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INTRODUCAO

Prezado aluno, com certeza se vocé adquiriu esse Curso, é porque
ja trabalha ou tem inten¢des de trabalhar com a comercializagdo de produtos
na internet.

Atualmente esta muito comum esse tipo de atividade.

Podemos dizer que a concorréncia que adquirimos na “web” é
muitas vezes mais sabia, dificultando ainda mais nossas vendas.

Se esse € seu caso, entao fique tranquilo, pois com a leitura desse
Curso, vocé aprendera algumas técnicas, ferramentas e macetes que fardo a
sua empresa ser tdo bem sucedida e conhecida quanto ao seu concorrente.

O que devemos levar em consideragao, € que diferente do que
acontece ao nosso meio, a internet ndo possibilita ao cliente uma visualizacao
direta e real da empresa, como sua estrutura, por exemplo, o que dificulta os
compradores no momento de optar pela compra.

O cliente virtual precisa ser direcionado a “loja”, que nesse caso
deixa de ser fisica e passa a ser um “site” na internet.

E através dai que ele decide adquirir ou ndo a mercadoria.

Cada venda depende muito da seguranga e tranquilidade que o
vendedor consegue transmitir aos internautas.

O néao contato fisico com essas pessoas dificulta ainda mais a
conclusao da negociagéo, visto que muitos clientes virtuais, ja foram lesados
por empresas nao idéneas, nesse mesmo ramo.

Note que somente nessa introdugdo identificamos muitas
dificuldades nessa area, mas nao se preocupe, apesar disso, existem métodos
que favorecem empresas virtuais e que amenizam a situacdo de risco,
aproximando seus produtos dos possiveis clientes.

Além disso, a internet € hoje, 0 meio mais pratico, rapido e eficaz de
chamar atencéo dos clientes.

Continue lendo esse Curso e tenho certeza de que seu negécio tera
uma nova alma.

Bons estudos e boas vendas!
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CONHECENDO A WEB

E claro que se vocé trabalha ou tem intencdo de trabalhar com a
internet é porque a conhece.

Mas simplesmente acreditar que conhece, ndo é suficiente para ter
absoluta certeza disso.

A internet apesar de muito util, esconde inumeras armadilhas, que
iludem os usuarios, principalmente no campo profissional.

Nossa primeira dica € “antes de decidir colocar um negécio na rede,
pesquise sobre seus parceiros de transferéncia de dados, seu provedor de
acesso, os sites de divulgagao e tantos outros que vocé ira utilizar.”

Quando falamos em conhecer alguém, se tratando de internet, ndo é
apenas procurar informagdes sobre ela, na propria rede. Como por exemplo,
acessando aos seus sites ou buscando informag¢des em paginas de busca.

Precisa-se ir a, além disso. Procurar pessoas que ja utilizam esses
servicos, entrar em contato com a empresa pelo telefone, e-mail, e se possivel,
até fazer uma visita.

Isso garante ndo colocar em risco seu negocio e bloqueia a perca
tempo e dinheiro.

Note que até mesmo vocé, que nesse caso assume o papel de
“vendedor”, precisa tomar cuidados especiais, imagine entdo o “consumidor”.

Perceba através do que leu até aqui, que simplesmente conhecer a
web, nao te da o direito de acreditar em tudo que ela oferece.

Nem todas as pessoas sdo iguais sdo iguais ou tem a mesma boa
intengdo do que voceé.

A web é uma rede mundial de informacgdes, e isso faz com que vocé
tenha acesso ao mundo todo e a pessoas de diferentes opinides. Da mesma
forma que temos acesso a coisas maravilhosas que podem ser utilizadas em
nosso favor, existem grandes armadilhas, que podem n&o somente ferir nosso
negdcio como leva-lo a morte.

Conhecer a web, é justamente ter consciéncia desses fatores,
aprender a estar sempre na defensiva, mas de maneira moderada. Confiar
somente naquelas empresas que evidenciarem seguranga e comprometimento

com os internautas.
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E saber que qualquer informac&o constante ali, sera vista, avaliada e
muitas vezes até copiada por milhdes de pessoas.
E no seu caso, compreender que ndo ha concorréncia somente do

“Jodo da esquina”’, mas de milhares de Joao’s, distribuidos por todo o mundo.

FERRAMENTA MAIS UTILIZADA NA APRESENTACAO DE PRODUTOS E

SERVICOS (VIRTUAIS)

Claro que a principal ferramenta utilizada na apresentagdo de
produtos virtuais € a prépria internet, acompanhada de seus sites ou paginas.

Quando utilizamos um site de busca, por exemplo, qualquer
pesquisa que fagamos nos abre um leque de informacgdes infinito, sdo paginas
e mais paginas, que falam sobre o mesmo assunto.

A escolha do melhor site é feita pelo préprio usuario.

Isso quer dizer, que para ter seus produtos ou servicos vistos
inumeras vezes na internet, a apresentacao deles necessita ser se ndao a
melhor, uma das melhores.

Precisa chamar atencao do internauta. Fazer com que ele sinta néo
apenas vontade, mas também necessidade de acessar seu site, olhar e
conhecer seus produtos ou servicos.

O que nao é uma tarefa facil, j4 que a web €& recheada de
criatividade e inovagao.

Apresentar produtos através da “net”, ndo € uma tarefa facil, exige
empenho, sofisticagdo, habilidade, criatividade, comprometimento, inovagao e
acima de tudo, mudanca constante.

Essa ferramenta denominada “web” € como se fosse uma cidade,
com infinitos locais de distribuicdo. Tudo que vocé imagina, encontra la. Séo
servicos e produtos de todos os tipos, formas, cores. E vocé esta dentro dela,
com sua loja, seja pequena ou grande, ao importa. O que realmente importa
agora, é que seu estabelecimento chame mais atencdo do que os demais e
traga cada vez mais clientes para visita-la.

Utilizando essa ilustragdo da cidade infinita, agora pense o que

seria possivel para “chamar atencao”?
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Talvez vocé imagine uma porta de loja cheio de letreiros luminosos
ou entdo cheia de balbes coloridos ou ainda com algo diferenciado e grande na
entrada.

N&o importa o que imaginou, o importante € que € justamente isso

que voceé precisa fazer CHAMAR ATENCAO, ser especial, autentico e unico.

METODOS DE APRESENTACAO DE PRODUTOS E SERVICOS ATRAVES

DA WEB

Existem inumeros métodos de apresentacdo, utilizados pelos
vendedores virtuais, todos eficazes, desde que trabalhados de maneira correta.

Iremos listar apenas alguns desses métodos, mas lembre-se, devera
escolher aquele que mais se encaixa no perfil da sua empresa e procure
sempre buscar outros métodos, pesquisando na prépria web ou avaliando os
utilizados pelos seus concorrentes.

Loja virtual: Como o proprio nome ja diz, a loja virtual expde os
produtos, utilizando fotos e mencionando as principais informacdes sobre eles.
Em muitos casos sdo mencionados também precos, formas e condi¢coes de
pagamento. A loja virtual permite que o cliente conhega os produtos e possa
adquiri-lo imediatamente, pagando através de boleto ou cartdes de crédito.

Apesar de ser utilizada mais para apresentacéo de produtos, a loja
virtual também pode ser uma grande aliada na venda de servigos, basta
usarem a criatividade.

Sites: Esse vocé ja conhece, sdo essenciais para demonstracéo e
apresentacao da empresa, dos produtos e servigcos. O site pode ter varias
paginas ou links, que possibilitam ao usuario, mencionar um maior numero de
informacgdes, colocar galerias de fotos, formularios de contatos e sugestodes, a
loja virtual, newsletters, entre outros.

Podcasting: Ferramenta/software utilizada para divulgar produtos
ou servigos, utilizando sons. Muito utilizado para lembrar seus clientes, de que
seu site existe. Através dele, os internautas podem ouvir sobre seus produtos
ou servicos, executando outras atividades.

Links patrocinados: No Brasil a maior parte das empresas prefere

utilizar o Google. Sao links que fazem a divulgagéo dos produtos por vocé. Eles
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estdo em inumeros outros sites em especial os mais vistos pelos internautas e
podem ser a solucéo para suas vendas.

E-mails: Os e-mails também podem ser excelentes métodos de
apresentagao e divulgagdo de seus produtos, desde que sejam utilizados de
maneira correta, sem cansar o internauta e sem encher suas caixas de
mensagens com centenas delas durante o més. O uso de fotos, imagens,
videos ou sons, podem cooperar para que seu e-mail seja lido.

Mensagens virtuais: Bastante comuns nos dias atuais, as
mensagens virtuais, muitas vezes nem tao virtuais assim, acabam chegando de
maneira pratica e rapida aos clientes. Enviadas para celulares (sms), ipod,
MSN, Orkut, twitter, face book e outros sites de relacionamento ou grupos, as
mensagens devem ser curtas e objetivas de forma que despertem o desejo dos
usuarios em conhecer sua empresa e seus produtos ou servigos, isso claro,

pode ser através de sites, promogdes e outras idéias.

CONSTRUINDO UMA LOJA VIRTUAL EFICIENTE

Apesar de existirem varios modelos de loja virtual na internet, onde
podemos contar com a ajuda de gerenciadores e construtores gratuitos ou com
um precgo super baixo, o ideal € que vocé monte a sua propria loja ou contrate
empresas especializadas, que apesar de cobrarem um pouco mais pelo
servigo, ddo as garantias de que vocé precisa para ter uma loja eficiente e
apresentavel, além de respeitar sua opinido, suas idéias e seus desejos em
relacéo a pagina virtual.

Utilizando suas préprias idéias e um pouco de criatividade, sua loja
virtual passara ser diferenciada e autentica.

Os clientes virtuais procuram sempre coisas novas, inovadoras, que
demonstrem o interesse da empresa pelas suas necessidades e desejos.

Despertar a necessidade de compra nos clientes virtuais, ndo € uma
tarefa facil, mas com um pouco de pesquisa, criatividade e inovagao, sua
empresa com certeza tera 6timas vendas.

Antes de montar sua loja virtual ou site, preste atengdo em alguns

detalhes, tais como:
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Hospedagem e montagem: Caso opte por uma empresa
especializada, escolha uma de nome e qualidade no mercado. Existem
algumas empresas que oferecem pacotes na medida para seu negocio,
incluindo a hospedagem, como por exemplo, a Loca web, 4Web, Dot Store.
Sé&o provedores de qualidade que se encarregam de registrar o nome da sua
empresa na internet, hospedar e montar seu site ou loja virtual, conforme suas
necessidades e desejos. Oferecem sistemas seguros para transacdes
financeiras, trabalham com diferentes formas e condigbes de pagamento,
oferecem suporte técnico continuo e dao consultoria em divulgagdo ou
marketing na web.

O concorrente: Preste atencdo nos seus concorrentes virtuais ou
nao, verifique e analise o0 que eles estdo colocando nos sites ou lojas virtuais.
Visite sites do mesmo segmento que o0 seu, mesmo que sejam do exterior.
Verifique o que seria importante colocar e o que deveria ser abolido do seu web
site ou loja virtual.

Pesquisa pré-elaboracéo: Se possivel, antes mesmo de iniciar a
elaboragdo de seu site ou loja virtual, faga uma pesquisa, sobre 0 que seus
futuros clientes gostariam de ver e encontrar num web site do seu ramo de
atividade. Essa pesquisa ndo necessariamente precisa ser feita com pessoas
na internet, vocé pode fazer entre os possiveis clientes da sua cidade, por
exemplo.

Tempo: O tempo que o site ficara no ar € essencial e fundamental
para que seus negodcios cresgam. Lembre-se que estara apresentando seus
produtos e servigos para todo o mundo e por isso seu provedor de acessos,
devera disponibilizar seu site 24 horas por dia. Solicite que no contrato conste o
SLA (que quer dizer “garantia de servico disponivel”) entre 99,1% e 99,5%.

Forma de pagamento: Sua loja virtual devera ser como uma loja
fisica. Apresentar os produtos, falar sobre suas qualidades e possibilitar
diferentes formas e condigdes de pagamento. Geralmente os provedores
costumam oferecer a negociagéo entre sua loja virtual e as administradoras de
cartdo de crédito o que encurtara o tempo de negociagado, caso vocé opte em
fazer isso por conta prépria.

Servidor: O servidor € responsavel pela seguranga do conteudo.

Muitas empresas optam por dividir o servidor, 0 que diminuira os custos e
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permitira atualizagdes dos softwares de seguranga, suportando niveis de
acesso sem perder a qualidade.

Servigos adicionais: Muitos provedores ou hospedeiros oferecem
produtos extras, como busca interna de conteudo, calculo automatico de
produtos. O que faz com que a mensalidade torne-se mais alta. Em um
primeiro momento opte pelos orgamentos que oferecem mais garantias e
dispense servigos que nao sejam uteis ja no inicio de seu projeto virtual.

Depois de analisar esses detalhes, comece a pensar no conteudo da
sua loja virtual, nesse ponto seréo indispensaveis a criatividade, a inovagéo e a
busca correta de informacgdes.

Se vocé seguiu nosso conselho anterior, nesse momento, ja possui
todas as informacdes sobre o que seus concorrentes tem no site deles, o que
irA mencionar no seu e 0 que jamais ira colocar na sua loja virtual.

Utilizando esses dados, siga algumas dicas praticas e eficazes:

Apresente seus produtos como o cliente deseja vé-los: Apesar
de a frase parecer precisar de um pouco de magica, ndo existe nada de tao
estranho e complicado em saber de que forma o cliente gostaria de ver os seus
produtos. Afinal, todos nés somos clientes e la no fundo sempre sabemos qual
€ 0 melhor meio de apresentar nossos produtos e servigos.

Procure colocar na sua loja virtual, belas fotos envolvendo seus
produtos, que permitam uma aproximacao dos detalhes. Tire foto de frente, de
lado, de tras, baixo, em cima, sendo utilizado, etc.

Essas fotos ajudarao seu cliente a decidir sobre o produto.

Caso sejam de diversas cores, disponibilize fotos com as demais
cores também.

Evite mencionar tabelas de cores, sem a foto real do produto
naquela tonalidade, pois isso dificulta a decisdo do cliente, uma vez que ele
estara adquirindo algo sem ver fisicamente e sem a possibilidade de tocar no
produto.

Caso o produto seja de usar, apresente fotos com pessoas
utilizando-o. Por exemplo, se for uma camiseta, coloque fotos de diferente
angulos com pessoas usando essa pecga. Diversifique. Demonstre como a

roupa fica no corpo, nas diferentes cores ou tamanhos.
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Existe também a possibilidade de utilizar videos, demonstrando
como o produto devera ser utilizado, seus beneficios, a qualidade, como ele
funciona, etc.

Essa idéia € mais bem aproveitada em casos de vendas de
equipamentos ou aparelhos eletroeletronicos.

Mencione todas as informagdes do produto: Apos ver o produto,
o cliente desejara saber tudo sobre ele. Entdo faga uma descri¢do do produto,
mencionando o maior numero de informacgdes possivel. Dé detalhes como cor,
tamanho, tempo de utilidade, dicas de uso e lavagem ou outras relevantes,
garantias, beneficios ou vantagens, etc.

Tudo que seria utilizado para venda pessoal ao cliente, mencione
nesse item. Nao economize nas palavras e dados a serem informados, mas
tome cuidado para n&o ser repetitivo ou mentiroso.

Escreva o que o produto realmente tem e o que pode realmente ser
oferecido ao cliente.

Preco: Produto visto, reconhecido, chegou a hora de informar ao
cliente quanto ele ira pagar pela mercadoria. Torne essa informagao simples e
objetiva. Mencione o prego a vista, mas também oferega condi¢des, prazos e
formas de pagamentos, que possibilitem ao cliente decidir pela compra.

Seguranca: Esse é o principal aspecto da sua loja virtual e
exigéncia dos clientes virtuais. A seguranga precisa ser transmitida desde o
primeiro contato do usuario com sua loja ou site.

Procure colocar nas suas paginas certificagdes de qualidade,
coédigos de seguranga (seu provedor podera ajudar nisso), telefones para
contato (que realmente funcionem e nao irritem o cliente pela demora ou ma
qualidade no atendimento), endere¢co correto, e-mails, formularios de
perguntas, criticas ou sugestdes, chat, entre outros meios de contato que
possibilitem ao internauta uma comunicagao agil e segura com sua empresa.

Trabalhe com provedores, hospedeiros e empresas de cartdo de
crédito que sejam de confianca. Possibilite ao cliente virtual entrar em contato
com sua empresa antes de fechar o pedido de compra.

Sempre que possivel, envie uma amostra do produto ao cliente.
Quando fechada a venda envie um email ou até mesmo uma correspondéncia

sobre 0 andamento da entrega da mercadoria adquirida.

i%’\ CursosVirtuais.net

10



Use e abuse de idéias, que transmitam segurancga e credibilidade
aos internautas. Isso ajudara a fazer com que sua empresa se torne bastante
conhecida.

Criatividade e inovagdo: Seja sempre muito criativo e inovador.
Modifique as cores da sua loja virtual continuamente, trabalhe com temas como
pascoa, natal, dias das maes, dos pais. Crie promogdes que possam ser
divulgadas através de e-mail ou no préprio site. Utilize ilustragdes, filmes,
musicas, sons, movimento. Transmita aconchego através da sua loja virtual.
Assim como uma loja fisica, a virtual precisa sempre apresentar novas
caracteristicas, para que o cliente entre e fique a vontade.

Vocé pode reproduzir no seu site, por exemplo, as portas, as
prateleiras ou até mesmos os cabides, de modo que o cliente va clicando,
abrindo e pegando as roupas que deseja provar.

Monte uma espécie de jogo, possibilitando que ele prove as roupas
e opte pelo que vai comprar.

Lembre-se quanto mais proximo o cliente se sentir da sua empresa,
maiores serdo as chances dele visitar seu site ou loja virtual com intencéo de
compra.

Trabalhe com produtos de qualidade e diferentes: Todos nés
temos o que precisamos proximo de nds. Por isso, opte por apresentar
produtos inovadores, diferentes. Produtos que realmente chamem a atencéao
pelo seu estilo, cor, formato. Apresente novidades, coisas que o cliente nao
encontre na loja da esquina, por exemplo.

Feedback: Nunca deixe seu cliente sem um retorno. Avise-o sobre o
fechamento do pedido, a data de entrega, a situacdo em que a mercadoria e a
entrega se encontram. Coloque-se a disposicao e permita através de uma
pergunta ou um questionario rapido, saber a satisfagdo do cliente em relagao a
compra e a sua empresa. Procure sempre buscar sugestdes para melhorar

seus produtos e sua loja virtual.
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CONSTRUINDO UM SITE EMPRESARIAL EFICIENTE

No mesmo modo que a loja virtual, os sites empresariais séo
automaticamente vendedores de produtos, idéias ou servigcos. Sao e Iés quem
vao mostrar ao cliente como a empresa € e como ela trabalha.

Por isso, sdo de extrema importancia. Sdo a porta de entrada
utilizadas pelos clientes para se achegarem ainda mais a empresa.

Hoje em dia, a organizagdo que nao tiver um site, € considerada
pequena, antiga e desatualizada, mesmo que fisicamente ela seja
completamente diferente desses aspectos.

Tudo atualmente gira em torno da internet e dos beneficios que ela
proporciona. Uma empresa fora da era digital € automaticamente excluida aos
poucos pela sociedade.

Para entdo, conquistar seus clientes da era digital € necessario ter
um site que apresente de diferentes modos as principais qualidades da
empresa.

Veja algumas dicas para construir um 6timo site:

Siga a avaliagdo de detalhes: Conforme vimos na loja virtual, é
essencial que antes de iniciarmos a construcdo de nosso site, avaliemos
alguns tépicos especiais, como: hospedagem e montagem, concorréncia,
cliente, tempo e servidor. Essa avaliagdo é feita da mesma forma que ja
estudamos no topico anterior.

Escolha da estrutura: A estrutura do site € quem vai dizer como
sua empresa €. Através das cores, modelos, imagens, enfim a apresentagéao do
site, o cliente ira automaticamente ter uma visdo de como sua empresa €. Se
ela € moderna, arrojada, diferente, criativa, as chamadas “sem sal” que nao se
preocupam com nada, etc.

A estrutura do site € quem vai transmitir um aspecto harmonioso ou
nao ao ambiente virtual.

Tal como uma casa, suas cores, moveis e decoragao, dirdo como
sdo as pessoas que moram ali. Se forem organizadas ou ndo. Se séo felizes,
tranquilas, etc.

Por isso, a escolha da estrutura ou tema do site, € importante.

Pesquise sobre cores e suas funcionalidades no ambiente virtual. Escolha um
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tema que realmente agrade a muitos e tenha bastante a ver com a sua
empresa e seu ramo de atividade.

Por exemplo, vocé ndo vai utilizar um site voltado ao meio ambiente
se sua empresa €& produtora de motores, exceto se houver alguma
manifestagcdo ambiental na sua empresa. Ou entdo usar tirar de tecidos se sua
empresa trabalha com producéo de roupas de couro.

O tema e a estrutura do site precisam estar de acordo com as
fun¢des da sua organizagdo e quanto mais proximo estiverem da real situagao
da sua empresa, mais préximo de vocé o cliente estara.

Escolha do assunto: Lembre-se que um site empresarial ou
constitucional, esta sendo elaborados para apresentar sua empresa e suas
funcdes, produtos ou servicos. Entdo coloque ali informacdes relevantes sobre
esses topicos. Escolha bem o que ira discriminar no site. Conte a histéria da
sua empresa. Fale sobre a equipe de profissionais. Apresente projetos sociais.
Mostre alguns de seus produtos e servigos (caso tenha a loja virtual evidencie
isso em um link).

Vocé pode ainda, criar um link com alguns de seus clientes e
fornecedores.

Crie promogdes, utilize temas como pascoa, natal, aniversario da
empresa, dia do internauta, dia das maes, dos pais, das criangas, etc.

Quanto mais criativo for, na escolha dos temas, tépicos e assuntos
que irdo constar no seu site, mais chances terdo de os clientes gostarem e
passarem a frequentar continuamente sua pagina virtual.

Dé atencéo aos seus objetivos: Pergunte-se “qual o objetivo que
tenho em relagdo ao meu site” e faga tudo que possivel, para se achegar a
resposta que deu. Use sua imaginagao e crie coisas diferentes e interessantes
para alcangar seu objetivo.

Siga alguns passos basicos e importantes:

@ Escolha um nome para seu site, pode ser o nome fantasia da sua

empresa ou outro que tenha tudo a ver com sua organizagao.

@ Nao se esqueca de fazer pesquisas constantes em sites da
concorréncia no mundo todo, para ver o que ha de novo e obter
novas idéias.

@ Pergunte-se sobre o que as pessoas gostariam de ver no seu

site, e de que modo vocé podera dirigir-se aos seus clientes
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virtuais. Se por exemplo, esse publico for feminino, utilize
linguagens femininas e simples e imagens que agradem a esse
grupo de pessoas.

@ Seja dindmico, ordene as seg¢bes do seu site de forma que os
clientes encontrem com facilidade tudo que precisam e
necessitam.

@ Anuncie em seu site. Podem ser anuncios sobre seus proprios
produtos. Muitas vezes o movimento ou a publicidade em si, sdo
essenciais para despertar a atencdo dos usuarios.

@ Se tiver condigbes financeiras, contrate um designer. Caso nao
queira pagar por esse Servico, procure por paginas pré-
desenhadas na internet, para obter mais idéias que deixem seu

site original e chamem atencgé&o dos internautas.

Q

Evite fazer cépias. Seja autentico original e unico.

@ Faca alteragbes constantes em suas paginas virtuais. Por
menores que sejam o cliente sempre nota, e isso demonstrara
que seu site esta vivo, atualizado, ativo e preocupado com os
visitantes.

Contato: Na secao de contatos, forneca todas as informacdes
possiveis sobre sua empresa. Telefones, e-mails, endereco. Crie um chat para
conversas instantaneas. Disponibilize um numero de celular, que realmente
funcione 24 horas por dia. Responda aos e-mails que receber com rapidez e
originalidade (use e-mails automaticos somente em ultimos casos). Crie foruns,
enquetes ou colunas de discussdes, isso atrai pessoas que venham a se
interessar pelos seus produtos ou servigos.

Divulgue: Utilize diferentes meios de divulgagao do site para que
constantemente este seja visitado. Use ferramentas como celular, ipod, e-
mails, sites de divulgagdo, anuncios em classificados, anuncios em sites

parceiros ou outros meios disponiveis na rede.

CHAMANDO ATENCAO DOS CLIENTES PARA SUA LOJA VIRTUAL OU SITE

Chamar a atencgdo, € algo que muitos profissionais da area de

informatica, ndo compreendem o que é.
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Muitos acham que chamar atengédo do usuario é exagerar nas cores,
formas, fotos, movimentos, sendo que na verdade, é destacar o site, divulgar,
encontrar meios de fazer com que os internautas se interessem pelo site,
através de um artigo, uma noticia, uma foto, um video.

Veja algumas dicas para chamar atengao de seus possiveis clientes:

Divulgue: Coloque seu site ou loja virtual em tudo que for possivel,
dentro da rede virtual, sites de relacionamento, féruns ou grupos de discusséo,
classificados virtuais, sites de divulgagao, etc.

Mas cuidado, avalie primeiro o método de divulgagdo, ndo vale
colocar um anuncio de venda de carros, por exemplo, em um férum de
discusséo sobre gravidez.

O correto € sempre relacionar o seu trabalho, produto ou servigo, ao
tema em discusséo do férum, blog ou sites de relacionamento.

N&o invada a privacidade e o conforto virtual dos internautas, vocé
pode “queimar seu filme”.

Existem comunidades e grupos virtuais, direcionados para cada
segmento. Utilize esses servigos, ndo apenas divulgando seus produtos, mas
colaborando com informagdes, artigos interessantes sobre o ramo em questao,
indicando livros, comentando noticias e de modo indireto estara diretamente
divulgando sua empresa e seus servigos.

Ha também sites destinados aos respectivos segmentos como, por
exemplo, Remade — para madeira, Porta Educacdo — para ensino a distancia,
etc.

Crie: Use a imaginacéo e crie um blog ou comunidade, colocando
nele informagdes de interesse do internauta, artigos voltados a sua area de
atuagao, noticias textos, fotos e nesse blog, crie um espago para sugestdes ou
criticas sobre seus produtos e servigos, indiretamente divulgando-os.

Participe: Foruns ou grupos de discussbes € um caminho curto e
que atinge muitas pessoas. Sempre que possivel crie e/ou participe de foruns,
grupos, enquetes e deixe sua opinido, aproveitando para mencionar seu site.

Promocdes: Elabore promogdes. Coloque-as em destaque em seu
site, em sites de busca e de divulgacao, no Orkut, no twitter, envie por e-mail,
avise através do sms, etc. Crie um slogan divertido e criativo. Use letreiros

luminosos, algo que faga com que o internauta olhe para o anuncio.
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Faca amigos: A coisa mais simples hoje em dia, & fazer amigos
virtuais. A qualquer hora do dia ou da noite, € possivel comunicar-se com
milhares de pessoas no mundo todo. Aproveite essa chance e faca novos
amigos virtuais, sempre com cuidado ao liberar informagdes, fale sobre vocé,
sua empresa e va aos poucos divulgando seu site.

Envie e-mails: O e-mail € uma excelente ferramenta para
divulgacdo do seu site. Crie um e-mail apresentavel, com fotos ou videos
legais. Pesquise e estude um bom enunciado e envie para seus contatos.

Mensagens: Da mesma forma, vocé pode contar também com as
mensagens de SMS, ou até mesmo scraps, para falar sobre seu site, as
atualizacdes e promocgoes.

Use sons e imagens com movimento: Quem € que ndo gosta de
uma boa musica, uma bela mensagem ou uma figura interessante? Use esses
recursos, para criar maneiras de divulgar seu site ou loja virtual.

‘PODCASTING” — sdao mensagens em formato de &udio (mp3)
elaboradas através de conteudo com foco direto em marcas e produtos,

dirigidas exclusivamente para possiveis clientes.

RELACIONANDO-SE COM CLIENTES VIRTUAIS

Muitas vezes seus clientes virtuais estdo mais préximos do que vocé
imagina. Na maioria das vezes, eles ja conhecem sua empresa, seus produtos
Ou servigos, ja visitaram seu site ou ja ouviram falar dele. Outros ainda estao
no seu relatério de cadastros.

Mas entdo, o que fazer?

Mantenha um contato periddico, rotineiro com seu publico alvo, seus
antigos, atuais e futuros clientes.

Para isso, vocé deve usar sua criatividade, para criar diferentes
modos de aproximacao.

Em primeiro lugar, o ideal é que seja criado um banco de dados,
com informagbes importantes sobre seus clientes, melhor ainda se essas

informacdes forem virtuais, como e-mail por exemplo.
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Depois de criado esse banco de dados, vocé devera manté-lo
atualizado e diariamente buscando aumentar o numero de cadastros.

Existem empresas que possuem um departamento ou pessoa,
responsavel por essa atividade.

Podem ser encontrados novos clientes, conforme ja comentamos no
topico anterior, através de sites de relacionamento, féruns ou grupos de
discussdo, sites de divulgagdo ou patrocinadores, sites por segmento,
classificados, comunidades ou blogs.

Com essa lista em maos, procure um meio de sempre apresentar
seus produtos e lembrar o cliente que sua empresa existe, cuidando para nao
exagerar na quantidade de contato mensal ou com a poluigéo de informacdes.

Um método bastante utilizado e funcional € a chamada “newsletter”,
uma espécie de jornal institucional, que transmite aos clientes as noticias sobre
a empresa ou o ramo de atuacgao.

Outra dica seria enviar e-mails promocionais, oferta de brindes
(mesmo que sejam Cursos, jogos, musicas para celular, etc.). Cuidado apenas
com o enunciado. O assunto do e-mail € quem fara com que o internauta leia
ou n&o seu e-mail.

Vocé também pode enviar cartdes ou convites virtuais.

Criar uma video conferencia ou uma entrevista, sobre determinado
assunto e convidar seu cliente para participar dela, por exemplo.

Enviar felicitagdes pelo aniversario, dia dos pais, das maes, das
criancas, da profissao, pascoa, natal, etc.

Por isso, € importante que o cadastro seja completo e possua muitas
informacdes sobre o cliente, possibilitando assim a diversificacdo de meios de

se achegar a ele.

MANTENDO O RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES NA WEB

Como estavamos vendo até aqui, existem diferentes formas de nos
relacionarmos com esses clientes virtuais.
A dificuldade agora, depois de encontrar a forma correta de

relacionamento, € manté-lo.
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Ja que vocé conseguiu um meio de se achegar ao cliente, entéo
precisa ser inovador, criativo e objetivo, para cuidar do seu espaco.

E como um jardim, todos os dias necessita ser regado, limpo e
tratado, para permanecer florido.

Portanto, pare nesse momento e pense, de que forma podera
manter essa relagao.

Para ajudar vocé, iremos dar algumas dicas:

Crie diferentes promocdes: Fazer promogdes € algo que
realmente chama a atencao das pessoas. Sempre que lancar uma promocgéo,
va pensando em outra para quando essa finalizar. A cada promocao lancada,
envie novos e-mails e faga uma nova campanha de divulgacao, utilizando o
maior numero de ferramentas possiveis.

Envie brindes: Quem disse que uma empresa virtual ndo pode
trabalhar com pequenos agrados aos seus clientes? Utilizando o mesmo
recurso virtual, vocé pode enviar pequenos agrados aos internautas, como por
exemplo, um Curso de auto-ajuda para as mulheres, ou outro sobre o ramo de
atividade para homens; textos motivacionais; videos engragados; uma bela
cangao para desejar bom dia, mensagens ou sons para celular, etc. Mas
cuidado! Nao polua a caixa de entrada de seus clientes e evite ser invasivo.

Envie cartdes: Quem ndo gosta de ser lembrado em um dia
especial? Entdo use essa tatica para aproximar ainda mais seus clientes. Envie
cartdes de aniversario, deseje feliz dia das maes, dos pais. Envie cartdes para
o dia do dentista para os dentistas, do dia da secretaria para as secretarias,
etc.

Convide para participar de um chat, um férum de discussdo, uma
conferencia, uma entrevista, para assistir a um filme ou video que estara
disponivel em seu site.

Envie e-mails: semanais ou mensais, informando as promocoes,
liquidagdes, descontos, o langamento de um novo produto ou servico.

Informativos ou newsletters: E um dos meios mais naturais e
menos invasivos de se achegar todas as semanas ou meses a caixa de
mensagem de seus clientes. Através do newsletter vocé podera informar seu
cliente sobre os principais acontecimentos do ramo ou da sua empresa. Além
de estar divulgando e lembrando os internautas da sua existéncia, estara

cooperando para que o usuario fique informado.
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Veremos um pouco mais sobre esse item, no topico seguinte.

INFORMATIVOS, NEWSLETTERS E OS E-MAILS

Um jornal seja ele impresso ou eletrénico € um meio de auxiliar a
empresa a conquistar novos clientes e manter os atuais, aumentando assim
seus negocios.

Veja agora, porque e como elaborar um newsletter e deixar de ser
um invasor no e-mail de seus clientes:

§8 O jornal eletronico € um excelente canal de informacéo que vai
levar diretamente aos seus clientes potenciais, noticias sobre sua
empresa, seu ramo de atividade, seus produtos ou servigos.

§ Utilize o newsletter para transmitir informagdes que ampliem o
conhecimento de seus clientes, que possam ser utilizadas por
eles para melhorar suas vidas, o trabalho ou o convivio social.

8 O newsletter ou informativo mantera o contato entre a sua
empresa e seus clientes, sem parecer invasivo, chato e sem
graca.

8 Mantera seu cadastro atualizado e podera aumentar suas
listagens de clientes, sem que vocé precise correr atras deles.

8 Mantera seus clientes informados sobre seus produtos, servigos,
promocdes, etc.

8§ O newsletter lembrard sua existéncia semanalmente ou
mensalmente, muitas vezes motivando seus clientes a entrar
com contato com vocé.

8 Ultilize o informativo para demonstrar suas principais qualidades,
habilidades e especialidades.

8 O newsletter ou informativo da a vocé a chance de apresentar
produtos ou servicos mais caros, ofertas e novas oportunidades
de venda, que talvez ndo tivesse condigbes de fazé-los
pessoalmente ou através de um e-mail normal.

8 Através do informativo, vocé pode apresentar seus produtos, as
vantagens e beneficios e ainda dar dicas de como utiliza-los,

aumentando assim suas chances de negociacao.
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8§ Com o tempo, a newsletter ou informativo, fara com que seu
cliente fique dependente da sua presenca, aumentando assim a
credibilidade e a confianga na sua empresa.

8 Escolha com cuidado as informacgdes e assuntos que ira tratar no
seu jornal virtual ou no informativo, pois € bem provavel que seus
clientes recebam esse tipo de e-mail de outras empresas.

8 Tente trabalhar sempre com temas ou assuntos inéditos e que
agradem a maioria dos seus clientes, para que na hora de
escolher, eles optem pela seu e-mail.

8 Na&o seja repetitivo e jamais ofensivo em suas edigdes.

Evite utilizar e-mails para divulgacéo de seus produtos, que sejam

repetitivos e que nao favorecam em nada seus clientes. Na maioria das vezes,
esse tipo de e-mail € ignorado pelos usuarios que nem chegam, a saber, sobre

o contelido mencionado neles.

PUBLICIDADE ATRAVES DA INTERNET

Como ja vimos até aqui, existem muitos meios de divulgar nossos
produtos e servigos, utilizando a internet.

Veremos agora alguns meios diferenciados de trabalhar com a
publicidade, utilizando recursos da web.

Empresas especializadas: existem empresas que sao especialistas
e fazer a divulgagao de seus produtos na web. Elas utilizam diferentes técnicas e
ferramentas e cobram além do servigo, uma porcentagem sobre as vendas
efetuadas.

Google AdWords: Ferramenta do Google, utilizada para divulgar
sua empresa ou produtos em toda rede virtual. Uma 6tima opg¢ao para expandir
suas vendas.

Portais SEO (Search Engine Optimization): Sao portais que
trabalham com métodos de ir ao encontro da necessidade dos clientes, ou seja,
criam formas de estar nos sites de busca, quando os clientes estdo a procura do
produto ou servigo. Por exemplo, uma empresa de turismo. O cliente precisa de
passagens area e busca na net a melhor promogdo. E quando nos primeiros

links a sua empresa aparece.
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E-mails: Falamos muito sobre eles no decorrer de nosso Curso, e
aqui estao eles de novo. Sao bastante uteis e favoraveis na publicidade via web,
desde que utilizados com moderacdo, sem invasao a caixa de entrada dos seus

clientes.

Slogans ou quadros publicitarios: Bem elaborados e de modo que
chamem atencdo do cliente, através de um movimento, letreiro luminoso,
imagem, pergunta frase ou outros, os slogans ou quadros publicitarios, podem
ser colocados em diferentes sites de divulgagdo e vistos por milhares de
pessoas.

Grupos, comunidades ou féruns de discussdo: podem ser
utilizados como ferramenta de publicidade, desde que ndo se tornem objeto
unico e exclusivo para venda de seus produtos. Utilize esse método, cooperando
com os participantes, trocando experiéncias, informagdes e colaborando com
artigos, livros ou outras indicagdes.

Sites de relacionamento: alguns sites de relacionamento podem
também ser utilizados para publicidade. Sempre cuidando para que sua empresa
ou vocé, nao passem por chatos, inconvenientes ou invasivos. Podem ser
deixados scraps, mensagens, videos, fotos que despertem o interesse do
internauta pela sua empresa.

Chats: Escolhendo aqueles que sédo ligados ao seu segmento,
poderao ser Uteis para conversar sobre seus produtos ou servigos.

Sites por segmento ou ramo de atividade: s&o sites que dedicam-
se exclusivamente a um determinado assunto, segmento ou ramo de atuagao.
Geralmente eles proporcionam uma troca de informagdes e contatos entre os
interessados pelo mesmo tema.

Classificados: a internet esta cheia de sites de anuncios e
classificados, que favorecem os vendedores virtuais. Cadastre seu site ou loja
virtual na maioria deles, respeitando a classificacédo por categoria ou ramos de
atividade.

Newsletters ou informativos: como ja vimos, podem ser um
grande aliado n&o apenas para apresentar seus produtos como para manter o
relacionamento com seus clientes virtuais.

Sons: trabalhar com sons pode ser um grande aliado na hora de

divulgar seus produtos. Falar sobre sua empresa, seus produtos e servigos, pode
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ser uma alternativa que gere grandes e empolgantes resultados. Use a
criatividade e crie videos ou simplesmente mensagens com som, que falem de
modo convincente aos internautas.

Imagens com movimento: sdo importantes para voltar os olhos dos
internautas a um anuncio ou frase. Os seres humanos sao curiosos e tudo que
se move, apresenta maior interesse. Dificiimente vocé conseguira deixar de ver
um anuncio que se move ou que apresente partes em movimento.

Faca troca de banners: contate outras empresas, nos diferentes
pontos do Brasil e do mundo, com o mesmo segmento que o seu e fagam trocas
de banners.

Essas sdo somente algumas dicas e ferramentas que podem auxiliar
vocé na divulgagao / publicidade de sua empresa e produtos.

Mas existem muitas outras ferramentas e inumeros outros meios de
manter sua empresa viva na internet.

Use e abuse da criatividade, do dinamismo, da inovacédo, da
autenticidade.

Facga testes. A internet nos proporciona esse direito. Caso alguma
coisa néo esteja dando certo, basta deixa-la de lado e encontrar outro meio.

Na maioria das vezes, a publicidade virtual € mais barata e abre
mais chances de inovar, do que a publicidade comum.

Atualmente, existem bilhdes de pessoas conectadas no mundo todo.
O acesso a sua empresa através da rede pode ser maior do que através da TV,
radio ou jornal.

Nao existem limites para divulgacdo de seus produtos na internet.
Depende de vocé e do quanto de tempo e sabedoria, decidira utilizar nesse
campo.

O retorno da publicidade virtual é visivel.

Se nado esta conseguindo alcangar um bom retorno, troque o
anuncio, o texto, as imagens, procure, pesquise, estude, inove.

Cuide somente para investir aquilo que pode nesse tipo de
publicidade. Facga tudo conforme o seu orcamento.

Mesmo que sua empresa seja virtual, ndo se excite em divulga-la
nos jornais ou revistas da sua cidade por exemplo. Outros meios de publicidade

séo aceitos, mesmo que n&o sejam no ambito virtual.
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Enfim, acredite em vocé, na sua empresa, na sua criatividade e no
seu poder de inovagao. Agindo assim, dificilmente algo dara errado na hora de

divulgar seus produtos e servigos.

NEGOCIANDO COM CLIENTES VIRTUAIS

Site construido, loja virtual montada, publicidade elaborada, e
agora?

Chegou a hora de negociar com aquela pessoa que vocé nunca viu
e possivelmente nao ira ver.

A negociacao virtual, ndo foge muito dos padrdes.

Apesar de vocé nao estar vendo seu cliente, consegue senti-lo, ouvi-
lo, compreende-lo, 0 que muitas vezes tende a ser um ponto forte nesse tipo de
negociagao.

O que realmente importara quando vocé estiver fazendo qualquer
negociacao através da internet, € a credibilidade e seguranga que transmitira aos
seus clientes.

Por isso, seja sempre bastante claro e objetivo. Siga algumas dicas

que daremos a seguir:

o Nao enrole: o cliente pediu uma cotagdo, uma informagao, uma
foto do produto, entdo ndo enrole, envie o mais rapido possivel,

o Transmita seguranca a todo tempo, nos e-mails trocados, no
site, na loja virtual, no atendimento;

o Informe, telefones para contato, e-mails de preferéncia de varios
setores, endereco fisico da sua empresa, etc.;

o Quando o cliente ligar, seja cordial, esteja sempre pronto a
atendé-lo, transmita todas as informagdes e documentos
solicitados;

o Envie amostras, sempre que possivel. Ver o produto, mesmo
que em miniatura, torna mais facil o convencimento de compra.

o Faca e cumpra seus acordos, disponibilize em seu site as
regras da sua empresa, cumpra-as de forma que também seus

clientes venham a cumpri-la.
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o Contrato: utilize-os sempre que necessarios, mesmo que haja
uma demora maior na finalizagdo do negdcio, isso transmitira
seguranca e credibilidade aos compradores.

o Disponibilize chats, celulares ou outros de contato imediato
com seus clientes;

o Esteja proximo: Por mais distante que vocé esteja do cliente,
trate-o como se ja o conhecesse e como se estivesse préoximo
dele.

Falamos um pouco sobre algumas dicas fundamentais para se
transmitir seguranga e confianga aos internautas que venham a se interessar
pelos seus produtos ou servigos.

Mas nao devemos somente pensar nesses possiveis compradores.
Na internet nés também somos alvo de enganadores.

Por isso, crie uma politica de venda na sua empresa, que beneficie a
todos.

Utilize formas de pagamento seguras, para ambas as partes. Como
cartao de crédito, boleto bancario ou débito em conta.

Crie um termo de relacionamento, e exponha em seu site,
mencionando ali as condi¢des para que a venda seja efetuada. Coloque
clausulas que favorecam sua empresa, mas que também favorecam o
comprador e Ihe garantam o recebimento da mercadoria.

A seguranca € o principal ponto para que sua empresa torne-se
aceita pelo mundo virtual.

A negociacéo virtual deve ser vista exatamente como a negociagao

pessoal, somente levando em consideracdo que nao teremos como ver a
pessoa em questdo, mas poderemos transmitir a ela a mesma seguranca e
credibilidade.
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TRANSMITINDO SEGURANCA, CONFORTO E CONFIANCA AOS
CLIENTES DA WEB

O melhor método para transmitir seguranga e confianga aos cliente
na web é aquele que vocé descobre no decorrer dos dias, atendendo seus
clientes.

Citaremos alguns meios que podem ajudar sua empresa a tornar-se

confiavel e transmitir a tdo sonhada seguranga aos internautas:

Procure utilizar certificacdes de seguranga em seu site;
Trabalhe com empresas financeiras de qualidade;

Mantenha sempre atualizado sua pagina de contatos;

a o T o

Atenda a todos os clientes, sem deixa-los esperando na linha por

muito tempo;

e. Responda a todos os e-mails e evite mensagens automaticas;
Faga constantes e rotineiras alteragdes em seu site ou loja
virtual, isso fara com que os internautas percebam o
comprometimento e que sua empresa esta ativa;

g. Divulgue sua empresa e produtos/servigos em todos os cantos;

h. Use provedores e servidores de confianga;

i. Evite mudancas de e-mail, telefone ou endereco;

j-  Mantenha-se sempre em contato com seus clientes;

k. Efetue as entregas de contratos e produtos, cumprindo os prazos
e obrigagoes;

[.  Cumpra com tudo que prometeu no decorrer na negociagao;

m. Trabalhe com produtos de qualidade;

n. Respeite os direitos de seus clientes e ouga-os, isso dara a eles
certo conforto em adquirir produtos ou servigos através do seu
site;

o. Crie um link de relacionamento, um chat, MSN, ouvidoria,
sistema que possa dar suporte ao cliente, atende-o e ouvindo-o;

p. Crie um formulario para SERVICOS AO CONSUMIDOR, onde

possibilite ao cliente fazer suas reclamagdes e comentarios sobre

os produtos e sua empresa.
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SENDO UMA EMPRESA SEGURA E CONFIAVEL

Se vocé néo é uma pessoa de mas intengdes fique sabendo que ja
esta automaticamente transmitindo seguranga aos seus clientes.

Mas como o mundo virtual esta repleto de enganadores é necessario
que respeitemos algumas regras basicas, para que nossa empresa seja
sempre segura e confiavel.

- Mesmo sendo virtual, olhe nos olhos. Essa expressao nao significa
qgue vocé tenha que ver seu cliente, mas sim, transmitir a ele o que realmente
ele precisa sentir confianca. Para isso, € essencial que vocé seja honesto,
verdadeiro e cumpra com todas as suas obrigagdes e promessas.

- Surpreenda-o, exceda as expectativas, procure fazer sempre além
do que seu cliente espera. Coloque no lugar dele, pergunte-se a todo tempo o
que gostaria que fizessem, caso fosse vocé o comprador.

- Sorria, seja cortes, educado, compreenda e ouga com respeito
todos que entrarem em contato com sua empresa;

- Evite pedir desculpas, quando pedimos desculpas € porque
erramos. Verifique se néo esta pedindo desculpas demais, por atrasos, falta de
comprometimento e desobediéncia das regras;

- Crie um contrato que favoreca ambas as partes, disponibilize-o em
seu site. Especifique sua forma de trabalho, como ocorrera a negociagao, o
pagamento e a entrega da mercadoria ou a prestagéo do servigo;

- Nao seja repetitivo e peca aos seus funcionarios que também
respeitem essa regra.

- Nao demore em atender seus clientes;

- Cobre a autenticidade de todos aqueles que terdo contato com
seus clientes;

- Fale clara e objetivamente; seja direto e nunca enrole;

Na verdade, se vocé € uma pessoa correta que ndo tem intencdes
em enganar, conseguira transmitir aos seus clientes, no modo de agir e falar,
toda confianga e seguranga que precisa.

Mantenha seus valores e utilize-os mesmo na construgdo de seus

sites.
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Pense no que gostaria que fizessem e como gostaria que agissem,
caso vocé viesse a adquirir uma mercadoria através do seu site e tera a

solugéo para qualquer inseguranga que sua empresa virtual vir a sofrer.

FINALIZANDO NEGOCIACOES COM CLIENTES VIRTUAIS

E quando uma negociagao inicia, enrola e parece que nao vai
fechar, o que devemos fazer, como agir?

Iremos dar algumas dicas, para que vocé consiga diferenciar e
diversificar sua negociagdo de forma que o cliente volte a se interessar pelo

negocio:

a) Faca novas propostas ao cliente, apresente a ele pelo menos
dois meios de o negocio dar certo.

b) Compreenda claramente as necessidades dos interessados e
preste bastante atencdo em tudo que ele disser.

c) Nao utilize emogédo em excesso nas negociagdes. Por mais que o
comprador ndo esteja te vendo, ele pode senti-lo através da voz,
da escrita, das expressdes e palavras.

d) Sempre que preciso diga ndo. Dizer sim a todo tempo nao
significa ser uma empresa confiavel.

e) Mesmo que a negociagao seja mais demorada, opte sempre pelo
meio correto adotado pela sua empresa. Nao crie atalhos ou pule
processos.

f) Ndo espere que todas as negociagbes iniciadas sejam
finalizadas.

g) Demonstre-se a disposi¢cédo durante todo o tempo, sendo cortes e
educado.

h) Nao deixe nada para depois, comecou termine. O atraso na
entrega das informagdées ou até mesmo dos produtos, podem
colocar em risco varias negociacgoes.

i) Nao use taticas de manipulagdo, jogue limpo, n&o trapaceie
jamais.

j) Pense e analise antes de tomar qualquer deciséo.

’ i%’\ CursosVirtuais.net

27



X

T8

k)

Tenha consciéncia dos descontos que pode dar ao cliente, preco
€ preco e devera ser mantido, independente de quem quer que
seja o comprador.

Mantenha o cadastro atualizado. Caso a negociagao nao finalize

agora, podera ser retomada mais tarde;

m) Caso a negociagado venha a ser concretizada mantenha o cliente

informado do andamento do processo, em especial a entrega do
produto.

Caso a negociagao venha a ndo ser concretizada espere alguns
dias e retorne ao cliente, procurando saber o que aconteceu.

Nao exceda na solicitagcédo e transmissao de informagoes.

Seja sempre verdadeiro e objetivo.

Nao gaste tempo e dinheiro, quando perceber que o cliente esta

fugindo, deixe confortavelmente, sem insistir.

FIDELIZACAO DE CLIENTES VIRTUAIS

O que significa fidelizar?

Criar algo que supere a satisfagdo dos clientes, fazendo com que

eles associem a empresa com pensamentos e sentimentos positivos, como

credibilidade, seguranga, conforto, tranquiilidade.

Um cliente fiel considera a marca, produto, servico ou empresa parte

de sua vida.
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Daremos aqui algumas dicas para que esse objetivo seja alcangado:

Mantenha seu site ou loja virtual sempre atualizado e sempre
que possivel dé a eles uma “cara” nova;

Cumpra com todos os detalhes mencionados no site e com
todas as promessas feitas ao cliente;

Ofereca produtos com qualidade;

Crie um meio de manter o cliente dependente da sua
empresa, um newsletter ou informativo, por exemplo;

Cumpra todos os prazos de entrega;



Ouca e compreenda as necessidades de seu cliente,
procurando fornecer exatamente aquilo que ele precisa;
Mantenha o relacionamento, mesmo que a negociagao seja

Unica ou nem tenha sido concluida.

ATRAINDO CLIENTES SEM PERSEGUI-LOS

Procure um meio de atrair seus clientes, sem ser chato, invasivo,
intrigante.

Pare de utilizar inumeros emails publicitarios, enchendo a caixa de
entrada de seus clientes, com fotos e informacdes sobre seus produtos, de
modo que ndo Ihe chamem atencao para nada.

Todos nos gostamos de abrir nossos e-mails e ver coisas
importantes, ricas em informagéo, em sabedoria.

Precisamos despertar no publico virtual desejo em conhecer nossa
empresa e em adquirir nossos produtos.

Deixe de se relacionar periodicamente com seus clientes somente
para dar-lhes a noticia de uma nova promocgao.

Comunique-se com eles constantemente, mesmo que ndo tenha
novos produtos, promog¢des ou novidades comerciais.

Contribua com os internautas, enviando-lhes coisas interessantes.

Faca publicidade, mas inove, seja autentico unico, sabio.

Seja um amigo virtual e ndo um perseguidor siga nossas dicas ja
escritas anteriormente, avalie o mercado, o ramo de atividade, consulte e
conhega seus clientes, crie campanhas publicitarias que ajudem o meio
ambiente, a sociedade, as pessoas.

Chame atencdo do seu cliente, como se ele fosse seu amigo de
anos, coopere com o conforto de enriquecé-lo em conhecimento, em

novidades.

METODOS DE PROSPECCAO UTILIZANDO APENAS A WEB

Como ja vimos em outros tépicos existem varios meios de utilizar a

web como vendedora de nossos produtos ou servigos.
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Percebemos também que na maioria das vezes sao os clientes que
vem atras dos produtos e servigos e nossa empresa precisa estar justamente |1a
onde o cliente ira procurar pelas suas necessidades.

Mas para conseguirmos isso tudo, precisamos seguir algumas dicas
praticas e eficazes:

v/ Atrair o publico alvo para nosso site: faremos isso utilizando as
ferramentas ja estudadas nesse Curso, tais como: cadastro em sites de
busca, sites de relacionamento, foruns ou grupos de discussbes que
estejam dentro do nosso segmento ou ramo de atividade, classificados,
etc.

v/ Seduzir os potenciais clientes: criar um desejo no usuario em visitar
nosso site ou loja virtual, conhecendo nossos produtos e servigos. Para
isso utilizaremos as técnicas de som, imagem em movimento, videos, o
designer da pagina, a boa qualidade do conteudo e das informagdes;

Vv Levar ao cliente inovacéo, novidade: para isso precisaremos trabalhar
um pouco mais, buscando informacdes sobre esses possiveis clientes,
qgquem &, onde estao, fazendo pesquisas de mercado, de satisfacao, etc.

Existem dois meios de obter a prospeccdo de mercado através da
internet, divulgando, utilizando a publicidade e trabalhando assuntos ou temas
que sejam de interesse do publico alvo.

Devemos a todo tempo, estar criando textos, enquetes, féruns,
campanhas, que direcionem o internauta ao preenchimento de um cadastro, o
qual sera utilizado para futura apresentagcao de sua empresa e seus produtos

Ou servigos, jamais se esquecendo da ética e do profissionalismo.

GANHANDO ESPACO E SENDO BASTANTE CONHECIDO NA INTERNET

O espago que vocé conquistara na internet, depende muito do seu
esforco e conhecimento sobre as ferramentas da web.

Nao bastam saber quais sdo essas ferramentas € importante saber
usa-las com sabedoria e criatividade.

Quanto mais divulgada for sua empresa, mais popular ela sera.
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Procure cadastrar sua empresa e criar banners publicitarios e
distribui-los por toda rede, de diferentes meios.

Pense que o slogan ou logotipo da sua empresa devera estar
presente em todos os cantos da rede virtual.

Onde o internauta acessar la devera estar o nome da sua empresa e
0s seus produtos ou servicos.

Aos poucos sua empresa vai ficando conhecida e quanto mais
usuarios adquirirem seus produtos e adquirirem a seguranga e confianga que
precisam, mais bem colocada sera.

O espaco na internet é vocé quem faz.

Use as ferramentas que conheceu nesse Curso, os métodos que
aprendeu e com a ajuda do que vocé ja sabe, crie métodos mais eficazes,

auténticos, originais, que chamem o publico alvo para seu site.

COMUNICACAO EFICIENTE PARA PROSPECCAO DE CLIENTES

A comunicacao mais eficiente para aumento nas vendas € aquela
mais clara e objetiva possivel, que atenda as necessidades e as expectativas
dos clientes.

A comunicagdo ndo necessariamente precisa ser falada ou escrita,
ela pode ser visual, através de luzes, cores, imagens, movimento.

Para se achegar aos clientes, é preciso que eles desejem se
achegar a nossa empresa € preciso que sejam seduzidos pela nossa
campanha publicitaria, pelos nossos produtos, pelos nossos servigos, pelo
nosso site, pela nossa loja virtual.

Existem diferentes meios de transmitir o que gostariamos ao nosso
publico alvo. E a internet nos abre um leque de ferramentas bastante amplo,
para que essa comunicagao seja feita.

Veja alguns meios de obter a satisfagdo dos internautas através da
comunicacao de forma que apreciem nossa empresa € 0 que temos para
oferecer:

U Seja claro e objetivo;

U Seja verdadeiro, autentico e criativo;
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Utilize as diversas formas de comunicacdo da web de
maneira simples e segura;

Sempre que tiver a oportunidade de atender um cliente, faga
com cordialidade, sendo educado e transmitindo seriedade e
respeito;

Use as palavras de forma a induzir o publico alvo ao
preenchimento de um formulario ou ao contato com a sua
empresa, através de e-mail ou telefone;

Ofereca diferentes meios de comunicacdo, e-mail, sms,
telefone, ouvidoria, chat, MSN, etc.

Cadastre em diferentes sites de relacionamento, Orkut, face
book, twitter, entre outros;

Participe de discussdes em féruns, comunidades ou grupos;
Use ferramentas de divulgacdo e publicidade com
naturalidade, originalidade, autenticidade, criatividade e

inovacgao;
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