão e pelos 
sentidos vitais (como a visão). 
 
E ainda digo mais! Na minha visão, marca é a capacidade que a empresa tem em ser lembrada 
pelo cliente no momento em que ele quer comprar. Como provavelmente não é todo dia que 
ǎŜǳ ŎƭƛŜƴǘŜ ŀŎƻǊŘŀ Ŝ ǇŜƴǎŀ άCaramba, como eu preciso comprar esse produto!έΣ ǾƻŎş ǇǊŜŎƛǎŀ 
fazer um trabalho de construção de marca para ser lembrado no dia que essa demanda 
aparecer. 
 
Ou seja, sua marca é um dos investimentos mais importantes que você pode fazer. 
 
Uma marca forte facilita a escolha do seu cliente 
Digamos que você ganhou na mega-sena e está com vontade de comprar um carro de luxo. Ao 
analisar algumas possibilidades, você vê um carro desconhecido, com características técnicas 
impressionantes e um preço razoável. Do lado, você pode comprar uma Ferrari. Não é uma 
escolha muito difícil né? 
 
Pra exemplificar o outro lado, confira a foto a seguir:  

 

Veja que o preço é exatamente o mesmo, assim como a quantidade do produto. Pra piorar, o 
jeitão da embalagem ainda é muito parecido. 
 
Sem o uso de técnicas avançadas como uni-duni-tê e cara ou coroa, fica muito difícil escolher 
entre as 2 opções. Será que seu cliente não passa por uma situação parecida quando te 
compara com seus concorrentes? 
 
Marcas fortes geram boca-a-boca a seu favor 
Pare um pouquinho e lembre-se da última vez que você falou sobre uma empresa pra um 
amigo/conhecido/familiar, etc. Com certeza essa recomendação aconteceu por causa de uma 
propaganda maneira, por alguma história interessante envolvendo um produto ou por ter tido 
uma experiência bacana com o atendimento que a empresa te forneceu. 
 
Ou seja, a marca era forte o suficiente para você lembrar dela. 
 
Ter uma marca forte não precisa custar caro 
Quando pensamos em marca, branding ou outros termos bacanudos do marketing, 
ƴƻǊƳŀƭƳŜƴǘŜ ƻ ǇŜƴǎŀƳŜƴǘƻ ǉǳŜ ǾŜƳ ŜƳ ǎŜƎǳƛŘŀ Ş άAh, mas isso é coisa pra grandes 
corporações. Eu não tenho tempo/dinheiro/conhecimento/contatos pra focar nisso agoraέΦ 
Felizmente isso não é verdade. 
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Te digo isso por um simples fato: a Empreendemia, que hoje tem uma marca conhecida 
nacionalmente, foi criada por 3 moleques, recém ingressos no mercado de trabalho e sem 
orçamento pra investir em publicidade. Se nós conseguimos, mesmo sem recursos, você 
também consegue. 
 
Conclusão 
Uma marca forte não se constrói do dia pra noite, mas é um investimento que fará toda a 
diferença no sucesso de longo prazo da sua empresa. Para isso, saiba muito bem quem é o seu 
cliente e como você quer que ele enxergue sua empresa. Sua identidade visual é o primeiro 
passo dessa experiência. 
 
Abraços, 
Millor Machado (lutando diariamente pra fortalecer a marca da Empreendemia) 
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A importância de ter um bom símbolo para representar sua marca 
Grandes marcas são acompanhadas de grandes símbolos, que normalmente fazem parte do 
logotipo da empresa. 

A maçã mordida da Apple e as 3 faixas da Adidas são grandes exemplos de como símbolos 
comuns e concretos tornaram-se referências e fizeram com que algumas marcas tivessem 
atreladas a elas um símbolo marcante, algo fácil de se lembrar. Em compensação, a Nike tem 
um símbolo que não significa nada, mas que é facilmente lembrado. 

O senso comum nos faz pensar que uma marca e um símbolo memoráveis só podem ser 
criados com milhões de dólares de investimentos e milhares de pesquisa de opinião sobre 
curvas e cores e gostos. E eu discordo. 

 
Luiz, Millor e Mauro, e o memorável ovo de gravata na Campus Party 2010 

Aqui vão 2 dicas que nós aprendemos na prática sobre como construir o seu símbolo e fazer 
com que ele seja marcante, ajudando assim a fortalecer a sua marca: 

1- Construa algo tangível e memorável 
Nós construímos um símbolo que é um ovo de gravata ς tudo bem, ninguém viu um ovo 
vestindo uma gravata antes, mas o importante é que todos já viram ovos e gravatas. Startups e 
pequenas empresas têm o costume de construir/escolher símbolos muito abstratos, que 
podem até ser bonitos, mas que fazem zero pela construção da marca. 

A questão é: tem que ser fácil de lembrar, então se for algo físico/tangível é melhor. Por 
exemplo, a claquete do Videolog é ótima, primeiro porque é algo que existe, segundo porque 
eles conseguem até fazê-la com as mãos: 

 
 
2- Faça pessoas importantes aparecerem perto dele 
Fazer com que pessoas importantes do seu setor apareçam junto com o seu símbolo dá no 
mínimo um pouco de credibilidade a ele. É uma conta básica: pessoa é referência, logo é 
respeitada por um número razoável de pessoas, então seu símbolo e marca ganham um pouco 
desse respeito. Caso isso não fosse verdade, patrocínios não existiriam, principalmente os 
esportivos. 

Aplicamos essa lição bem forte em eventos que participamos: pedimos para várias referências 
em empreendedorismo e internet tirarem fotos com o nosso super ovo de gravata de pelúcia. 
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Confira algumas fotos: 
 

 
Diego Gomes (EverWrite), Yuri Gitahy (Aceleradora), Silvio Meira (C.E.S.A.R.) 

Rodrigo Paolucci (Samba Tech), Eric Santos (Resultados Digitais) 

 
Guy Kawasaki, guru do Vale do Silício e nosso ídolo com um cartão de visitas da Empreendemia 

Abraços, 
Luiz Piovesana (trabalhando para mais pessoas verem nosso ovo com gravata) 
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Capítulo 1 - Aquisição 
Antes de sair por aí divulgando sua empresa, é essencial entender as diferentes fontes de 
tráfego para o seu site. Conhecendo essas fontes, você consegue medir seus resultados e 
deixar sua estratégia de marketing cada vez mais organizada. 
 
Existem basicamente 4 fontes de tráfego: 

1. Tráfego de pesquisa ς Essas são as visitas em que alguém buscou por algo em sistemas 
como o Google, Bing ou Yahoo!. 

2. Tráfego de referência ς Visitas vindas de outros sites que colocaram links para o seu. 
3. Tráfego direto ς Visitas em que a pessoa digitou seu endereço na barra do navegador. 

Um bom número de visitas de tráfego direto mostra que sua marca está ficando 
conhecida. 

4. Tráfego de e-mail ς Visitas que vieram das suas campanhas de e-mail marketing 
 
Na prática, não existe uma fonte de tráfego que é melhor ou pior do que a outra, isso depende 
muito da sua estratégia. O que é importante é monitorar constantemente os resultados de 
cada fonte e investir seus esforços nos canais mais eficientes. 
 
Nesse capítulo faremos uma análise sobre como utilizar essas diferentes fontes de visitas para 
o seu site, mas primeiro precisamos entender alguns princípios básicos sobre como comprar 
anúncios. 
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As 5 coisas que você precisa saber antes de começar a fazer propaganda 
Da mesma forma que dinheiro não garante felicidade, a propaganda não necessariamente te 
garante uma multidão de clientes e uma marca forte. 

Porém, da mesma forma que dinheiro bem usado pode influenciar bastante a felicidade de 
alguém, a propaganda pode ser uma excelente forma de conseguir novos clientes. Afinal, não 
é à toa que existe o clichê ŘƛǘŀŘƻ ǇƻǇǳƭŀǊ άtǊƻǇŀƎŀƴŘŀ Ş ŀ ŀƭƳŀ Řƻ ƴŜƎƽŎƛƻέΦ 

 
A grande disputa pela propaganda que chama mais atenção 

Entenda os canais mais relevantes pro seu público 

Existem aproximadamente oitenta e três milhões, quatrocentos e noventa e sete mil e 

duzentas e dezessete formas de divulgar sua empresa. Porém, em quais delas seu cliente 

presta atenção? 

Nessa hora, é comum pensar algo como ά!ƘΣ Ǿƻǳ ŎƻƭƻŎŀǊ ǳƳ ŀƴǵƴŎƛƻ ƴŀ ƴƻǾŜƭŀ Řŀǎ у Ŝ ŎƻƳ 

ŎŜǊǘŜȊŀ ƳƛƴƘŀ ƳŀǊŎŀ ŦƛŎŀǊł ŎƻƴƘŜŎƛŘŀέΦ  A grande questão é que colocar um anúncio em uma 

mídia de massa é extremamente caro e o aumento de vendas talvez não compense o 

investimento. 

A melhor coisa a fazer é entender muito bem onde está o seu cliente e qual a forma mais 

barata de chegar até ele. Eficiência vale muito mais do que usar voadoras de Chuck Norris para 

matar moscas. 

Destaque os diferenciais do seu produto 

Uma característica muito bacana do ser humano é sua capacidade de ignorar padrões. Quanto 

mais propagandas uma pessoa vê, maior sua capacidade de ignorá-las. 

Para exemplificar esse ponto, te proponho um desafio. Te desafio a lembrar de pelo menos 

uma propaganda na revista ou jornal que você tenha lido recentemente. A não ser que seja 

algo muito diferente, provavelmente você ignorou todos os anúncios. O mesmo vale para seu 

cliente. 

Se você quiser fugir do ataque de desprezo, pense em formas de chamar a atenção de forma 

diferente. Seja através de uma imagem chamativa ou um texto inesperado, ser diferente é 

essencial pra que seu anúncio não fique triste e solitário, sem ninguém prestar atenção nele. 
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Instigue a ação 

!ƭƎǳƳŀǎ ŜƳǇǊŜǎŀǎ ǇƻŘŜƳ ǎŜ ŘŀǊ ŀƻ ƭǳȄƻ ŘŜ ŎƻƳǇǊŀǊ ƪƛƭƻǎ ŘŜ ǇǊƻǇŀƎŀƴŘŀ ŀǇŜƴŀǎ ǇŀǊŀ άŦƛŎŀǊ 

ƴŀ ŎŀōŜœŀ Řƻ ŎƭƛŜƴǘŜέΦ ±ƻŎş ƴńƻΦ 

Como eu tenho certeza que você não tem milhões de reais para torrar por aí, é importante que 

seu investimento em publicidade traga resultados diretos. Para isso, o melhor que você pode 

fazer é instigar as pessoas a comprar agora. 

tƻǊ ŜȄŜƳǇƭƻΣ ŀƻ ƛƴǾŞǎ ŘŜ ǎƛƳǇƭŜǎƳŜƴǘŜ ŦŀƭŀǊ ά/ƻƴƘŜœŀ ƳŜǳ ǇǊƻŘǳǘƻΗέΣ ǾƻŎş ǇƻŘŜ ŦŀƭŀǊ ά9ǎǎŜ Ş 

ƳŜǳ ǇǊƻŘǳǘƻΣ ŎƻƳǇǊŜ ŀǘŞ ŀƳŀƴƘń Ŝ ƎŀƴƘŜ мл҈ ŘŜ ŘŜǎŎƻƴǘƻΗέΦ 5ŀǊ ōŜƴŜŦƝŎƛƻǎ ǇŀǊŀ ǉǳŜƳ 

compra logo é uma excelente opção para alimentar seu fluxo de caixa. 

Meça o retorno 

Se você vai fazer uma campanha em que as pessoas entram em contato por telefone, crie um 

ramal específico para cada campanha. Se você vai comprar publicidade online, analise quais 

meios estão trazendo mais clientes. E por aí vai. 

O bacana da internet é que é muito mais fácil medir o retorno do que em meios offline. 

Saiba que uma marca leva tempo para ficar forte 

! ōŀƴŘŀ ōŀƛŀƴŀ ά!ǎ aŜƴƛƴŀǎέ ŘƛȊƛŀ ŀƭƎƻ Ƴǳƛǘƻ ŀǇƭƛŎłǾŜƭ ŀƻ ƳǳƴŘƻ Řƻ ƳŀǊƪŜǘƛƴƎ άh ŘŜ ŎƛƳŀ 

ǎƻōǊŜ Ŝ ƻ ŘŜ ōŀƛȄƻ ŘŜǎŎŜέΦ Lǎǎƻ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ ǉǳŜ ǉǳŀnto mais forte é sua marca, mais fácil divulgá-

la. 

Por isso, mais do que só o investimento em publicidade, investir na construção da marca é 

essencial para o sucesso no longo prazo. Na parte digital, ter uma estratégia de geração de 

conteúdo é uma das formas mais eficientes de fortalecer a marca e fazer com que o cliente se 

sinta mais próximo da empresa. Esse assunto será aprofundado no capítulo de retenção. 

Além disso, não espere que os resultados da propaganda apareçam do dia pra noite. Mesmo 

que você não veja retorno imediato, continue fazendo propaganda, o resultado virá. 

Abraços, 

Millor Machado (frenético na propaganda)  
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4 passos para fazer anúncios da sua empresa 
Existem duas frases que resumem muito bem a importância de você medir o retorno de 
qualquer campanha de divulgação da sua empresa: 

1. ά{Ŝ ǾƻŎş ƎŀǎǘŀǊ ŘƛƴƘŜƛǊƻ ǎǳŦƛŎƛŜƴǘŜΣ ǾƻŎş ŎƻƴǎŜƎǳŜ ǾŜƴŘŜǊ ǉǳŀƭǉǳŜǊ Ŏƻƛǎŀέ 
2. άрл҈ Řƻ Ǝŀǎǘƻ ǇǳōƭƛŎƛǘłǊƛƻ Ş ŘŜǎǇŜǊŘƛœŀŘƻΦ tƻǊŞƳΣ ƴńƻ ǎŜƛ ǉǳŀƭ рл҈έ 

Dando um exemplo prático, se você gastar MUITO dinheiro em Publicidade, você 
provavelmente consegue vender qualquer tipo de produto, até os que não são tão bons assim. 

A questões são: 
1. isso vai gerar lucro pra sua empresa? 
2. gerando lucro, como otimizar isso? 

 
Para fazer com que os anúncios sejam comprados de forma eficiente, seguem algumas dicas. 

 
Diga "Nãããoooo!!!" ao desperdício de dinheiro 

1- Saiba que tipo de anúncio usar: quão fácil é explicar o seu produto/serviço? 
A complexidade de produtos/serviços varia muito e, com isso, a maneira como você os 
comunica para seu potencial cliente também varia. 

Por exemplo, compare o anúncio de um computador com o de uma consultoria em 
precificação. Todo mundo sabe pra quê um computador serve, então o anúncio fica bastante 
concentrado na marca, características (potência), preço etc. ς quem anuncia o computador, 
não precisa convencer seu potencial cliente de que o computador é útil, ele já sabe disso. 

Porém, isso já não acontece com quem quer vender consultoria em precificação ς nesse caso, 
o trabalho consiste muito mais em ensinar sobre os benefícios dessa consultoria e mostrar a 
ǊŜŀƭ ƴŜŎŜǎǎƛŘŀŘŜΦ Lǎǎƻ ǇƻǊǉǳŜ ƴńƻ ŀŘƛŀƴǘŀ ƴŀŘŀ ŦŀƭŀǊ άminha consultoria em precificação é 
muito melhor que a do concorrente xάΣ ǎŜ ƻ ǎŜǳ ǇƻǘŜƴcial cliente não está convencido de que 
precisa desse serviço. 

{ŜƎǳƛƴŘƻ ŜǎǎŜ ǊŀŎƛƻŎƝƴƛƻΣ ƴńƻ ŀŘƛŀƴǘŀ ǾƻŎş ŦŀƭŀǊ άÉ só anunciar minha consultoria em 
precificação no outdoor com maior visibilidade da cidade que eu to feito, vou vender sem 
ǇŀǊŀǊΗέ ς claro, você pode conseguir vendas, mas será que a conta fecha? 
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2- Você sabe como seus clientes chegam até você? 
Esse é o tipo mais simples, mas provavelmente o mais essencial de medição de retorno dos 
anúncios: pergunte aos potenciais clientes que chegam aǘŞ ǾƻŎş ά/ƻƳƻ ǾƻŎş ƴƻǎ ŀŎƘƻǳΚέΦ 

Mas atenção! Não dependa da memória deles somente, mostre as opções de divulgação que 
você tem utilizado. Uma lista bastante comum seria: 

¶ Google + Google AdWords (buscas orgânicas ou anúncios no Google) 

¶ Facebook 

¶ Empreendemia (a-há!) 

¶ Recomendação pessoal/boca-a-boca (perguntar de quem) 

¶ Panfleto 

¶ Passou em frente à loja/escritório 

¶ Outro (pedir descrição) 
 
Esse é o 1º passo para que você veja o que tem funcionado ou não. Pra isso, faça testes e vá 
alterando o orçamento/esforço em cada um para que você ache o balanço ideal. 

3- Como medir o desempenho sem depender inteiramente da memória do seu cliente 
A Internet possibilita uma imensidão de medições, o que facilita muito a vida de quem quer 
descobrir seus melhores canais de novos clientes em potencial. Se você tem seu próprio site, 
não tem como não utilizar o Google Analytics, já que com ele você mede a eficiência das suas 
páginas, fontes de tráfego, conversões e muito mais. 

Considerando também ferramentas específicas de anúncio (Google AdWords, Empreendemia, 
Facebook, Twitter, Buscapé e vários outros), elas mesmos geram relatórios de desempenho de 
suas ações, então trabalhar acompanhar de perto essas ações e comparar com o seu resultado 
real de vendas também fará grande diferença na sua tomada de decisão. 

Mas, mesmo sem a internet, existem maneiras de medir o retorno específico de ações offline. 
A principal forma é colocando um código ou palavra-chave que identifique o veículo ou o local 
onde foi utilizado. 

Por exemplo, ao fazer uma campanha com vários outdoors pela cidade você consegue colocar 
em cada um deles um código próprio (valendo desconto ou alguma outra facilidade). Quando 
o código é utilizado, você consegue computar as informações e realmente medir a eficiência 
da campanha. Outra possibilidade é criar um ramal específico para poder receber ligações. 

4- Não crie expectativas que não serão alcançadas 
De acordo com o seu produto/serviço e o perfil do seu potencial cliente, o que mais acontece? 
Ele vê seu anúncio e vai direto comprar o produto, ou ele vê o anúncio, vê que a demanda 
existe, pesquisa outros fornecedores, pega recomendações de amigos e aí sim faz a compra? 

Entender isso também fará grande diferença para você estabelecer expectativas e metas 
referentes às suas campanhas. Ter um ciclo de vendas mais longo não significa que você não 
tem que investir ou tem que investir mais em Publicidade ς significa que o retorno não é 
automático. 

Claro, existem vários outros detalhes que devem ser definidos pra qualquer campanha, mas 
entender esses fundamentos é a base pra você gerir o marketing da sua empresa.  

No capítulo sobre Retenção te daremos algumas dicas sobre como fortalecer sua marca na 
cabeça do cliente. 

Abraços, 
Luiz Piovesana (por departamentos de marketing que sabem o que estão fazendo) 
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Como deixar seu site amigável para os mecanismos de busca (SEO) 
Um termo que provavelmente você ouvirá muitas vezes é o SEO (Search Engine Optimization ς 
Otimização para mecanismos de busca). SEO basicamente significa que existem algumas 
táticas que você pode usar para deixar seu site amigável para os mecanismos de buscas e 
consequentemente, conseguir mais visitas. 

Como o Google não é patrocinador desse livro, o nome do capítulo se refere a mecanismos de 
busca em geral, mas é importante deixar bem claro que no Brasil, o Google é o cara. No 
Empreendemia e no Saia do Lugar ele representa mais de 96% de todas as visitas vindas por 
mecanismos de buscas. 

!ƭŞƳ ŘŜ {9hΣ ƻǳǘǊƻ ǘŜǊƳƻ ōŜƳ ǊŜƭŜǾŀƴǘŜ Ş άǇŀƭŀǾǊŀ ŎƘŀǾŜέΣ ǉǳŜ ǎŜ ǊŜŦŜǊŜ ŀ ǳƳŀ ǇŀƭŀǾǊŀ ƻǳ 
frase que alguém usa quando busca alguma coisa. 

 
O Google pode ser um excelente aliado para o seu site 

Escolha um sistema amigável para o Google 
Sem entrar em detalhes técnicos, vale à pena deixar claro que existem tipos de sites que o 
Google gosta mais. 

Na teoria, existem infinitos detalhes técnicos que podem te ajudar a otimizar seu site. Na 
prática, confira se na lista de funcionalidades do sistema que você for usar tem algo 
relacionado a Google, SEO ou sitemap. Boa parte dos sistemas do mercado já possui essas 
funcionalidades integradas. 

Quando contratar alguém pra fazer seu site, não deixe essa pessoa fazer um site inteiro em 
Flash, de jeito nenhum! Por mais que pareça mais bonitinho e faça coisinhas engraçadinhas, o 
Google não se dá bem com sites em Flash e você perderá uma excelente fonte de visitas. 

Seja o mais específico o possível nos títulos 
O título da página é um dos pontos mais importantes na visão do Google. Normalmente os 
títulos devem ser escolhidos a partir das palavras-chave que são mais importantes para você. 

Porém, por mais que você queira aparecer na 1ª página do Google para todos seus produtos, 
não é tão fácil assim. Além de você, seus concorrentes também querem muito aparecer e 
normalmente é bem difícil conseguir se destacar com termos genéricos. 

Por exemplo, no Saia do Lugar nós chegamos à conclusão de que seria interessante aparecer 
ōŜƳ ǇŀǊŀ ǇŀƭŀǾǊŀǎ ǊŜƭŀŎƛƻƴŀŘŀǎ ŀ άƭƛŘŜǊŀƴœŀέΦ !ƻ ƛƴǾŞǎ ŘŜ ǘŜƴǘŀǊ ŦƛŎŀǊ ōŜƳ ŜƳ άƭƛŘŜǊŀƴœŀέ ǉǳŜ 
Ǉƻǎǎǳƛ ȊƛƭƘƿŜǎ ŘŜ ŎƻƴŎƻǊǊŜƴǘŜǎΣ ǇǊŜŦŜǊƛƳƻǎ ŦƻŎŀǊ ŜƳ άŎŀǊŀŎǘŜǊƝǎǘƛŎŀǎ ŘŜ ǳƳ ƭƝŘŜǊέΦ 

5ƛƎŀƳƻǎ ǉǳŜ ǾƻŎş ǾŜƴŘŀ ōƻƳōŀǎ ƘƛŘǊłǳƭƛŎŀǎΦ !ƻ ƛƴǾŞǎ ŘŜ ǎƛƳǇƭŜǎƳŜƴǘŜ ŜǎŎǊŜǾŜǊ άōƻƳōŀέ ƻǳ 
άōƻƳōŀ ƘƛŘǊłǳƭƛŎŀέΣ Ş Ƴǳƛǘƻ ƳŜƭƘƻǊ ŜǎǇŜŎƛŦƛŎŀǊ ōŜƳ ƻ ƳƻŘŜƭƻΣ ŎƻƳƻ άBomba Hidráulica ZM 
44 Maxxi com roda 1,00m x 0,15m e cavalete, com vedação em couroέΦ 

Quanto mais específico, maior a chance de aparecer bem quando seu cliente te procurar. 

Uma boa descrição é muito importante 
Além do título, normalmente os sistemas com funcionalidades de SEO têm um espaço para 
descrição. Além da descrição normal do produto, essa descrição é o que aparece no resultado 
da busca e é muito importante pra que o visitante identifique do que se trata a página antes 
de clicar. 
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Apesar de não ter muito impacto no posicionamento da palavra-chave, a descrição deixa o 
página mais atrativa, aumentando o número de cliques recebidos. 

Quando é deixado de lado, normalmente esse campo de descrição na busca aparece com 
códigos esquisitos ou simplesmente os itens do Menu do site. 

Para evitar esse problema, é bem importante colocar alguma descrição que chame o visitante 
para o site. 

tƻǊ ŜȄŜƳǇƭƻΣ ŀƻ ōǳǎŎŀǊ ƴƻ DƻƻƎƭŜ ǇǊƻ άōǊƛƴŘŜǎ ǇŜƴ ŘǊƛǾŜέΣ ŎƻƴŦƛǊŀ ƻǎ н ǇǊƛƳŜƛǊƻǎ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻǎΦ 

 

Dá pra ver que o 1º cara fez o dever de casa 

Conheça o meu amigo Keyword Tools 
Não ia ser muito bacana se existisse um lugar em que você pudesse estimar a quantidade de 
vezes que uma palavra chave é buscada, a concorrência dela e ideias de palavras relacionadas? 
Pois é, esse lugar existe! Ele se chama Keyword Tools. 

Para exemplificar, seguem os resultados de uma bǳǎŎŀ ǉǳŜ ŦƛȊ Řŀ ǇŀƭŀǾǊŀ ŎƘŀǾŜ άōǊƛƴŘŜǎ 
ǇŜǊǎƻƴŀƭƛȊŀŘƻǎέΦ 

 

wŜǎǳƭǘŀŘƻǎ ǇŀǊŀ ŀ ǇŀƭŀǾǊŀ άōǊƛƴŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛȊŀŘƻǎέ 
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No geral, podemos ver que a concorrência por palavras chave relacionadas a brindes é bem 
alta. Mas uma coisa chama a atenção. A palavra chave άŎƘŀǾŜƛǊƻǎέ ǘŜƳ ǳƳ ǾƻƭǳƳŜ Ƴǳƛǘƻ 
grande de buscas e uma concorrência média. Se eu trabalhasse nesse ramo, seria uma palavra 
chave que eu correria atrás. 

O endereço da página é MUITO importante 
Além do título e descrição, outro ponto extremamente importante é o endereço da página. 

Na hora de fazer o site, o desenvolvedor pode ficar com preguiça e deixar suas páginas com 
endereços tipo: www.nomedaempresa.com.br/produtos.asp?IDLinhaProduto=49. Além de ser 
quase impossível de indicar pra alguém sem usar o Ctrl+C Ctrl+V, o Google também não gosta 
de endereços desse tipo. 

Ao invés de um código bizarro, faça questão de ter endereços do tipo 
www.nomedaempresa.com.br/categoria/titulo-da-pagina, como por exemplo um artigo do 
Saia do Lugar: www.saiadolugar.com.br/estrategia/5-cuidados-ao-estabelecer-parcerias/ 

Nome das imagens também ajuda o SEO 
Por último e um pouco menos importante estão as imagens e figuras do seu site. 

Ao invés de manter os nomes bizarros no arquivo, tipo DSC81726.jpg, vale a pena substituir 
pelo nome do produto. Além disso, normalmente os sistemas de lojas virtuais vão pedir 
descrição, legenda e texto alternativo para as figuras. Colocar nomes bonitinhos nesses itens 
pode ser bastante útil. 

Desses, o menos intuitivo e mais importante para SEO é o texto alternativo. Esse é o texto que 
aparece quando a figura não carrega. Pra facilitar, recomendo colocar o nome do produto em 
todos esses campos e boa. 

Conclusão: É chato pra caramba, mas traz resultado 
Provavelmente você está achando toda essa história de SEO extremamente chata. Eu também 
acho. Porém, deixar um site amigável para o Google é meio caminho andado para conseguir 
uma fonte extremamente qualificada de visitas para o seu site. 

Também é essencial destacar que o Google não atualiza seus resultados toda hora. Encare SEO 
como um investimento que te trará cada vez mais resultados, mas nem sempre no curto prazo. 

Se quiser ir além desses pontos básicos, uma possibilidade interessante é contratar uma 
empresa especializada em serviços de SEO. Para uma lista dessas empresas no Empreendemia, 
clique aqui. 

Abraços, 
Millor Machado (torcendo para que você apareça bem no Google) 

Obs.: Um dos pontos mais importantes sobre SEO é a quantidade de links que apontam para o 
seu site, mas isso foi intencionalmente deixado de fora. Esse ponto será melhor abordado nos 
artigos sobre criação de conteúdo. 

 

Recomendações 
 
Para ir mais a fundo nesse tema, recomendo esses links: 

¶ Lista de consultorias em SEO do Empreendemia 

¶ Dicas para contratar uma empresa de SEO 

¶ Guia do Google sobre SEO 

¶ Série de artigos sobre SEO da Resultados Digitais 
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O bê-á-bá para fazer anúncios em mecanismos de busca (SEM) 
Quem não usa o Google? Não importa se é no trabalho, em casa ou viajando, usar mecanismos 
de busca está enraizado nas pessoas. 
 
A questão é que nem sempre é fácil otimizar sua página para aparecer entre as primeiras da 
busca orgânica. O trabalho de SEO (citado no artigo anterior)Σ ŀǇŜǎŀǊ ŘŜ ǎŜǊ ΨƎǊŀǘǳƛǘƻΩΣ precisa 
ser sempre muito intenso e às vezes fica difícil concorrer com portais gigantes de conteúdo. 
Ainda mais por trazer resultados no longo prazo. 
 
Para auxiliar sua aparição para potenciais clientes em mecanismos de busca, existe a 
publicidade por links patrocinados (ou SEM, search engine marketing). O mais famoso deles 
(de longe) é o Google AdWords, mas Bing, Yahoo e Buscapé (posicionamento na comparação 
de preços) também oferecem esse tipo de serviço. 

 
Os retângulos ƭŀǊŀƴƧŀ ƳƻǎǘǊŀƳ ƻƴŘŜ ŦƛŎŀƳ ƻǎ Ψƭƛƴƪǎ ǇŀǘǊƻŎƛƴŀŘƻǎΩ Řƻ DƻƻƎƭŜ 

A vantagem de SEM sobre SEO é a velocidade: com a campanha no ar, você passa a receber 
visitas automaticamente. Porém, existe um custo e uma concorrência por boas posições em 
SEM. 
 
Aqui vão 6 passos pra você fazer com que seus anúncios apareçam bonitaços no Google 
AdWords: 
 
1- Pesquise e escolha muito bem os termos que serão utilizados 
O principal ponto para anunciar em links patrocinados é escolher os termos de busca que você 
quer aparecer. 
 
Ou seja, em que buscas você quer ser encontrado? Por exemplo, qǳŀƴŘƻ ōǳǎŎŀǊŜƳ άōǊƛƴŘŜǎ 
ŎƻǊǇƻǊŀǘƛǾƻǎέΣ άōǊƛƴŘŜǎ ǇŀǊŀ ŎƭƛŜƴǘŜǎέΣ άƭŜƳōǊŀƴœŀǎ ǇŀǊŀ ŎƭƛŜƴǘŜǎ ŜƳ ǎńƻ tŀǳƭƻέ ƻǳ ŜƳ ǘƻŘƻǎ 
os anteriores? 
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Sempre haverá muitas variações para como alguém fará buscas no Google. Para te ajudar 
nesse ponto, podemos contar de novo com o grande amigo KeyWord Tools ς feito pelo próprio 
Google. 
 

 
KeyWord Tools em ação 

Na tela acima, você insere os possíveis termos na caixa do alto e analisa os resultados exatos e 
relacionadas a eles. É possível ver que a palavra-chave άǇǊŜǎŜƴǘŜέΣ ŀǇŜǎŀǊ ŘŜ ser mais buscada, 
ǘŜƳ ƳŜƴƻǎ ŎƻƴŎƻǊǊşƴŎƛŀ ƴƻ !Ř²ƻǊŘǎ Řƻ ǉǳŜ ƻ ǘŜǊƳƻ άǇǊŜǎŜƴǘŜǎέΦ 
 
2- Configuração do anúncio: quanto mais específico, melhor 
Durante a configuração do anúncio, é sempre legal manter em mente essas duas opções: 

a. Quanto menos específico o seu anúncio, maior a chance de atingir mais pessoas, mas 
maior a chance de se gastar muito dinheiro. Com isso, sua taxa de conversão em 
vendas acaba sendo menor; 

b. Quanto mais específico o seu anúncio, você atinge menos pessoas, mas que têm maior 
chance de ser realmente seu potencial cliente, assim você tende a ter uma conversão 
mais alta (e a gastar menos dinheiro). 

 
Assim como em SEO, ser mais específico nos anúncios tende a ser a melhor opção para micro e 
pequenas empresas. Mas caso seu objetivo seja realmente atingir um público diversificado e 
extenso, então tenha o bolso preparado. 
 
Alguns pontos para ficar atento durante a configuração: 

¶ Locais e idiomas: a não ser que você realmente venda para o Brasil inteiro, o ideal é 
que você filtre por estados e até cidades. Se você faz negócios apenas localmente, isso 
é uma grande vantagem. 

¶ Pesquisas do Google e Rede de DisplayΥ ŀƭŞƳ ŘŜ ŀǇŀǊŜŎŜǊ ƴŀǎ ΨǇŜǎǉǳƛǎŀǎ Řƻ DƻƻƎƭŜΩΣ 
você pode configurar o anúncio para aparecer em sites/blogs associados (rede de 
dispaly), ou seja, relacionado a um conteúdo específico (temos um artigo à frente 
apenas sobre esse assunto). 
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¶ Datas e horários: em que horário e dia da semana seu cliente busca pelo seu 
produto/serviço? Utilize essa ferramenta para evitar aparecer em pesquisas escolares 
ou de qualquer outro que não seja seu cliente. 

 
3- Teste as palavras-chaves escolhidas 
Apesar do trabalho de escolha dos termos e palavras-chaves (passo 1) ser muito importante, 
isso não significa que tudo dará certo automaticamente. 
 
Por isso, é sempre recomendado que você acompanhe diariamente sua campanha. Não só os 
resultados gerais, mas também os resultados por palavra-chave. Acompanhar métricas como 
CTR (taxa de cliques/impressões), número de cliques e o custo por clique (CPC) pode te ajudar 
a estipular a permanência (ou não) de cada palavra-chave e, claro, a pensar em novos termos. 
 

 
±ŜƧŀ ǉǳŜ ŀ ŀǇŜǎŀǊ Řƻ ǘŜǊƳƻ άŜƳǇǊŜǎŀǎέ ǘŜǊ ǘƛŘƻ Ƴŀƛǎ ŎƭƛǉǳŜǎΣ ǎŜǳ /¢w Ŧƻƛ ǎŜƴǎƛǾŜƭƳŜƴǘŜ ƳŜƴƻǊ Řƻ ǉǳŜ 

Řƻ ǘŜǊƳƻ άƭƛǎǘŀƎŜƳ ŘŜ ŜƳǇǊŜǎŀǎέ 

Como escrever anúncios não é sempre tão simples, fica aqui uma recomendação sobre como 
escrever o anúncio dada pela Resultados Digitais ς veja mais. 
 
4- SEM fica mais eficiente (e mais barato) se você tiver um anúncio relevante 
As variáveis consideradas pelo Google para posicionar seu anúncio são: a relevância do seu 
anúncio (quanto maior o CTR, melhor) e o valor que você está disposto a pagar por clique. 
 
Como assim, eu escolho o preço? 
 
Mais ou menos. Existe um preço mínimo, mas você pode escolher pagar mais para aparecer 
mais vezes e em posições melhores. É bem um esquema de leilão. 
 
Porém, apenas pagar mais não é o segredo, já que se o seu anúncio não tiver uma boa taxa de 
cliques, ele perde o ranking e, com o tempo, aparecerá cada vez menos. Por isso o mais 
importante é criar anúncios relevantes e que sejam bastante clicados, daí o Google te 
presenteará com maior destaque nos anúncios. 
 
5- Como pagar? 
Basicamente, você pode escolher o plano pré ou o pós-pago.  
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Caso escolha pós-pago, a única opção é cartão de crédito. O único porém é que caso você não 
faça um bom controle dos lances de palavras-chaves e do gasto máximo diário, você poderá 
ter uma surpresa desagradável no fim do mês. 
 
Caso escolha o modo pré-pago, você deverá fazer cargas (a partir de R$ 40) pagando com 
boleto bancário. A vantagem desse caso é o fato de, caso o crédito acabe, o anúncio é 
interrompido; a desvantagem é que boletos sempre demoram um dia para serem 
compensados. 
 
6- Controle tudo freneticamente 
O AdWords entrega relatórios muito precisos e permite o controle e alterações imediatas. 
Além disso, você sempre pode checar as informações utilizando o Google Analytics do seu site. 
 
Inclusive, fazer a conexão entre suas contas do AdWords e do Analytics é um passo essencial 
para que você controle o caminho completo que potenciais clientes percorrem em seu site. 
 
Fazer esse acompanhamento diariamente e sempre de maneira crítica pode causar grandes 
diferenças na eficiência dos seus anúncios e, claro, no seu bolso. 
 
7- Tenha uma Landing Page relevante 
h ǘŜǊƳƻ άƭŀƴŘƛƴƎ ǇŀƎŜέ Ş ƻ Ƴŀƛǎ ǳǘƛƭƛȊŀŘƻ ǇŀǊŀ ǊŜǇǊŜǎŜƴǘŀǊ ŀ ǇłƎƛƴŀ ǇƻǊ ƻƴŘŜ ƻ ǾƛǎƛǘŀƴǘŜ ŜƴǘǊŀ 
no seu site. 9Ƴ ǇƻǊǘǳƎǳşǎ ŜǎǎŜ ǘŜǊƳƻ ǇƻŘŜ ǎŜǊ ǘǊŀŘǳȊƛŘƻ ǇŀǊŀ άǇłƎƛƴŀǎ ŘŜ ŎƻƴǾŜǊǎńƻέΦ 
 
De nada adianta você levar um monte de gente para o seu site, se, ao chegar lá, o visitante não 
encontrar o que procurava de uma maneira clara e fácil. Por isso, é essencial que a landing 
page seja específica em relação ao anúncio que levou o visitante até lá. 
 
O maior erro cometido nesses casos é levar o visitante para a página principal do site (a 
Home), onde as informações são genéricas e normalmente não estão diretamente 
relacionadas ao produto que foi anunciado. Lembre-se, quanto mais específico, melhor. 
 
Para mais dicas, recomendo o Webnário gratuito da Resultados Digitais sobre como criar 
Landing Pages efetivas. 
 
Conclusão 
O papel do SEM é levar visitantes ao seu site. Ou seja, sua expectativa deve se referir a isso ς o 
parâmetro de sucesso nessa etapa é apenas levar mais visitantes para seu site, gastando o 
mínimo possível. Não espere que magicamente essas visitas se transformem em novas vendas. 
 
Dicas para converter essas visitas em receita serão aprofundadas nos próximos capítulos. 
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (fãzásso do AdWords) 
 

 
 

Recomendações 
 
Para ir mais a fundo nesse tema, recomendo esses links: 

¶ Como construir anúncios relevantes no AdWords 

¶ Webnário gratuito sobre como criar Landing Pages efetivas 

¶ Como criar a 1ª campanha no AdWords 
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Como anunciar em sites de conteúdo 
Até agora já falamos sobre como fazer com que seu site apareça bem em buscas (orgânicas e 
patrocinadas), mas e as visitas que milhões de sites de conteúdo (grandes e pequenos) 
recebem diariamente, dá pra aproveitar? 

 
Oh, yeah! 

O primeiro passo é criar artes e banners para a campanha. Se você tiver alguém responsável 
pela parte artística na empresa, ótimo; caso contrário, pague um bom ilustrador. 

Existem diversos formatos padrão para banners, todos medidos em pixels. Os tamanhos mais 
comuns são: 728x90, 336x280, 125x125, 468x60 e 600x150. A partir de um padrão, um bom 
profissional conseguirá fazer as adaptações para os demais tamanhos. 
 

 
Exemplo de banner 728x90 pixels que fizemos para divulgar nosso 1o e-book 

Para veicular as campanhas, você tem basicamente 2 opções: 

1- Comprar mídia diretamente com o site 
Grandes sites e blogs normalmente vendem espaços de mídia diretamente. Ou seja, você tem 
que entrar em contato com a equipe de vendas deles para negociar a inserção do seu anúncio. 

As bazucas 
Anunciar em grandes portais (como UOL, Terra, G1 e por aí vai) é possível e (às vezes) existem 
opções de mídia com preços acessíveis em partes específicas dos portais. 

¶ Vantagem: aparecer pra muita gente de uma só vez é uma tática válida. 

¶ Desvantagens: preço alto e baixa segmentação. 

Sites específicos e blogs 
Inúmeros sites e blogs que falam sobre assuntos específicos, apesar de menores, também 
vendem mídia diretamente (veja o Media Kit do Saia do Lugar como exemplo). Os assuntos são 
totalmente variados e, com certeza, você consegue encontrar alguns sites que falam sobre o 
seu setor ς desde alimentação infantil e saúde, até padrões de qualidade e TI. 

¶ Vantagens: preços acessíveis, campanha por mais tempo no ar, audiência 
extremamente segmentada. 

¶ Desvantagem: o público não é gigantesco e, por isso, para ter resultados expressivos as 
campanhas devem durar, no mínimo do mínimo, 1 mês 
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Outra grande vantagem de sites menores é poder produzir conteúdo patrocinado, ou seja, 
quando o seu potencial cliente está lendo sobre o problema que o seu produto resolve, pimba! 
Ele já vê que o seu produto resolve a vida dele e já vai pro seu site conhecer mais. 

Por fim, também é legal citar que esses sites normalmente têm canais em mídias sociais (como 
Twitter e Facebook) com um grande número de seguidores. Alguns oferecem envios 
patrocinados de mensagens, o que pode ser uma ação bem bacana também. 

Para descobrir os melhores sites pra você investir, é fundamental fazer pesquisas de acordo 
com o perfil do seu cliente. 

2- Utilizar programas de afiliados 
Para quem quer anunciar controlando bem o orçamento diariamente e aparecer em vááárias 
páginas de uma só vez, uma boa saída é utilizar programas de afiliados. 

Como funciona? Você segmenta os tipos de sites em que quer aparecer através de assuntos e 
às vezes do público-alvo, daí você cadastra os banners da campanha e, claro, paga =) 

Além da própria Rede de Display do Google (que já aproveita sua segmentação feita para o 
AdWords), também temos soluções nacionais bastante conhecidas, como Lomadee e Boo-Box. 

A vantagem aqui é a chance de alcançar muito mais gente com um orçamento relativamente 
baixo e ter relatórios bem legais.  

A desvantagem é que os sites mais influentes acabam escolhendo a venda direta, então eles 
nem sempre são alcançáveis por esse método. 

Bônus: Compra coletiva 
Existe essa 3ª maneira de divulgar seu produto em massa pela internet. Porém, existem várias 
restrições, não só de formato e alvo, mas também de preços e taxas praticadas pelos sites. 

Dependendo do tipo de produto que você oferece, provavelmente você terá de correr para 
algum site de compra coletiva de nicho ς já que os maiores e gerais são bem mais exigentes. 

A maior vantagem aqui é a geração de clientes (pessoas de fato experimentando e utilizando o 
seu produto) e exposição da marca para um volume cavalar de pessoas. As desvantagens são: 
talvez essas pessoas não tenham o perfil de cliente e a divulgação é muito pontual. 

A grande questão é que uma ação de compra coletiva não é feita para trazer lucro 
diretamente, mas sim novos clientes que, com o tempo, trarão o retorno esperado com a 
ação. Ou seja, é uma ação de divulgação, que traz custos como qualquer outra. 

Conclusão 
Assim como em links patrocinados, as ações de divulgação utilizando conteúdo e banners 
trazem retorno apenas com o tempo. Por isso, fazer testes por períodos de tempo mais longos 
é essencial para que, de fato, você possa conhecer a eficiência de cada canal. 

Não adianta esperar sempre resultado imediato. Isso não existe em Publicidade, ainda mais se 
você vende para outras empresas, que normalmente não fazem compras por impulso da 
mesma forma que o consumidor final. 

Abraços, 
Luiz Piovesana (fortalecendo cada vez mais o Saia do Lugar dentro do seu nicho) 
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Como atrair potenciais clientes através de redes sociais 
Essa deve ser uma das perguntas que nós mais recebemos nos últimos 3 anos. Todo mundo 
está falando sobre a revolução dos negócios causada pelas redes sociais, mas como aplicar isso 
para um micro ou pequeno negócio? Qual é o segredo? 
 
Infelizmente, não existe segredo. Existe trabalho, criação de conteúdo, interação e, claro, 
publicidade. Mas segredo não existe. 
 

 
As mais relevantes 

1- Qual rede social deve ser o meu foco? 
Depende. Quais são as redes sociais utilizadas pelo seu público? Responda isso e você saberá 
para onde partir. 
 
Por exemplo, se você vende cursos de idiomas ou programas de intercâmbio, um bom lugar é 
o Live Mocha, rede para quem quer aprender novos idiomas. 
 
Sendo mais genérico e indo pras redes mais presentes: 

¶ Se você vende para o consumidor final, busque redes como o Facebook, Twitter e o 
Orkut.  

¶ Se você vende para grandes empresas, uma boa opção é procurar os tomadores de 
decisão no LinkedIn (e no Twitter também). 

¶ Se você vende para micro ou pequenas empresas, a melhor opção é a Empreendemia 
(uhul!), mas Twitter e Facebook também podem trazer bons resultados. 

 
2- Ofereça algo relevante 
Sua marca ganha relevância a partir do momento em que apresenta algo relevante (ah-há!). 
No caso de redes sociais, o que se espalha é conteúdo relevante. 
 
Mas o que é conteúdo relevante? É conteúdo útil para o seu potencial cliente. Ou seja, você 
pode utilizar conteúdo pronto sobre o seu setor, até notícias ou conteúdo que você mesmo 
pode produzir. 
 
Por exemplo, o Twitter da Empreendemia serve para espalharmos posts (novos e antigos) do 
Saia do Lugar, que é nossa base de conteúdo próprio. 
 
3- Quem não interage é esquecido 
Não basta criar seu perfil na rede e larga-lo lá. Uma rede social é, na verdade, uma rede de 
pessoas que se comunica constantemente usando ferramentas online ς ou seja, se você não 
interagir, nada acontece. 
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Existem custos implícitos nisso: você pode tanto investir o seu tempo ou o tempo de um 
funcionário ou de uma agência para fazer isso ς o que importa é que é necessário um 
investimento, seja de tempo ou dinheiro. 
 
Por exemplo, o Empreendemia é um espaço para empresas encontrarem outras empresas que 
possam virar seus clientes ou fornecedores. Quem você acha que conseguirá mais clientes: 
uma empresa que montou o perfil certinho, troca cartões virtuais, envia mensagens para 
novos contatos etc. ou uma empresa que montou o perfil e simplesmente não voltou mais? 
 
{Ŝ ǾƻŎş ŜȄŜǊŎŜǊ ƻ άǎƻŎƛŀƭέ Ŝ ƛƴǘŜǊŀƎƛǊ ŎƻƳ ǉǳŜƳ Ŝǎǘł ƴŀǎ ǊŜŘŜǎΣ ŎƻƳ ŎŜǊǘŜȊŀ ƘŀǾŜǊł ǊŜǘƻǊƴƻΦ 
 
4- Atendimento e monitoramento devem andar juntos 
Nós não utilizamos nosso Twitter como canal oficial de atendimento a usuários do 
Empreendemia, mas quando alguém fala com a gente, sempre tentamos responder o mais 
rápido possível. 
 
Nós só conseguimos fazer isso, porque monitoramos de perto o que falam sobre nós. Como 
nas redes sociais, todos têm poder de voz, precisamos analisar essas reações para avaliar o 
quão bem está nosso trabalho de construção de marca. 
 
Existem vários aplicativos gratuitos que ajudam nisso ς o que nós utilizamos é o Hootsuite. 
 
5- Se você investir em Publicidade, os retornos são maiores 
De maneira alguma pagar Publicidade em redes sociais substitui os retornos de interagir na 
rede. Mas para quem quer expandir sua presença em redes sociais e usar ferramentas para 
aumentar seu retorno, a Publicidade é uma boa opção para acelerar o processo. 
 
A grande maioria das redes disponibiliza ferramentas de publicidade em que você define seus 
anúncios a partir do público, e não do conteúdo da página (assim como acontece no AdWords, 
por exemplo). Isso significa que você faz com que seu anúncio aparece somente pra quem é 
seu potencial cliente. Com isso, você consegue controlar bem o seu investimento. 
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (interagindo freneticamente no Empreendemia) 
 

  

Recomendações 
 

¶ Veja como configurar uma campanha no Empreendemia. 

¶ E como configurar uma campanha no Facebook. 
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Como aparecer na mídia através de uma boa assessoria 
Basicamente o que uma assessoria faz é te colocar na mídia (confira nossas aparições), o que 
terá impacto direto na chegada de novos clientes. No nosso caso, temos muito a agradecer à 
Happy Hour Comunicação. 
 
O melhor de tudo é que ao aparecer na imprensa, isso passa mais credibilidade do que quando 
você compra anúncios. Afinal, o jornalista não arriscaria a reputação dele falando sobre uma 
empresa porcaria. 

 
Quem nunca sonhou com a fama? 

 
Entenda as principais vantagens de ter uma assessoria de imprensa especializada. 
 
Eles têm MUITOS contatos 
Sério mesmo, nós achávamos que conhecíamos muita gente, mas éramos apenas meninos. A 
cada novo release (notícia sobre a empresa enviadas aos jornalistas) nós temos um pico no 
número de visitas e consequentemente de novos usuários do Empreendemia. 
 
Como as assessorias são especializadas nisso, elas normalmente tem acesso a MUITOS 
jornalistas de uma vez só. Esses contatos são fundamentais pra quem quer aparecer na mídia. 
 
Eles têm credibilidade com os jornalistas 
Convenhamos, se você pudesse, estaria todo dia na capa do jornal, não? 
 
Na visão do jornalista, a assessoria de imprensa serve como filtro do empreendedor. Ele sabe 
que o material vindo da assessoria é de qualidade e vale a pena ser publicado. Acredite, isso 
faz muita diferença. 
 
Eles são especializados nisso 
Aposto que seu dia-a-dia já é extremamente ocupado e é difícil até arranjar para tempo pra se 
coçar, quanto mais para ficar preparando releases e mandando para os jornalistas. 
 
Vai por mim, você tem mais o que fazer. Deixa o trabalho com quem sabe o que faz. 
 
O ponto mais importante de todos 
Assim como em qualquer outro aspecto da sua empresa, nenhum veículo de mídia vai se 
interessar se você for só mais um, igual a todo mundo. A assessoria de imprensa é muito 
bacana, mas não faz milagre. 
 
Antes de qualquer coisa, garanta que você tem um produto diferenciado que seja capaz de 
gerar entusiastas. Isso vai facilitar demais sua estratégia de marketing. 
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Conclusão 
Apesar de não ser algo que se encaixa para qualquer tipo de negócio (apenas para os mais 
interessantes), a assessoria de imprensa é fundamental pra quem quer sair do aquário e ir para 
o oceano (expansão de mercados). Os resultados são impressionantes. 
 
Pra quem tem produtos/serviços bacanas, mas que ainda não ganharam visibilidade, essa é 
uma tática bem interessante para ganhar destaque no mercado. 
 
Abraços, 
Millor Machado (entusiasta da Happy Hour Comunicação) 
 

 
 

  

Recomendações 
 

O making-of da nossa sessão de fotos pra revista Época Negócios de setembro de 2010: 

¶ Luiz , Mauro e o Cara aproveitando para descansar no intervalo da sessão 

¶ Nosso investidor, Tony Stark (Homem de Ferro para os íntimos), acompanhando o processo 
¶ Além disso, confira a matéria Empresas Conectadas. 
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Os principais motivos para você ter um blog corporativo 
No início da Empreendemia não tínhamos a mínima ideia de marketing digital, mas criar um 
blog sobre empreendedorismo simplesmente parecia uma ideia interessante. Confira: a 
conversa que deu origem ao Saia do Lugar. 
 
Felizmente essa ideia se provou muito boa e o Saia do Lugar é um dos principais pilares da 
nossa estratégia de marketing. Lógico que não é algo fácil e mágico como parece, mas é uma 
estratégia que tem um potencial gigantesco de trazer ótimos frutos pra sua empresa. 
 
Além disso, se não fosse o conteúdo do Saia do Lugar, provavelmente nossa presença em 
redes sociais não seria tão forte quanto é, já que é para lá que nossas redes apontam. 
 

 
Bem que vida de blogueiro podia ser assim 

 
Criar conteúdo sobre sua área te torna uma referência 
Já ouviu falar que propaganda é a alma do negócio? Pois é, mas isso só acontece quando a 
propaganda passa credibilidade. Nesse caso, credibilidade é a alma do negócio. 
 
Se você produz conteúdo de qualidade sobre sua área, as pessoas aprendem com você e o 
ǎŜƴǘƛƳŜƴǘƻ ŀǳǘƻƳłǘƛŎƻ ƴŀ ŎŀōŜœŀ ŘŜƭŀǎ Ş ά{Ŝ ŜǎǎŜ ŎŀǊŀ ƳŜ ŜƴǎƛƴŀΣ ŜƭŜ ŎƻƳ ŎŜǊǘŜȊŀ ǎŀōŜ 
prestar esse serviço muito bem. Vou contratá-ƭƻΦέΦ 
 
Por isso não adianta ter um blog que simplesmente fala sobre sua empresa, conteúdo 
relevante sobre sua área é fundamental. 
 
Criar conteúdo te força a aprender sempre 
Gerar conteúdo com a freneticidade que nós geramos não é fácil, mas traz ótimos resultados. 
 
Nossa equipe é uma máquina de leitura e está sempre procurando o que há de mais 
interessante na área de empreendedorismo e marketing digital. Isso automaticamente nos 
torna mais capacitados para aplicar esse conhecimento na nossa empresa. 
 
Ser uma referência torna mais fácil conhecer as pessoas influentes do seu setor 
Se você quiser trocar uma ideia com Kaká, você conseguiria? Agora imagina só se Ronaldo 
estiver na mesma situação, com certeza ele vai conseguir. 
 
No nosso caso, mapeamos os formadores de opinião que queríamos conhecer para apresentar 
nosso projeto. Conforme o blog crescia, era cada vez mais fácil conseguir a atenção desses 
caras. Com o tempo, alguns deles vieram até nós. 
 

http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.saiadolugar.com.br/arquivos/2010/07/saia-do-lugar-origins.png
http://www.saiadolugar.com.br/arquivos/2010/07/saia-do-lugar-origins.png
http://www.empreendemia.com.br/


 

Este e-book é patrocinado e apoiado por:  

 

от 5 passos para vender mais pela internet 

37 

Quando lançamos novos produtos, essa rede de contatos ajuda a espalhar a mensagem de 
forma MUITO rápida e não precisamos gastar um centavo de propaganda. 
 
Criando conteúdo, as pessoas te encontram 
Hoje em dia temos quase 5 mil visitas diárias só pelo Google (resultado de um longo trabalho 
de SEO). Ainda tem o pessoal que nos conhece por indicação dos nossos leitores e através das 
redes sociais. 
 
; Ƴǳƛǘƻ Ƴŀƛǎ ŦłŎƛƭ ŀǇŀǊŜŎŜǊ ƴƻ DƻƻƎƭŜ Ŝ ǘŜǊ ǎǳŀ άǇŀƭŀǾǊŀ ŜǎǇŀƭƘŀŘŀέ Ŏŀǎƻ ǾƻŎş ƎŜǊŜ ŎƻƴǘŜǵŘƻ 
sobre o setor, não só sobre sua empresa. 
 
Além disso, o conteúdo de um blog tende a ser educativo, o que faz com que as pessoas falem 
sobre ele e coloquem links para o seu site. Como links são um dos fatores mais importantes 
para o seu SEO, essa é uma ótima ferramenta para melhorar seu posicionamento no Google. 
 
É divertido! 
Pelo menos pra nós, é extremamente divertido caçar fotos pros posts, achar vídeos 
engraçados, trocar uma ideia com quem deixa comentários etc.  
 
Por outro lado, se você escreve no blog só pela estratégia, dificilmente ele irá crescer bastante 
e te tornar uma referência na área. Ter instiga pelo tema é fundamental para seguir 
escrevendo sobre ele de forma contínua. 
 
Conclusão 
Não necessariamente é uma estratégia aplicável pra qualquer tipo de empresa. No nosso caso 
em que precisávamos construir uma marca nacional e gostamos muito de escrever, funcionou 
que foi uma beleza. 
 
Vale a pena você avaliar se é algo que funciona também pra sua empresa (provavelmente 
funciona!). Iremos nos aprofundar nessa questão da geração de conteúdo no próximo capítulo, 
focando na retenção dos clientes. 
 
Abraços, 
Millor Machado (mostrando que blogueiro também trabalha) 
 
 
 
 
 
 
 

  

Recomendação 
 

Para se aprofundar no assunto, confira: 

¶ 8 lições aprendidas com um ano de blog 

¶ Sessão sobre blog corporativo da Resultados Digitais 
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Bônus: Como ultrapassamos os 25 mil seguidores no Twitter 
Provavelmente você já leu alguns materiais sobre o uso corporativo do Twitter, mas ainda 
estava faltando uma coisa. O pulo do gato. 

Hoje o mistério acaba. Irei revelar absolutamente tudo que considero relevante para conseguir 
uma grande quantidade de seguidores no Twitter. 

 
Nosso avatar no Twitter, que está ficando cada vez mais famoso 

Esse artigo tem bastante coisa técnica. Se você ainda não conhece o Twitter, recomendo o 
artigo: 8 coisas que sua empresa precisa saber sobre Twitter. 

Ou você é famoso ou você é útil 
Pessoas famosas normalmente ganham infinitos seguidores do dia pra noite porque já são 
famosas. Daí as pessoas ficam curiosas para ver o que eles têm a dizer. 

Para quem ainda não é famoso, a melhor forma de ganhar seguidores é através de conteúdo 
ǵǘƛƭΦ aŜǎƳƻ ¢ǿƛǘǘŜǊǎ ŘŜ ŎƻƴǘŜǵŘƻ άƛƴǵǘƛƭέΣ ŎƻƳƻ ƻ @piadasnerds, entregam utilidade ao 
divertir seus seguidores. 

Tenha uma estratégia 
Um Twitter corporativo normalmente serve: ou para atender os clientes, ou para mandar 
notícias e promoções ou para divulgar conteúdo. No nosso caso, o objetivo é muito claro: 
divulgar constantemente os artigos do Saia do Lugar. 

Hoje temos mais de 1.000 posts que são sempre enviados pelo Twitter. Mesmo tendo 
conteúdo repetido, existe grande probabilidade do nosso seguidor ainda não ter visto todos, 
então a repetição acaba sendo uma forma boa de deixar não deixar o conteúdo antigo morrer. 

Atualmente temos um software próprio que automatizou o envio dos Twitts, mas usamos por 
muito tempo e recomendamos o já citado Hootsuite. 

5ƛŎŀǎ άǎŜŎǊŜǘŀǎέ 
Agora sim, o pulo do gato: 

1. Deixe espaço para RTs ς vǳŀƴŘƻ ŀƭƎǳŞƳ ǘŜ Řł w¢Σ ƴƻǊƳŀƭƳŜƴǘŜ ŀŘƛŎƛƻƴŀ ƻ άw¢ 
ϪŜƳǇǊŜŜƴŘŜƳƛŀέΣ ƻ ǉǳŜ ǇƻŘŜ άŎƻƳŜǊέ ǎǳŀ ƳŜƴǎŀƎŜƳΦ tƻǊ Ǿƛŀ Řŀǎ ŘǵǾƛŘŀǎΣ ƳŀƴŘŜ 
mensagens com 120 caracteres no máximo. 

2. Pessoas adoram listas ς !ǇŜǎŀǊ ŘŜ ǎŜǊ ōŀǎǘŀƴǘŜ ŎƭƛŎƘşΣ ƳŀƴŘŀǊ Ŏƻƛǎŀǎ ŎƻƳƻ ά!ǎ у 
Ŏƻƛǎŀǎ ǉǳŜ ǾƻŎş ǇǊŜŎƛǎŀ ǎŀōŜǊ ǎƻōǊŜ ¢ǿƛǘǘŜǊέ ŎƘŀƳŀƳ ōŀǎǘŀƴǘŜ ŀǘŜƴœńƻΣ ǇƻǊ ǎŜ ǘǊŀǘŀǊ 
de algo prático e aplicável. Quanto mais específico o benefício em clicar no link, 
melhor. 

3. Comente seu link ς Adicionar comentários depois do link tem 2 benefícios: aumentar a 
curiosidade do leitor e passar credibilidade na hora do RT. Por exemplo, ao colocaǊ άу 
ŘƛŎŀǎ ғƭƛƴƪҔ ! оŀ Ş ƽǘƛƳŀΗέΣ ŀ ǇŜǎǎƻŀ ŦƛŎŀǊł ŎǳǊƛƻǎŀ ǇŀǊŀ ǎŀōŜǊ ǉǳŀƭ Ş ŀ оŀΦ !ƭŞƳ ŘƛǎǎƻΣ 
quando seu seguidor dá RT, os seguidores dele acharão que foi ele que falou que a 3a 
é ótima, e ficarão curiosos para saber o que seu seguidor achou tão bom na 3a dica. 
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4. O bit.ly é um ótimo encurtador pra quem é frenético ς Ao colocar uma lista de URLs, 
ele encurta todas de uma vez, o que é um grande diferencial. 

5. Acompanhe a evolução dos seguidores pelo Twitter Stats ς O número em si nem 
sempre é muito preciso, mas acompanhar o jeitão da curva é bem bacana, 
principalmente para se comparar com perfis similares. 

6. Plante a semente ς Em boa parte dos nossos posts coƭƻŎŀƳƻǎ ƴƻ Ŧƛƴŀƭ άtŀǊŀ Ƴŀƛǎ 
dicas, siga-ƴƻǎ ƴƻ ¢ǿƛǘǘŜǊΥ ϪŜƳǇǊŜŜƴŘŜƳƛŀέΦ 9ǎǎŜ ƭƛƴƪ ŀƧǳŘŀ ŀ ŜƴƎŀƧŀǊ ƻǎ ƴƻǾƻǎ 
leitores do seu conteúdo. 

Conclusão: Faça seu trabalho e o resultado virá 
Simplesmente pedir para alguém famoso te seguir e divulgar um link seu dificilmente te trará 
bons resultados. 

Também vale ressaltar que apesar das dicas ajudarem seu Twitter a crescer mais rápido, não é 
nenhum resultado mágico. A forma mais sustentável de crescer sua base de seguidores é 
através do bom e velho trabalho de formiguinha.  

Assim como todo trabalho de fortalecimento de marca, paciência e trabalho de qualidade 
valem muito mais do que táticas de curto prazo. 

Abraços, 
Millor Machado (sem medo de revelar segredos)  
 
P.S.: Aproveitando, siga nosso no Twitter: @empreendemia 
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Capítulo 2 - Ativação 

Como comunicar seus produtos de forma eficiente 
Se você quer ter um website que vai vender até o seu porquinho estourar de tanto dinheiro, 
uma das coisas que você tem que levar em consideração é o que vai escrever. Uma boa 
comunicação é essencial para um produto que se vende sozinho. 

 
Conseguir visitas é fácil, fazer com que as visitas fiquem interessadas no site é o difícil 

São 3 coisas que você tem que lembrar: 

1 - Adapte-se ao seu mercado 
Para cada tipo de cliente, é necessário um tipo de texto, com linguagem adaptada a eles.  

- Mas meu site tem mais de um tipo de cliente, o que faço? 
Adapte-se! Algumas coisas são comuns à maioria dos clientes. Quando alguém quer comprar 
algo, ele precisa saber as informações essenciais do produto/serviço, porém com linguagem 
fácil. Fique de olho na peculiaridade do seu mercado alvo e aprenda a falar a língua dele. 

2 ς Fale a língua do seu cliente 
tŀǊŀ ŀƭƎǳƴǎ ǳǎǳłǊƛƻǎ ŘŜ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ŜǎŎǊŜǾŜǊΣ άŎƻƳǇǳǘŀŘƻǊ ōƻƳ Ŝ ōŀǊŀǘƻέ Ş ŀ ŎƘŀƳŀŘŀ ƛŘŜŀƭΣ 
ǇŀǊŀ ƻǳǘǊƻǎ άbƻǘŜōƻƻƪ ·¸½ пнсто ŎƻƳ нтD. ŘŜ I5έ Ş ƻ ŎŀƳƛƴƘƻ ŘŜ ƻǳǊƻΦ  

O segredo do bom conteúdo para a venda é saber com quem se está falando e o quê e como 
você gostaria de ouvir se estivesse no lugar do seu público.  

3 - Vá direto ao ponto e resolva o problema do seu cliente! 
Ninguém quer ler um artigo de 4 páginas só para saber que o seu computador é melhor e mais 
barato que o do concorrente. A mensagem tem que ser fácil e com o conteúdo essencial. 
Escreva menos sobre você e mais sobre o seu cliente, sobre a angústia dele, torne-se seu 
salvador, ache o problema dele e resolva. 

Um exemplo de loja virtual, com linguagem simples, voltada ao seu mercado é a Megahitz. 
Note que a coluna de categorias é muito importante, para o cliente se localizar facilmente. 
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Conclusão 
Ao ter uma loja virtual, é importante que você possa editar seu site frequentemente. Para 
fazer isso, você vai precisar de um CMS (Sistema de gerenciamento de conteúdo). 
 
Esses sistemas diminuem o tempo para alterar páginas já existentes e também para criar novas 
páginas, além de oferecerem mais flexibilidade para modificar seu conteúdo de onde quiser e 
maior segurança dos dados. 
 
Abraços, 
Lucas Hoogerbrugge (falando a SUA língua para tentar resolver o SEU problema)  
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Como entrar na cabeça do cliente (e ficar lá) 
Caro empreendedor, tenho uma péssima notícia pra você: seu cliente é especialista em ignorar 
informações. Todos nós somos, você também. Afinal, somos bombardeados todos os dias com 
uma dose Chuck Norrística de informações e nosso cérebro simplesmente não consegue 
guardar todas elas. 
 
Porém, tenho uma boa notícia. Existem algumas dicas que, apesar de não garantirem que todo 
mundo se lembre de você, com certeza aumentarão a eficiência da divulgação da sua empresa. 

 
O caminho até a cabeça do cliente é difícil, mas a jornada vale muito a pena 

O primeiro passo: chamar atenção 
 

ά" ƴƻƛǘŜΣ ǘƻŘƻ Ǝŀǘƻ Ş ǇŀǊŘƻέ 
 
Nosso cérebro tem uma capacidade sensacional de ignorar padrões. Pense no barulho do ar 
condicionado. Você só percebe que ele está lá caso o ar condicionado seja desligado 
repentinamente. Ou seja, quando o padrão é quebrado. 
 
Antes de tudo, você precisa dar um jeito de ser diferente. άtǊƻǾŜǊ ǎƻƭǳœƿŜǎ ƛƴƻǾŀŘƻǊŀǎ ŘŜ ŀƭǘƻ 
ǾŀƭƻǊ ŀƎǊŜƎŀŘƻ Ŝ ōŀƛȄƻ Ŏǳǎǘƻέ é algo que todas as empresas no cosmos falam que fazem, por 
que seu cliente prestaria atenção nesse discurso? 
 
Para entrar na cabeça do cliente, chame sua atenção com algo inesperado, como a foto de um 
filhote de orangotango em um artigo sobre marketing. 
 
Entrar na cabeça do cliente é fácil. Ficar lá, nem tanto 
 

άvǳŜǊ ŀǇŀǊŜŎŜǊΚ /ƻƭƻŎŀ ǳƳŀ ƳŜƭŀƴŎƛŀ ƴŀ ŎŀōŜœŀέ 
 
Apesar de chamar atenção ser o primeiro passo, não é suficiente. De nada adianta ter a 
atenção das pessoas se logo depois elas já se esqueceram do que você falou. 
 
Para ficar na cabeça do cliente, ele precisa enxergar valor no que você está vendendo. Por 
exemplo, eu posso chamar sua atenção com a foto de um orangotango, mas só consigo te 
fazer ler esse artigo até o fim se você considerar que está aprendendo alguma coisa. 
 
¢ƻǊƴŜ ŀ ƛƴŦƻǊƳŀœńƻ άƳŀǎǘƛƎłǾŜƭέ 
 

ά5Ŝ ƎǊńƻ ŜƳ ƎǊńƻΣ ŀ ƎŀƭƛƴƘŀ ŜƴŎƘŜ ƻ ǇŀǇƻέ 
 

http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/
http://www.empreendemia.com.br/


 

Este e-book é patrocinado e apoiado por:  

 

по 5 passos para vender mais pela internet 

43 

Não tenho dúvidas de que existem pelo menos 8.174 argumentos para mostrar que seu 
produto é o melhor do mercado. Porém, no 5º argumento eu já terei esquecido o 1º. 
 
Na hora de vender seu peixe, faça isso da forma mais simples e concreta possível. Ao invés de 
ŦŀƭŀǊ ǉǳŜ ǾƻŎş ŦŀȊ άǎƻƭǳœƿŜǎ ǿŜō ŎǳǎǘƻƳƛȊŀŘŀǎ Ŝ ŘŜ ŀƭǘƻ ǾŀƭƻǊ ŀƎǊŜƎŀŘƻέΣ ŘƛƎŀ άǳǎŀǊŜƳƻǎ ŀ 
ƛƴǘŜǊƴŜǘ ǇŀǊŀ ǘŜ ǘǊŀȊŜǊ Ƴŀƛǎ ŎƭƛŜƴǘŜǎέΦ 
 
Para interessar as pessoas, venda primeiro o benefício, só depois use os argumentos que 
mostram como você entrega esse benefício. 
 
ά#Ǝǳŀ ƳƻƭŜ ŜƳ ǇŜŘǊŀ ŘǳǊŀΦ ¢ŀƴǘƻ ōŀǘŜ ŀǘŞ ǉǳŜΧέ 
Com certeza você já ouviu alguns dos provérbios usados nesse artigo. Eles são um ótimo 
exemplo de ideias que ficam na cabeça. Isso acontece porque eles combinam esses elementos; 
serem: inesperados, úteis, simples e concretos. Além disso, você já os ouviu algumas vezes. 
 
Aplicando essas ideias no seu produto, é importante destacar que fazer propaganda 
constantemente é fundamental para que o cliente se lembre de você. Não é a toa que quando 
vemos uma marca que faz muita propaganda, já temos um sentimento de familiaridade com 
Ŝƭŀ άWł Ǿƛ ƛǎǎƻ ŀƴǘŜǎΦ 5ŜǾŜ ǎŜǊ ōƻƳΗέΦ 
 
Resumindo: chame a atenção do cliente, mostre que você é útil pra ele e mantenha sempre a 
comunicação. Isso é o que te diferenciará de todas aquelas empresas que ninguém lembra. 
 
Abraços, 
Millor Machado (lutando todo dia para que as pessoas se lembrem de mim) 
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Um bom projeto visual faz a diferença 
Vou contar uma historinha para você. É uma história sobre Paulo César, também conhecido 
como PC, que coincidentemente é a sigla de Potencial Cliente. 
 
PC estava navegando pela Internet a procura de um Produto Bacana. Foi então que ele 
encontrou dois sites que vendiam esse Produto Bacana, o Site Feio para Burro e o Site Bonito 
para Chuchu. 

 

 
Qual das 2 versões será que passa mais credibilidade? 

 
O Site Bonito para Chuchu era composto de um bom logotipo e uma boa composição das cores 
em um layout bem limpo. Possuía alguns elementos visuais que transmitem confiança como 
pessoas que curtiram aquele site no Facebook, formas de pagamento, informações de contato 
Ŝ ǎƻōǊŜ ŀ ŜƳǇǊŜǎŀ Ŝ ǳƳŀ ƴŀǾŜƎŀœńƻ Ƴǳƛǘƻ ŦłŎƛƭ Ŝ ƛƴǘǳƛǘƛǾŀΦ h ōƻǘńƻ άŎƻƳǇǊŀǊ ŀƎƻǊŀέ ŜǎǘŀǾŀ 
bem localizado e o passo a passo do processo de compra era muito fácil. 
 
O Site Feio para Burro tinha um logo coloridão, escrito em capslock e com dégradé, o layout 
tinha fundo escuro com letras brancas e verdes e vermelhas e magenta, com vários banners 
piscando. E o botão de compras quase que difícil de encontrar. 
 
No Site Feio para Burro, o Produto Bacana custava R$ 10,00. Já no Site Bonito para Chuchu 
você teria que desembolsar R$ 15,00. 
 
Em poucos segundos, PC não teve dúvidas. Fez careta e fechou a aba do Site Feio pra Burro. 
Sem se importar em pagar 50% a mais no mesmo produto, prefiriu efetuar sua compra no Site 
Bonito para Chuchu. 
 
Mas, por quê? 
 
Na Internet é possível encontrar de tudo em vários sites diferentes.  Uma vez que o usuário 
está comprando pela Internet e não está comprando o produto na hora, o que ele mais quer é 
confiar que seu produto chegue em sua casa sem nenhum tipo de problema.  
 
Páginas na web são composições visuais de textos e imagens. É importante usar essa 
composição para causar uma boa primeira impressão, com um bom projeto visual, e 
conquistar a confiança do cliente. 
 
Além disso, se você tiver uma identidade visual marcante, fica muito mais fácil de seu cliente 
se lembrar de você e voltar várias vezes ao seu site ou recomendar para outras pessoas. 
 
Abraços, 
Mauro (passando longe de sites feios para burro)  
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O que fazer quando você tem visitas no seu site, mas nada acontece 

 
Ter mais visitas não adianta muito se o faturamento não cresce junto 

Existem duas opções: 
1- Você fez um Site Feio para Burro que realmente não converte as visitas; ou 
2- Você fez um Site Bonito para Chuchu 

 
Para o 1º caso não há o que fazer aqui: o melhor é voltar e ver como construir um bom site, 
sem churumelas. 
 
Aqui tratamos sobre o 2º caso. Imagina só fazer um baita investimento para atrair visitas e 
ŦŀȊŜǊ ƻ ǎƛǘŜ ŦƛŎŀǊ ά.ƻƴƛǘƻ ǇŀǊŀ /ƘǳŎƘǳέΣ Ƴŀǎ ƴńƻ ǘŜǊ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻǎΦ 
 
Como numa loja física, em alguns momentos o seu cliente poderá ficar em dúvida em relação 
ao que é oferecido na página. Porém, na loja física existem vendedores lá prontos para ajudar 
ς mas e no site? Nem sempre esse potencial cliente está disposto a pagar pra ver, ou seja, se 
ele não conseguir tirar suas dúvidas, pode ter certeza de que ele não fará a compra. 
 
Com o objetivo de diminuir esse problema, explicamos abaixo 3 formas de você encorajar os 
visitantes do seu site a entrarem em contato você: 
 
1- Email e formulário de contato 
Sempre vale a pena repetir: é muito mais fácil apagar spam do que conseguir um novo cliente, 
então deixe o seu email visível sempre que possível. 
 
Um modo semelhante, mas que facilita a vida do seu potencial cliente é o famoso formulário 
de contato (ou de pedido de orçamento). Através do site você torna possível o envio de uma 
mensagem e pronto ς dúvida enviada. 
 

¶ Vantagem: é uma ferramenta bastante comum, então com usabilidade simples. 

¶ Desvantagem: o tempo de resposta é muito importante, já que esse potencial cliente 
tem o risco de ter ido buscar outra saída para a necessidade dele. 

 
2- Chat-online 
É um sistema cada vez mais utilizado e já tem sido bem aceito por internautas. Basicamente, 
quando tem alguém navegando no seu site, uma janela aparece e oferece ajuda. Essa ajuda é 
você ou sua equipe respondendo via chat as dúvidas dessa pessoa. 
 
Simples assim. 
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¶ Vantagem: seu cliente não sai da sua página e já tira dúvidas na hora, o que dá a 
chance dele efetuar a compra na hora. 

¶ Desvantagem: demanda que tenha uma pessoa respondendo e provendo informações. 
 
Um sistema legal de chat-online é o WebChat da Locaweb, veja mais sobre ele aqui.  
 
3- Telefone 
O bom e velho telefone é ainda um dos mais eficientes. Você prover um telefone de contato 
pode ser a diferença para que uma venda aconteça. Isso acontece, porque além do cliente 
poder tirar quaisquer dúvidas, o contato direto por voz com outra pessoa passa maior 
confiança e tranquilidade a quem está comprando. 
 

¶ Vantagem: maior possibilidade de conversão. 

¶ Desvantagem: custo maior com RH para atender as ligações. 
 
Além de dar esse suporte na hora da compra, a vantagem de se usar essas ferramentas é ter o 
contato desse potencial cliente. Por mais que ele não faça a compra na hora, você passa a ter 
seus contatos e, futuramente, poderá tentar a venda novamente. 
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (porque cliente bem informado é cliente que compra) 
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Capítulo 3 ς Retenção 

O principal motivo para reter seu cliente 
Se você já estudou um pouco sobre marketing, já deve ter ouvido falar que conquistar um 
cliente novo é algumas vezes mais difícil do que manter um cliente atual.  

Além disso, existe outro conceito que mostra a importância de ter entusiastas através de 
ângulo bem financeiro. 

 
E aí, será que esse cara compra muita coisa da Harley? 

O conceito de Lifetime Value 
Lifetime value, ou LTV, é um conceito que significa o quando seu cliente pagará para sua 
empresa durante sua vida. Como a vida é um período bastante longo, iremos considerar o 
período em que ele for seu cliente. 

Vamos para um exemplo prático.  

No final de 2008 eu fiz minha primeira compra usando a Amazon. Nessa época eu paguei cerca 
de R$100 para eles. Inicialmente, meu LTV era equivalente a esses R$100. 

Depois de uma excelente experiência, comecei a comprar constantemente pelo site deles. 
Nem pesquisava preço em sites de concorrentes. A cada compra, meu LTV aumentava. 

Hoje em dia, sou tão fissurado pela Amazon que comprei o leitor de e-books deles, o Kindle 
(mais uma compra pra aumentar meu LTV) e a cada mês gasto pelo menos R$50 em e-books. 
Chegou a um ponto em que tenho um orçamento mensal fixo para poder gastar lá. 

Ou seja, além dos R$100 iniciais, minhas novas compras aumentam constantemente meu LTV. 
Enquanto eles continuarem prestando esse excelente serviço, continuarei gastando meu 
dinheiro na loja deles e ainda faço questão de falar bem deles pra todo mundo. 

Fala aí, esse tipo de fidelidade do cliente não é algo que você gostaria de ter na sua empresa? 

Como calcular o Lifetime Value? 
Matematicamente falando, o LTV é calculado pela somatória de quanto o cliente te pagou 
enquanto ele foi cliente. Porém, isso traz 2 problemas: 

1. Enquanto ele ainda for cliente, você não saberá o quanto ele te pagará no futuro 
2. Cada cliente tem um LTV diferente, então é complicado ter estimativas da média 

Caso você não tenha uma mega base de dados de histórico de compra e conhecimentos de 
estatística, tenho uma sugestão bem mais simples: tenha um cadastro dos seus clientes e 
sempre que ele fizer uma nova compra, atualize o valor do LTV. 
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Como aumentar o Lifetime Value? 
Para fazer seu cliente comprar muitas vezes e ter um Lifetime Value cada vez maior, seguem 
algumas táticas usadas: 

1. Cartão fidelidade ς tǊƻƎǊŀƳŀǎ Řƻ ǘƛǇƻ ά/ƻƳǇǊŜ мл ǇǊƻŘǳǘƻǎ ŜƳ ƴƻǎǎŀ ƭƻƧŀ Ŝ ƭŜǾŜ ǳƳ 
ŘŜ ƎǊŀœŀέΦ 5ŜǇŜƴŘŜƴŘƻ Řƻ ǘƛǇƻ ŘŜ ŜƳǇǊŜǎŀ Ş ŀƭƎƻ ƛƴǘŜǊŜǎǎŀƴǘŜΣ Ƴŀǎ ƴŜƳ ǎŜƳǇǊŜ Ş 
aplicável. 

2. E-mail marketing com ofertas ς Normalmente eu já faço constantemente compras na 
Amazon, mas vez ou outra eles me mandam e-mails de livros em oferta e 
normalmente são livros relacionados às minhas compras anteriores. Vale a pena 
ressaltar que quanto mais personalizado, mais fácil a chance do e-mail gerar vendas. 

3. Estratégias de conteúdo ς Além de táticas como as que estão acima, algo que ajuda 
muito a fortalecer a marca na cabeça do cliente é a criação de conteúdo útil. Por 
exemplo, é muito mais fácil vender algo para leitores assíduos do Saia do Lugar do que 
pessoas que estão nos conhecendo agora. 

Dentre as táticas acima, nós fazemos um misto entre o conteúdo no blog e um e-mail 
marketing com ofertas e novidades sobre a rede. Iremos nos aprofundar sobre estratégias de 
conteúdo nos próximos artigos. 

±ŀƭŜ ŀ ǇŜƴŀ ŘŜƛȄŀǊ ōŜƳ ŎƭŀǊƻ ǉǳŜ ŎƻƳǇǊŀǊ ƳŀƛƭƛƴƎ Ŝ ƳŀƴŘŀǊ ƳŜƴǎŀƎŜƴǎ Řƻ ǘƛǇƻ ά/ƻƳǇǊŜ ƳŜǳ 
ǇǊƻŘǳǘƻέ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊł Ƴǳƛǘƻ ǇƻǳŎƻ. A melhor opção é só adicionar ao seu mailing pessoas que 
realmente tenham interesse em receber esses e-mails. 

Para dicas específicas de e-mail marketing, vale a pena dar uma olhada na sessão E-mail 
Marketing no blog da Resultados Digitais. Também vale analisar a ferramenta de e-mail 
marketing da Locaweb aqui. 

Conclusão: O verdadeiro Lifetime Value vem a partir de uma boa experiência de compra 
Lógico que muito mais importante do que as técnicas em si, é o fato do cliente ter uma 
experiência sensacional com uma marca.  

A empresa pode ter o sistema de e-mail marketing mais organizado do mundo, mas se não for 
bem atendido dificilmente comprarei várias vezes. 

Para finalizar esse ponto, segue uma frase que gosto muito e que é usada pelo Tony Hsieh, 
CEO da Zappos e um dos nossos entrevistados nesse livro: 
ά!ǎ ǇŜǎǎƻŀǎ Ǉodem não se lembrar do que você fez ou falou, mas elas se lembrarão pra 

ǎŜƳǇǊŜ ŘŜ ŎƻƳƻ ǎŜ ǎŜƴǘƛǊŀƳ ǉǳŀƴŘƻ ŜǎǘƛǾŜǊŀƳ ŎƻƳ ǾƻŎşέ 

Abraços, 
Millor Machado (felizão em gastar cada vez mais dinheiro na Amazon)  
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Entrevista: A importância da criação de conteúdo de qualidade 

 
Mauro Amaral é publicitário e editor especializado em conteúdo de digital. Em 2008 criou a 

produtora Contém Conteúdo que tem como missão transformar as tendências em soluções reais para o 
mercado brasileiro. 

 
Quais são os principais ganhos de um empreendedor que decide produzir e publicar 
conteúdo sobre sua área de atuação? 

O primeiro é contribuir para sua comunidade profissional. Hoje vivemos e colaboramos mais 

do que em qualquer época registrada da história humana. Quando se deposita alguns tostões 

de conhecimento e participação produtiva em um coletivo, o coletivo também trabalha para 

você. 

O segundo grande ganho é em visibilidade, encontrabilidade, relevância. Em um mundo 

baseado em conhecimento como diferencial competitivo, ter suas impressões e experiências 

disponíveis é oferecer a clientes e parceiros uma porta de entrada diferenciada para seus 

negócios. 

O terceiro ganho é em aprendizado. Quando se registra um processo profissional fica nítido 

para mentes mais abertas onde melhorar seu próprio produto final. Produzir conteúdo sobre 

sua área de atuação é auto-crítica construtiva. 

Produzir conteúdo é algo que qualquer empreendedor consegue fazer facilmente? 

Na verdade o que se deve ter em mente é que qualquer empreendimento precisa de conteúdo 

ŘŜ ǉǳŀƭƛŘŀŘŜΦ h άǉǳŜƳέ Ǿŀƛ ŦŀȊŜǊ Ǉŀǎǎŀ ǇƻǊ ǉǳŜǎǘƿŜǎ Ƴŀƛǎ ǇǊłǘƛŎŀǎ Řƻ ǉǳŜ ǘŜƽǊƛŎŀǎΦ 

 O conteúdo precisa ser profissional. Se você tiver este expertise dentro de casa, melhor. 

Senão, visite o site da Contém Conteúdo.  

Como definir os melhores canais para divulgação do conteúdo produzido? 

Questão ampla.  

Cada conteúdo, cada autor, cada assunto, cada momento e cada objetivo daquela 

comunicação devem ser pensados em conjunto de acordo com a demanda específica. Eu não 

acredito em fórmulas mágicas e nem em fórmulas da moda. 

Quais as maiores dificuldades que empreendedores enfrentam na hora de produzir e 

divulgar seu conteúdo por conta própria? 

Eu diria que não é nem tanto dificuldade em produzir. É mais o costume de achar que basta 

ǇǊƻŘǳȊƛǊ άŀƭƎǳƳŀ ŎƻƛǎŀέΣ άŘŜ ǾŜȊ ŜƳ ǉǳŀƴŘƻέ Ŝ άǇƻǊ ǉǳŀƭǉǳŜǊ ǳƳέΦ  

h άǇǊƻŘǳȊƛǊ ŎƻƴǘŜǵŘƻέ ŜǎŎƻƴŘŜ ǘŞŎƴƛŎŀǎ Ŝ ƳŞǘǊƛŎŀǎ Ƴǳƛǘƻ Ƴŀƛǎ ŜƭŀōƻǊŀŘŀǎ Řƻ ǉǳŜ ƻ ǇƻǎǘŀǊ ƴƻ 

blog. É preciso traçar objetivos, ter pautas bem detalhadas, contratar (quando não tiver dentro 

de casa) profissionais treinados, saber medir, saber estimular nas redes sociais etc 
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Quais as dicas que você tem para empreendedores que querem colocar a produção de 

conteúdo em suas estratégias? 

Parágrafo primeiro e único: conteúdo é muito mais do que rede social. Imagine uma bolsa de 

valores. Sabe aqueles displays onde podemos ler que ação subiu, que ação desceu? Essas são 

as redes sociais. Conteúdo é o mercado em si. O valor. Então, foque no valor e utilize as 

ferramentas disponíveis para alardear este valor. Mas não foque no alarde. 

-- 

Pra quem quiser trocar cartões virtuais com o Mauro Amaral, basta visitar o perfil da Contém 
Conteúdo no Empreendemia.   
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Como criar conteúdo interessante 
Como a entrevista de Mauro deixou bem clara, criar conteúdo é uma excelente forma de 
fortalecer sua marca e consequentemente tornar seus clientes cada vez mais próximos da sua 
empresa. 

Como caso de sucesso na criação de conteúdo, citarei o exemplo do pessoal da Tribo do 
Mouse, que considero um dos melhores blogs de empreendedorismo do Brasil. 

 
Uma excelente referência em criação de conteúdo 

Tenha um estilo próprio 

Talvez pareça que estamos batendo na mesma tecla sobre essa questão de ser diferente. Pois, 

é, estamos mesmo! Seja diferente! Já tem gente demais sendo igual a todo mundo! 

No caso da Tribo do Mouse, os caras têm um estilo tão próprio, mas tão próprio, que 

ǎƛƳǇƭŜǎƳŜƴǘŜ ƴńƻ Řł ǇǊŀ ŦŀƭŀǊ ά; ǘƛǇƻ ǘŀƭ ōƭƻƎΣ ǎƽ ǉǳŜ ŘƛŦŜǊŜƴǘŜέΦ {ƽ ƭŜƴŘƻ ǳƳŀ Řŀǎ ŎǊƾƴƛŎŀǎ 

deles pra saber sobre o que eu to falando. 

Esse é o tipo de posicionamento você deve buscar na sua empresa. Você pode até não saber 

explicar em quais pontos você é tão diferente dos concorrentes, mas seus clientes 

simplesmente saberão a diferença. 

Não queira agradar a todos 

Vale a pena reforçar: quem tenta agradar todo mundo não agrada ninguém. 

No caso da Tribo do Mouse, eles abordam temas polêmicos e muitas vezes algumas pessoas se 

ofendem. Em compensação, outras pessoas (como eu) gostam demais do conteúdo deles, isso 

ǉǳŜ ƛƳǇƻǊǘŀΦ aǳƛǘƻ ōƻŀ ŀ ŦƛƭƻǎƻŦƛŀ ŘŜƭŜǎ ŘŜ άǇŜǊŎƻ ƻ ƭŜƛǘƻǊ Ƴŀǎ ƴńƻ ǇŜǊŎƻ ŀ ǇƛŀŘŀέΦ 

Aprenda a contar histórias 

Desde a época das cavernas o homem gosta de contar histórias. Esse costume sobreviveu por 

um motivo muito simples: pessoas se interessam por histórias. 

O estilo deles baseado em crônicas pro dia-a-dia é sensacional e te mantém grudado no texto. 

É sensacional. 

¢ŀƭǾŜȊ ǾƻŎş ǇŜƴǎŜ άaŀǎ ƛǎǎƻ ǎƽ ǎŜ ŀǇƭƛŎŀ ŜƳ ǳƳ ōƭƻƎέΦ aŀǎΣ ǉǳŜ ǘŀƭ ǎŜ ǎŜǳ ƳŀǘŜǊƛŀƭ ŘŜ ǾŜƴŘŀǎ 

for baseado na história de um cliente que usou seu produto e isso mudou a vida dele? 
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A importância do elemento surpresa 

Na Tribo do Mouse é muito comum começar a ler a história, ficar grudado nela e algumas 

vezes até ficar tenso. Daí, do nada ocorre algo completamente inesperado, o que torna o texto 

tenso em algo extremamente engraçado. 

tƻǊ ǎƛƴŀƭΣ ƻ ƳŜƭƘƻǊ Ŧƛƴŀƭ ŘŜ ŎǊƾƴƛŎŀ ŘŜƭŜǎ Ş ƻΧ ŀƘ-há! Você acha mesmo que eu contaria aqui? 

Conclusão 

Se você quer aumentar seu LTV, uma excelente forma de fazer isso é estar sempre na cabeça 

do seu cliente. Criar conteúdo que ele lê frequentemente é uma excelente forma de fazer isso. 

Se você não tiver condições de ter alguém na sua empresa para trabalhar isso, fica a dica da 

Contém Conteúdo, já citada na entrevista do Mauro Amaral. 

Abraços, 

Millor Machado (entusiasta declarado da Tribo do Mouse) 

P.S.: Se quiser se divertir muito com histórias sobre o mundo corporativo, confira o blog da 
Tribo do Mouse.  
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4 dicas para fidelizar clientes 
Basicamente existem dois momentos em que você pode causar uma boa impressão em seu 
cliente: antes e depois da venda. 
 
9ƭŜǎ ƴńƻ ǎńƻ ŜȄŎƭǳŘŜƴǘŜǎ ŜƴǘǊŜ ǎƛΣ Ƴŀǎ ŎƻƳ ŎŜǊǘŜȊŀ ƻ ƳƻƳŜƴǘƻ άǇƽǎ-ǾŜƴŘŀέ Ş ƻ Ƴŀƛǎ 
importante.  
 
A partir da venda, seu cliente passa a depender de você em aspectos como: prazo de entrega, 
pagamento, garantia, atendimento, renovação/revenda etc. Causar uma boa experiência é 
essencial para o sucesso de qualquer negócio, pois é assim que você garante que o seu cliente 
não só retornará, como também te recomendará para seus contatos. 
 
Aqui vão 4 dicas para você fazer isso acontecer: 
 
1- Facilite que seu cliente entre em contato com você 
Como consumidor, é sempre muito ruim quando acontece algum problema e você não 
consegue ser atendido, certo? Então não faça seu cliente passar por isso. 
 
Você não precisa fornecer infinitas formas de contato, mas é sempre ideal deixar claro quais as 
opções e facilitar que o seu cliente saiba quais são ςno caso de um site, deixar botões e caixas 
BEM visíveis. 
 
Uma ferramenta bem bacana para que clientes entrem em contato com você através de seu 
site/loja virtual é o help desk. Além de substituir o email/formulário de contato, sistemas help 
desk te ajudam muito a organizar as solicitações existentes em um só lugar.  
 
Uma boa opção é o WebDesk, ferramenta de help desk da nossa parceira Locaweb (que 
inclusive oferece um teste gratuito de 30 dias ς veja mais aqui). 
 
2- Surpreenda seu cliente 
Existe algo chamado modelo de Kano que diz que entregar mais do que o cliente espera gera 
uma satisfação infinitamente maior do que se você tivesse entregue apenas o prometido. 
 
Para efetivamente causar esse efeito em seus clientes, o que é viável fazer? Entregar o 
produto comprado antes da hora? Entregar um brinde junto? Algo que ele poderá usar junto 
com o que ele comprou? Um vale desconto para uma próxima compra? 
 
Lembre-se: por mais que isso gere um custo, se o seu cliente voltar a comprar com você, esse 
Ŏǳǎǘƻ ŀŎŀōŀ ǾƛǊŀƴŘƻ Ψinvestimento de captaœńƻκƳŀǊƪŜǘƛƴƎΩ ς ou seja, é possível fazer as contas 
para decidir que ação tomar. Investir em aumentar o LTV pode trazer excelentes resultados. 
 
3- Dê incentivos para que ele retorne 
Além de cupons de desconto para próximas compras, uma tática que tem ficado cada vez mais 
comum é o cartão de fidelidade. 
 
Além de ser uma forma de organizar sua estratégia de marketing, você incentiva que o seu 
cliente retorne, pois ele saberá que ganhará benefícios por ser fiel.  
 
Um bom exemplo é o sistema de milhas de companhias aéreas ou o de pontos em cartão de 
crédito. 
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4- Tenha um controle dos clientes (CRM) 
As ferramentas de CRM (Customer Relationship Management) servem pra você gerenciar os 
seus clientes. Nelas você pode guardar informações como: 

¶ Nome, telefone e endereço 

¶ Data de nascimento ς talvez pra mandar um email ou presente de aniversário; 

¶ Quantos e quais itens foram comprados ς conhecer as preferências do seu cliente 
sempre pode ajudar a fazer boas recomendações; 

¶ Quanto ele já gastou (LTV) ς é legal saber quais clientes que dão maior retorno; 

¶ Relatório de reclamações e elogios feitos por esse cliente. 

h Ǉƻƴǘƻ ŀǉǳƛ ƴńƻ Ş άǾł ŀǘǊłǎ Řƻ /wa Ƴŀƛǎ ŎƻƳǇƭŜǘƻ Řƻ ƳǳƴŘƻ ŀƎƻǊŀΗέΣ Ƴŀǎ ǎƛƳ ǊŜŦƭŜǘƛǊΥ ǉǳŀƛǎ 
informações são importantes conhecer sobre o seu cliente para que você possa programar 
ações para reter seus clientes? 
 
Exemplo de ação: se você está com uma promoção atual de venda de porta cartões de visita e 
você sabe que tem um cliente que já comprou produtos relacionados a ele, por que não avisá-
lo ou dar preferência a ele? 
Esse tipo de ação sempre tem uma maior chance de sucesso pelo simples fato de você ter 
essas informações. 
 
É sempre legal lembrar que essas ações de retenção muito frequentemente são mais baratas 
do que ações para adquirir novos clientes. 
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (cliente fiel, desde que bem cuidado) 
 

 

  

Recomendações 
 
Para se aprofundar no assunto, confira: 

¶ WebDesk: ferramenta de help desk da Locaweb. 

¶ Highrise: CRM da 37 Signals 
¶ Série de posts do Saia do Lugar sobre Bom Atendimento 
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Entrevista: Bom atendimento levado ao extremo e os resultado$ que isso traz 

 
Tony Hsieh é o CEO da Zappos, uma empresa que vende sapatos online e é conhecida pela sua obsessão 

por bom atendimento. Em julho de 2009 foi anunciada a aquisição da Zappos pela Amazon em uma 
transação de aproximadamente $887.9 milhões. 

Qual parcela do orçamento de marketing da Zappos é alocada em atendimento ao cliente? 

Nós crescemos de um faturamento quase nulo em 1999 para mais de $1 bilhão em vendas em 

2008. O fator número 1 de nosso crescimento tem sido os clientes repetidos e o boca-a-boca 

gerado. Em qualquer dia, cerca de 75% de nossos pedidos vem de clientes repetidos. 

Nossa filosofia é tirar o máximo de dinheiro da compra de anúncios e investir na experiência 

do cliente. Isso inclui coisas como envio e devolução gratuitas, política de devolução de até 

365 dias e ter pessoas no nosso call-center 24 horas por dia, 7 dias por semana. 

A Zappos é conhecida por ter uma cultura empresarial muito forte. Qual a importância de ter 

as melhores pessoas na empresa quando se trata de άentregar felicidadeέ, lema da Zappos? 

Desde o começo, sempre achamos que bom atendimento era importante, mas não era tanto 

assim até 2003. Queríamos então que a marca da Zappos fosse mais do que apenas sobre 

sapatos. 

Decidimos que a marca da Zappos na verdade se trata do melhor atendimento ao cliente e 

experiência do consumidor. Uma vez que tomamos essa decisão, começamos a fazer algumas 

mudanças para nossa empresa ser ainda mais focada no cliente. 

Fazemos uma combinação: garantir que todo mundo entenda nossa visão de ter a Zappos 

como sinônimo de bom atendimento e contratar somente as pessoas que se encaixam na 

cultura da empresa. 

Nossa cultura é definida por 10 valores principais: 

1. Entregar UOU! através do serviço 

2. Aceitar e estimular a mudança 

3. Criar diversão e um pouco de maluquisse 

4. Ser aventureiro, criativo e mente-aberta 

5. Correr atrás de crescimento e aprendizado 

6. Construir relações abertas e honestas através da comunicação 

7. Construir um espírito positivo de equipe e família 

8. Fazer mais com menos 

9. Ser apaixonado e determinado 

10. Ser humilde 
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Nossa crença é de que se você tiver a cultura certa, todo o resto, como entregar um excelente 

atendimento ou criar uma marca forte e duradoura acontecerá naturalmente. 

No final, toda grande marca se trata de uma ou mais emoções humanas. Existem muitas outras 

empresas que vendem sapatos, mas se você perguntar aos clientes como eles se sentem sobre 

essas empresas em relação à Zappos, você verá que existe uma grande diferença. 

Qual sua dica definitiva para o empreendedor que está começando sua empresa e queira 

encontrar a felicidade? 

Eu falaria para ao invés de focar no que te dará mais dinheiro ou no que será melhor para a 

carreira, descubra onde você trabalharia de forma apaixonada pelos próximos 10 anos e corra 

atrás disso. 

Muitas pessoas trabalham muito para construir uma carreira para que um dia isso possa trazer 

felicidade. Na maioria das vezes, quando elas finalmente alcançam essas metas elas 

descobrem que na verdade isso acabou não trazendo felicidade ou senso de realização no 

longo prazo. 

Uma coisa que pesquisas mostram é que as pessoas são muito ruins em prever o que as fará 

felizes. Se seu objetivo final é alcançar a felicidade duradoura, me parece que vale a pena 

gastar um bom tempo aprendendo sobre a ciência da felicidade para que você não acabe na 

mesma situação (se te interesse entender melhor a ciência da felicidade, recomendo esse 

vídeo do TED ς A surpreendente ciência da felicidade). 

Vocês tem planos de começar a vender para o Brasil? 

Por enquanto não está nos planos. 

-- 

Nota do autor: Eu pessoalmente nunca comprei nada no site deles, nunca vi um sapato da 

Zappos e não tenho nem ideia sobre a qualidade do produto. Porém, garanto uma coisa, eles 

merecem os muitos clientes (e dolares!) que têm. 

Se quiser se aprofundar na história da Zappos e em como eles conseguiram se transformar em 

uma referência mundial em bom atendimento, vale a pena conferir o livro do Tony Hsieh, o 

Satisfação Garantida. 

 

  

Recomendação 
 
Materiais recomendados na entrevista: 

¶ Site da Zappos 
¶ Link para compra do livro Satisfação Garantida 

¶ Palestra: A surpreendente ciência da felicidade 
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Bônus: Como nós atendemos nossos clientes 
Quem acompanha o Saia do Lugar sabe: nós falamos muito sobre bom atendimento. Pode 
ŎƘŀƳŀǊ ŘŜ ǾƝŎƛƻΣ ƻōǎŜǎǎńƻΣ ƳŀƴƛŀΧ 9ƴŦƛƳΣ ƴƽǎ ŀŎƘŀƳƻǎ ǉǳŜ ƛǎso é um dos grandes diferenciais 
de empresas que querem mandar muito bem. 
 
Dessa vez, ao invés de dar exemplos de terceiros ou mostrar mais conceitos, vamos mudar um 
pouco e falar sobre como nós atendemos nossos clientes. 

 
Um dia comum para o Homem de Ferro atendendo clientes Empreendemia 

 
1- Coloque quem sabe do assunto pra fazer o atendimento 
Apesar de sermos poucas pessoas, cada um tem sua função definida. Não só pra evitar a 
bagunça, mas principalmente pra aproveitar o melhor do potencial de cada um.  
 
Sabemos também que nem todo mundo nasceu pra lidar diretamente com clientes. Essa 
pessoa precisa ter satisfação em resolver o problema dos outros e, ao mesmo tempo, manter 
as boas maneiras o tempo todo. 
 
Por isso, nós colocamos ninguém menos do que o Homem de Ferro (o mesmo que já 
recomendou o Empreendemia ς veja mais) pra lidar diretamente com os nossos clientes. 
Quem melhor que ele pra falar sobre tecnologia, não é? 
 
2- Classifique o potencial dos seus clientes/usuários 
Por uma questão de viabilidade financeira, não é possível nem vantajoso tratar todos seus 
clientes da mesma maneira. Todos têm aqueles que são fregueses, aqueles que só aparecem 
de vez em quando ou aqueles que são praticamente o seu departamento de marketing de 
tanta indicação que passam. 
 
Como felizmente nossa rede está crescendo bastante, não é possível lembrar o potencial de 
cada um deles e, por isso, fizemos uma classificação de clientes que nos foi muito útil: 

Herege: aquele cara que fez o cadastro, mas que nunca mais voltou ς ou seja, uma alma 
perdida. 

A caminho da salvação: esse é aquele que demonstrou que vai virar um bom cliente um dia, 
mas que ainda não demonstrou algo muito concreto. Vamos investir para que ele enxergue 
mais valor na gente. 

Evangelizado: o cliente convencido do valor do nosso serviço. Esse não é uma preocupação e, 
claro, merece uma atenção especial. 

Chuck Norris: não precisa nem explicar, né? É o cara empolgadaço com nosso serviço, que 
convida um monte de gente, passa sugestões toda hora e fica feliz a cada conquista da 
empresa, como por exemplo esse e-book. Esse é VIP! 
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3- Responda TODOS os e-mails e mensagens 
tƻǊ ǉǳŜ ǳƳŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ŀōǊƛǊƛŀ ǳƳ ŎŀƳǇƻ ΨŦŀƭŜ ŎƻƴƻǎŎƻΩ ƻǳ ƳŜǎƳƻ ŘƛǾǳƭƎŀǊƛŀ ǳƳ ŜƴŘŜǊŜœƻ ŘŜ 
e-mail se nunca responde? Esse é o tipo de coisa que vemos aos montes por aí e não 
conseguimos entender. 
 
No Empreendemia é um princípio responder todas as mensagens, feedbacks, tweets e e-mails 
que chegam. Além disso, fazemos questão de dar essa resposta sempre o mais rápido possível. 
 
4- Mostre interesse pelo seu cliente 
Pra gente, não adianta responder a comunicação feita pelo cliente e acabou.  
 
Sempre que possível nós tentamos puxar assunto pra conhecê-lo melhor, saber o que gosta do 
nosso serviço, o que podemos melhorar, o que a empresa dele faz etc. Sempre lembramos de 
que o feedback do nosso cliente é a melhor consultoria que podemos ter e, por isso, ter ele 
próximo é sempre muito vantajoso. 
 
Pra isso, fazemos questão de ter um atendente estilo Homem de Ferro, caso contrário o 
Homer já seria suficiente: 

 
Homer, o atendente padrão por aí 

 
5- Empresa de internet também pode usar o telefone 
Tirando para telemarketing, quantas vezes uma empresa que opera só na web já te telefonou? 
 
Bom, nós realmente gostamos de agradar e surpreender nossos clientes (agora vai perder a 
graça) e, por isso, temos programadas ligações dependendo da sua interação com o 
9ƳǇǊŜŜƴŘŜƳƛŀΦ tƻǊ ŜȄŜƳǇƭƻΣ ǳƳ ΨƘŜǊŜƎŜΩ ƴǳƴŎŀ ǊŜŎŜōŜǊł ǳƳ ǘŜƭŜŦƻƴŜƳŀ ƴƻǎǎƻΣ Ƴǳƛǘƻ ƳŜƴƻǎ 
do Homem de Ferro. 
 
6- Facilite que seu cliente fale com você 
Como já disse o mestre Seth Godin, apagar spam é muito mais fácil que conseguir novos 
clientes (veja mais) ς assim, colocamos nossos contatos em todos os lugares e respondemos 
todos os comentários do Saia do Lugar, pra que as pessoas tenham nossos e-mails. 
 
Outra coisa que fazemos para encorajar o contato dos nossos clientes é não ter um e-mail 
ŎƘŀƳŀŘƻ άb%h w9{thb5!έΦ /ƻƳƻ ǳƳŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǉǳŜ ǎŜƳǇǊŜ ǉǳŜǊ ƻǳǾƛǊ ǎŜǳǎ ŎƭƛŜƴǘŜǎΣ ƴƽǎ 
abominamos isso completamente. 
 
Como estamos sempre tentando melhorar nosso atendimento, caso você tenha sugestões, é 
só me mandar um e-mail: luiz@empreendemia.com.br (viu só como a gente divulga emails?). 
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (num mundo onde opiniões de clientes fazem a diferença) 
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Capítulo 4 ς Referência 

A importância de estimular o boca-a-boca sobre sua empresa 
Já ouviu falar que propaganda é a alma do negócio? Sem dúvidas isso é bem verdade, porém 
vale a pena enfatizar que propaganda pode ser algo muito caro se você depende só das suas 
campanhas publicitárias. 

Como falamos no capítulo sobre retenção, ter clientes fiéis é um ótimo sinal de que seu 
produto/serviço é bom, além de ser muito mais barato manter um cliente do que conquistar 
um novo.  

Somado a isso, é importante mencionar que clientes fiéis são tão fiéis, mas tão fiéis, que além 
de gastar muito dinheiro na sua empresa, eles também estimulam outras pessoas a fazer o 
mesmo.  

O foco desse capítulo é analisar o que faz alguém querer divulgar uma empresa e algumas 
ǘŞŎƴƛŎŀǎ ǇŀǊŀ ǉǳŜ ǎǳŀ ŜƳǇǊŜǎŀ Ŏŀƛŀ άƴŀ ōƻŎŀ Řƻ ǇƻǾƻέΦ 
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Os 3 tipos de pessoas necessários para espalhar uma epidemia de ideias 
Você é um empreendedor, então por definição sonha em alcançar fama e sucesso tendo seu 
produto consumido por zilhões de pessoas. Esse artigo mostra quem você deve conhecer para 
conseguir essa façanha. 

 
O sonho de todo marqueteiro é que seu produto se espalhe assim 

Quais as características de um produto viral? 
1. Causar impacto positivo na vida das pessoas 

Ao contrário de epidemias biológicas, um produto só se espalha se for útil. Algumas 
poucas pessoas vão falar bem de você só porque são seus amigos, mas algo só alcança o 
verdadeiro sucesso se valer a pena ser espalhado. Ou seja, ser contagioso. 

2. Ter uma boa estratégia de divulgação 
¦Ƴ ǇǊƻŘǳǘƻ ǉǳŜ Ŧŀœŀ ǎŜǳ ŎƭƛŜƴǘŜ ǇŜƴǎŀǊ ά!ŘƻǊŜƛΗ tǊŜŎƛǎƻ ŜǎǇŀƭƘŀǊ ǇǊŀ ǘƻŘƻ ƳǳƴŘƻΗέ Ş 
essencial mas não suficiente.  

Um bom produto sem uma estratégia é como ter gripe no meio do deserto, não será 
passado pra ninguém. Ou seja, encontre os portadores corretos. 

άvǳŜƳ ǉǳŜ Ŝǳ ǇǊŜŎƛǎƻ ŎƻƴƘŜŎŜǊΚΚΚ aŜ ŀǇǊŜǎŜƴǘŀΗέ 
Sem mais enrolação, os tipos de pessoas que você precisa conhecer são: 

1. Vendedores 
Para vender um produto você precisa de bons vendedores. Será que isso é tão óbvio 
quanto parece? Se é tão óbvio, por que tantas empresas têm equipes de vendas 
desqualificadas? 

Ter pessoas que dominem as técnicas de negociação é o primeiro passo. 

2. Experts 
Alguns adoram conhecer o que há de mais novo e ter acesso a informações em primeira 
mão. A opinião dessas pessoas serve para dar credibilidade ao produto, já que eles são 
o primeiro filtro antes do produto chegar às massas.  

Trate bem professores, jornalistas e blogueiros  e vire amiguinho da imprensa (assim 
como falamos no artigo sobre assessoria de imprensa). 

3. Comunicadores 
Quem não tem um amigo ou familiar que sempre cumprimenta todos do recinto, 
tem milhares de amigos no Orkut e adora repassar e-mails άŜƴƎǊŀœŀŘƻǎέ ŎƻƳ плл 
pessoas em cópia? 

Ganhar a simpatia desse cara é equivalente a ter José Mayer divulgando sua bala de 
menta para cada mulher que ele pegar na novela, muita gente vai ficar sabendo! 
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Conclusão: Ideias que se espalham vencem 
Como dito no artigo anterior, ter seus produtos divulgados através do boca-a-boca é uma 
excelente forma de ter um grande alcance sem muito gasto em publicidade.  

Porém, é muito importante saber que não é fácil fazer um produto se espalhar de forma 
viral. Entre conhecer os elementos de uma estratégia viral e tê-los no seu produto, ainda 
tem muito chão pela frente. 

Nos próximos artigos iremos nos aprofundar ainda mais em como montar a sua estratégia. 

Abraços, 
Millor Machado (com muita inveja de Zé Mayer) 

 

  

Recomendação 
 
Dicas para quem quiser se aprofundar no tema: 

¶ Artigos do Saia do Lugar sobre Marketing Viral 

¶ Livro: Ponto de Virada, sensacional pra quem quer se aprofundar no tema 
¶ Livro: A Vaca Roxa, análise sobre como criar produtos que gerem o boca-a-boca 
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Entrevista: Como criar um sistema de indicação da sua empresa 
Uma das coisas mais legais de ter um blog é o acesso a referências do seu setor. Hoje tenho a 
honra de publicar uma entrevista exclusiva com John Jantsch, autor do fantástico blog Duct 
Tape Marketing. 
 
Dá um saque na descrição do sinistro: 
WƻƘƴ WŀƴǘǎŎƘ Ƨł Ŧƻƛ ŎƘŀƳŀŘƻ ŘŜ άh ŜȄǇŜǊǘ ŜƳ ǇŜǉǳŜƴƻǎ ƴŜƎƽŎƛƻǎ Ƴŀƛǎ ǇǊłǘƛŎƻ Řƻ ƳǳƴŘƻέ ǇƻǊ 
entregar ideias e estratégias provadas e aplicáveis sobre marketing para pequenas empresas. 
John é consultor de marketing e premiado escritor. Autor dos livros Duck Tape Marketing e The 
Referral Engine. 

 
Sim, ele mesmo! John Jantsch, o cara! 

 
Qual o impacto que um sistema que estimule o boca-a-boca pode ter em um pequeno 
negócio? 
Se você considerar de verdade a primeira parte do livro (Referral Engine),  a parte que foca 
primeiro em criar uma ótima experiência para o cliente, então o impacto desse passo na 
geração de contatos em potencial e retenção de clientes pode ser muito grande. 
 
Qual o principal ponto que um empreendedor deve focar para receber mais indicações? 
{ŜǊ Ƴŀƛǎ άƛƴŘƛŎłǾŜƭέΗ 
 
Sei que parece simplista, mas se você prestar mais atenção nos clientes atuais, você conseguirá 
mas indicações. 
 
Você acha que as mídias sociais mudaram a forma que as pessoas falam sobre as 
experiências que tiveram com pequenas empresas? 
Com certeza sim. 
 
Agora todo mundo pode publicar informações sobre sua empresa, mas isso é uma coisa muito 
positiva para empresas que fazem algo que vale a pena ser comentado. Agora os clientes tem 
as ferramentas para avaliar, comentar e compartilhar informações sobre a empresa, fazendo o 
trabalho de marketing ainda mais fácil. 
 
Bill Cosby dizia que o segredo para o fracasso é tentar agradar a todos. Para conseguir mais 
boca-a-ōƻŎŀΣ ǾƻŎş ŀŎƘŀ ǉǳŜ ƻ ŜƳǇǊŜŜƴŘŜŘƻǊ ŘŜǾŜǊƛŀ άŘŜƳƛǘƛǊΩ ŀƭƎǳƴǎ ŎƭƛŜƴǘŜǎ ǇŀǊŀ ŦƻŎŀǊ ƴŀ 
experiência dos entusiastas em potencial? 
Eu sempre digo que um dos maiores componentes de uma estratégia de marketing é focar no 
cliente ideal e construir sua empresa para atrair esse cliente ideal. Faça isso e você não 
ǇǊŜŎƛǎŀǊł ǎŜ ǇǊŜƻŎǳǇŀǊ ŜƳ άŘŜƳƛǘƛǊέ ŎƭƛŜƴǘŜǎΦ 
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Qual o primeiro passo para empreendedores que não tem um sistema para estimular o boca-
a-boca e querem receber mais indicações? 
O primeiro passo é parar um pouco e olhar para sua empresa. Você entende o que estimula 
uma indicação, como sua empresa é diferente e como você quer que as pessoas falem sobre 
sua empresa? 
 
Tenha respostas claras para essas perguntas antes de qualquer outra coisa. 
-- 
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Como conseguir um grande volume de clientes 
Redes sociais sofrem muito com o chamado problema do ovo e da galinha; para ganhar muitos 
usuários, a rede precisa ser atrativa, para ser atrativa a rede precisa de muitos usuários. 
 
A grande questão é que não só as redes sociais sofrem com esse problema. Você comeria num 
restaurante vazio? Você frequentaria um shopping que ninguém vai? Você se trataria num 
médico que nunca tratou ninguém? 
 
Contarei algumas lições que aprendemos no Empreendemia ǇŀǊŀ ƎŀƴƘŀǊ ŀ ŎƘŀƳŀŘŀ άǇǊƻǾŀ 
ǎƻŎƛŀƭέΦ tƻǊŞƳΣ ŀƴǘŜǎ Řƛǎǎƻ ŎƻƴŦƛǊŀ ŀ ŦƛƎǳǊŀ ŀōŀƛȄƻΣ Ŝƭŀ Ş ǎŜƴǎŀŎƛƻƴŀƭΗ 

 
 
Procure os inovadores 
Existe um tipo de pessoas com um perfil fantástico, os inovadores. Essas pessoas 
simplesmente gostam de saber o que está acontecendo de novo e querem fazer parte disso. 
Sabe aquele seu amigo que quer ser o primeiro a contar uma notícia ou a assistir um filme? 
Esse é o perfil do inovador. 
 
Se você não conhece um inovador não tem problema. Convença sua família ou seus amigos a 
usar seu produto/serviço, mas saiba que dificilmente eles irão pagar por isso. 
 
O que você precisa no começo é prova social, não dinheiro. Seu foco inicial é conseguir os 2 
animais de cada espécie que repovoarão o planeta. 
 
Comece dando descontos ou test-drives 
Da mesma forma que alguns restaurantes no shopping oferecem degustações, uma forma de 
conseguir os primeiros clientes é oferecer promoções ou test-drives do produto. 
 
O maior problema pra uma empresa/produto/serviço novo é que o cliente enxerga um risco 
em comprar aquilo. Ninguém sabe direito se o produto funciona, é muito arriscado gastar 
dinheiro nisso. Descontos e test-drives ajudam a diminuir essa barreira. 
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Facilite a indicação 
Agora que você já tem uma população inicial provando que seu produto/serviço funciona, é 
hora de partir pra expansão. Para isso, você pode comprar milhões de anúncios, mas também 
é possível usar a ferramenta de marketing mais eficiente: o boca-a-boca. 
 
Pela internet é muito fácil alguém repassar seu link pra um amigo ou dar RT no Twitter. 
aŜǎƳƻ ŀǎǎƛƳΣ ƴńƻ Ŏǳǎǘŀ ƴŀŘŀ ǘŜǊ ǳƳ ōƻǘńƻ άLƴŘƛǉǳŜ ǇŀǊŀ ǳƳ ŀƳƛƎƻέ ŜƳ ǉǳŜ ŀ ǇŜǎǎƻŀ ǇƻŘŜ 
mandar um e-Ƴŀƛƭ ǎƻōǊŜ ǎǳŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǇŀǊŀ ƻǎ ŎƻƴǘŀǘƻǎΦ tǊƻƳƻœƿŜǎ Řƻ ǘƛǇƻ άǘǊŀƎŀ ǳƳ ŀƳƛƎƻ Ŝ 
ƎŀƴƘŜ ·҈ ŘŜ ŘŜǎŎƻƴǘƻέ ǘŀƳōŞƳ ǇƻŘŜƳ ǎŜǊ ǳma ótima tática. 
 
Mate a cobra e mostre o pau 
De nada adianta ter a primeira leva de pessoas usando seu produto/serviço se não ficar claro 
ǉǳŜ ǾƻŎş ǘŜƳ ŀ άǇǊƻǾŀ ǎƻŎƛŀƭέΦ tǊŀ ǳƳ ŜǎǘŀōŜƭŜŎƛƳŜƴǘƻ ŎƻƳŜǊŎƛŀƭ Ş ƽōǾƛƻ ǉǳŜ ŜȄƛǎǘŜƳ ǇŜǎǎƻŀǎ 
lá, mas pra serviços é importante mostrar quem já usa seu serviço. 
  
Conclusão 
Sendo uma empresa nova no mercado, sempre existirá uma barreira pelo fato das pessoas não 
te conhecerem. Diminuir essa barreira é fundamental para começar. Depois disso, um bom 
produto e um atendimento excepcional são coisas que farão seu cliente falar sobre você e 
auxiliar sua expansão. 
 
Lembre-se disso, para conseguir muitos clientes, primeiro consigo alguns, depois faça esses 
trazerem os outros. 
 
Abraços, 
Millor Machado (praticamente um colonizador)  
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Transformando clientes em entusiastas 
Ter clientes que retornam sempre é uma vantagem enorme para qualquer empresa, já que o 
custo para adquirir um novo cliente sempre é mais alto do que o de manter um antigo. 
 
Você já pensou o que aconteceria se os seus clientes estivessem tão satisfeitos a ponto deles 
saírem divulgando o seu produto para os contatos mais próximos deles? 
 
Aqui seguem algumas dicas sobre como incentivar esse comportamento dos seus clientes: 
 
Crie uma ótima experiência 
Como a Zappos já disse ά!ǎ ǇŜǎǎƻŀǎ ǇƻŘŜƳ ƴńƻ ǎŜ ƭŜƳōǊŀǊ Řƻ ǉǳŜ ǾƻŎş ŦŜȊ ƻǳ ŘƛǎǎŜΣ Ƴŀǎ Ŝƭŀǎ 
ǎŜƳǇǊŜ ǎŜ ƭŜƳōǊŀǊńƻ ŘŜ ŎƻƳƻ ǎŜ ǎŜƴǘƛǊŀƳέΦ hǳ ǎŜƧŀΣ ŎǊƛŀƴŘƻ ǳƳŀ ŜȄǇŜǊƛşƴŎƛŀ ƳŜƳƻǊłǾŜƭ 
você ganha seu cliente pra sempre ς ele voltará a ser seu cliente ou recomendará você para os 
contatos dele. 
 
Valorize o fato da pessoa ter pago por um produto seu 
CŀƭŀǊ ǳƳ άaǳƛǘƻ ƻōǊƛƎŀŘƻ ǇŜƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴœŀέ ƴǳƴŎŀ Ş ŘŜƳŀƛǎΦ aƻǎǘǊŀǊ ŜǎǎŜ ǊŜǎǇŜƛǘƻ Ŝ ǊŜǘǊƛōǳƛǊ ŀ 
confiança são pontos essenciais para o início de um bom relacionamento. 
 
Dê incentivos palpáveis 
Desde comissão com base em recomendação, até cupons para que ele possa voltar ou 
entregar para amigos e colegas. Ao fornecer esse tipo de incentivo, você entrega valor 
palpável para que ele entregue a colegas ou até use ele mesmo. 

Facilite a divulgação do seu site nas redes sociais 
Na hora de criar seu site, uma recomendação é colocar botões para que a página possa ser 
divulgada nas redes sociais.  

 

Exemplo de página do Empreendemia com botões de redes sociais 
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Com esses botões, seus clientes poderão divulgar sua empresa e seus produtos em suas redes 
sociais. Por exemplo, dá uma olhada em como apareceu na minha página quando curti a 
página da Brindes Garoto Propaganda. 

 

Bons sistemas de loja virtual já possuem automaticamente essa integração, mas caso você 
preŎƛǎŜ ŦŀȊŜǊ ƛǎǎƻ άƴŀ ƳńƻέΣ ƴŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜ ǊŜŎƻƳŜƴŘŀœƿŜǎ ƛǊŜƛ ŎƻƭƻŎŀǊ ƻǎ ƭƛƴƪǎ ǇŀǊŀ ƎŜǊŀœńƻ Řƻ 
código a ser inserido no HTML.  

É algo simples de ser implementado e pode trazer excelentes resultados. Vale bastante a pena 
pedir essa funcionalidade para quem fizer o seu site. 

Agradeça recomendações 
Quando clientes te recomendam, eles acreditam que você vai criar uma ótima experiência 
para esses potenciais novos clientes. O que significa que a credibilidade deles mesmos 
também está em jogo. O mínimo que você pode fazer é não fazer essa pessoa se arrepender.  
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (trabalhando pra entusiasmar ainda mais nossos entusiastas) 
 

 
 

  

Recomendação 
 
Materiais recomendados: 

¶ Link para geração de código do botão do Facebook (em inglês) 

¶ Link para geração de código do botão do Twitter 

¶ Link para geração de código do botão do Google +1 
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Bônus: Como utilizamos as redes sociais para fazer promoções 
Já há algum tempo temos ótimas experiências organizando diversas promoções. Cada uma 
delas tinha um objetivo específico e usamos um meio diferente para alcançar esse objetivo. 
Todas elas foram um sucesso e não gastamos um centavo em publicidade. 

 
Divulgação frenética 

¶ Conceito ς Fazer uma divulgação frenética para que o maior número possível de 
pessoas fique sabendo da promoção e compre seu produto. 

¶ Objetivo ς Acelerar as vendas de um produto/serviço em um curto período de tempo. 

¶ Vantagens ς Gera resultados imediatos nas vendas que podem ser medidos no curto 
prazo. 

¶ Desvantagens ς Precisa ser usada com moderação, caso contrário irá emputecer seus 
entusiastas que já ouviram a mesma mensagem 3 milhões de vezes. 

¶ Quando aplicamos ς Lançamento do nosso livro sobre desenvolvimento de produtos. 
 
Fizemos um post no Saia do Lugar, mandamos uma cópia antecipada pra alguns blogueiros 
fazerem um review do livro, lançamos um release de imprensa, envio na Newsletter semanal 
do Empreendemia, twittamos freneticamente o link para o livro e pedimos para diversos 
twitteiros influentes repassarem a mensagem. 
 

¶ Pré-requisitos ς Ter uma boa plataforma de divulgação e rede de contatos. É possível 
também comprar publicidade, o que exige certa grana. 

¶ Resultado ς R$650,00 em vendas no primeiro mês. 
 
Sorteio 

¶ Conceito ς Sorteie seu produto/serviço para quem participar da promoção 
comentando no seu blog ou te seguindo em alguma rede social específica (Twitter, 
Facebook, Empreendemia, etc). 

¶ Objetivo ς Fortalecimento de marca através do aumento do número de pessoas que 
seguem sua empresa. 

¶ Vantagens ς Ideal para empresas que dependem de audiência para fortalecer sua 
marca (Ex.: blogueiros e comunidades online). 

¶ Desvantagens ς O impacto nas vendas não é tão direto quanto na Spameada. 

¶ Quando aplicamos ς Sorteio do livro Delivering Happiness da Zappos. 
 
Fizemos um post no Saia do Lugar e o sorteamos entre as pessoas que deixassem um 
comentário falando o que os motiva a empreender. 
 

¶ Pré-requisitos ς Ter algo bacana para sortear e algum tipo de métrica de engajamento 
que você queira fortalecer. 

¶ Resultado ς 60 comentários no post e um leitor MUITO FELIZ falando da gente. Confira 
a reação do Rudolfh Bantim quando recebeu o livro autografado pela nossa equipe. 
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Divulgue a mensagem no Twitter 

¶ Conceito ς Para participar, a pessoa precisa mandar o link da promoção no Twitter. 

¶ Objetivo ς Fazer mais pessoas ficarem sabendo da sua promoção através do Twitter. 

¶ Vantagens ς Muito bom para empresas que tenham o Twitter como parte da 
estratégia de marketing 

¶ Desvantagens ς Corre o risco da participação ser muito baixa se seu público não 
estiver em peso no Twitter. 

¶ Ferramenta ς Para participar da promoção, a pessoa terá que enviar uma mensagem 
para seus seguidores sobre ele. Um bom sistema é Pay with a Tweet. 

¶ Pré-requisitos ς Estar num setor em que as pessoas tenham uma forte presença no 
Twitter. 

¶ Quanto usamos ς Nesse e-book J 
 
άDƻǎǘŜƛΗέ 

¶ Conceito ς Você faz um post no blog e pede para as pessoas comentarem. Os 
ŎƻƳŜƴǘłǊƛƻǎ ǉǳŜ ǊŜŎŜōŜǊŜƳ Ƴŀƛǎ Ǿƻǘƻǎ άDƻǎǘŜƛέ ƎŀƴƘŀƳ ŀ ǇǊŜƳƛŀœńƻΦ 

¶ Objetivo ς Fazer com que os próprios participantes chamem seus amigos para 
conhecer a promoção, eles precisam disso para ganhar. 

¶ Vantagens ς Estimular seus entusiastas a chamar outros entusiastas, fazendo uma 
divulgação espontânea da sua marca. 

¶ Desvantagens ς Algumas pessoas conseguem MUITO mais votos do que os outros, o 
ǉǳŜ ǇƻŘŜ ŘŜǎŀƴƛƳŀǊ ƻǎ άƳŜǊƻǎ ƳƻǊǘŀƛǎέ ŀ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀǊ Řŀǎ ǇǊƽȄƛƳŀǎ ǇǊƻƳƻœƿŜǎΦ 

¶ Quando usamos ς Promoção Sua empresa bonitaça!. 
 
Em parceria com a Maturi Comunicação, entregaremos serviços gratuitos na área de 
comunicação visual, que incluem redesign da marca, personalização do Empreendemia 
Premium e criação de material institucional. 

¶ Pré-requisitos ς Ter um blog com um sistema como o Disqus instalado. 

¶ Resultado ς оф ŎƻƳŜƴǘłǊƛƻǎ Ŝ Ƴŀƛǎ ŘŜ мллл άDƻǎǘŜƛΗέ ƴƻ post da promoção. 
 
Conclusão 
Perceba que esses 5 tipos de promoções estão completamente relacionados entre si e podem 
se misturar. É importante entendê-los e criar sua campanha da forma que for mais 
interessante para sua empresa. 
 
Abraços, 
Millor Machado (promovendo promoções) 
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Capítulo 5 - Receita 

5 etapas que o cliente passa antes de comprar seu produto 
Digamos que existe uma pessoa que possa comprar seu produto. Antes do dinheiro dessa 
pessoa ir parar no seu bolso, existem 5 etapas nesse processo de compra. Ter um bom 
entendimento sobre essas etapas facilitará muito sua vida na hora de fazer seu plano de 
marketing. 

Boa parte dessas etapas já foi abordada nos capítulos anteriores na visão do vendedor, o 
objetivo desse artigo é mostrar o processo de compra na visão do cliente. 

Essas 5 etapas são conhecidas como o modelo AIDAS. Lembre-se de ADIDAS, a marca de tênis. 
Mas não se esqueça que não tem o primeiro D. 

 
A representação do funil de vendas na visão do cliente 

Atenção 
Antes de qualquer coisa, você precisa chamar a atenção da pessoa. Essa é a primeira etapa, 
aquela em que o cliente em potencial viu sua propaganda, ouviu sua empresa ser indicada por 
ǳƳ ŀƳƛƎƻ ƻǳ ƻǳǘǊŀ ŦƻǊƳŀ ŘŜ ŘƛǾǳƭƎŀœńƻΦ bƻ άǾŜƴŘşǎέΣ ƭƛƴƎǳŀƎŜƳ ǳǎŀŘŀ ǇƻǊ ǾŜƴŘŜŘƻǊŜǎΣ ƻ 
cliente nessa etapa é chamado de lead. 

Você atua diretamente nessa etapa através da parte do passo Aquisição. 

Interesse 
Se sua propaganda é de fato interessante e foi direcionada para as pessoas certas, a tendência 
é que elas demonstrem interesse pelo seu produto. 

O cliente interessado demonstra seu interesse querendo mais informações. Ou ele irá fuçar 
pelas páginas dos seus produtos ou te mandará um e-mail ou ligará na sua empresa. No 
άǾŜƴŘşǎέΣ Ŝǎǎŀ ǇŜǎǎƻŀ Ş ƻ ǎŜǳ potential. 

Desejo 
Caso você tenha feito um bom trabalho e seu produto realmente tenha valor para a pessoa, 
ela desejará comprá-lo. 

Esse tipo de cliente é aquele que você fala para seus amigos que άǎƽ falta ŦŜŎƘŀǊέΦ Esse é o cara 
que começou o pagamento ou que falou pra você que vai comprar. 

Em άǾŜƴŘşǎέΣ esse cara é o seu prospect. Nós o chamamos de quase cliente e ele será melhor 
abordado no próximo capítulo. 

Tanto a etapa de Interesse quanto Desejo estão englobadas no passo Ativação. Vale a pena 
reavaliar o seu site e ver se ele está bacanudo para poder instigar o Interesse e o Desejo do seu 
cliente comprar. 
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Ação 
A pessoa que toma ação é o verdadeiro patrão do empreendedor, o cliente. Em άǾŜƴŘşǎέ seu 
nome é cliente mesmo. 

Um ponto importante aqui é só tomar cuidado com a inadimplência. Ao mesmo tempo você 
precisa facilitar o pagamento pelo cliente, mas também não pode tomar calote. Não existe 
receita pronta, boa sorte achando o meio termo pra sua empresa. 

É justamente nessa etapa que iremos focar nesse capítulo sobre Receita. 

Satisfação 
Como já falamos bastante no capítulo de Retenção, um cliente satisfeito continuará fazendo 
negócios com você e aumentará seu Lifetime Value.  

A principal característica de um cliente satisfeito é que ele comprará mais vezes da sua 
empresa e provavelmente te indicará para outras pessoas, como abordamos no capítulo 
Referência. 

Conclusão 
Lembre-se das etapas: Atenção, Interesse, Desejo, Ação e Satisfação; e faça o máximo para 
seus leads tornarem-se entusiastas.  

Todo seu plano de marketing precisa ser fazer o cliente passar para a próxima etapa e evoluir o 
seu funil de vendas, que representa os 5 passos definidos pelo AARRR (Aquisição, Ativação, 
Receita, Retenção e Referência), que é exatamente a base desse ebook =). 

Abraços, 
Millor Machado (sempre focando em conquistar entusiastas) 

Observações: 

¶ O modelo original de Marketing é o AIDA, que não engloba o S por fazer parte da Ação. 
Porém, como fervoroso defensor do bom atendimento não poderia deixá-lo de fora. 

¶ !ǎ ŘŜŦƛƴƛœƿŜǎ ŘŜ άƭŜŀŘέΣ άǇƻǘŜƴǘƛŀƭέ Ŝ άǇǊƻǎǇŜŎǘέ ǘşƳ ŘƛǾŜǊǎŀǎ ƛƴǘŜǊǇǊŜǘŀœƿŜǎΦ tŀǎǎŜƛ ŀ 
minha visão, mas é possível ver análises diferentes sobre os mesmos termos. 
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Quase cliente não é cliente 
Para começar esse artigo, precisamos destacar um erro que vemos muitos empreendedores 
cometerem: comemorar antes da hora e tomar decisões com vendas que Ŝǎǘńƻ άǉǳŀǎŜ 
ŦŜŎƘŀŘŀǎέΦ 

Para ilustrar esse ponto, recorremos a 2 frases que ouvimos na infância e infelizmente são 
muito difíceis de incorporar na vida empreendedora: 

¶ άbńƻ coloque o carro na frente dos ōƻƛǎέ 

¶ άbńƻ conte com o ovo na barriga da ƎŀƭƛƴƘŀέ 

No mundo empreendedor uma frase equivalente é άvǳŀǎŜ-cliente não é ŎƭƛŜƴǘŜέ. Quem já 
comemorou um cliente e na hora H ele deu pra trás sabe do que estou falando. 

 

Quantas vezes algo parecido não aconteceu com você? 

Na prática, isso não quer dizer de forma alguma que o pessimismo valha a pena (otimismo 
sempre pessoal!). Mas o ponto é que se você não se prepara para o pior, caso algo inesperado 
aconteça o impacto será MUITO maior do que quando você tem um plano de contingência 
όƴƻƳŜ ōƻƴƛǘƻ ǇŀǊŀ άtƭŀƴƻ .έύΦ 

Não importa o quanto o cliente viu informações sobre o produto e deixou claro que vai 
comprar, enquanto o dinheiro ainda não está na conta, faça o máximo possível para não 
precisar daquele dinheiro caso algo dê errado. 

Se você trabalha com um sistema de loja virtual, é essencial saber que o cliente abandona o 
processo de compra em todas as etapas, inclusive no pagamento. Até que o pagamento tenha 
sido realmente comprovado, saiba que ainda há a possibilidade do cliente dar pra trás e 
cancelar a compra. 

Existem formas de diminuir esse fenômeno, mas pode ficar tranquilo que é algo que acontece 
nas melhores famílias. Ou seja, planeje-se para o melhor, mas prepare-se para o pior. 

Abraços, 
Millor Machado (quase comemorando o quase cliente, comemorando quando o $ cai na conta)  
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Como transformar o quase cliente em cliente 
Como já dizia um grupo de intelectuais mineiros, bola na trave não altera o placar. Se seu site 
tem um bom número de visitas, o pessoal elogia bastante o seu layout e demonstra interesse 
no seu produto, mas não finaliza a compra, você tem um problema na mão. 

Caso você não tenha um número razoável de visitas ou seus visitantes não demonstraram 
interesse em comprar, aí vale a pena reler os capítulos de Aquisição e Ativação. 

Porém, se chegou até o ponto do cliente demonstrar interesse claro no produto, 
provavelmente seu site já está bem supimpa e falta pouco para fechar a venda, abrir a garrafa 
de champanhe e sair abraçando pessoas aleatórias pela rua. 

Bom, vamos agora deixar de enrolação e partir pras dicas sobre como transformar o status do 
ǎŜǳ ŎƭƛŜƴǘŜ ŘŜ ά¢ł ǉǳŀǎŜΗέ ǇǊŀ ά!Ƙ-há! Uh-ƘǵΗ ±ŜƴŘŀ ŦŜŎƘŀŘŀΗέΦ 

 

Depois de percorrer vários caminhos, tá lá!!! 

Quebre o processo de compra em etapas 
Como explicamos no modelo AIDAS, existe uma grande diferença entre o cliente fuçar pelo seu 
site e clicar no botão de compra. Fuçar o site quer dizer que ele está interessado, mas não 
necessariamente tem o desejo de comprar agora. Por isso é fundamental definir muito bem 
quais são os passos que o cliente passa no seu site antes de fazer a compra. 

Sendo mais específico, normalmente os passos do cliente são mais ou menos esses: 

1. Vê o site pela primeira vez 
2. Vai para a página de algum produto que chamou sua atenção 
3. ±ƛǳ Ƴŀƛǎ ƛƴŦƻǊƳŀœƿŜǎ ǎƻōǊŜ ƻ ǇǊƻŘǳǘƻ όŎƭƛŎƻǳ ŜƳ άǎŀƛōŀ ƳŀƛǎέΣ Ǿƛǳ Ŧƻtos, te mandou 

um e-mail, etc.) 
4. Começou a compra (normalmente isso é representado por adicionar o produto no 

carrinho) 
5. Confirmou o interesse na compra (iniciou o processo de pagamento) 
6. Fez o pagamento 
7. Recebeu seu produto 
8. Usou seu produto 
9. Ficou extremamente feliz e está pronto para se tornar seu entusiasta 

Por mais óbvio que esses passos pareçam, detalhar isso direitinho vai fazer muita diferença na 
hora de ver onde você deve atuar para melhorar os resultados. 

Tenha uma visão geral, mas analise cada etapa separadamente 
Na prática, o número que realmente importa é a quantidade de vendas feitas. Porém, é muito 
difícil tomar decisões específicas só com esse número. 

Para facilitar as ações, você precisa analisar cada etapa do processo de compra para ver onde 
que o cliente está indo embora do site. 
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Se você tem poucas visitas, é importante aumentar a divulgação. Se muita gente vê os 
produtos, mas não começa a compra, provavelmente a página não está atrativa o suficiente. 
Se muita gente começa a comprar, mas não termina a compra, provavelmente seu meio de 
pagamento está com algum problema. E por aí vai. Cada ponto pode te dar ideias diferentes 
sobre como aumentar as vendas. 

Pelo Google Analytics você consegue colocar o bicho pra medir cada etapa e te mostrar de 
forma bem visual onde você pode melhorar seu processo de vendas. Vale bastante a pena dar 
uma olhada nesse tutorial. 

Se você tiver alguém que mexa no seu site, faça questão que essa pessoa configure os funis de 
forma que você tenha uma visão analítica sobre cada etapa. Isso vai fazer MUITA diferença na 
hora de analisar como seu site está gerando resultados. 

 

Exemplo de funil configurado bonitinho no Google Analytics 
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Se programe para manter contato com o quase cliente 
Caso o cliente tenha se interessado, mas não finalizado a compra, existem alguns motivos para 
isso. Por isso, manter contato com esse quase cliente pode ser uma ótima forma de receber 
feedbacks e também de fechar vendas que estavam só no quase. 

Por exemplo, é possível que em determinado momento o cliente esteja só pesquisando, mas 
ainda não tenha dinheiro para finalizar a compra. Se essa pessoa te mandou um e-mail 
pedindo mais informações e depois deu uma sumida, vale a pena programar um lembrete para 
depois mandar um e-mail perguntando se a pessoa ainda está interessada no produto. 

Se a pessoa já tiver comprado em outro lugar, essa pode ser uma ótima oportunidade pra 
colher um feedback e perguntar o que aconteceu. Talvez ela tenha achado um preço melhor 
ou seu site deu algum problema.  

Por mais que seja difícil ouvir alguma crítica, é fundamental saber se houve algo errado com o 
cliente. Se existe algo do seu site que está atrapalhando a experiência do cliente, não queira 
ser o último a saber. 

Revise constantemente o processo do começo ao fim 
Por mais forte que seja o seu lado empreendedor, seu lado consumidor está presente em 
diversos momentos quando você precisa fazer alguma compra. Considerando isso, se colocar 
no lugar do cliente não é tão difícil assim.  

Quantas vezes você sofreu porque um site não funcionava ou porque precisava de 
informações sobre um produto e não conseguia achar? 

Para identificar pontos de melhoria, minha dica é constantemente fazer simulações de compra 
e avaliar como você pode melhorar cada interação. 

No Empreendemia, por exemplo, nós temos revisões constantes sobre todo o sistema, desde o 
cadastro até a configuração das campanhas publicitárias. A cada revisão levantamos algumas 
coisas que poderiam ser melhores, como destacar as informações mais importantes em uma 
página e identificar pequenas funcionalidades que melhoram muito a experiência de uso. 

Algo que também pode ajudar bastante é chamar conhecidos e pedir para eles realizarem 
algumas tarefas e avaliar se eles estão com dificuldades. Essa observação pode trazer 
excelentes ideias de quais dúvidas as pessoas têm e como melhorá-las. 

Em termos um pouco mais técnicos, esse processo é chamado teste de usabilidade. Apesar do 
nome pomposo, na prática o que importa é que você precisa sempre avaliar como o usuário 
está se sentindo a cada etapa do processo de compra. Quais suas motivações, suas dúvidas, 
suas preocupações e como o processo pode ser melhorado. 

Isso seria algo equivalente ao presidente de uma empresa de telefonia ligar para o call center 
da sua empresa para sentir na pele a experiência do cliente. Será que isso não melhoraria a 
vida dos clientes? 

Para representar a importância desse ponto, vale relembrar essa frase de Tony Hsieh (Zappos): 
άAs pessoas podem não se lembrar do que você fez ou falou, mas sempre se lembrarão de 

como se sentiram quando estiveram com vocêέ 

Fica então a reflexão, e você, revisa constantemente a experiência do seu cliente para 
entender como ele se sente quando interagiu com a sua empresa? 

Abraços, 
Millor Machado (fazendo o máximo para você se sentir bem ao ler o nosso conteúdo) 
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Pagamentos online: o que você precisa saber para começar 
Receber pagamentos é provavelmente o maior indicador de que algum negócio está andando. 
Em outras palavras: boooooa, garoto! o/ 

 
 
Apesar de parecer algo pequeno ou rápido, é um ponto que simplesmente tem que funcionar. 
Imagina só a situação: teu cliente chegou ao site, viu as informações, se convenceu que quer 
comprar, escolheu exatamente o quê e quanto comprar e, quando foi pagar, deu pau. 

O que acontece com isso? Você perde a venda. Simples assim. Por isso, colocar um sistema 
não só funcional, como confiável para o cliente é o mínimo pra quem quer vender online. 

Ao mesmo tempo, para receber pagamentos online é sempre legal conhecer as opções, não só 
para oferecer essa segurança para o seu cliente, mas também para você não pagar mais taxas 
do que deve ou mesmo investir em estrutura sem precisar. 

Para entender o texto, primeiro é preciso saber que para receber pagamentos você precisa ter 
uma empresa devidamente registrada e com conta bancária. 

Depois, é preciso saber quais são as formas de pagamento existentes: 

1- Cartão de crédito: é o meio mais comum e mais prático; existem várias bandeiras. 

2- Boleto: o bom e velho, que por algum motivo desconhecido dá um senso maior de 
segurança ς também muito utilizado. 

3- Transferência/depósito: alguns sistemas de pagamento permitem a transferência, mas 
também pode ser via doc; e, claro, o depósito (que está fadado ao fim). 

Conhecendo as formas de pagamento, agora precisamos ver como disponibilizá-las através do 
seu site: 

1- άbŀ Ƴńƻέ 
A pessoa faz a compra e você pode fornecer informações para depósito/transferência ou 
mesmo enviar um boleto para o email da pessoa que fez a compra. 

Para a parte de boletos, você precisa fazer a contratação com o seu banco (nada fixo, apenas 
um valor por boleto). Ou seja, converse com o seu banco (ou acesse o online banking) antes de 
prometer o envio de um boleto. 

{ƛƳΣ ƛǎǎƻ Ş ǇǊŀǘƛŎŀƳŜƴǘŜ ΨƎŀƳōƛŀǊǊŀΩ Ŝ ƴńƻ ŘŜǾŜ ǎŜǊ ǳƳŀ ǎƻƭǳœńƻΦ bŀ ǾŜǊŘŀŘŜΣ ƛǎǎƻ Ş 
improvisação enquanto uma solução não for definida. Porém, se você vende produtos online, 
contar com essa improvisação não é uma boa tática. 

2- Soluções automáticas de pagamento online 
Hoje existem algumas soluções bastante utilizadas no Brasil: MoIP, PagSeguro, 
PagamentoDigital, MercadoPago e PayPal. Basicamente, você faz um cadastro (às vezes não 
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tão rápido) e através dos sistemas você consegue gerar botões de pagamento para inserir no 
seu site. 

Sim, simples assim. Esses fornecedores se encarregam de praticamente tudo e você não 
precisa se preocupar com segurança, contratos com adquirentes (Cielo e Redecard) e outras 
coisas. Criar botões de pagamento é rápido e fácil ς gera um código html e depois é só colocar 
na página. Em média 14 dias após o pagamento, o dinheiro fica disponível para saque. 

Porém, a desvantagem está nas taxas, que são razoavelmente mais altas - variam de 2,4 a 7% 
sobre cada transação (dependendo da forma de pagamento). 

Se você tem um baixo volume de vendas (ou está começando), esta com certeza é a melhor 
opção. Além de ser rápido e prático, esses sistemas possibilitam todas as formas de 
pagamento, o que sempre facilita muito a vida do cliente. 

3- Gateway de pagamento 
Essa é a melhor opção para lojas virtuais que já tenham um volume de vendas 
consideravelmente maior. Isso porque a implementação de um gateway exige um 
investimento inicial maior. 

Isso acontece porque agora a segurança está em suas mãos, assim como os contatos com os 
adquirentes e a negociação de taxas e prazos de recebimento. Assim você vai ter gastos com 
tecnologia e também em tempo/RH para lidar com todos esses processos. 

A grande vantagem é que as taxas diminuem bastante, variando entre 1,5 e 3,5%. 

Para decidir se está na hora de partir para um gateway, é sempre legal fazer as contas e 
analisar se você terá capital de giro para isso durante, pelo menos, os primeiros meses. 

Uma boa solução para gateways é o Gateway de Pagamentos Locaweb, que além de um bom 
preço, oferece também um bom suporte. Veja mais informações sobre como ele funciona. 

Conclusão 

Usando qualquer um dos sistemas ou formas de pagamento, é legal lembrar que (no Brasil) a 
nota fiscal que você entrega ao cliente deve ser sobre o valor completo pago por ele. Por isso, 
fica a dica para consideraǊ ŜǎǎŜ Ŏǳǎǘƻ ǇƻǊ ǘǊŀƴǎŀœńƻ ŎƻƳƻ ǳƳŀ άŘŜŘǳœńƻ ŘŜ ǾŜƴŘŀǎέΦ 

Abraços, 
Luiz Piovesana (porque toda empresa tem que ter um cara pra saber dessas coisas) 

  

Recomendações 
 

¶ Artigo: guia para abrir empresa no Brasil 

¶ Gateway de Pagamentos Locaweb 

¶ Cobre Grátis: emissão de boletos fácil, fácil 
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Logística, entrega e estoque para pequenas lojas virtuais 
Você vendeu seu produto on-line. 
 
Sim, você já fez muita coisa pra chegar até aqui, mas agora o cliente precisa receber a 
mercadoria. Nessa etapa, o cliente já pagou e a única coisa que importa para ele é que chegue 
rapidamente e de forma segura. Se você garantir isso, terá um cliente satisfeito e que 
provavelmente voltará a fazer negócios no seu site. 

 
 
Pensando desde a compra da mercadoria até o envio do produto, temos quatro perguntas 
principais que devem ser consideradas. 
 
1- Como e quanto vou estocar? 
É importante ter um lugar condizente com o tamanho do seu estoque e o tipo de produto que 
você vende. Cada produto precisa de um tipo de armazenagem específica, o que faz com que  
o condicionamento seja uma etapa importante da logística. Afinal, você não que entregar um 
produto estragado ao seu cliente, não é? 
 
Lembrando que um estoque muito grande pode te dar segurança, mas trará custos adicionais 
que poderiam ser evitados. O tempo de reabastecimento do seu estoque vai depender muito 
do ciclo do seu produto e compra. A ideia é ir vendo quanto tempo você demora para vender 
todo o seu estoque e definir com quanto estoque você precisa reabastecer para evitar ficar 
sem estoque de reserva. 
 
Uma coisa a ficar atento é: sempre que o cliente começar a efetuar a compra, reserve o 
produto para ele. Isso irá impedir que você tenha problemas com falta de produto que um 
cliente já pagou. 
 
2- De quanto em quanto tempo preciso atualizar meus produtos no site? 
SEMPRE! Se você teve alguma modificação relevante no seu estoque, você precisa atualizar 
isso no site. Caso você se esqueça de fazer isso, o cliente pode ficar insatisfeito ou até ter 
problemas com a compra e isso irá te dar muita dor de cabeça, por isso é bacana ter um 
sistema que você possa alterar as informações facilmente. 
 
3- Como enviar o meu produto? 
A maior parte das entregas em e-commerce é terceirizada (o que não impede que você faça 
isso por conta própria). Podemos citar algumas empresas que atuam no Brasil, como Correios,  
DHL, Gol e Azul ou outras voltadas especificamente para e-commerce, como Total Express, 
Directlog e BSL Logistics. É bacana ver qual se ajusta ao tamanho da sua empresa e fechar um 
pacote com rastreamento de carga, já que muito provavelmente o seu cliente vai querer saber 
onde o produto dele está. 
 
A principal vantagem de terceirizar o serviço é que permite que você foque na venda e 
atendimento, enquanto a transportadora toma conta do seu produto da sua porta até a porta 
do cliente. 
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Não se esqueça de informar ao seu cliente o prazo de entrega do produto, que deve ser 
condizente com a sua transportadora ou o seu tempo de entrega. Estimar esse valor para cima 
pode ser interessante, já que é melhor surpreender do que decepcionar. 
 
4- O que fazer se acontecer um problema? 
Problemas acontecem e muitos deles você não conseguirá prever, então esteja preparado. Se 
você for amigo do seu cliente, mantendo uma relação honesta, esses problemas serão 
atenuados. Uma boa experiência com certeza fará o cliente se lembrar do seu site. Você pode 
até ter mais custos se trabalhar com devolução, troca, ou até ter que ficar ouvindo o seu 
cliente reclamar de um problema que você pode não ter culpa alguma, mas no fim, ele ficará 
satisfeito e voltará a comprar no seu site. 
 
Abraços, 
Lucas Hoogerbrugge (Entregando seu E-book no prazo, ou seu dinheiro de volta!) 
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Os impostos que incidem sobre notas fiscais 
ά±ŜƴŘŀ ŦŜƛǘŀΦ 5ƛƴƘŜƛǊƻ ƴŀ ŎƻƴǘŀΗέ 
 
Esse é um dos momentos de êxtase de qualquer empreendedor, pois marca o fim bem 
sucedido do primeiro ciclo com seu cliente. Claro, todos também queremos que ele fique feliz 
com o produto e volte a comprar, mas aí são outros quinhentos. 
 
Legal, dinheiro na conta. A primeira ação a se fazer depois dessa maravilhosa constatação é 
emitir a nota fiscal. Por que isso? 

1. Porque é lei. 
2. Porque o seu cliente precisa disso para justificar seu gasto e, claro, é uma exigência 

garantida a ele por (adivinha só) lei. 
3. Porque só assim você conseguirá pagar os devidos impostos, o que está previsto na.... 

lei. 
 
Apesar dos impostos no Brasil serem pesados, apenas fazendo da maneira correta 
conseguiremos reivindicar qualquer mudança. Dê o exemplo. 

 

 
Agora vem a parte importante, onde muita gente se confunde: quais impostos eu tenho que 
pagar? 
Depende. Depende se você vende produtos ou serviços, se você os produz, se importa, se 
exporta, se revende, do seu estado e da sua cidade. 
 
A lista de impostos abaixo está organizada tentando esclarecer um pouco essa burocracia: 
 
Impostos que incidem sobre qualquer nota fiscal 

¶ IRPJ ς Imposto de renda de pessoa jurídica 

¶ Cofins ς Contribuição para financiamento da seguridade social 

¶ PIS ς Programa de integração social (financia seguro desemprego) 

¶ CSLL ς Contribuição social sobre lucro líquido 
Todos acima variam de acordo com o regime tributário escolhido (Simples, lucro presumido ou 
lucro real) e com o setor de atividade. 

¶ ISSQN ς Imposto sobre serviço de qualquer natureza. É municipal e varia entre 2 e 5%. 
 
Impostos sobre produtos 

¶ ICMS ς Imposto sobre circulação de mercadorias e serviços (as alíquotas dependem do 
estado origem e destino) 

¶ IPI ς Imposto sobre produto industrializado 

¶ II ς Imposto sobre importação (se for o caso) 

¶ IE ς Imposto sobre exportação (se for o caso) 
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¶ IOF ς Imposto sobre operações de crédito, câmbio e seguro (se for o caso)  
 
Retenções na fonte 
Em alguns casos, existe a retenção na fonte. Basicamente o seu cliente lhe pagará menos 
diretamente, mas terá que pagar impostos por você. Isso funciona para o adiantamento do 
pagamento de certos tributos. 
 
Para valores acima de certas faixas (variando por setor), podem existir retenções parciais de 
impostos como IRPJ, PIS, Cofins e CSLL. 
 
Para determinados tipos de serviços, pode haver uma retenção de 11% de INSS (imposto 
incidente sobre a folha de pagamentos). 
 
Simples 
Resumidamente, há um abatimento sobre o conjunto e, outra vantagem, você paga tudo 
através de uma cobrança única. Então sim, vale a pena ς pra conseguir isso, busque um objeto 
social compatível na hora de abrir sua empresa. 
 
Conclusão 
Claro, exceções sempre existem, como impostos a mais ou a menos para determinados setores 
de atividade. Por isso é sempre legal você saber as particularidades para o seu setor. 
 
Sim, isso dá trabalho, então se organize para fazer isso ou ter alguém responsável. E, claro, o 
seu contador deve lhe dar todo o suporte possível. 
 
Abraços, 
Luiz Piovesana (num mar de impostos) 
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Review de produto: Loja virtual da Locaweb 
Caro(a) leitor(a), 

Considerando que você já chegou até aqui no livro, você merece saber um segredo. Eu tenho 
uma confissão a fazer.. 

Apesar de ser co-fundador de uma das empresas de internet mais maneiras do universo e já 
ter tido vários sites desde os 13 anos, eu não sei programar. Absolutamente tudo que eu 
coloquei na internet teve auxílio de alguma ferramenta ou a grande ajuda do meu sócio Mauro 
Ribeiro; programador, designer, ninja e meu freguês no video-game. 

Caso você não tenha uma pessoa com perfil técnico na sua equipe, o uso de ferramentas 
prontas pode aumentar muito seu grau de ninjisse* na internet. Dentre os produtos que 
conhecemos no mercado, nossa recomendação vai para a WebStore da Locaweb. 

*ninjisse: característica de uma pessoa que a torna ninja; sinistra; aprendiz de Chuck Norris 

 
Excelente ferramenta para quem quer ser ninja e criar sua própria loja 

Facilidade e rapidez na criação da loja 
Por conhecer diversas ferramentas pra criação de sites, eu sabia que colocar a página no ar 
não seria muito difícil. Hoje em dia templates prontos e gerenciadores de conteúdo facilitam 
muito a vida. Mas o que me surpreendeu foi a facilidade na integração com sistemas de 
pagamento. 

Quem já tentou aceitar pagamentos pela internet sabe a dor de cabeça que se passa com 
homologação, desenvolvimento de protocolos de segurança, contrato com bancos e 
operadoras de cartão, etc. Na loja virtual que criei, simplesmente identifiquei minha conta 
no PayPal (eles também aceitam o Pagamento Digital) e como diria o Beakman: Barabin, 
barabum e pronto! Minha loja estava no ar, aceitando pagamentos! 

Dicas para otimizar o site no Google 
Modéstia a parte, mas eu tenho as manhas de otimizar um site pro Google. Não é a toa que o 
Saia do Lugar tem posicionamento muito bom pra palavras-chave como: o que é 
liderança, características do empreendedor e ideias inovadoras. 

Justamente por isso que uma das coisas que mais me chamou atenção foi a simplicidade que a 
loja permite a otimização do site, inclusive dando dicas sobre como deixar o conteúdo mais 
atrativo pro nosso amigo Google. 

Integração com compra de domínio 
Como falamos no capítulo sobre preparação, um domínio no formato 
www.nomedasuaempresa.com.br ajuda bastante na hora de mostrar profissionalismo. 

Diversos canais de atendimento 
Como entusiasta e defensor ferrenho do bom atendimento, não podia deixar de prestar 
atenção nessa parte. 

Apesar de achar que eles podiam liberar a loja mesmo sem a confirmação do pagamento (um 
boleto leva em torno de 24 h pra ser confirmado), gostei bastante do fato de serem 
disponibilizadas diversas possibilidades de atendimento (chat online, e-mail, fórum de 
discussão, wiki, videoteca, etc.). 
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