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			Prefácio

			Lembro-me do dia em que o Denis Andrade me falou, pela primeira vez, sobre o projeto que ele, o Edmilson Maleski e a Jessica Fragoso estavam estruturando para ajudar os profissionais de e-commerce por meio de aulas online. Como todos eles acumulavam anos de experiência nesse mercado, é claro que fiquei empolgada.

			A iniciativa nasceu quase em paralelo ao crescimento da pandemia de Covid-19 no Brasil, em 2020. O que fazia todo o sentido: publicaram notícias o tempo todo sobre o crescimento acelerado do comércio eletrônico naquele momento. Afinal, os consumidores estavam com medo de sair de casa para as compras.

			Porém, desde que me lembro de trabalhar com marketing digital, sempre tive contato com lojas virtuais que tinham tudo para ser um negócio de sucesso, mas não foram. Nem mesmo na maior oportunidade dos últimos tempos, com tantos consumidores na internet. Foi por isso, também, que fiquei muito feliz em ser convidada para participar da iniciativa, principalmente pela oportunidade de escrever este livro para você.

			Enfim, o projeto começou com um curso online, estruturado em aulas ao vivo e que terminaria no lançamento de um livro. Depois de muito aprendizado, com uma agenda de aulas que duraram de março a novembro de 2020, começamos a última etapa: levar para o mercado um livro que reunisse todo o conhecimento necessário para criar e manter um e-commerce de sucesso. 

			Por isso, esta obra é a sintetização do curso “E-commerce: uma via de mão dupla”. Aqui, reuni todas as aulas e materiais extras – e mais alguns detalhes e curiosidades para meus queridos leitores – a fim de manter este conteúdo vivo em todos os campos, seja online ou offline. 

			Desejo uma ótima leitura e que você aproveite todo este aprendizado para acelerar o crescimento do seu e-commerce. 

			Gabriela Schilling

			Cofundadora do “E-commerce: uma via de mão dupla” e especialista em SEO para conteúdo.

		


		
			Introdução

			Quem já se envolveu com um e-commerce em algum grau, seja diretamente na coordenação da loja ou até atuando de fora – profissionais de marketing, por exemplo – provavelmente já se perguntou por que alguns negócios desse segmento, simplesmente, não crescem.

			E essa dúvida não é vaidade, afinal, quando o assunto é crescimento de mercado mundial e nacional, o e-commerce sempre está entre os mais promissores. Os números continuaram a crescer mesmo na pior pandemia dos últimos tempos: a Covid-19. 

			Em um cenário em que tantos negócios fecharam ou tiveram pesadas baixas no lucro e muitos cortes de gastos, o e-commerce foi um dos segmentos que se destacou positivamente. Muitos viram a possibilidade de crescer em plena crise, outros migraram seus modelos de negócio para o online. 

			Em suma, a pandemia foi apenas uma alavanca na história do comércio eletrônico. Segmentos que colhiam bons resultados se consolidaram de vez com o aumento de consumidores online. Por outro lado, setores que engatinhavam no digital – podemos citar o nicho da saúde em geral – passaram a fazer parte, de verdade, do negócio.

			Paralelo a esse sucesso, muitas lojas e empreendedores se mostraram despreparados para o aumento repentino em suas demandas. Isso se deve a diversos fatores, sendo que podemos citar rapidamente os problemas de estoque, frete, meios de pagamento e conceitos de marketing – como ter um diferencial claro para bater de frente com a concorrência acirrada. 

			Sendo assim, a resposta que explica o fracasso de diversos e-commerces, mesmo em um cenário geral de sucesso, é a falta do conhecimento 360º sobre o comércio online. Assim como qualquer outro negócio, o e-commerce é feito pela interação de diversos setores que mantêm o andamento contínuo da empresa. No momento em que um desses pilares causa um engarrafamento no fluxo, o todo é prejudicado. 

			Por este motivo, não importa em qual posição você se encontra nesse cenário. Donos, líderes e equipes operacionais precisam ter o conhecimento 360º (básico) para saber como suas atitudes implicam em outros setores, assim como desenvolver o olhar estratégico para a resolução de problemas, sejam eles quais forem.

			Foi pensando nessa carência de mercado que trouxemos, em palavras, muitos anos de experiência com e-commerces de sucesso e também com aqueles que não deram certo para explicar os processos estratégicos e implicações de todos os pilares que compõem uma loja virtual.

			Embarque nessa leitura, ou melhor, nessa jornada que começa no plano de negócios e passa por todos os setores do e-commerce, explorando cada um deles de acordo com a visão de especialistas que colocam a mão na massa todos os dias.
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			Capítulo I 
Planejamento
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			O planejamento é um tema constante em nossas vidas, seja no meio profissional, pessoal ou financeiro. Logo, é esperado que para um e-commerce prosperar o mínimo a se fazer é ter um planejamento do negócio como um todo. Se você ainda não criou sua loja, o melhor primeiro passo é estruturar o investimento e as características do negócio. 

			Por isso, o primeiro capítulo deste livro trata, justamente, de ajudá-lo a transformar sua ideia em oportunidade, com base em ferramentas eficazes para desenvolver planos de negócio. Todavia não fique desanimado se você já tem o seu e-commerce e se engajou nessa leitura para potencializar suas vendas. Mesmo com um negócio já criado e em andamento, nunca é tarde para voltar um passo atrás e estruturar, ou reestruturar, seu planejamento.

			Para pensar em um plano de negócio para seu e-commerce, é importante entender a diferença entre uma ideia e uma oportunidade. Muitas empresas nem saem do papel pela falta de clareza entre esses dois conceitos. Em um cenário ainda pior, empresas são criadas e acabam falindo ou não apresentando o crescimento esperado porque os fundadores nunca transformaram suas ideias em, de fato, oportunidades.

			Ideia x Oportunidade

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Significado de Ideia

							Entendimento mental; pensamento. Inspiração, concepção literária ou artística. Intenção determinada; vontade certa. Lembrança.

						
							
							Vs.

						
							
							Significado de Oportunidade

							Característica de oportuno, do que ocorre no momento adequado. Circunstância favorável para que alguma coisa aconteça. Situação que convém ou é apropriada.

						
					

				
			

			Com os significados de cada palavra, retirados do dicionário, já é possível ter uma boa noção do que se trata cada conceito. Ou seja, a ideia é só um pensamento, não é algo tangível, ainda. Para tornar uma ideia tangível, é preciso transformá-la em uma oportunidade. Isso quer dizer que não é porque você tem uma boa ideia que, por igual, tem uma boa oportunidade.

			Uma ideia pode ser boa somente para você. Porém sem colocá-la em um cenário macro e real para entender se ela é uma boa oportunidade, tudo vai continuar sendo somente uma ideia. 

			Inclusive, o Design Thinking, que é uma abordagem para resolver problemas de projetos e negócios de forma colaborativa, possui uma fase chamada ideação. Esse é o momento em que todos sugerem soluções para o problema em questão, utilizando-se de brainstorming e outras ferramentas de criatividade. O ponto aqui é mostrar que a ideação no Design Thinking é seguida por outras fases, chamadas de Prototipar, Escolher e Implementar (Testar). Ou seja, trata-se de transformar as melhores ideias em uma oportunidade aplicável.

			Além disso, também encontramos a fase de ideação na criação de startups. Nesse caso, é exatamente a fase em que surgem ideias inovadoras e que podem ser boas oportunidades para um negócio. Mas, de fato, ainda não são.

			Enfim, uma ideia se torna uma oportunidade quando ela traz a proposta para um cenário ou circunstância favorável. Isso quer dizer que uma ideia tem que traduzir uma condição que leve seu e-commerce para uma ocasião favorável ou situação útil e benéfica para todos os envolvidos.

			Entretanto como estudar uma ideia para entender se ela é uma oportunidade? Bom, isso tem tudo a ver com o plano de negócio. É nele que você consegue observar se as suas ideias são ou não viáveis. Ademais, se for percebido no plano que o seu modelo de loja virtual não irá gerar o benefício que você espera, ela também não é uma oportunidade.

			Apresento, a seguir,, alguns exemplos de ideias que podem ser oportunidades dentro do cenário de e-commerces:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							O que é uma ideia?

							⇛ Criar um produto novo;

							⇛ Criar um novo tipo de serviço;

							⇛ Criar um novo conceito para cada canal de vendas;

							⇛ Criar nova forma de cobrar por um produto/ serviço.

						
							
							Vs.

						
							
							O que é uma oportunidade?

							⇛ Vender produtos para uma demanda não atendida;

							⇛ Atender a uma demanda de forma mais rápida e com maior qualidade;

							⇛ Mudar a forma de atendimento de um segmento [processos e forma];

							⇛ Cobrar por um produto já existente como um serviço recorrente.

						
					

				
			

			

		


		
			Retorno x risco

			Outro conceito importante para guiar o planejamento de um negócio é entender a relação entre retorno e risco.

			Primeiramente, não existe um padrão de certo ou errado na hora de definir os riscos que você vai correr e o retorno desejado. Mas para começar um plano de negócio é preciso definir qual é o nível de risco que você está disposto a assumir. Para isso, o ideal é entender as suas limitações e os desafios que você está disposta a aceitar.

			Por exemplo, quem não tem uma característica de liderança, ou não gosta de criar e trabalhar com processos – como se envolver com finanças, marketing, entre outros – pode se identificar mais com franquias, um segmento de baixo risco e retorno proporcional. Isso também se aplica a quem tem que começar algo do zero e lidar com tudo o que isso implica.

			Por outro lado, para aqueles com espírito mais empreendedor e que adoram lidar com desafios, pode ser que o modelo de franquias seja um tédio, justamente por não permitir a expansão do negócio e o uso da criatividade para abraçar novas oportunidades. Em suma, se conhecer bem e saber os desafios que você consegue e quer encarar também ajuda muito na hora de mapear o retorno x risco de qualquer projeto ou negócio.

			Abaixo, um exemplo de oportunidades que ficam nos extremos de uma matriz de risco x oportunidade:
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			Business Model Canvas

			O plano de negócios é uma das etapas mais difíceis em criar ou expandir um negócio. Porém o Business Model Canvas surgiu justamente para ajudar nesse processo, sendo uma das propostas mais práticas para estruturar um e-commerce, além de ser um modelo muito visual, ilustrativo e claro para mostrar como que as coisas se conectam umas às outras dentro de um negócio – todos os aspectos que é preciso planejar em um negócio.

			Independentemente de ser um e-commerce ou qualquer outro modelo de negócio, o Canvas sempre vai encaixar bem dentro do planejamento de qualquer empresa. Isso porque ele não precisa ser aplicado apenas em projetos que estão começando, é uma ferramenta aplicável em qualquer fase de um negócio, mesmo naqueles que já existem a mais tempo e querem rever seus aspectos ou expandir a atuação em novos nichos.

			Sendo assim, uma boa forma de definir o Business Model Canvas é como a documentação da oportunidade se forma prática, intuitiva e visualmente.

			O Model Canvas é importante, inclusive, para ações posteriores à criação do seu e-commerce. Como, por exemplo, realizar um briefing com uma equipe de marketing, suporte, entre outras situações que exigem clareza dos seus objetivos e estrutura de negócio. 

			Quão comum é perguntar para os responsáveis de uma empresa qual o diferencial dela e eles não saberem a resposta? Ou não têm processos definidos? A falta deste planejamento vai respingar em diversos outros processos de um e-commerce. Por isso, definir seu Business Model Canvas é uma estratégia útil a longo prazo.

			Agora, apesar de termos o hábito de ler da esquerda para direita, isso não funciona para o Canvas. Esse modelo segue uma ordem específica de criação, que você vai conhecer a seguir. Mas, antes, o modelo completo é assim:

		


		
			Aspectos emocionais do Business Model Canvas

			1 - Segmento de clientes

			Esse quadrante é sobre o público-alvo.

			Antes de tudo, você precisa pensar nas pessoas para quem quer vender. Se olhar para qualquer empresa bem-sucedida, geralmente a oportunidade nasceu do fato de o fundador ter olhado para um segmento de público e ter visto a oportunidade nele. Algumas vezes, o público pode ser até mesmo um nicho do qual o idealizador do negócio pertence, por isso percebeu uma oportunidade clara no mercado.

			Um exemplo muito interessante de como funciona essa relação com o público-alvo é o Airbnb. Tudo começou com Nathan Blecharczyk, Brian Chesky e Joe Gebbia, quando estavam sem dinheiro para pagar o aluguel do apartamento em que moravam, localizado em São Francisco, Califórnia. 

			Pensando em várias ideias para iniciar um empreendimento, eles encontraram a oportunidade em um evento que estava acontecendo na cidade, uma conferência de designers. Por causa da alta procura por estadia, os hotéis e demais locações já estavam todos lotados. Foi nesse momento que eles decidiram alugar alguns espaços em seu próprio apartamento para as pessoas que estavam desesperadas por uma estadia para poderem comparecer ao evento. 

			Nesse caso, os três estavam dentro de um dos nichos que são foco do Airbnb: os locadores. Porém foi a empatia para entender o outro lado, os locatários e a necessidade presente em diversas situações de quem viaja que determinaram esse modelo de negócio.

			O que podemos concluir dessa história é que todo negócio de sucesso parte da observação de pessoas à sua volta, de prestar atenção aos comportamentos e necessidades alheias.

			Por isso, o quadrante que aborda a segmentação de clientes no Business Model Canvas é o primeiro a ser definido. Afinal, ele facilita o restante, porque qualquer negócio é feito para resolver os problemas das pessoas, sendo que o lucro é uma consequência de fazer isso bem. Sendo assim, nada mais justo do que começar pensando em quem são as pessoas que você quer ajudar.

			
2 - Proposta de valor

			Esse quadrante é sobre como agregar valor ao público-alvo.

			Depois de identificar uma necessidade em um público específico, como mostrar valor (ser útil, fazer a diferença, impactar positivamente) com o seu produto ou serviço? 

			Retomando o exemplo do Airbnb, a proposta de valor é ajudar tanto quem precisa de um lugar para ficar quanto quem tem um espaço parado e que pode servir para uma renda extra.

			Ou seja, nesse quadrante, você precisa definir qual é o diferencial e como o seu e-commerce vai melhorar a vida dos clientes. Outra forma de pensar na proposta de valor é identificar como sua loja vai se diferenciar daquilo que outras empresas concorrentes já fazem. 

			Preço é um diferencial? Até pode ser, mas não é um bom caminho. Afinal, se o único ponto que você percebeu para ser um diferencial do seu e-commerce é o preço, isso é um forte sinal de que seu segmento é muito concorrido. Isso porque se a concorrência fosse pequena, o preço não chega a ser um fator tão determinante em questões de agregar valor ao cliente. 

			Logo, sua loja vai ser estruturada para sempre oferecer o preço mais baixo como diferencial, sendo que em algum momento outra empresa vai conseguir ofertar melhor ou igual a você. Nesse caso, como os seus produtos ou serviços se diferenciam de quem se equiparou aos seus valores de venda? É isso que precisa ser pensado para desenvolver sua proposta de valor.

			
3 - Canais

			Esse quadrante é sobre onde se comunicar com o público-alvo.

			Somente com a clareza sobre quem é seu público-alvo e sua proposta de valor será mais fácil definir onde é o melhor lugar para manter contato com essas pessoas. Ou seja, por onde seu e-commerce vai levar a solução que os clientes precisam? Isso pode acontecer em um ou mais canais. Quase sempre, são vários.

			No caso do e-commerce, os canais mais comuns são o site próprio, o marketplace, os aplicativos, o próprio telefone e até mesmo lojas físicas integradas ao modelo online. Note que só nesse exemplo já foram diversos tipos de canais de comunicação e venda. Então, isso quer dizer que o que está dando certo para outros e-commerces vai ser o melhor caminho para o seu? Não! Para escolher os canais, não basta olhar para o mercado e ver o que está fazendo sucesso hoje e por onde a maioria das pessoas está comprando.

			Esse processo de escolha está relacionado com o olhar analítico para o público escolhido e a proposta de valor, identificando quais os meios disponíveis que fazem mais sentido para atender bem essas pessoas conforme o seu diferencial.

			
4 - Relacionamento com o cliente

			Esse quadrante é sobre como será a comunicação com o cliente.

			Uma vez definido qual o público, a proposta de valor e onde você entrega tudo isso, como será feito o relacionamento com o cliente? Essa resposta é importante porque cada produto ou serviço tem uma característica diferente de relacionamento.

			Sendo assim, esse quadrante é para definir como será o relacionamento com o cliente, que tipo de atendimento eles esperam, como e onde será feito esse atendimento e como o relacionamento com o cliente se integra com os quadrantes anteriores.

			Um bom exemplo aqui, que não é um e-commerce mas convém, são os canais que o Nubank escolheu para se relacionar com o seu público. Se você observar com calma, todos os meios de entrar em contato com eles estão alinhados com a proposta de valor do banco: simplificar a usabilidade e levar transparência para qualquer processo bancário.

			
5 - Fluxo de receita

			Esse quadrante é sobre como ganhar receita no seu e-commerce.

			Em suma, a atividade é mapear tudo o que gera receita no negócio para ter clareza de todas as possibilidades. Obviamente que em termos de e-commerce a principal fonte de renda é a venda de produtos. Ainda assim, também podem existir outras fontes de receita envolvidas no negócio, como assinaturas de um clube, mídia (espaço publicitário dentro da sua loja), entre outras oportunidades que você identificar.

			É importante nunca esquecer dos quadrantes anteriores para definir o que está em questão. Nesse caso, foque no público para entender quais fontes de renda fazem mais sentido para o tipo de e-commerce que está sendo proposto nesse planejamento.
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			Aspectos racionais do Business Model Canvas

			6 - Recursos-chave

			Esse quadrante é sobre o que sua loja precisa para funcionar.

			Este é o momento de mapear quais são os recursos necessários para fazer todas as outras etapas funcionarem. Isso quer dizer: o que será preciso para expor o produto ao cliente, entregá-lo, fazer um bom atendimento ao consumidor e receber por isso. Tudo sem deixar de lado a sua proposta de valor – o que não pode faltar em questões de recurso para que seja viável entregar o seu diferencial para o cliente? Pense nisso.

			Por exemplo, um dos recursos-chave para qualquer e-commerce funcionar é a própria plataforma, pois sem ela não há como gerar as vendas no modelo proposto. Então, basicamente, os recursos-chave são tudo o que um negócio precisa para fazer com que o fluxo do negócio aconteça conforme o planejado.

			
7 - Atividades-chave

			Esse quadrante é sobre processos fundamentais no seu negócio.

			A atividade-chave, ligada aos recursos-chave, são a alma desse modelo de plano de negócio. Isso porque o planejamento contido nesses dois quadrantes é o que vai garantir que tudo o que foi proposto nos demais aconteça conforme o esperado.

			Por exemplo, se o que foi indicado na proposta de valor é algo relacionado à personalização de um produto ou serviço, são os recursos e as atividades-chave que vão garantir que isso seja viável de acontecer.

			As atividades-chave não precisam ter, necessariamente, ligação com algo na empresa. Por exemplo, falando em realizar um ótimo atendimento pós-venda, uma atividade-chave poderia ser uma equipe que iria entrar em contato com todos os clientes após o produto ser entregue.

			No caso da venda de produtos importados, pode ser que a atividade-chave seja, justamente, viajar todos os anos para o país em que são comprados os produtos para ver e estar por dentro de tendências, lançamentos e novidades.

			Outra atividade-chave pode ser manter um estreito relacionamento com fornecedores para sempre garantir exclusividade nos produtos e assim por diante.

			8 - Parcerias-chave

			Esse quadrante é sobre processos que não precisam ser internos.

			Se um processo não for uma atividade-chave para um negócio funcionar, é um forte sinal de que pode ser feito por uma parceria ou terceirizados. Por exemplo, comprar produtos de outros fabricantes. A parceria com esse fornecedor é uma parceria-chave. 

			Note a grande diferença para o quadrante acima, em que um dos exemplos de atividade-chave era manter um bom relacionamento com o fornecedor (o que implica em diversas atividades de relacionamento). Aqui, o que está em questão é a parceria em si, pois sua loja vai precisar dela para obter os produtos ou até algum tipo de serviço.

			Um bom exemplo para o segmento de e-commerce, também, são as transportadoras. Elas podem ser uma parceria-chave se a própria empresa não fizer suas entregas. Outro parceiro-chave podem ser os serviços necessários para manter a burocracia em ordem no seu e-commerce, como um escritório de contabilidade e um advogado. Sócios e investidores também podem estar enquadrados nessa parte. 

			9 - Estrutura de custo

			Esse quadrante é sobre os investimentos para manter sua loja.

			Aqui é um ponto crucial para o planejamento de negócio dar certo. Um erro muito comum é que as pessoas tentem economizar na estrutura de custo para que um modelo seja mais viável, o que pode prejudicar a empresa ao colocar os processos em prática.

			Ou seja, a ideia é mapear todos os custos que serão necessários para cumprir com tudo o que foi proposto no Model Canvas. Todos. Pode acontecer de a sua estrutura de custos se tornar inviável para manter seu negócio? Sim, mas este é o sinal citado lá no começo, de uma ideia não ser exatamente uma oportunidade.

			Com todos os quadrantes do Canvas desenhados, fica mais fácil definir essa estrutura de custos, justamente por isso ela é a última etapa do modelo. 

			Concluindo, o Business Model Canvas é uma ferramenta extremamente importante para começar um negócio ou até propor mudanças em um existente. Quando você chega na estrutura de custos e percebe que não tem caixa o suficiente para tornar algo viável, é o momento certo de rever tudo o que foi proposto antes de “pôr a cara a tapa” e sair prejudicado.

			Ou seja, é o momento de definir a viabilidade de um negócio. Inclusive, um e-commerce tem muitas despesas variáveis e assim fica mais fácil prever todas elas.

		


		
			Capítulo II 
Plataformas
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			O primeiro passo na criação de um e-commerce é a definição da plataforma. É interessante relacionar a escolha do espaço para vendas online com as lojas físicas. Ou seja, antes de tomar a decisão final sobre o lugar onde montar uma loja, é necessário analisar todos os prós e contras da localização, do imóvel em si, valores a serem investidos, retorno esperado, suporte da imobiliária, entre outros. Logo, a definição da plataforma para uma loja online é tão importante quanto a escolha de um local para a loja física.
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