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      CARO(A) LEITOR(A),




      Queremos saber sua opinião sobre nossos livros.




      Após a leitura, siga-nos no linkedin.com/company/editora-gente,




      no TikTok @EditoraGente, e




      no Instagram @editoragente




      e visite-nos no site www.editoragente.com.br.
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      NOTA DA PUBLISHER




      Como aumentar as vendas? Esta é a pergunta de um milhão de dólares de qualquer dono de negócio. Quando os números estagnam ou caem, aumentar o investimento em anúncios ou se aventurar em estratégias mirabolantes para atrair mais clientes se revela, quase sempre, uma grande furada. Que empreendedor nunca sentiu que desperdiçou aquele grande investimento em uma campanha publicitária que não deu resultado? Ou fechou contrato de publicidade com o influenciador mais hypado do momento e não viu seus números subirem? Bem, a verdade é que, antes de conquistar mais clientes e aumentar o número de vendas, é preciso entender algo primordial: o comportamento humano.




       



      Foi pensando nisso que Rodrigo Noll, fundador da primeira empresa do Brasil especializada na criação de estratégias comerciais de marketing de indicação, desenvolveu o Método 
Vendas por Indicação (VPI) e, com ele, já atendeu clientes como Sebrae, Febracis, C&A e Polishop. Ao observar que o ato de indicar é intrinsecamente humano, o autor constatou que os negócios que não utilizam isso como alavanca para as vendas estão deixando dinheiro na mesa.




      Nestas páginas, você encontrará um passo a passo claro para construir um programa de indicações capaz de impulsionar a sua empresa e gerar valor para o seu consumidor. Mais do que isso, aprenderá como não depender da sorte e das circunstâncias para vender mais e melhor.




      Chegou o momento de usar o marketing de indicação ao seu favor. Vamos juntos?




      Rosely Boschini 
CEO e Publisher da Editora Gente


    


  




  

    

       



      À minha família. Seu afeto, educação e disciplina foram fundamentais para me permitirem construir as bases para chegar onde cheguei. Este livro é minha maneira de honrar meus pais pelo que fizeram por mim. 




      Aos empreendedores, empresários, profissionais liberais, autônomos, vendedores brasileiros e a todos que, mesmo com mau tempo, acordam todos os dias para fazer a economia girar, pagando salários, impostos e atravessando todo tipo de dificuldade, sem desistirem.
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      PREFÁCIO




      INDICA UM AMIGO AÍ?




      Quero propor um desafio. Pega o seu celular agora, abra o seu WhatsApp e conte o número de mensagens que você manda todos os dias. Eu arrisco a dizer que você troca mais de dez mensagens por dia com, pelo menos, dez pessoas diferentes, entre grupos e contatos da sua agenda. Eu, com toda a certeza, troco muito mais que isso!




      Se antes nós só conversávamos com as pessoas quando nos encontravámos pessoalmente ou então precisávamos de um telefonema para fazer essa ponte, a tecnologia quebrou essa barreira. No mundo de hoje, é possível trocar mensagens com pessoas de qualquer lugar do mundo instantaneamente. Não tem mais hora nem lugar. Isso aumentou (e muito!) a interação entre as pessoas e ajudou a potencializar negócios como o marketing de indicação.




       



      Falando em indicação, aposto que você já recomendou um produto que comprou e gostou muito para um amigo. Ou comprou algo indicado por um amigo. Ele comprou, gostou, indicou, você comprou, também gostou e indicou para outra pessoa. É o famoso e antigo boca a boca. Essa indicação pessoal, de amigo para amigo, é uma joia rara e pouquíssima usada pelos empreendedores no Brasil. Daí que entra o trabalho do Rodrigo Noll. Ele consegue transformar esse processo dos clientes em uma máquina de vendas previsível que você pode ativar de acordo com a necessidade do seu negócio. Sim, ele mostra neste livro que é possível usar as indicações como estratégia de vendas e marketing da sua empresa.




      O digital acelerou e potencializou a indicação natural. Todo mundo tem uma lista de contatos com potenciais clientes para aquela loja que tanto gosta ou aquele comércio que o tratou bem. E tem mais: as pessoas querem mostrar o que vestem, compram e consomem nas redes sociais.




      Enquanto a maioria das empresas precisam colocar verbas cada vez mais altas em anúncios no Google e na Meta para aparecer para mais pessoas e tentarem vender mais no meio digital, o Rodrigo mostra que existe um antigo novo jeito de vender: por meio das indicações. Antigo porque indicar é um comportamento comum dos seres humanos e algo que sempre existiu e nunca deixará de existir. E novo porque ele criou um método inédito que vai fazer com que a sua empresa possa controlar esse processo a fim de que ele transforme o seu cliente em um grande vendedor do seu produto ou serviço.




      Com as indicações, ninguém mais precisa ficar refém da publicidade ou dependendo dos algoritmos da entrega orgânica do Instagram e do Facebook para vender mais. É um mercado gigante que está a sua espera.




       



      Como eu defendo no meu livro Todos somos uma marca, não há ninguém melhor do que o seu próprio cliente para falar do seu produto. Além de dar maior credibilidade, essa pessoa sabe exatamente o perfil do amigo e sabe que aquilo interessará a ele. É uma venda certa.




      Como o Rodrigo fala, para vender por indicações você só precisa ter clientes satisfeitos. E se ele fala, eu assino embaixo. 
O Rodrigo Noll é um dos caras mais focados e estudiosos que conheço. Não é à toa que ele é a maior referência em marketing de indicação no Brasil. Não duvido que em pouco tempo ele se torne o melhor da América Latina e conquiste o mundo. Ele é focado e obstinado em fazer o faturamento das empresas crescerem por meio das indicações. Por isso, não se importa em explicar quantas vezes forem necessárias o que é o marketing de indicação e como trabalhar com esse tesouro.




      Neste livro, ele entregou tudo o que aprendeu e validou em mais de uma década de trabalho. E se o Rodrigo fala que dá certo, confie no que ele diz.




      Antes de terminar, quero que você entenda desde já o poder das indicações. Então, que tal indicar este livro para dois ou três amigos? Certamente, pelo menos um deles vai se interessar e comprar este livro também. Você vai ver como a sua opinião faz diferença na vida das pessoas. E olha que nem aprendeu o método do Rodrigo Noll ainda.




      Imagina quando dominar a arte de incentivar as indicações dos seus clientes? Então, comece já aprender tudo sobre esse processo e bora vender!




      Alfredo Soares




      Autor best-seller dos livros Bora vender, Bora varejo 
e Todos somos uma marca.


    


  




  

    



    INTRODUÇÃO




    

       



      CCertamente você já comprou um produto ou contratou um serviço por indicação de um amigo, colega de trabalho, vizinho, familiar ou qualquer outra pessoa da sua convivência. Tente recordar uma situação como essa e tenho certeza que se lembrará de algum exemplo.




      E se você tem uma empresa, é profissional liberal, autônomo ou trabalha com vendas, com certeza também já vendeu por indicação. Pode ser que você nem saiba, mas alguém já deve ter recomendado seu negócio e isso resultou em uma venda. Indicar está no nosso DNA, é algo natural para nós. Todos gostamos de compartilhar experiências com empresas, tanto positivas como negativas.




      Agora, vamos refletir: se todo mundo gosta de indicar, por que não incentivar essas indicações para que se tornem uma fonte de lucro que você controla, acelera quando precisa bater uma meta ou vender mais e até mesmo desacelera quando é conveniente para a sua estratégia de negócio? Imagine o valor desse ato voluntário que é quase que totalmente realizado por seus clientes!




       



      Essa foi a provocação que fiz a mim mesmo quando trabalhava no marketing de uma empresa do ramo turístico. O ano era 2015, eu havia sido promovido a diretor do departamento e uma das primeiras coisas que fiz foi procurar conhecer muito bem os nossos clientes. Além de fazer esse contato por telefone, também ia visitá-los e, nesses encontros, tentava absorver o máximo de detalhes possíveis. Eu ouvia o que eles falavam, conhecia o espaço em que trabalhavam (às vezes até a casa em que moravam), conhecia a vizinhança, seus hábitos, rotina e até seus medos, objetivos e sonhos. Esse conjunto de informações me ajudava a conhecer a fundo cada um deles, algo que eu acredito que seja a tarefa mais importante de um vendedor, de um empreendedor ou de um marqueteiro. Quando você estreita esse contato, consegue entender melhor o mercado em que atua, conhece melhor as dores do seu cliente, propor melhores soluções para os problemas apresentados e ainda obtém informações que ajudam a melhorar o seu próprio negócio.




      Aproveitava a oportunidade também para perguntar “como você nos conheceu?”. A resposta era quase sempre a mesma: “ah, foi uma indicação”. E completavam com “Rodrigo, eu gosto tanto da empresa de vocês que até já a indiquei para o meu tio/amigo/irmão” ou “Rodrigo, já indiquei vocês para um monte de gente, viu?”.




       



      Foi nesse momento que me caiu a ficha do grande valor desse ato voluntário dos clientes. A venda boca a boca já era uma realidade, mas há algo maior ali. Meu faro não falha quando o assunto é venda. Pensei: se a gente já vende tanto por indicação sem nem mesmo lembrar nossos clientes de recomendar o nosso serviço, o que será que acontece se eu passar a incentivar de maneira ativa os clientes a nos indicar para seus amigos/parentes? Boom! Na minha cabeça, eu havia encontrado uma mina de ouro. Restava saber se iria dar certo. Então fui para o campo de batalha.




      Criei meu primeiro Programa Indicações e, em pouco tempo, a realidade de vendas da empresa foi completamente transformada para melhor. Registramos um aumento vertiginoso nas vendas por indicação e, até o momento em que escrevo este livro, quase uma década depois, esse canal de aquisição de clientes ainda representa 65% do faturamento anual. O que aconteceu é que, apesar de a empresa já possuir campanhas isoladas de indicação, eu profissionalizei esse canal de vendas desenvolvendo um programa com métricas, escalabilidade e margens de lucro. Você consegue imaginar o impacto no seu negócio se também criar o seu programa de indicação?




      É isso que eu vou lhe ensinar neste livro. Vou mostrar como transformar a indicação boca a boca dos seus clientes atuais, que é orgânica e não está sob seu controle, em uma fonte previsível, escalável e controlável de novas indicações. Tudo isso por meio de ações simples e sem precisar dar descontos, gastar em anúncios ou adquirir ferramentas ou softwares caros. O que você precisa fazer é incentivar esse comportamento a favor do seu negócio.




      Talvez você tenha pensado: mas eu não tenho o orçamento, o acesso, a marca forte e muito menos a influência que outras empresas têm. Será que isso é para mim? E a resposta é sim! O que você vai aprender aqui pode ser aplicado em negócios de qualquer porte e tipo. A única condição essencial é já ter sido recomendado a alguém pelos seus clientes. E quem nunca foi indicado?




       



      Nessa estratégia todo mundo sai ganhando: o cliente, que pode ser recompensado; o amigo indicado, que também pode obter uma vantagem para ter acesso ao seu produto/serviço; e o empreendedor, que garante uma nova venda e um novo cliente fidelizado. Esse é o efeito win-win-win (algo como ganha-ganha-ganha, em português).




       



      



      O MARKETING DE INDICAÇÃO NÃO É UMA TENDÊNCIA PASSAGEIRA QUE LOGO VAI SER SUBSTITUÍDA POR OUTRA NOVIDADE.




      O marketing de indicação não é uma tendência passageira que logo vai ser substituída por outra novidade, também não estamos falando de uma tecnologia que vai cair em desuso, mas sim de um comportamento permanente do ser humano. Portanto, o que você aprender aqui poderá ser aplicado para sempre.




      E falo com propriedade. Sou Rodrigo Noll, o maior especialista em marketing e vendas por indicação do Brasil e fundador da Base Viral, a primeira empresa especializada na criação de programas de indicação do país. Ao longo dos anos, trabalhei com inúmeros clientes e ensinei milhares de alunos em nossos cursos. Minha experiência deixa claro que empresas que não dispõem de um programa de indicações ativo em seu negócio, estão deixando dinheiro na mesa. Seja você um empreendedor individual, um grande empresário, um microempresário, um autônomo e até colaborador de uma empresa, este livro oferece uma solução simples para impulsionar o crescimento e principalmente aumentar os lucros do seu negócio. Este livro é uma extensão do meu trabalho com meus clientes, pensado para que mais gente possa se beneficiar da estratégia.




       



      Eu já estive à frente de vários negócios em crescimento ao longo da minha carreira, aprendi muito com todas essas experiências e tive a oportunidade de ter grandes mentores nessa jornada. Sinto que o mínimo que posso fazer é compartilhar tudo isso com outros profissionais. Minha missão é dar qualidade de vida ao empreendedor através da melhoria de processos de gestão, marketing e vendas. Sei que movimentando as alavancas certas qualquer negócio cresce, e, principalmente, dá margem e lucro.




      Embora o marketing de indicação ainda seja pouco explorado no Brasil da maneira como será apresentado aqui, garanto que é uma área que possui um potencial enorme. Com 21 milhões de empresas ativas no país,1 poucas estão aproveitando essa vantagem. Lá fora, o referral marketing, como o marketing de indicação é chamado em inglês, já é uma realidade consolidada.




      Aproveite e esteja um passo à frente. O mercado está em constante transformação, e logo a palavra positiva de seu cliente se tornará a estratégia mais importante para adquirir novos clientes para o seu negócio. Se você vende por indicação, mas ainda não tem um programa ativo voltado para esse tipo de venda, está subestimando seu potencial, deixando de crescer e dando a oportunidade de concorrentes lucrarem usando essa estratégia.




      A jornada que vai transformar a sua mentalidade empreendedora e a história da sua empresa está só começando.




      Nos vemos nos próximos capítulos!
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    VOCÊ VENDE TANTO QUANTO GOSTARIA?




    

       



      Empreender está entre as grandes aspirações do brasileiro. Aliás, àquela frase de que há três coisas que todos deveríamos fazer na vida – ter um filho, plantar uma árvore e escrever um livro – atribuída ao poeta cubano José Martí,2 eu acrescentaria: abrir uma empresa. Pelo menos no Brasil, país em que cerca de 60% da população almeja um negócio próprio.3 Mais do que a realização de um sonho, esse movimento é a garantia de ter uma renda sem depender de um emprego tradicional, a oportunidade de dar um futuro melhor para a família e ainda a chance de fazer a diferença no mundo.




       



      Mas você sabe o que é preciso para abrir uma empresa? Se pensou que só basta ter uma ideia na cabeça e conhecimento técnico, está muito enganado. Ter um negócio exige mais do que apenas abrir a sua loja ou consultório e cuidar de partes da administração. Você precisa também saber vender. Isso mesmo!




      Quando eu falo em vender, tenho certeza de que vem à mente a pessoa que está atrás do balcão oferecendo produtos para o cliente que está entrando na loja. Ou a pessoa que abriu um site na internet e vende roupas, cosméticos, suplementos, enfim, o que for. Essas são as interpretações clássicas de vendas. Mas um dentista quando recebe um paciente, faz um diagnóstico e um orçamento do tratamento também está vendendo. Quando um técnico vai até a casa de um cliente para consertar a máquina de lavar roupas também está vendendo. Quando um designer faz um site, ele está vendendo. A diferença entre eles é que os primeiros vendem produtos e os demais vendem serviços.




      Um negócio sem vendas não existe. Independentemente do seu ramo, porte ou ramo de atividade, para lucrar e crescer você precisa vender. No livro Ready, Fire, Aim,4 o autor Michael Masterson compara o crescimento e faturamento de uma empresa com a vida. Para ele, um negócio, assim como uma pessoa, tem necessidades diferentes em cada fase da vida. Quando uma empresa está começando, é um bebê, e o que ela mais precisa é vender. Essa é a sua necessidade nesse período. Conforme ela cresce, isso muda. Em determinado momento terá que investir em produtos, depois em canais e, enquanto isso, continua crescendo e amadurecendo. Mas as vendas são a base desse processo.




      

         



        

      




       



      E se há vendas, existe marketing. Atualmente, não há como vender sem a mínima estratégia de promoção. O mercado mudou, a concorrência está gigantesca e não dá mais para ficar sentado esperando que uma pessoa se interesse pelo seu produto ou serviço e, sem qualquer estímulo ou atrativo, decida-se pela compra. Quem faz isso vive de uma venda por dia.




      O que significa viver de uma venda por dia? Significa precisar conquistar novos clientes todos os dias para conseguir manter a empresa em pé. É atender, por exemplo, dez pessoas hoje, e amanhã precisar buscar outras dez porque as do dia anterior não retornam mais ao seu estabelecimento. Ou seja, a retenção de clientes não existe. O negócio só sobreviverá se o empreendedor se esforçar todos os dias partindo como se fosse do zero, mas será que isso é sustentável? Se vendeu algo para um cliente hoje, amanhã ele precisa de outro comprador para mais alguma coisa e assim por diante. Com o passar do tempo, isso vai se tornando um problema gigantesco para a empresa, pois o Custo de Aquisição de Cliente, o chamado CAC, fica muito alto. Falaremos mais sobre esse importante indicador ao longo do livro.




      Se um cliente custa tão caro, não faz sentido perdê-lo logo após uma venda. Imagina só: esse cliente já conhece o seu produto, já sabe onde fica a sua loja ou o seu site, já sabe qual é a solução que você oferece e está pronto para comprar. Você não terá que se preocupar em “ensiná-lo” novamente e nem com o custo que terá para que ele conheça seu trabalho. O que precisa é apenas conquistá-lo para que volte outras vezes. E mais: que indique a sua empresa para amigos e fale de você nas redes sociais, porque essa é uma propaganda sem custo. As pessoas se sentem bem ao indicar para amigos e parentes o que elas gostam.




       



      Mas, afundado na administração do seu negócio, você não tem tempo para olhar para isso. É preciso cuidar da parte financeira, dos colaboradores, dos fornecedores, da entrega do produto e essa parte de promoção acaba negligenciada. Então, para chamar a atenção do cliente, acaba apostando em descontos na hora da venda, em ofertas e promoções, estratégias que custam caro para a empresa.




      SE ANTES O PROBLEMA ERA COMEÇAR, AGORA A DIFICULDADE ESTÁ EM CRESCER E MANTER O NEGÓCIO VIVO, PORQUE A CONCORRÊNCIA AUMENTOU DEMAIS.




      Ou pior: você acha que não precisa se preocupar com isso, porque não há como estimular a venda no tipo de negócio que tem. Esse pensamento é muito comum, principalmente entre os prestadores de serviços. E então aquele empresário que tinha um sonho de sucesso quando abriu o próprio negócio acaba perdendo dinheiro. Ele não consegue atrair e, principalmente, reter seus clientes.




      O problema é que a maneira de fazer negócios mudou muito nas últimas décadas. Se antes a dificuldade era abrir uma empresa, hoje esse desafio não existe mais. É muito fácil começar uma empresa. Caso opte por um produto digital é mais fácil ainda, qualquer um pode vender na internet. Do dia para a noite a sua empresa já existe.




       



      Essa facilidade, porém, se tornou um complicador, porque mexe com toda uma dinâmica do mercado. Se antes o problema era começar, agora a dificuldade está em crescer e manter o negócio vivo, porque a concorrência aumentou demais. Se antes você tinha que lidar só com o concorrente do bairro ao lado, agora você disputa o público com empresas do mundo todo. Isso mesmo! A internet aumentou o número de transações comerciais e elas não ficam mais restritas ao local em que se vive. Compra-se de tudo em todo canto do mundo, não existe mais hora ou lugar. A barreira de precisar ir até a loja não existe mais. A loja vai até o cliente aonde quer que ele esteja.




      Outra razão para a dificuldade de uma empresa crescer e se manter é a quantidade de informações que as pessoas recebem todos os dias. O volume é tão grande que fica cada vez mais difícil atrair a atenção dos consumidores. Um estudo realizado pela Microsoft no Canadá constatou que, no ano 2000, o tempo médio de atenção de uma pessoa era de doze segundos. Em 2013, porém, esse tempo caiu para oito segundos.5 Quase uma década depois, quando este livro está sendo escrito, eu me pergunto: qual será o tempo de atenção agora? O estudo também detectou que este comportamento é influenciado pela quantidade de consumo de mídia, a frequência em que se usa mais de uma tela, a velocidade de adoção de tecnologia e o uso cada vez mais frequente das redes sociais. Esse cenário é um enorme desafio para as empresas.




       



      Mas os problemas não param por aí. O mercado empresarial brasileiro, principalmente as pequenas empresas, sofre com a falta de lucros satisfatórios ocasionando um problema financeiro para muitos negócios. Um levantamento feito pelo Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) em parceria com a Fundação Getulio Vargas (FGV) constatou que 52% dos negócios de pequeno porte não têm reservas financeiras.6 Ou seja, essas empresas não têm como se manter caso haja algum imprevisto no caixa. Esse mesmo levantamento ainda mostrou que desse total de empresas sem reservas, 12% têm dificuldades de pagar as contas em dia. Imagina só a bola de neve que vai se formando, gerando enorme pressão e angústia para o empreendedor.




      Como eu falei no começo deste capítulo, quem empreende, na maioria das vezes, o faz pela necessidade, para ganhar a vida por falta de emprego por contratação formal, então não dá para se dar ao luxo de esperar um, dois anos para começar a ter lucro. Quem empreende merece ter resultados rápidos. Claro que ele não virá no primeiro dia, mas é um trabalho contínuo, em que ele se dedica a isso e merece ser remunerado pelo risco que corre.
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