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		Nota do editor


	






Para quem sonha em abrir um negócio próprio, o mundo virtual pode representar a chance real de “aposentar o patrão”. Mas as dúvidas impedem o primeiro passo: posso empreender sozinho? Qual o programa de computador mais indicado para fazer a minha loja funcionar? Quanto terei de investir?




Os que já são donos de uma loja física e percebem que não é mais possível ficar sem uma filial na Internet enfrentam outras questões: se eu praticar preços menores, vou prejudicar minha loja atual? Se eu mantiver os mesmos preços aqui e na rede, como os clientes vão reagir?




Se do lado dos comerciantes (e candidatos a comerciantes) as possibilidades e os desafios oferecidos pela web atraem e amedrontam, do lado dos consumidores o movimento é de adesão crescente à comodidade que a rede proporciona: sites cada vez mais amigáveis, sistemas de pagamento mais seguros e o próprio amadurecimento do público estão consolidando o e-commerce no cotidiano de consumo do brasileiro.




Vender na Internet: por onde começar? reafirma o compromisso do Senac São Paulo com o aprimoramento das atividades econômicas do país e das pessoas que as executam – não só no mundo físico como também nas telas de computadores e dispositivos móveis.















Dedico este livro às duas pessoas que estão diariamente ao meu lado,compartilhando minhas alegrias, tolerando meus momentos de mau humor,vibrando a cada nova conquista e me motivando a crescer.




São elas a minha esposa, Marjorie, e a minha filha, Beatriz. 







 

	

		Apresentação


	




Você é um empreendedor, tem uma boa ideia e, motivado pelo que percebe ser uma tendência mundial para os negócios, pretende lançar-se no comércio eletrônico, embora ainda não o tenha feito.




Como tudo isso ainda é muito novo para você, há muitas dúvidas e questões que precisam ser esclarecidas, até por precaução, antes de investir nesse segmento. Por isso você ainda não tem uma loja virtual. Se essa é a sua realidade, seja bem-vindo! Este livro é dedicado a iniciantes no comércio eletrônico.




Está em suas mãos uma obra elaborada a partir das perguntas que tenho formulado e respondido, junto a experiências que venho vivenciando no decorrer dos últimos anos, desenvolvendo e implementando soluções, além de prestar consultoria a pequenos e médios lojistas que têm se aventurado no mundo virtual. No final do livro, um glossário explica os termos utilizados na área.




Avaliando os sucessos, os fracassos, os principais erros e acertos do dia a dia dos lojistas, elaboro uma espécie de checklist para que você possa começar seu empreendimento com mais chances de êxito.




Vender na Internet já não é mais apenas uma oportunidade; é hoje uma necessidade. Meu objetivo é que você possa ter uma boa noção de como iniciar seu projeto de vendas pela Internet, encontrando respostas para as principais dúvidas e, principalmente, entrando nesse mercado com o pé direito, sem receios, rumo ao sucesso.







 

	

		Por que vender  na Internet?


	




Por conta da democratização do acesso à Internet, o número de usuários cresce muito rapidamente. A cada dia, mais pessoas estão conectadas à grande rede, utilizando seus principais recursos, como e-mail (correio eletrônico), pesquisas, redes sociais e jogos, e cada vez mais confiantes na segurança oferecida pelos bancos para a utilização do Internet banking. Nesse mesmo contexto, aumentam as comparações de preços e compras pela Internet.




Em um mundo em que as pessoas vivem em ritmo acelerado, otimizando o seu tempo, comprar na Internet tornou-se algo tanto cômodo quanto inevitável.




Vender na Internet requer um investimento muito pequeno. Pessoas sem capital para iniciar uma loja física, em qualquer segmento, a partir de um pequeno investimento e muita criatividade, começam a vender seus produtos, muitas vezes até sem estoque inicial, comprovando o potencial dessa mídia para o comércio.




Imagine uma loja sem os gastos de ponto comercial, o aluguel, o condomínio, o estacionamento, a decoração, os funcionários e outras despesas comuns do comércio. Embora não seja exatamente essa a situação, pois de uma forma diferente esses custos existirão, uma loja virtual pode ser a solução de baixo custo para um empreendedor e suas ideias.




Dependendo do tipo de produto a ser comercializado, em termos de estrutura, o investimento pode ser mínimo. Alguns tipos de produto podem não requerer nem mesmo um estoque. De forma simplificada, pode-se dizer que a partir de um microcomputador pessoal e uma solução em software, é possível vender um produto na Internet.




A Internet é o lugar certo para lançar produtos, tendências, cursos, serviços, tudo o que possa ser encontrado nas ferramentas de busca. É o ambiente perfeito para experimentar, testar ou ajustar um negócio até que alcance os objetivos a que se destina.




Na Internet estão consumidores de novidades, de lançamentos e de novas ideias em geral.




Uma loja virtual fica de portas abertas 24 horas por dia, atendendo a todos os perfis de clientes, no momento mais cômodo para eles. Além disso, o vendedor amplia muito o alcance de sua loja, normalmente regional; na Internet, a loja pode facilmente se tornar internacional, permitindo que pessoas de qualquer cidade, qualquer país, possam efetuar suas compras pela Internet.




Na Internet, a loja não tem filas, não há melhor ou pior horário para comprar, não há dificuldades (em tese) em lidar com os clientes indecisos ou de personalidade difícil.




O cliente fecha o pedido, efetua o pagamento e o vendedor é notificado por e-mail, tanto do novo pedido como da efetivação do pagamento. Em horário vago, quem vende pode preparar a mercadoria para despachar ao comprador. Esse formato é muito flexível e permite ao empreendedor iniciá-lo sem a necessidade de deixar sua atividade principal, pelo menos na primeira fase do projeto.




A compra pela Internet é a preferida quando o cliente deseja presentear alguém distante. A comodidade de poder escolher produtos de qualidade, com ótimos preços, adicionada à disposição do lojista em embalar a encomenda para presente e entregar no endereço indicado pelo comprador, independentemente dos dados de cobrança, é a combinação perfeita para esse tipo de compra, dificilmente encontrada no comércio convencional.




A mídia televisiva divulgou um crescimento em torno de 40% nas vendas pela Internet entre os anos de 2011 e 2012 no mercado nacional. Esse percentual já fora observado entre os anos de 2010 e 2011 pelo E-bit.[1] Entre 2012 e 2013, mesmo com a economia menos aquecida, as vendas on-line aumentaram 28% no Brasil.[2] O fechamento de 2014 apontou um crescimento de 24% sobre 2013. 




Enquanto o comércio físico amarga quedas no faturamento, o virtual cresce a uma velocidade impressionante, e até inacreditável, motivo pelo qual muitos não têm se arriscado a investir no segmento, acreditando que tudo isso seja bom demais para ser verdade.




Houve um tempo em que apenas as grandes lojas virtuais, cujos nomes certamente já lhe vêm à mente, dominavam o comércio eletrônico, com a preferência total do público. Embora esses estabelecimentos continuem grandes, ser grande não é requisito e em vários casos nem mesmo vantagem.




Conjuntamente ao crescimento da demanda, os grandes lojistas virtuais não têm conseguido manter a qualidade de atendimento e, para piorar, a falta de investimento em logística tem aumentado muito o tempo de espera dos clientes pela entrega dos produtos.




Com tantas reclamações por conta de logística ineficiente, muitas lojas virtuais simplesmente desabilitaram o sistema de rastreamento de encomendas, de forma que seus clientes têm apenas uma data prevista (e, normalmente, muito distante) de entrega, sem saberem o que ocorre durante o trajeto.




Esse fato tem aberto portas para os novos empreendedores que, com criatividade e eficiência, conseguem praticar menores prazos de entrega, além de fornecerem atendimento personalizado aos seus clientes.




A Internet não favorece o monopólio, tampouco os mais fortes prevalecem. são os mais eficientes e criativos que tendem a encontrar um lugar de destaque.




Uma variedade de opções, encontradas na própria Internet, dispensa da parte do empreendedor o domínio de tecnologias para a implementação de uma loja virtual. São os casos de lojas pré-montadas, com sua utilização em forma de serviço, pago por mensalidades. Assim, qualquer pessoa com perfil empreendedor pode apostar no e-commerce.




Como o investimento financeiro em um projeto de e-commerce é relativamente pequeno, comparado ao de uma loja física, podemos considerar que o risco financeiro também é pequeno. Isso torna a ideia ainda mais atrativa.




Vender na Internet tornou-se cada vez mais seguro, tanto para o consumidor quanto para o vendedor. Receber um cheque sem fundos é improvável, o que ocorre com frequência no comércio convencional. Como o vendedor libera a encomenda somente após a confirmação do pagamento do cliente, os riscos diminuem muito e não se perde tempo nem dinheiro na “caça” aos devedores.




Olhando adiante




Ao avaliar tantas vantagens de vender na Internet, você pode imaginar que todos estão partindo para essa alternativa, e realmente estão. Os lojistas que estão protelando essa inserção perdem dinheiro a cada minuto e abrem espaço para os que decidem usufruir dessa realidade. A venda de produtos pela Internet, além de ser uma realidade, é o futuro do comércio e do relacionamento entre lojistas e consumidores; sem dúvida, é um caminho sem volta.







				[1]	http://www.ebitempresa.com.br/. 











				

[2]	No primeiro semestre de 2013, de acordo com o E-bit, 5,6 milhões de pessoas fizeram sua primeira compra on-line.











 

	

		O fenômeno  e-commerce


	




Ignorando as crises recorrentes que têm afetado o mercado em todo o mundo, as vendas pela Internet crescem a cada dia. Conforme visto no capítulo anterior, falar em 40% de aumento nas vendas on-line parece estar se tornando rotina.




Alguns fatores têm contribuído para esse crescimento, conforme veremos a seguir.




Facilidade na comparação de preços




Além das já tradicionais, não param de ser lançadas novas ferramentas que auxiliam os compradores na comparação de produtos e preços. Buscapé,[3] Bondfaro,[4] Google Shopping,[5] entre outras, são usadas no processo de pré-compra.




Além disso, gastando pouco tempo, com poucos caracteres digitados e alguns cliques, o cliente entra em diversas lojas virtuais, “namora” os produtos, compara preços, fretes e condições de pagamento, o que em lojas físicas demandaria muito tempo e esforço, seja em ligações telefônicas, seja no deslocamento entre um estabelecimento e outro.




Preços mais baixos




O investimento mais baixo, a possibilidade de uso de menor estrutura e a própria concorrência transformam a Internet no melhor lugar para economizar, encontrando-se preços bem menores que nas lojas físicas.




É muito comum entrarmos no site de uma loja, encontrarmos um produto com determinado preço de venda e condições de pagamento e, ao nos dirigirmos à loja física da mesma empresa, na tentativa de obtermos o produto de forma mais rápida, nos depararmos com um preço completamente diferente. O discurso dos vendedores já é bem conhecido: “Na loja virtual os custos de estrutura, pessoal, aluguéis, etc. são bem menores, por isso, para compras efetuadas diretamente pelo site, os preços são realmente diferenciados”.




Privacidade e comodidade




Muitas pessoas têm interesse em conhecer determinados produtos, mas não se sentem à vontade diante de um vendedor tentando convencê-lo da compra. Na realidade, a figura do funcionário é coerciva e o cliente muitas vezes se sente constrangido em repetir a frase “obrigado, estou só olhando”.




Na Internet, entre uma atividade e outra, o cliente entra em uma loja virtual, olha os produtos, lê os detalhes técnicos (informações que muitas vezes os vendedores de uma loja física não estariam aptos a fornecer de forma tão completa e correta), salva nos favoritos do seu navegador e mais tarde, se realmente desejar, adquire o produto. Privacidade e comodidade são palavras-chave nesse processo.




Facilidade e segurança no pagamento




Mais do que nunca, e isso é uma constante, comprar na Internet tem sido fácil e seguro. O cartão de crédito veio para facilitar a vida de vendedores e compradores. Com ele é possível parcelar o pagamento das compras em 12 meses, em alguns casos até em 18 e 24, dependendo da bandeira do cartão.




Aliado a isso, sistemas de pagamento cada vez mais seguros conquistam a confiança do comprador. Intermediários ou gateways como PagSeguro,[6] Bcash,[7] Moip,[8] entre tantos outros, além de uma grande variedade de formas de pagamento e parcelamento, ainda garantem ao comprador o recebimento do produto exatamente como o prometido, ou o reembolso do valor pago, sem qualquer custo ou burocracia. Esses sistemas de pagamento tornam-se meios seguros tanto para o comprador quanto para o vendedor, que pode contratar garantias antifraude.






				[3]	http://www.buscape.com.br/.









				

[4]	http://www.bondfaro.com.br/.





				

[5]	http://www.google.com/shopping.





				

[6]	https://pagseguro.uol.com.br/.





				

[7]	http://bcash.com.br/.





				

[8]	https://moip.com.br/.















 

	

		Perfil  empreendedor


	




Antes de mais nada, o sucesso de um projeto de e-commerce, da mesma maneira que nos negócios convencionais, depende muito do perfil e das habilidades do empreendedor. Até por uma questão cultural ou de condicionamento social, uma parcela pequena da população apresenta um perfil verdadeiramente empreendedor.




Algumas características são esperadas de um empreendedor, como veremos a seguir.




Iniciativa




O empreendedor tem em mente que está apto a iniciar e gerir seu próprio negócio. Ele acredita em suas capacidades para superar limitações, enfrentar concorrência e gerenciar pessoas. Ao perceber que lhe falta conhecimento para completar um desafio específico, não mede esforços para buscar capacitação ou parcerias que lhe permitam obter o êxito.




Sua mentalidade é: “Quero ter meu próprio negócio e trabalhar para mim mesmo! Não preciso ser empregado para ganhar a vida! Há uma oportunidade me esperando e não tenho tempo a perder!”.




Feeling




No mundo dos negócios é preciso ter “faro”. Prever situações, antecipar tendências, observar pequenos detalhes, tudo isso permitirá ao empreendedor se destacar em seu segmento. Prever o sucesso de um produto ou serviço até então pouco explorado pode ser um diferencial valioso no mundo dos negócios. Perceber problemas ou necessidades ainda não completamente atendidas é uma virtude empreendedora.




“Por que ninguém pensou nisso ainda?” O empreendedor faz constantemente esse tipo de indagação.




Coragem




Deixando a “estabilidade” de um funcionário, que teoricamente pode contar com seu ordenado fixo e sistemático, o empreendedor sabe que poderá passar por dificuldades, mas está disposto a enfrentá-las. Ele entende que a instabilidade pode ser compensada com a realização pessoal e até mesmo com a conquista de um padrão de vida diferenciado. 




Empreender é também reconhecer, avaliar e assumir determinados riscos controlados.




O projeto pode não dar certo, mas por que não tentar? Se não tentar, nunca saberá!




Organização




Organizar tempo, processos e recursos são algumas das virtudes do empreendedor, pois sabe-se que só assim um empreendimento pode tornar-se rentável.




Pessoas desorganizadas nunca têm o tempo necessário para transformar suas ideias em sucesso; vivem reclamando de que seu dia precisaria ter mais de 24 horas. Já ouviu um comentário desses? O tempo passa na mesma velocidade para todos, mas algumas pessoas se acham desfavorecidas pelo relógio simplesmente por não se organizarem. Claro que dificilmente admitem que esse seja realmente seu problema.




Planilhas, controles, arquivos, documentos, tudo no seu devido lugar, contribuem para o aumento significativo da produtividade. Uma mesa extremamente desorganizada e uma área de trabalho do computador lotada de atalhos são itens que podem indicar falta de organização e consequente perda de tempo.




O empreendedor precisa ser exigente e sistemático, consigo mesmo e com sua equipe. É necessário criar uma metodologia de trabalho que otimize o tempo, com menos desperdícios.




Otimismo




Dadas como certas as fases críticas de qualquer empreendimento, é necessário otimismo para projetar tanto a sobrevivência como o crescimento, seja qual for o momento pelo qual o negócio venha a passar.




Pessoas pessimistas não têm as mínimas condições de manter um empreendimento de sucesso, porque não acreditam nos seus projetos.




É importante que o empreendedor seja realista, de tal forma que, ao avaliar uma situação, seja capaz de saber quanto e até que ponto apostar em uma ideia. Entretanto, não devemos confundir realismo com pessimismo. O pessimista é predisposto a acreditar que tudo vai dar errado e não aplica o devido esforço para que seus objetivos sejam alcançados. O segredo, como sempre, está no equilíbrio.
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