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» INTRODUCAO

“Os tempos mudaram” ja é uma expressao
ultrapassada. Talvez agora o mais apropriado
seja o que sempre se soube: “o tempo flui”

- e todo o resto estd fluindo com ele. Cada
vez mais, o mundo muda muito em um
segundo. Em breve, talvez, ele seja trocado a
cada segundo. E, de forma proativa ou nao,

a humanidade se adapta e - sim! - consegue
acompanhar essa dinamica. E grande parte
dos individuos dessa humanidade sdo
consumidores e podem ser seus clientes. Sim,
do mundo, a sua empresa.

“O tempo flui - e todo o resto estd fluindo com
ele”, foi o que disse antes e trago novamente.

A tecnologia, a comunicagio e a logistica
estdo evoluindo. Assim, por que o cliente se
preocuparia com onde comprar em vez de
priorizar o atendimento as suas necessidades,
independentemente de pais, moeda ou lingua?

Ainda que falar agora sobre um futuro
proximo possa estar completamente defasado
desde o momento em que se 1é este texto,

é impossivel se esquecer de um tempo quando
tudo era muito mais lento — 20 anos atras?

E, mais ainda, quando tudo era quase parado,
hé 50 anos, chegando finalmente a algo tao
veloz para hoje quanto foi uma pagina de livro
ao século XVIII.

A 12 Revolugéo Industrial, com a maquina

a vapor no fim do século 18, aumentou

a produtividade, o atendimento a novos
mercados e a eleva¢ao do nivel de consumo.
Na 22 Revolugao Industrial, ja com a eletricidade
e 0 motor a combustdo, vem a produgdo em



massa e 0 COnsumo no mesmo ritmo, porém o
consumidor ndo possuia tantas possibilidades
de escolha. Depois da 2* Guerra Mundial, com
a disseminagdo dos computadores, as plantas
industriais ja se tornaram programaveis,

os equipamentos foram reduzidos e essas
plantas tornaram-se mais flexiveis, podendo
atender a grupos menores de consumidores.

Junto com a vinda na internet na segunda
metade da década de 90, a comunicagédo
entre as pessoas e os meios de comunicagéo
avancaram. As referéncias de costumes

ja ndo eram mais a da populagdo local ou
televisao aberta. Elas se tornaram mundiais,
multiculturais, de grupos de afinidade.

Os nichos ganham forga. Sai o classico bife
com batata-frita e entra a cozinha japonesa,
mexicana e até australiana. Esse movimento
ganha mais for¢a no novo milénio, com

os celulares e tablets e a velocidade de
comunicagao e disseminag¢io da informagao.

Esses nichos aumentam em quantidade e
reduzem em tamanho. Reduzem... Reduzem...
Reduzem... Eis o fenomeno da Cauda Longa.
Ao contrario do que possa parecer, na época
do consumo de massa, os consumidores
deveriam ter mais controle sobre a producio,
mas, possivelmente, por uma comunicagio
escassa e com pouca informagao, ou até por
uma limita¢do da industria, pouco era o poder
de barganha do consumidor. E esse movimento
contrdrio permanece — mas ao contrdrio! Com
uma tendéncia de produtos customizados,
quase individuais, provocada pelo movimento
da Inddstria 4.0 em 2015,

o individuo-consumidor, que tinha pouco
poder de barganha, torna-se o principal
indutor da produgao industrial.

Com as rédeas de toda uma cadeia produtiva,
todos os olhos sdo voltados para o consumidor.
No inicio, o foco era apenas de quando se
entrava na loja até a compra do produto.
Depois, de quando se estacionava até a
assisténcia técnica durante o uso do produto.
Dai, pensam os elos da cadeia: se a entrega

da solugdo deve ser individual, temos que
entender antecipadamente o que o consumidor
quer para que possamos entrega-lo na hora que
ele chegar para comprar! Se isso ndo acontecer,
néao s6 perdemos a compra, como quebramos.
Hoje, os esfor¢os da cadeia estdo, portanto,

em identificar, mapear, monitorar e atuar sobre
toda a jornada do consumidor - do desejo a
recomendagdo pds-venda.

Nio ha como falar em monitoramento sem
falar em dados e indicadores. E isso é obtido
por meio de sensores que devem ser colocados
em toda a jornada do consumidor.

O termo sensor remete a eletronica, em que

se captura um fendmeno fisico e o converte
em outro, normalmente em eletricidade. Um
termdmetro, que identifica a temperatura de
um ambiente e regula o ar condicionado, e um
detector de luminosidade, que acende a luz do
poste, sdo exemplos de sensores. Mas como
medir algo tdo abstrato quanto a jornada do
consumidor, que comega em sua mente em
decorréncia de uma necessidade que o levara
ao consumo?
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A sensorizagao total - monitoramento do
processo desde a necessidade inicial até a
transformagdo do consumidor em influencer
depois do consumo - ainda demorard um
pouco a acontecer, assim como a atuagao
total da empresa no processo de compra para
manuten¢do do consumidor. Entretanto,

ja se tém identificado muitos desses locais
ou momentos em que esse monitoramento

e essa atuacdo deverdo ser realizados. Eles
sao chamados de pontos de contato e estdo
presentes durante a pré-venda, a venda e a
pos-venda. Alguns estdo sob controle do
cliente; outros, da empresa, alternando-se
durante a jornada. O grande segredo para

os empresarios é atuar nos pontos sob seu
controle a0 maximo e monitorar os demais,
para entender e prever agdes seguintes.

Para falar melhor sobre esses pontos de
contato, o Sebrae vai decompor para vocé a
jornada do consumidor em trés componentes,
assim como a luz é desmembrada nas cores
primarias — vermelho, verde e azul. Entre no
estande e conheca os pontos de contato nas
fases de Pré-Venda, Venda e Pds-Venda, além
de entender como atuar da melhor forma.

Ao sair, receba nosso brinde com o que vocé
podera ver novamente esse video em seu
celular nessa técnica que parece holografia!

_A_



> A FASE DE
PRE-VENDA:
O VERMELHO

DE ALERTA

Do que as pessoas precisam? Tenho alguma
ideia que possa suprir essa necessidade?
Onde estd o meu cliente? Eu produzo para
vender ou vendo para produzir? Perguntas
como essas parecem até sem sentido para a
realidade atual. Mas essa € a realidade atual?
Ou existe algo por trds, invisivel,

que jd acontece - e que muitas empresas
estao lucrando com isso?

Sair do balcao, da loja, ir ao cliente ja nao
sao mais opgdes, mas uma questio de
sobrevivéncia da empresa. E para fazé-la
crescer, ficando no verde, é preciso ir além:
conhecer o cliente, 0 seu comportamento,
os grupos de convivéncia e o que ele
pensa. E s0 se sabe o que ele pensa, quando
se pensa junto. Portanto, nao é fazer para o
cliente, mas fazer COM o cliente. E dar uma
razao para o engajamento dele pela proposta
de valor de sua empresa e pelas solugdes.
Hoje, o consumidor ja entra na loja com
uma ideia quase totalmente construida
sobre o que ele quer comprar. Indo, as vezes,
e cada vez mais, para experimentar. Assim,
se vocé ndo construir essa imagem com o
cliente 1a do inicio, ele nao se identificara
com a sua proposta de valor ou nem passara
na porta.

Falando nisso, parte da construgao da
pré-venda tem a ver com as experiéncias que
o cliente ja vivenciou e quer vivenciar. E ndo
sdo necessariamente experiéncias digitais. Pelo
contrario, grandes participantes do
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mercado mundial vém apostando no O20
— online-to-offline. Porém, o termo pode
causar confusio, na medida que alguns
traduzem como a captagao de clientes

no mundo online para a loja offline ou a
realizagdo da compra digital de produtos
em lojas fisicas. O digital e o real tendem

a se mesclar: inteligéncia artificial fazendo
atendimento, realidade aumentada
mostrando objetos no mundo real,
realidade virtual inserindo seres humanos
em desenhos animados. Buscando o termo
da Industria 4.0, talvez o mais apropriado
para descrever que o que acontece no real
se reproduz no virtual e vice-versa seja
ciberfisico. Muitas literaturas associam o
termo “ciber” a virtual e “fisico” a real e,
apesar da referéncia a robotica, isso pode ser
utilizado de forma ampliada. Portanto, hoje,
pode-se dizer que a jornada do consumidor
é ciberfisica.

Alguns dos pontos de contato que podem
ser citados nessa fase sob controle da
empresa e dos parceiros so:

C COMUNICAGAO
] INSTITUCIONAL

+ A comunica¢do em si € a estratégia de
transmitir a imagem e a ideologia da
empresa. Outros pontos de contato a
seguir apresentados podem ser usados
como instrumentos dessa estratégia.

« Eimportante usar a linguagem,
os aspectos culturais e os interlocutores
alinhados ao perfil do cliente e de seus
valores. Lembrando que o objetivo
do ponto de contato ¢é estabelecer
um sensor e atuar de acordo com os
resultados do monitoramento. Portanto,
além de o texto ser variado por publico,
deve ser dinamico, acompanhando
a evolucdo do cliente, conforme as
informacoes do publico que acessou e as
eventuais conversdes que ocorrerem.

] e-MaALL

« Por sua boa relacio custo x beneficio,
o e-mail marketing tem tudo para ser
um grande aliado na divulgacdo de
micro e pequenas empresas. Se bem
utilizado, pode ser excelente ferramenta
para impulsionar as vendas e, até
mesmo, fidelizar clientes. O seu mau uso
pode resultar em antipatia e rejeicao,
tal e qual acontece com grande parte
dos telemarketings. Por isso, para evitar
desgastes no seu negdcio e aproveitar
ao maximo todo o potencial dessa
ferramenta, é importante respeitar
algumas boas praticas. Lembrando que
o e-mail deve ser desenvolvido para o
perfil adequado, evitando generalizar o
padrao textual quando possivel.



& site

Deve ser dindmico naquilo que
apresenta ao cliente e por cliente,

e também deve ter estruturas diferentes
para diversos objetivos do negdcio

ou para outros negocios da empresa.
Deve ser rapido de ser carregado e
responsivo, ou seja, adaptavel a varios
dispositivos, como celulares e tablets.
Segundo o IBGE, em 2016, 92% do
acesso a internet é feito por meio de
dispositivos méveis.

Um tipo de site — simples, mas muito
poderoso - ¢ chamado landing

page, pagina de atragdo de clientes,
com o objetivo de capturar algumas
informagoes basicas em troca de
conteudos relevantes gerados pelas
empresas, amostra gratis ou oferta de
desconto. Esses conteudos remetem

a produtos e servicos da empresa

que ajudam a esclarecer sua proposta
de valor e induzir a ligagdo com o
cliente. E, por ser simples, podem ser
criadas varias dessas paginas para
entender melhor o publico-alvo e sua
capacidade de engajamento. Muitas
landing pages estdo associadas ao
download de e-books.

E-BOOK

Com a nova dinamica do mundo,
tem-se dito que todos deveriam
aprender programacao. E igualmente
comunicagdo! Esses dois conhecimentos
reunidos em uma equipe tém se
demonstrado efetivos para alcangar o
cliente, sendo prova disso a formagao
em tecnologia ou comunicag¢do para a
maioria dos representantes de startups.
Assim, o empresario e sua equipe
devem incluir em sua estratégia o
chamado marketing de conteudo, que é
a divulgacao de informagdes relevantes
e alinhadas com os clientes que se quer
alcancar. Geralmente, ele apresenta
dicas sobre determinado assunto,
gerando valor, mas, a0 mesmo tempo,
instiga o cliente a querer mais desse
conhecimento e a buscar a empresa.
Ou seja, ¢ mais conteido que marketing!
A oferta do conhecimento tem que

ser sincera, boa e demonstrar que sua
empresa possui ainda mais valor se

o cliente se engajar e consumir suas
solugdes, ndo bastando o e-book.

[b REDES SOCIAIS

Para muitas pessoas, as redes sociais
sao a propria internet. Pesquisas,
interagdes, busca por informagdes, por
produtos e servigos, tudo é feitodentro
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dessas plataformas que estdo cada vez
mais integradas com canais de noticias,
sites/blogs e, claro, com o dia a dia

das empresas. O nivel de relevancia se
tornou tao alto que sempre é um tema
que gera muitos debates, opinides e
tendéncias, especialmente, quando se
refere aos impactos que elas provocam
na gestao dos negocios.

O crescimento da internet, sobretudo
a democratizagdo da informacao por
diversos canais, trouxe mais tempero
para a gestao dos negocios e para a
vida do empreendedor. Por isso, é
importante conhecer o que grandes e

pequenas empresas estdo fazendo para

gerar conversdes ao utilizar as redes
de forma inteligente.

[ soc

Novamente a comunica¢ao como parte
do conhecimento do empresario!

O primeiro passo ¢ realizar um

estudo exploratdrio de blogs de outras
empresas: veja como 0s concorrentes se
apresentam, qual linguagem utilizam,
se dao importancia a intera¢ao com o
publico. Aqui, o objetivo é identificar
quais aspectos e ferramentas podem ser
utilizados no seu blog e quais vocé pode
aprimorar. Em seguida, escolha uma
ferramenta para a construgao do blog.

Existem varias plataformas gratuitas e de
facil manejo na internet, como Blogger,
Wordpress e Tumblr. Com a pagina no
ar, ¢ muito importante atualiza-la com
frequéncia, com contetdo objetivo e
relevante para o cliente. Deixe claro o
que é o empreendimento e o que ele
faz: coloque o logotipo da empresa de
forma destacada na pagina, mostre
com clareza as informagdes de contato
basicas (e-mail, namero de telefone

e endereco), explique a atuagdo da
empresa no mercado.

Abuse da interacdo com o consumidor
por meio de enquetes, notificagdo de
atualiza¢do de contetdo, link para

as redes sociais digitais e tags para
categorizar o conteudo abordado em
cada texto.

SEO

No e-commerce, investir na ado¢do

de técnicas especificas pode fazer a
diferenga na hora de o cliente escolher
a loja virtual dentro de um cenério de
concorréncia online acirrada. Isso tem a
ver com o Search Engine Optimization
(SEO) ou, em portugueés, Otimizagdo
para Mecanismos de Pesquisa.

O SEO consiste em um conjunto

de técnicas que tém como objetivo
melhorar o posicionamento do seu
site (e cada uma das paginas internas



existentes dentro dele) nos mecanismos
de busca. Assim, quando o usuario
digita uma palavra-chave no Google,
por exemplo, o objetivo do SEO ¢
fazer com que as paginas do site que
tém conteudos relacionados aquela
palavra-chave aparecam entre os
primeiros resultados. Portanto, é
fundamental conhecer as técnicas e
tragar a estratégia mais adequada para
sua empresa ser vista na internet.

E FIDELIZACAO

No processo de fidelizagao de

um cliente, estdo presentes varios
métodos, como qualidade dos servigos,
comunicagao, preco, atendimento e
estrutura do estabelecimento.

Quando o consumidor percebe que
existe a preocupacgao constante com a
sua satisfa¢do, as chances de ele se tornar
fiel sdo maiores. No entanto, é preciso,
primeiramente, identificar quais sdo as
necessidades de determinado publico e
0 que o motiva a voltar a comprar em
uma mesma empresa ou marca.

E importante reconhecer que, para
alguns, preco é mais importante do que
a qualidade. Para outros, a qualidade

¢ 0 que conta no momento de se
adquirir um produto. Existem, ainda,
aquelas pessoas que consideram ser

o atendimento muito mais relevante

do que preco ou qualidade. Tudo vai
depender do contexto da compra e da
melhor op¢ao oferecida.

No processo de fidelizagdo, alguns
aspectos devem ser considerados:

1. entender que, se o cliente ficou
satisfeito com a compra, nao
quer dizer que ele sera fiel;

2. compreender a importancia do
feedback dos clientes a respeito
dos servigos;

3. identificar o perfil do publico
consumidor;

4. entender que a fidelizagcao deve
ocorrer de forma espontanea e
nao forcada.

Sob 0 dominio do consumidor, estio:

() co-criacio

Algumas empresas tém identificado que
o caminho mais curto para chegar até

0 “bolso” do cliente é construir com ele
o que realmente € necessario e atende
as suas necessidades. Essa atitude tem
sido denominada de co-criagao pelos
especialistas de marketing. A co-criagdo
significa um avango no processo de
identificagdo de necessidades, que é
realizada por meio de pesquisas de
mercado nas quais o consumidor é
convidado a participar do processo de
desenvolvimento de produtos e servicos.
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Os empresarios de pequeno porte

tém grande possibilidade de se valer
desse conceito, pois detém uma grande
proximidade com seus clientes e
consumidores. Ao mesmo tempo,

o maior desafio é incorporar a cultura
de mercado, que implica atuar em
funcao do cliente em detrimento de seus
gostos e de suas vontades. Nem sempre
0 que é conveniente para nos atende as
necessidades do nosso publico-alvo.

NECESSIDADES E DESEJOS

Entender como os consumidores se
relacionam com produtos, servigos,
marcas e, principalmente, como eles
fazem suas escolhas pode fazer toda a
diferenca na hora de colocar algumas
estratégias em pratica.

Para servigos, é importante ir ainda mais
fundo e compreender o modo como eles
escolhem, constroem sua experiéncia e
avaliam os servi¢os.

Parece algo bastante subjetivo, mas

o comportamento do consumidor é
caracterizado pelas atividades mentais e
emocionais que ocorrem no momento
da selecao, da compra e do uso dos
produtos ou servicos.

Algumas varidveis influenciam o
comportamento. Empreender tendo

pleno conhecimento disso torna mais
facil ndo s6 considerar os desejos e

as necessidades do consumidor, mas
também orientar adequadamente as
ofertas para o mercado.

E preciso, entdo, ter em mente que o
consumo ¢ uma das multiplas acdes que
permeiam o dia a dia do ser humano.
As pessoas tém infinitas motivagdes
para buscar ambi¢des, para conquistar
espacos e para a realizagdo pessoal.

Avaliar, detalhadamente, todos os
fatores que possam influenciar o
comportamento de um cliente dard o
embasamento ideal para a composi¢ao
das estratégias de marketing do negdcio.

000
X

"'U' MOBILIZACAO

O conceito de crowd economy surge
da busca e constru¢ao por novas
modelagens econdmicas, em meio aos
paradigmas da sociedade em rede.

A economia da/de multidao é
basicamente a jungao de varias

pessoas que, por meio da interagao,
buscam novos valores de troca pelo
crowd. Dessa forma, une a geragao de
conhecimento e a entrega de valor para
a sociedade com a possibilidade real de
ganho e de uma nova economia.



O conceito crowd se refere a todo e
qualquer movimento coletivo que visa
a construgdo de algo maior, seja esse
um conceito, uma ideia, um produto,
um servigo, entre outros. Os maiores
movimentos que observamos hoje sdo:
crowdsourcing, crowdfunding, open
innovation, collective knowledge,
co-cria¢ao, cloud labor, civic
engagement e consumo colaborativo.

Modelos como esses sdo cada vez mais
escolhidos por pequenas, médias e
grandes organizagdes por agregarem
maior valor aos seus negdcios: custos
sao reduzidos, ideias melhores e
maiores sao concebidas, os processos se
tornam mais rapidos, a produtividade
também aumenta e um publico grande
de pessoas é mobilizado em prol de
algo maior. Evidencia-se, aqui, o poder
das multiddes e como elas, aliadas a
tecnologia, mudam a forma como o
mundo se relaciona e faz negécios.
(Wikipedia))

@

tecnologias e da economia digital.
Pessoas mais conectadas, informadas,
exigentes, acostumadas com velocidade
e conveniéncia, representam novos
desafios, seja na condigao de
consumidores, de fornecedores, seja em
uma nova condi¢do que abrange essas
duas em conjunto - os prosumers.

Os prosumers sdo entusiastas que se
aprofundam nas questdes técnicas
das solugdes que consomem e,
consequentemente, acabam envolvidos
em avaliacdes importantes dos
produtos ou até de sua evolugao.
Com isso, a empresa deve ter um
corpo de vendedores com excelente
conhecimento técnico para satisfazer
os anseios desse exigente cliente.
Nao atender as suas necessidades
adequadamente pode trazer uma
baixa avaliagdo da empresa e,
consequentemente, afetar outros
consumidores influenciados por eles.

@ INFLUENCIADOR
QINVESTIGADOR/ESPECIALISTA P

As empresas, principalmente as de
pequeno porte, estdo perplexas diante
de uma rapida e profunda mudanga no
comportamento das novas geragoes,
estimulada, em grande medida, pelas
possibilidades advindas das novas

Hoje, formadores de opinido deixaram
de ser apenas famosos, jornalistas ou
artistas. Atualmente, pessoas (quase)
comuns sao capazes de influenciar
milhares de pessoas na internet, ditando
tendéncias e apresentando objetos de
desejo ao publico.
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O chamando influencer marketing
aproxima marcas de seus consumidores
usando o relacionamento do publico
com o influenciador como ponte. Esses,
por sua vez, utilizam as plataformas
disponiveis, destacando-se pela
produgao de conteudos relevantes
em redes como Instagram,

o YouTube e o Snapchat.

Essa habilidade faz com que essas
pessoas conquistem uma grande
quantidade de seguidores, tornando-se
celebridades na web, fato que pode ajudar
ainda mais na estratégia de divulgacdo
da empresa, capaz de alavancar o
sucesso de uma marca.

Para uma pequena empresa, fechar
contratos com influenciadores com
milhées de seguidores pode ser
pouco acessivel, mas é possivel driblar
contratos carissimos e, ainda assim,
receber prestigio de celebridades.
Além da opgao de realizar permutas
de produtos e servigos em troca de
divulgac¢ao, enviar “presentes” a essas
pessoas pode acarretar em um post
espontaneo e eficaz.

T®>! AVALIADOR
<

Cada vez mais, o consumidor s6 adquire
um produto ou servigo se tiver acesso a
avaliacOes anteriores, ndo somente em

relagdo a nota da solugdo e da empresa,
como também aos comentarios.

E fundamental, portanto, que se tenha

a consciéncia desse comportamento e se
permita ser avaliada, estando presente,
inclusive, em sites com essa finalidade.

« E importante lembrar que aquilo que
a empresa apresenta na internet deve
corresponder a realidade e estar dentro
de sua capacidade. As informagoes
sobre as suas solucdes devem ser claras.
Recebendo uma avalia¢do ruim, néo se
desespere. Responda rapido e melhore
seus processos para que o problema
nao ocorra novamente. Aproveite a
oportunidade e ofereca algo especial
para esse cliente.

Com essas superdicas, temos a certeza de
que vocé saira da zona de alerta para o
acompanhamento dessa jornada com tudo
verde durante a venda. A seguir.




» ACOMPANHOU O
CLIENTE NA PRE-
VENDA?

SINAL VERDE PARA

VENDER

Na fase de pré-venda, vocé trabalhou cada
um dos pontos de contato sob seu controle
e buscou influenciar ao maximo aqueles sob
poder do cliente. Com isso, existem grandes
chances de que ele tenha sido encantando
por sua empresa, construindo um esbogo
em sua mente da inesquecivel experiéncia
que vivenciara, os produtos e os servi¢os
perfeitos e o atendimento personalizado

e efetivo, quase que flutuando direto para

a loja e comprando de tudo... S6 que nao!
Mesmo que a mente do consumidor esteja
direcionada para sua empresa, 0s momentos
seguintes serdao cruciais para converter o
cliente potencial para efetivo.

A fase da venda se inicia quando o cliente
decide ir a loja fisica ou entrar em um site
de comércio eletronico com o intuito de
comprar. Ao contrario da fase anterior, que
tende a dar mais poder ao cliente, nessa fase
a bola do jogo estda com vocé, empresario!

Esse processo pode se iniciar desde a
encomenda do produto ou o agendamento
do servi¢o. Como vocé planejou cada um
desses momentos? Como é a sua relagdo
com sua equipe? Ela esta engajada em
atender, da melhor forma possivel, esse
cliente? E a entrada da sua empresa? Possui
estacionamento e ele é adequado? O espago
promove uma sensa¢iao de bem-estar e de
acolhimento? Essas sdo algumas questdes
sobre as quais o empresario deve refletir.
Até o momento de abertura da embalagem
pode ser especial!
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Seguem os pontos de contato sob
responsabilidade da empresa e as dicas
para dar continuidade a uma jornada de
exceléncia:

EQ CONVENIENCIA

 Paraaloja fisica, deve-se atentar a
questdes como acesso fisico, trafego
de pedestres, nimero de concorrentes
nas proximidades e condigoes de
estacionamento.

» Lojas de rua e de shopping center
tém suas especificidades: nos
estabelecimentos de shopping,
campanhas promocionais, seguranga,
estacionamento amplo, conforto e
praticidade sdo algumas vantagens.

As desvantagens sao o alto investimento
para a aquisicdo, a taxa de condominio
alta, a cobranca de fundo de promocao,
as regras de funcionamento e a cobranga

de estacionamento.

+ Paraaslojas de rua, os custos sdo mais
baixos e ha maior liberdade de gestao,
além de estacionamento gratuito.

Em contrapartida, dificuldade para
estacionar, falta de segurancga e de
campanhas promocionais sdo aspectos
negativos para esse tipo de ponto.

« Da mesma forma, no caso das lojas
virtuais, o endereco de internet deve
ser facil de lembrar e remeter ao seu

negocio. Deve-se ter uma boa aparigao
em mecanismos de busca. O acesso ao
site também deve ser rapido e facil de
visualizar em qualquer dispositivo.

Nao se esqueca da possibilidade de
delivery, como uma boa estratégia

de venda para quem quer ampliar o
faturamento e fidelizar o cliente. Mas o
empreendedor deve oferecer um servico
de qualidade, com base na agilidade e no
bom atendimento. Caso contrario, seu
modelo de entregas em domicilio pode
fracassar. Atengdo ao tempo de entrega e
a entrega de acordo com o pedido.

@ EXPERIENCIA NA LOJA

A fachada e o ambiente da loja sdo os
primeiros fatores a serem percebidos pelo
potencial cliente. Entretanto, o impacto
produzido pode ser positivo ou negativo.

Para determinar o estilo da comunicagéo
visual, devem ser observados o segmento
daloja, o perfil do consumidor e a
filosofia de atendimento estabelecida.
Esses fatores sao chamados tecnicamente
de merchandising, ou seja, ¢ a forma
correta de se comunicar, expor e
apresentar ao cliente.

A fachada é toda a area frontal da
loja, incluindo calgadas, muros,
jardins, paredes, iluminagio e demais
instrumentos de comunicagao.



Mesmo que as vitrines nao sejam
tradicionais para seu negdcio, se forem
bem utilizadas para expor novidades,
promogdes e até com a criagao de
ambientes e cenarios, utilizando-se

de vérios itens da loja, elas podem

ter um papel decisivo na atra¢ao dos
consumidores, convidando-os a entrar.

A iluminagdo adequada da loja ajuda

nas vendas, pois cria um ambiente
confortavel para o cliente e permite
direcionar o foco de atengéo para

os produtos em destaque. Contribui

para tornar o ambiente confortavel,
convidativo e agradavel. E uma poderosa
ferramenta para atrair um potencial cliente.

O cliente também busca conforto na hora
da experiéncia de compra. Dessa forma,
quanto mais a vontade ele estiver, mais
tempo ele ficara na loja e serd motivado a
comprar. Isso deve nortear, inclusive,

a escolha dos méveis do stabelecimento.

Para garantir o “atendimento pleno”

é, portanto, fundamental enxergar o
processo por completo, ou seja, que todos
08 recursos necessarios, e que compoem
o ambiente, estejam disponiveis e em
perfeito funcionamento. O cliente ficara
mais satisfeito se encontrar um ambiente
agradavel aos sentidos, traduzido em
limpeza, organizagao, layout, conforto,
funcionalidade etc.

VENDAS

Chega a hora em que o contato com os
vendedores e a experiéncia da compra
dao as cartas. Nesse momento, contam
atencdo do contato dos vendedores

com o cliente, boa educa¢ao, boa
apresentacao, liberdade para o cliente,
boa informagao sobre os produtos,
rapidez no atendimento e perguntas-chave.

@P ATRIBUTOS DO PRODUTO:

@

O empreendedor deve identificar em que
consiste o produto, a quem se destina,
para que serve, qual o desempenho, o que
pode influenciar o cliente a optar por esse
produto frente aos dos concorrentes e,
também, definir o momento em que ele
sera utilizado. Todas essas informacdes
vao permitir a identificagdo dos critérios
a serem avaliados e desenvolvidos em
relagdo aos produtos da empresa.

Ao planejar a oferta do produto para
o mercado, a empresa deve pensar em
cinco niveis:

1. Beneficio central: é a utilidade
do produto real e especifica
do produto. Esta diretamente
relacionado a necessidade que o
consumidor quer suprir.
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2. Transformacao do beneficio
central em produto basico:
em outras palavras, as demais
funcdes do produto, além da
fungao central.

3. Produto esperado: significa as
condi¢cdes minimas ou basicas
e esperadas de um produto,
por exemplo, que ele funcione
adequadamente.

4. Produto ampliado: excede as
expectativas do cliente. Esse
nivel é geralmente aplicado no
posicionamento da marca.

5. Sistema de consumo: é a maneira
como o usuario desempenha as
tarefas de obter, usar, adaptar e
descartar o produto.

. EMPACOTAMENTO

As lojas devem ter como prioridade
garantir que o produto sera entregue do
mesmo modo com que foi embalado: em
perfeito estado.

Uma embalagem com caracteristica
satisfatdria é aquela que, além de eficaz,
¢ agradavel a vista do cliente. Sugere
que o produto foi bem tratado e que

o lojista se importou em envid-lo com
uma embalagem bonita, sem etiquetas
malfeitas ou fitas adesivas excessivas.

Ja uma embalagem encantadora ¢ aquela
embalagem personalizada, pensada
exatamente para o tipo de produto

vendido, que proporcionara ao
consumidor uma satisfagdo tao grande
quanto o produto em si.

A embalagem perfeita é, portanto,
aquela que consegue reunir trés
atributos essenciais:

1. é eficaz — protege o produto;

2. é satisfatdria — sugere que o
produto foi bem tratado;

3. é encantadora — mostra que o
lojista pensou no cliente antes
de enviar a mercadoria.

% SERVICO

No varejo, os servigos agregados sao o
conjunto de atividades capazes de tornar
a experiéncia de compra do cliente mais
conveniente e prazerosa. Dessa forma,
quanto menor for a diferenga entre o
servico esperado e o percebido pelo
cliente, melhor sera a qualidade dos
servigos prestados. Exemplos de servicos
agregados sao: consultoria de moda e
decoragao, preparo de alimentos com
dicas gastrondmica e até capacitagoes
sobre o uso correto dos produtos vendidos.

‘ PRECO

Em se tratando de prego, para o
marketing, o importante é o valor



percebido e ndo o custo de produgao.
E uma questio de percep¢io de valor ou
de custo-beneficio.

Com isso, a precificagdo do produto deve
ser coerente com os gastos para produzir
a mercadoria, os canais de distribuicao

e as formas de promo¢ao, mas também
deve considerar a percep¢do de valor do
cliente em relagdo ao artigo.

O prego ¢ a variavel mais flexivel do
composto de marketing, pois é a unica
que pode ser ajustada a curto prazo.
Tem, com isso, grande peso estratégico,
sobretudo para, por exemplo:

1. lidar com a necessidade de
aumento imediato de vendas e
de faturamento;

2. maximizar a participacao de
mercado da empresa; e

3. reagir as estratégias dos
concorrentes.

O valor cobrado pelo produto deve ser
suficientemente alto para proporcionar
lucro a quem o esta produzindo ou
comercializando, porém nao pode ser tio
alto que desestimule a compra, ou seja,
deve ser atrativo para os clientes.

Precos demasiadamente baixos podem
depreciar o produto aos olhos dos
compradores, que podem pensar que ha
algo de errado nele.

Na etapa de venda, o principal ponto sob
controle do cliente é o pagamento. Assim,
¢ importante que a empresa ofereca
diversos meios de pagamento como
diferencial para seu negdcio.

Nos ultimos anos, o perfil do consumidor
evoluiu e novos habitos de consumo
foram incorporados no seu dia a dia.
Essas mudancas fizeram com que a
diversidade dos meios de pagamento
acompanhasse esse ritmo e fosse utilizada
como solu¢ao para atender a necessidade
e as preferéncias do consumidor, no ato
da compra do produto ou servigo.

Diante disso, empresas que adotam
formas variadas de meios de pagamentos
percebem algumas vantagens, como:

1. ampliacdo das vendas, pois oferecem
mais opgoes de pagamento que
atendem a necessidade e preferéncia
de cada cliente;

2. possibilidade de concluir a venda,
caso algum dos meios de pagamento
apresente falha;

3. agregacao de valor a experiéncia
proporcionada para o pequeno
negdcio, com a adogao de novas
praticas e tecnologias no seu dia a dig;

4. possibilidade de a empresa
trabalhar com fluxos de caixa mais
regulares, evitando os furos de
caixa, normalmente frequentes com
volumes de dinheiro.

17
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Atualmente, os pagamentos em cheque

tém sido cada vez menos utilizados e
substituidos pelas alternativas eletronicas
de pagamento, em especial, os cartdes de
crédito e de débito, que hoje estdo acessiveis
as classes C, D e E. Com isso, o negdcio tem
mais chances de aumentar a
clientela ao adotar esse meio
eletrénico de pagamento.

Vendeu mais que esperava,
hein? Mas néo ¢ hora

de descansar! Vocé deve
acompanhar a experiéncia de
consumo e ter o consumidor
como grande aliado e
influenciador de novos
consumidores. Veja na 4% e
ultima etapa da Jornada do
Consumidor:

o pds-venda.




» A JORNADA DO
CONSUMIDOR POS-
VENDA: TUDO AZUL
QUANDO ELE SE
TORNA O PRINCIPAL
ALIADO DE SUA

EMPRESA

Na ultima etapa da jornada do consumidor,
¢ hora de ganha-lo definitivamente, do
inicio do consumo até a defesa de sua
empresa. Mais uma vez, a balanca tende

ao cliente, uma vez que ele ndo estd nas
instalacdes da loja. Mas esta melhor que
antes, pois ele conhece sua empresa e a
qualidade de seus produtos e servicos, ainda
que vocé tenha que o lembrar!

Sao pontos de contato sob controle da
empresa

v—] AVALIAGAO DA

% EXPERIENCIA

o E fundamental entender se todo o seu
investimento nas fases de pré-venda
e venda foram bem-sucedidos. O que
efetivamente deu certo? O que nao
foi percebido? Assim, nao basta saber
se ficou satisfeito de forma geral, mas
em cada etapa vivenciada ao longo

da jornada - para cada item citado
anteriormente, cabem varias questoes.

«  E possivel também oferecer um
bonus pela avalia¢ao, sendo essa uma
oportunidade para iniciar uma nova
venda. Nao necessariamente esse bonus
precisa ser um cupom de desconto, mas
um e-book sobre como usar melhor
o produto adquirido, como: receitas
— para alimentos e bebidas, dicas de
maquiagem - cosméticos, moda - roupas
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e acessorios, exercicios — fitness.

E certamente cada um desses e-books
pode ofertar produtos complementares
aqueles adquiridos.

O meio de avaliagdo pode ser um SMS,
um e-mail, um site de pesquisa ou até
um telefonema. E o atendimento deve
continuar impecavel!

ASSISTENCIA TECNICA

Ha algum tempo, essa expressao
significava somente conserto. Entretanto,
com a evolugdo tecnoldgica, a assisténcia
¢ fundamental principalmente quando

o produto comprado possui muitas
funcionalidades. Deixar de utiliza-lo

ao maximo, pode levar o cliente a
frustragdo e percep¢do de que pagou
caro. Infelizmente, muitos manuais

de produtos, por terem que atender

a normas internacionais, tornam-se
mondtonos e dificeis de ler.

Mais uma vez, pode-se recorrer aos
e-books, com explicagdes simples para
a utilizacdo das funcionalidades mais
importantes, um canal de atendimento
especializado, uma lista no site com
perguntas feitas frequentemente (FAQ).
As redes sociais podem ser também
grandes aliadas com féruns e tutoriais
em videos.

Quando o produto for desenvolvido
por sua empresa, essa também é uma
oportunidade para aprimorar suas
funcionalidades.

@ FIDELIZAGAO

O numero de clientes fidelizados
depende de como a empresa transforma
as informacodes obtidas em ag¢des
estratégicas. Com uma politica de
fidelizagdo, é possivel conhecer o cliente
e promover campanhas mais assertivas
alinhadas com a sua necessidade.

E possivel, com os dados coletados
por meio do programa de fidelidade,
ter uma comunicag¢ao mais facilitada

e eficiente e diminuir gastos com
publicidade, o que resulta em ofertas de
mais e melhores servicos.

Essa estratégia se torna mais efetiva
quando os varejistas usam a criatividade
e disponibilizam recursos de valor
agregado nas suas iniciativas de
fidelizagdo, por exemplo, a participa¢do
de seus membros em eventos especiais,
como aulas de elabora¢do de arranjos
florais ou consultoria individualizada
de estilo para aqueles que demonstram
uma grande probabilidade de apreciar
essas atividades.

Vale lembrar que essa estratégia é um
meio para prover uma experiéncia
melhor do que a esperada e projetada
para atender a necessidades especificas



de um comprador com o melhor que a
empresa possa oferecer. Ou seja, encantar
o cliente e entender suas necessidades
para melhorar a experiéncia de compra

e torna-lo engajado com a proposta dos

produtos e servicos adquiridos.

Pontos de contato sob controle do cliente:

EXPERIENCIA DE USO

OU CONSUMO
Dependendo da entrega, a experiéncia
de consumo pode ser considerada parte
do processo de venda, principalmente
com servi¢os e produtos de consumo
imediato, como alimentos e bebidas.
Independentemente do momento em
que isso ocorre, deve-se levar em conta
algumas reflexdes para manutencao da
excelente experiéncia ocorrida até o
momento:

1. o primeiro momento de consumo
deve ser magico. A abertura da
embalagem é facil e apresenta o
produto de uma forma agradavel?
O produto ou servigo consegue
entregar satisfacao logo no inicio?

2. as expectativas sobre o produto
ou servico em decorréncia da
jornada construida devem ser
atendidas ou superadas. Ou seja,
o produto cumpre o que promete
fazer? O prestador de servico

apresenta, na pratica,

as qualificagdes apresentadas?
A sua empresa consegue levar
ao consumidor a nogao exata do
que ele esta adquirindo?

3. o processo de consumo
deve se manter nos mesmos
niveis do inicio do consumo
o maximo possivel. Ou seja,
o produto deteriora as suas
propriedades iniciais — como cor,
funcionalidades, sabor — antes
do tempo informado? Se um
novo produto ou servigo igual
for consumido, ele mantera
ou terd aprimorada as mesmas
caracteristicas anteriores?

4. o consumidor deve se sentir
naturalmente impulsionado a
divulgar o que consumiu.

A comida que chegou merece
uma foto? O quarto do hotel
merece avaliagao maxima? Da
vontade de guardar a embalagem
de um produto porque é
diferenciada ou util?

8 ' P 4
O AvALIADOR,

INFLUENCIADORE
MOBILIZADOR

Dependendo da relevancia da jornada
do consumidor, positiva ou negativa,

ele pode vir a se tornar um defensor

ou difamador da empresa. Esses sdo
extremos da escala, que pode contemplar
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a apatia, o cliente nao emite opinido,
niveis superficiais de avaliagdo — em
que se da apenas a nota — e niveis mais
profundos em que sdo fornecidos
detalhes além da nota.

Dependendo do perfil comportamental
do consumidor, ele pode ser capaz de
mobilizar e induzir outros consumidores
com posi¢des mais brandas a
radicalizarem em um movimento pré ou
contra consumo.

E fundamental que esses consumidores
com perfis mais extremos sejam
identificados o mais cedo possivel,
acompanhados e, eventualmente,

a empresa deva atuar de forma
diferenciada com eles - algo a ser feito
com muita cautela, pois pode reforgar
uma atitude negativa numa proxima
compra, mesmo que seja um extremo
positivo. Ou seja, cuidado ao “mimar”
clientes que “choram” mais alto.

SOCIAIS

ﬁﬁ. COMUNIDADE E REDES

Os papéis assumidos pelo consumidor
como avaliador, influenciador

e mobilizador geralmente se
concretizam por meio das redes
sociais e comunidades. Se possivel,

¢ interessante que esses canais sejam

patrocinados pela empresa ou que elas
possuam participacdo ativa. Nao para
coibir opinides, mas para que sejam
identificadas oportunidades de melhorias
e agdes corretivas ou evolutivas sejam
tomadas de forma precisa e no menor
tempo possivel.

‘)
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A jornada do consumidor, suas elaboragoes
mentais durante o processo e suas atitudes
sao dinamicas, rapidas e sutis. Da mesma
forma, a empresa deve ter “olhos” e
<« . »

ouvidos” em grande parte das etapas, em
tempo real e prevendo e atuando de forma
proativa na jornada.

Para que possa ser possivel alcangar

e satisfazer esse cliente com a menor
quantidade de recursos despendidos,

a empresa deve conhecer e controlar seus
processos, conectar-se a fornecedores e
nego6cios complementares, atuando em
rede, e ser permeada por tecnologia para
facilitar essas agoes.

Naéo basta debrugar-se na jornada do
consumidor como alguém com o corpo
para fora da janela para ver o horizonte
como um todo - com o risco de cair. Sdo
necessarios conhecimento, equipamento e
apoio técnico e, acima de tudo, uma nova
postura da empresa para garantir firmeza
na ousadia, transformando-se, assim como
a Industria, em um negdécio 4.0.

_A_
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0aRCRD

SEBRAE. Co-criag¢ao: construa produtos e
servigos com o apoio do cliente. Disponivel
em: http://www.sebraemercados.com.br/co-
criacao-construa-produtos-e-servicos-com-
apoio-do-cliente/

SEBRAE. Entenda o comportamento dos
consumidores. Disponivel em: http://www.
sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/
entenda-o-comportamento-dos-consumidor

es,4c73¢ce6326c0a410VgnVCM1000003b740
10aRCRD

SEBRAE. Economia colaborativa: a tendéncia
que esta mudando o mercado. Disponivel
em: http://www.sebrae.com.br/sites/
PortalSebrae/artigos/economia-colaborativa-
a-tendencia-que-esta-mudando-o-mercado,
49115f4¢c443b510VenVCM1000004¢00210
aRCRD

SEBRAE. A transformagcao digital do
Sistema Sebrae. Disponivel em: http://
datasebrae.com.br/documentos2/ppa78tcv/
Transforma%C3%A7%C3%A30%20
Digital%20d0%20Sebrae.pdf

SEBRAE. A agdo do marketing geolocalizado
e de contetidos gerados por usuarios.
Disponivel em: http://www.sebrae.com.
br/sites/PortalSebrae/artigos/a-acao-do-
marketing-geolocalizado-e-de-conteudos-
gerados-por-usuarios,2861ace6681ac510Vgn
VCM1000004c00210aRCRD

SEBRAE. Cuide de sua reputacio digital.
Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/
sites/PortalSebrae/ufs/mg/noticias/cuide-de-
sua-reputacao-digital,288ef6bb0ee4e510Vgn
VCM1000004c00210aRCRD

SEBRAE. Andlise do ponto de venda.
Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/
sites/PortalSebrae/artigos/analise-do-ponto-
de-venda,eed89e665b182410VgnVCM 10000
0b272010aRCRD
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SEBRAE. Como um layout adequado pode
aumentar as vendas. Disponivel em: http://
www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/
artigos/como-um-layout-adequado-pode-

aumentar-as-vendas,ef93524704bdf510VgnV
CM1000004c00210aRCRD

SEBRAE. Como aprimorar o visual de sua
loja. Disponivel em: http://www.sebrae.
com.br/sites/PortalSebrae/artigos/como-
aprimorar-o-visual-da-sua-10ja,981bbb147df
2e410VenVCM1000003b74010aRCRD

SEBRAE. Um bom layout traz valor a sua
loja. Disponivel em: http://www.sebrae.
com.br/sites/PortalSebrae/artigos/um-bom-
layout-traz-valor-a-sua-loja,fe95438af1¢9241
0VenVCM100000b272010aRCRD?origem=s
egmento&codSegmento=7

SEBRAE. Equipamentos e instalagdes
influenciam no atendimento. Disponivel em:_
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/
artigos/equipamentos-e-instalacoes-
influenciam-no-atendimento,9¢2ea5d3902e2
410VenVCM100000b272010aRCRD

SEBRAE. Estratégias de marketing
garantem o sucesso do produto no mercado.
Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/
sites/PortalSebrae/artigos/estrategias-de-
marketing-garantem-o-sucesso-do-produto-
no-mercado,b10032736a186410VgnVCM10
00003b74010aRCRD

SEBRAE. Estoque e logistica: a embalagem
no e-commerce. Disponivel em: http://www.
sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/
estoque-e-logistica-a-embalagem-no-e-com
merce,49d99e665b182410VgnVCM100000b
272010aRCRD

SEBRAE. Acerte na precificacao de seu
produto e servico. Disponivel em: http://
www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/
artigos/acerte-na-precificacao-de-seu-
produto-e-servico,8038a9108a446410VgnVC

M1000003b74010aRCRD

SEBRAE. Servigos agregados a venda dos
produtos. Boletim Sebrae 2014. Disponivel
em: http://www.sebraemercados.com.br/wp-
content/uploads/2015/12/2014 08 06 RT
Junho Varejo ServicoAgregado pdf.pdf

SEBRAE. Facilite a vida do seu cliente e
amplie as opgdes de pagamento. Disponivel
em: http://www.sebrae.com.br/sites/
PortalSebrae/artigos/facilite-a-vida-do-seu-
cliente-e-amplie-as-opcoes-de-pagamento,1
1da6a2bd9ded410VgnVCM1000003b74010
aRCRD

SEBRAE. Meios de pagamento: o diferencial
para seu negdcio de servigos. Disponivel
em: http://www.sebraemercados.com.br/
wp-content/uploads/2015/12/Servicos

Fevereiro MeiosPagamento.pdf
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A JORNADA

DO CONSUMIDOR

SEBRAE. Delivery: ndo perca a viagem nem
o cliente. Disponivel em: http://www.sebrae.
com.br/sites/PortalSebrae/ufs/mg/noticias/
delivery-nao-perca-a-viagem-e-nem-o-clien
te,25£33fc94ee6£510VgnVCM1000004c0021
0aRCRD

SEBRAE. Programa de fidelidade: uma
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