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Quero abrirum
E-commerce
#COMOFAZ




Quem eu sou? ;)

Fundadora da Trustvox, startup adquirida pelo Reclame
AQUI que coleta e publica os reviews em mais de 1.500 e-
commerces.

Foi CEO de 2014 a 2018

Vencedora dos prémios de Inovac¢ao 2015 e 2016 pelo
Forum E-commerce Brasil e de Melhor Ferramenta de
Marketing 2016 pela ABComm.

Vencedora do Prémio Grandes Mulheres de 2016, da
Revista Pequenas Empresas Grandes Negocios &
Facebook, na categoria Startups.




Realidade...

De margo a maio/20:

- 1 loja por minuto!:))

- 107 mil novos negdcios online

- 40% de aumento nas vendas online

- 2 milhdes de novos consumidores (realizaram a
1° compra online)

Porém 60% das lojas fecham as portas
depois de 1 ano... :((
https://epocanegocios.globo.com/Economia/noticia/2020/06/epoc

a-negocios-com-pandemia-brasil-registra-abertura-de-mais-de-
uma-loja-virtual-por-minuto.html




Ai vem a pergunta...

"Quero ter uma marca propria minha. Ja sei o
produto que vou vender, ja pensei em como vou
divulgar, as redes sociais e tudo.

Mas mesmo parecendo tao clara essa minha idéia,
vem sempre duvida: por onde eu come¢o? :p

Como fazer a loja tecnicamente falando?

Como comprar os produtos, receber as vendas,
resolver as entregas nessa época de Pandemia...

Ndo entendo de tecnologia e mesmo estando tao
confiante, tenho muito medo de quebrar a cara..."
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0 que & um E-commerce?

Um e-commerce - ou comércio eletronico - é um
negdcio que realiza seu processo de compra e venda
utilizando a Internet.

Ou seja, um e-commerce digitaliza integralmente dois
processos basicos: o de vendas e o de atendimento
ao cliente.

Juntando vendas e atendimento ao cliente, um e-
commerce também é formado por outras
automacdes: marketing, financas, estoque e
estratégia logistica.
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Estoque

= Por onde eu comego? :p
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1-Planejamento

Funciona assim: ndo adianta ter uma boa idéia se
vocé nao valida-la!:)

Vocé precisa resolver um problema:

- sejater uma grande variedade de itens

- ter a melhor condicdo comercial

- ter a entrega mais rapida

- uma proposta de valor que realmente vai
diferencia-lo de um outro concorrente

Feita a validacao, o préximo passo é escolher
portfélio dos itens que vocé vai vender e fazer a
precificagao (soma dos custos e das despesas de
producdo e operacao + tributacdo + margem de
lucro que vocé quer ganhar)




Dica: SimilarWeb (http://www.similarweb.com.br/)

- Pesquise uma loja concorrente e verifique o
n°® de visitas mensais

- Faca um calculo: n°de visitas X taxa de
conversdo padrao do e-commerce (1,5%)

- Vocé vai descobrir o n° de pedidos da loja

- Ter uma idéia do valor médio dos itens
vendidos do seu setor

Feito a precificacao, fica mais facil montar uma
projecdo acertada de investimento.



http://www.similarweb.com.br/

Sistemas & Integracao

E vem a parte de maior discussao: a escolha
da plataformal

Importante: plataforma NAO EXECUTA A
VENDA, apenas VIABILIZA a venda!

Muita gente bate boca que plataforma é
fundamental para o negdcio. Mas acredite:
ela é parte do seu negécio!

Ela ndo é o fim, ela é o meio.

Junto com a plataforma vamos escolher um
RP (sistema de gestdo, estoque, contabil e
fiscal).




Um e-commerce chega a usar perto de 7
fornecedores diferentes!

De todas as ferramentas, as mais
importantes sao as Google!

- Webmaster Tools (ou Search Console)
- Google Analytics

- Google Ads

- Google Shopping

Por que vocé precisa delas?

Audiéncia, visitas, paginas mais acessadas,
produtos mais vendidos, indice de
conversao, etc.

Se vocé ndo olhar esses n° nao tera
visibilidade para tomar decisGes importantes




Equipe

Ndo adianta ter um sistema, ndo
adianta ter planejamento, se vocé ndao
tiver conhecimento e pessoas
capacitadas para executar tudo com
VOCé.

Tenha em mente que vocé devera
estudar sempre e se preparar para
conhecer todas as areas:

- Compras

- Cadastro e ofertas

- Campanhas de marketing

- Atendimento pré-pds venda

- Logistica (entregas, trocas,
devolucgdes, etc.)




A capacitacao é fundamental no e-
commerce porque TODOS OS DIAS
surgem novidades e ferramentas
novas.

E para tomar a decisdo certa do que é
melhor para sua loja s6 tem um jeito:
pelo estudo!

E através da capacitacdo, da troca de
experiéncia, de testar e ter opinido
qgue vocé vai aprender cada dia mais.

Capacitacao sempre sera o segredo
para escolher as melhores pessoas e
de fazer dar certo seu e-commerce!

p




Design

Vocé ja pensou por que uma loja virtual atrai mais
pessoas, independente dos produtos e precos?

Simples: design! A experiéncia visual e de usabilidade
atrai e pode sim aumentar as conversdes.

Pense em contratar um OTIMO parceiro para criar essa
experiéncia: busque utilizar a sua persona para criar
uma identidade prépria sua, mesmo quando vocé
estiver usando um template.

Importantissimo pensar como uma pessoa busca algo
na sua loja, como ela vai ser atraida pelas imagens,
pelas descricdes. GRANDE parte das reclamacdes dos
consumidores vem da falta de informacdes claras!
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BRAND (OGO v o I
Pense comigo: qual o objetivo principal da sua loja? mooucrs  cwmnGs S  Swos  Asourus

Simples: fechar a compra! :)

Entdo ndo deixe o consumidor perdido: deixe o carrinho @
de compra e todo o processo de pagamento muito claro,
com um checkout rapido e que transmita seguranca.

Nao podemos esquecer que cada vez as vendas tém
acontecido no celulares e ndo apenas por desktop.

Crie ja sua loja mobile first, pensando na experiéncia do
consumidor usando o celular.

Para ter certeza que o layout € mobile first use o Google

para verificar:
& Eq £,

https://search.google.com/test/mobile-friendly B~ N




Conteudo

No e-commerce nao temos um vendedor real.

E esse papel do vendedor, que vai tirar duvidas e
convencer sao os conteudos!

A forma de cadastrar os produtos, a qualidade e
quantidade de fotos, as descricdes completas,
informac¢des comerciais claras, informacdes de
pagamento e entrega, reviews de clientes, etc.
Todo o conteddo deve ser publicado com
intencdo de facilitar a venda.

Importante que o conteudo publicado na loja
seja coerente também com o qué esta nas suas
campanhas de MKT e Redes Sociais. Ndo adianta
ter um discurso lindo no Instagram e ndo ser
dubio lojal :)

N
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Outro ponto importante: CONFIANCA!

Vender a qualquer custo pode trazer muito mais
dor de cabeca que sucesso.

Publicar as opinides e reviews de pessoas reais
que compraram seus produtos e tiveram a
experiéncia na sua loja SAO FUNDAMENTAIS!

A transparéncia na publicacdo dessas avaliacdes
também ajuda na conversdo: se um consumidor
pode tomar sua decisao lendo opinides positivas
e negativas, sem moderacao, ele sente que na
loja existe uma preocupacdo real com a
satisfacdo dele.

Nenhum conteddo sera melhor e mais atrativo
gue o de pessoas reais. E 0 Google AMA! )

.
<
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Logistica

E a parte fisica do negécio: logistica ndo é s6 a
entrega e, sim, a organizacao de tudo.

Estoque, gestao, inventario, embalagem, meio de
envio, postagem, entrega...

Fluxo do pedido: vocé vai receber, vai separar, vai
verificar se esse item esta correto, vai faturar, vai
expedir, vai chamar a transportadora para coletar
a mercadoria, vai receber o cédigo de rastreio, vai
avisar o cliente, o cliente vai verificar o rastreio, o
cliente vai receber a mercadoria e vocé vai pedir
um feedback se deu tudo certo!

Essa é a Unica parte que o seu cliente vai ter uma
experiéncia fisica com sua loja e é nela que
moram as GRANDES frustracdes...
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Sabe aquela experiéncia de receber um produto
que vocé queria muito embalado de um jeito TAO
ruim que da raiva?

A experiéncia é TAO decepcionante que o produto
- que era bacana! - perdeu todo o encanto por
causa da aparéncia da caixa...

Saiba que ndo é frescura ter cuidado com a
apresentacao: embalagem também é marketing!

Quem ndo gosta de sentir recebendo um
presente? ;)

Escolher muito bem as transportadoras como
parceiras: todas tem seus poréns, o importante é
pesquisar a opinido de outros lojistas e estar de
olho nos precos cobrados.
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Pagamento

Como vocé quer receber o dinheiro das suas
vendas?

Sabia que para receber seu dinheiro vocé paga
por isso? E, muitas vezes, paga caro!

As solucdes de pagamento cobram algo em torno
de 10%, 12%, até 14% dependendo do parceiro.

Exemplo: se seu produto custa 100 reais, vocé vai
pagar 14 reais vai para o meio de pagamento...

Vocé precisa levar na ponta do lapis como vai
receber o dinheiro e como vai trabalhar: a fraude,
o parcelamento, o fluxo de caixa, o custo de
recebimento...
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3 Dicas: Acaderny

- olhe as taxas de implantacdo e de operacdo e
faca um comparativo. Cruze com seu caixa e com
a previsao de conversao de vendas para saber se
vale a pena

- quais servicos a mais a solucdo oferece? Como é
0 suporte pés-venda

- preste atencdo nos formatos que ja sao
oferecidos e os prazos de recebimento e NUNCA
esqueca de ver as taxas

https://www.estadao.com.br/infograficos/economia,s
olucoes-de-pagamento-digital-disputam-negocios-com-
e-commerce,1105934
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Selos e Seguranca

Selos, seguranca e REPUTACAO!
Mas porque reputacao?

Porque reputac¢do é o que as outras
pessoas falam sobre vocé, sobre sua loja.
N3do adianta ter os melhores processos de
seguranc¢a e uma colecdo de selos se o
que falam da sua loja é que ela nao
atende bem, ndo respeita seu cliente, nao
cumpre com seus combinados...

A reputacao é quando sua loja é cumpre
com os acordos feitos com o seu cliente e " N '
tem todos os protocolos de seguranca da
transacao.
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ARnacoS
Sabe aquele cadeadinho? S6 de mostrar o Acagemny
cadeado diminui preocupacao dos
consumidores, mas ndo garante que ele
esta seguro. Outros certificados também
sao importantes para garantir seguranca
ao seu cliente:

Certificado de seguranca SSL: garante
gue vocé esta comprando em um site que
ndo vai armazenar os seus dados de
formailicita

Certificado de PSAI: certificado de
autenticidade do pagamento, que ele esta
criptografo, que ele ndo vai armazenar os
dados do seu cartdo, somente a
operadora pode usa-los

?
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Marketing

. . < Foto
Nem Big Mac vende sem Marketing! :p

t<  claudioeletronicos
Trazer seu publico alvo para sua loja é fundamental, mas

todo investimento em marketing DEVE ser baseado em uma
sigla: ROI

ROI = retorno de investimento. Precificacdo X Percentual
de verba de marketing que vocé vai alocar.

Dependendo da verba de marketing (e vocé tem que fazer
porque sem marketing ndo existe vendal) chegamos a um
calculo de ROl ideal.

Funciona assim: se vocé investe 10% do valor, vai ter em
torno de ROI 10. Se investir 10 reais, retorna 100.

A PV n 20:27




Ex: se vocé investe 1.000,00 reais, tera 10.000,00 reais de
retorno. Foram 10% de investimento dentro da composicao € Eig

de preco e a conta fecha. _
*<  claudioeletronicos

Mas de nada adianta investir 1.000,00 se nao tiver uma
estratégia.

Passos para comecar:

- Defina no maximo 2 objetivos (ex: aumentar as vendas
em 20% até o final do ano / dobrar a taxa de conversao
de leads em 12 meses)

- 4Ps Philip Kotler: Produto, Preco, Praca e Promocao

- Escolha bem os canais: analise a relacao entre
campanhas pagas (Facebook ads, Instagram for
business, Google Adwords etc.) ou atracdo organica de
clientes (marketing de conteudo e SEO)

A PV n 20:27




e ==

- Quais as taticas que podem impactar melhor (Redes
sociais X Marketing de conteudo) - P O P a 202

teco claucm-,,,;e,,,_.,,,,ms

- Otimizac¢do de SEO: dé atencdo especial e qualidade no
seu conteudo (descricao dos produtos, categorias,
paginas, reviews, etc) para que sua loja fique bem
posicionada nas buscas do Google

- Acompanhe os resultados e tome acdes corretivas
(indispensavel usar o Google Analytics)

https://mindminers.com/blog/plano-de-marketing-e-commerce/
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