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O Segredo do Sucesso na Internet – Versão 1.1

Uma visão geral para empresários e gestores que desejam conhecer as aplicações da Internet aos negócios.
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O Segredo do Sucesso na Internet – Versão 1.1


Os papas do marketing digitais costumam dizer que “Para ter sucesso na Internet, escolha um assunto que você domina, descubra como outras pessoas interagem diante disto e que problemas enfrentam. Encontre uma solução para o problema e uma forma de negociar esta solução. Use a tecnologia disponível, automatizando e multiplicando os resultados e crie sempre novas campanhas, testando e analisando as metas e resultados, mantendo-se no controle”.
O processo é irreversível e não é mais questão de se vamos para Internet; temos que ir. Nem quando vamos ter nossa empresa na Internet; A hora é já. A pergunta agora é: como criar a identidade digital na grande Rede e ganhar com isto?

Você quer saber o que fazer para obter resultados na Rede?


Então se prepare para arregaçar as mangas e encarar o mundo digital com seriedade. Não é tão difícil como pode parecer, mas exige trabalho e determinação.


Inicialmente vamos examinar o mercado eletrônico como um todo e nos próximos dias, aprenderemos a “pensar Internet” e definir de que forma podemos adaptar nossas estratégias de negócios ao mercado digital.


Iremos ver alguns dos modelos de comércio eletrônico vigentes e entender o que ocorre nos bastidores.


Veremos as principais táticas para obter sucesso na Internet e conhecer os princípios webnômicos (economia da web).


Vamos começar com um resumo do que é necessário para alcançar nosso objetivo.

Rumo ao Sucesso


O sucesso na Internet depende de elaborar uma mensagem clara e focada sobre o que se quer passar adiante, encontrar audiência para esta mensagem, estabelecer relacionamentos que gerem negócios a partir do trafego (audiência) e continuar trabalhando sobre os clientes, tanto ativos como potenciais.

O maior show da Terra


A Internet é uma rede mundial de computadores, a esta altura (Junho/2000) são mais de duzentos milhões de usuários pelo mundo e mais de oito milhões só no Brasil.


Uma festa de entretenimento, informações e compras.


Mas a coisa começa a uns 30 anos em plena guerra fria. Os EUA estavam preocupados com um possível ataque inimigo a suas bases de operação e surgiram com a brilhante idéia de descentralizar as informações em varias bases de forma que se uma fosse destruída, as outras estariam prontas para continuar, assim ligaram universidades e centros de pesquisa em uma rede chamada ARPANET.


Em poucos anos estenderam cabos submarinos para seus aliados na Europa e Japão e chamaram a isto de Internet. Esta cresceu demais e as forças armadas tiveram de cair fora, ou seja, a ARPANET separou-se da Internet.


O tempo foi passando e em 1991, um físico do CERN, imaginou criar uma linguagem que unisse os computadores de todo mundo (HTML). No ano seguinte, um estudante americano criou um programa para sua tese de mestrado que permitia mostrar além de texto, imagens e sons. Este programa foi chamado Mosaic e mais tarde Netscape, estava criada a World Wide Web (WWW) ou simplesmente web.


Naquela época, havia menos de 50 mil usuários de Internet no mundo, mas levou apenas mais um ano e já eram quase um milhão.


Pra tornar curta uma longa história que tem até uma guerra (dos browsers) no meio, já somos mais de 200.000.000 e crescendo diuturnamente.


O que nos interessa como empresários é esta tal de web. Web quer dizer teia em português e é realmente um bom conceito. Imagine uma teia de computadores em volta do mundo com seu tênue véu ligando cada maquina a todas as outras e você tem uma boa idéia do que a web quer dizer.


Finalizando, a web é um palco multimídia de negócios que permite uma comunicação um a um massificada, aonde cada empresa luta pela atenção dos internautas. O tempo das pessoas é a moeda da Rede.

Segredinhos

Veja agora alguns segredos (nem tão secretos) que elucidam pontos importantes sobre o que esperar daqui por diante.


Primeiro Segredo


Quer saber como ter sucesso na Internet, da noite para o dia? Fácil! Basta ter uns 10 milhões de reais, contratar algumas estrelas globais e fazer propaganda na televisão. Plim, plim, tráfego instantâneo.


A maioria de nós não tem acesso a uma verba de marketing tão significativa, portanto vamos estudar como usar esta mídia de forma coerente, sensata e com um relativo baixo custo.


Segundo Segredo


O sucesso na Internet é proporcional ao tráfego que você gera para seu endereço na rede. Quanto mais gente visitá-lo, mas relacionamentos são gerados e mais negócios são fechados.


Terceiro Segredo

A Internet comercial não é um recurso de informática, é sim, um recurso de marketing. A computação é usada como base para este veículo, mas da mesma forma que quando queremos fazer um comercial de rádio não contratamos o locutor, na propaganda de jornal não chamamos um jornalista e no anuncio de TV não é o câmera man que realiza nossa campanha, vamos precisar de alguém que “pense Internet”.


Desta forma o que fazer? O negócio é pescar. Ir atrás de gente que entende de informática, mídia, marketing e de negócios é um bom começo. Pedir referências, exemplos, bater um bom papo e usar a bola de cristal (intuição) são imprescindíveis. Já vai longe o tempo de orçamentos extravagantes e apesar de ninguém ainda saber direito o que é a Internet, já sabemos muito sobre o que ela não é.


Quarto Segredo


A Internet é tudo sobre marketing direto. Apesar de multimídia, estar no computador, ter um pouco de rádio, TV e jornal, vender pela Internet é muito mais como vender pelo correio. Catálogos, pedidos e brindes fazem uma boa receita.


Quinto Segredo


Não é caro, mas também não é barato. Não dá mais pra deixar sua identidade eletrônica nas mãos do sobrinho da cabeleireira que apesar de saber tudo de corel draw e photoshop, não entende nada de negócios, retorno de investimento, ciclo de produto, cadeia de produção, distribuição e logística, meios de pagamento e crédito.


Sexto Segredo


Pegue tudo o que você sabe sobre negócios e vire de ponta cabeça, na Internet o consumidor é quem está no controle e desta vez é pra valer, não estamos falando de modismo ou de “o cliente é o rei”, a verdade é que lá fora, estão milhões de páginas e milhares de concorrentes esperando para abocanhar uma parte de seu mercado. Fique de olho.


Se você ficou mais confuso, não se preocupe, todos estão. O que vamos fazer nos próximos dias é examinar as experiências e possibilidades que a rede oferece e quem sabe traçar algum plano de ações ou então pegar o boné e ir pescar.

Respostas às perguntas Mais Freqüentes


Algumas perguntas estão sempre presentes em nossos treinamentos, algumas delas estão sendo respondidas no inicio para aumentar a compreensão do que virá. À medida que identificamos novas questões a lista vai  aumentando:


O que é ‘site’?


Site em inglês significa local, lugar ou sitio. É exatamente seu espaço na Internet, o conjunto de páginas chamadas ‘web pages’. Muita gente chama isto de ‘home page’, mas a home page é apenas a primeira página do site. Ou seja, todo site tem uma home page (página inicial) e muitos sites são apenas compostos pela home page. Como se trata de uma palavra em inglês, o brasileiro adotou home page como um termo mais genérico do que realmente é.

O que é ‘link’?


A palavra link significa ligação, conexão. Em relação à Internet pode ter vários sentidos dependendo do contexto. Uma conexão de rede, como a que fazemos quando navegamos na NET é um link.

Nesta apostila a palavra se refere às ligações entre as páginas de web, ou seja, os textos e gravuras que clicamos para mudar de página quando estamos surfando.

Como começo a trabalhar com a Internet?

Sua empresa pode ‘fazer em casa’ se tiver uma equipe que cuida de marketing e que está por dentro da tecnologia. Uma profissional liberal ou um prestador de serviços que saiba navegar razoavelmente pode construir uma presença na Rede e comercializar seus produtos.

Caso sua opção seja contratar os serviços de uma empresa qualificada, faça sua pesquisa, peça pra ver os trabalhos realizados e descubra se o time não é composto apenas de fanáticos por computador.

Queremos levar nossos clientes a satisfação através de nossos produtos. Então o componente de marketing de seu empreendimento na Internet é crucial para o seu sucesso.

A Internet tem mais a ver com marketing do que com informática, assim a empresa precisa ficar atenta a um discurso que fale mais de comunicação e relacionamento do que de tecnologias com siglas indecifráveis. 

Cuidado com os pára-quedistas e sobrinhos. Seja criterioso ao escolher seus parceiros. Projetos sérios de internet contemplam relações de longo prazo, onde a experiência e o profissionalismo devem ser levados em conta.

O que preciso para ter minhas páginas na Internet?

A empresa vai precisar pelo menos de duas coisas: Um Nome de Domínio e um serviço de Hospedagem para as páginas.


Nome de Domínio – é o famoso www.suaempresa.com.br. Sua empresa precisa ter um nome de domínio por causa da credibilidade que ele representa, ainda mais no Brasil, já que o .com.br exige um CGC.


Seja .com, .mil, .org., .net, tenha o .br ou não, seja qual for o domínio escolhido, ele deve ser compatível com sua área de atuação e sua empresa tem que ter um, pelo menos um.


Imagine uma empresa onde o site fica num endereço parecido com este: www.geocities.com/alinaesquina/dadonde/123/chegou/index.html. 

É gratuito, mas quem se aventura a comprar de uma empresa que não pode gastar R$ 50,00 num domínio próprio?

Se um internauta encontra produtos similares em um site com domínio próprio e outro com um endereço como a acima, naturalmente vai eleger o primeiro pela confiança que o mesmo recebe automaticamente.

Hospedagem. Junto com o domínio surge outra preocupação, que é a hospedagem do site. Significa que suas páginas de Internet devem estar em um computador ligado a Rede o tempo todo, ou seja, hospedado.

A maioria dos provedores de acesso oferece este serviço, mas não é o negócio principal deles, portanto procure uma empresa dedicada a hospedagem de sites, também chamada de provedor de presença.

Os provedores de presença profissionais oferecem muitos serviços necessários a uma boa estratégia para a Rede. Relatórios de estatística de audiência, acesso a bancos de dados, scripts (programas) que tornam o site mais interessante são alguns destes serviços e como é sua especialidade e ganha pão você pode esperar um serviço de qualidade superior.

A boa noticia é que os custos são equivalentes tanto para provedores de acesso como de presença, valendo a pena escolher os profissionais.

Quanto custa tudo isto?

Naturalmente depende da intenção, objetivo, peso, velocidade e uma dezena de outros fatores para se estabelecer um orçamento para um projeto.

Os valores variam e existem iniciativas que vão de R$ 100,00 a milhões de dólares. Não espere resultados de um site de 10 páginas que custou apenas R$ 150,00. Pode ser suficiente para se expor, mas somente expor-se à Internet não é suficiente.

Uma empresa pode esperar um investimento inicial da ordem de 5 a 10 mil Reais no primeiro ano, divididos em 35% para desenvolvimento e hospedagem e o restante para ações de marketing.

Recursos mais avançados como frente de loja e carrinho de compras são úteis em sites de grande movimento mas um gasto desnecessário para quem está começando, além de mais complexos, os custos de manutenção destes recursos podem se acumular antes do empresário vislumbrar o retorno.

Como em qualquer negócio, o retorno é proporcional ao investimento. Como veremos é possível, através do planejamento, criar ações de custo acessível e que trarão resultados concretos.

Marketing X Informática

A Internet parece coisa de informática, afinal, ela é uma rede de computadores. Depende mesmo dos computadores para existir, mas o que os negócios e empresas vêem na Internet é um veiculo de comunicação e comercialização de produtos e serviços, logo o escopo real do e-business é o marketing.


Por marketing entendemos mais do que propaganda, a Internet permite o marketing real, desde a formulação do produto até o pós-venda, passando por todas as fases intermediárias.


Somente através da Internet é possível criar um produto (livros, programas de computador, etc), comercializa-lo, vende-lo, receber o pagamento e entrega-lo. Nenhum outro veiculo por si só, permite tal combinação.


O sucesso na Internet está intimamente relacionado com esta informação, é o Marketing que manda. É por esta razão que grande parte deste treinamento está voltado para estas questões.


Uma das melhores coisas a este respeito é o fato dos resultados na internet poderem ser medidos com exatidão.

Planejamento Estratégico para Internet


O PE (Planejamento Estratégico) é uma disciplina que a cada dia se torna mais importante para as empresas que pretendem sobreviver às mudanças que ocorrem no cenário mundial de negócios.


Não podemos deixar de falar sobre o PE ainda que superficialmente posto que não é o objetivo deste treinamento e o assunto é vasto.


Em resumo, o Planejamento Estratégico é uma disciplina que procura antecipar resultados, traçando um plano de ações, baseado em informações e experiências passadas. As perguntas mais comuns que fazemos ao definir um PE são:


Qual o objetivo do empreendimento? 


Onde estamos?


Aonde queremos chegar daqui a cinco anos?


Aonde queremos chegar daqui a quatro anos?


Aonde queremos chegar daqui a três anos?


Aonde queremos chegar daqui a dois anos?


Aonde queremos chegar daqui a um ano?


Para chegar lá aonde devemos estar daqui a seis meses?


Obviamente, trata-se de uma simplificação, mas tratando as respostas às questões acima, vamos chegando a um mapa de ações que é o chamado plano estratégico.


Apesar de não muito difundido no Brasil, país que insiste em fazer nas coxas e empurrar com a barriga, já dá para perceber que o planejamento estratégico é ferramenta potente no tocante a organização de esforços e expectativas e para ter sucesso na Internet o PE também deve estar presente. Pode acreditar, um bom plano vai poupar tempo e dinheiro.

Retorno do Investimento


Uma das maiores preocupações que o empresário deve ter em qualquer empreendimento é saber como calcular o retorno do investimento, ou seja, para cada Real empregado saber quantos Reais retornarão e em quanto tempo?

Uma das grandes vantagens da Internet é a exatidão com que se pode saber as respostas a estas questões.


Afinal, quanto vale cada visita ao site?


Normalmente quando lançamos a pergunta, o empresário não faz idéia de que forma chegar a este valor. Graças aos relatórios de acesso ao site (que seu provedor deveria fornecer agregado ao serviço de hospedagem) e outras ferramentas temos acesso aos números que nos dizem como vai a saúde do empreendimento.


Veremos o exemplo de um cenário hipotético. 

O site retorno.com.br vende produtos com um lucro de R$ 100,00 (média) e já apurou que para cada 2000 visitas são feitas cinco vendas. Qual o valor de cada visita a este endereço?


Se precisarmos de 2000 visitas para realizar cinco vendas de R$ 100,00, faturando R$ 500,00 formamos a equação:

2000 visitas = 5 vendas = R$ 500,00

então faturamos R$ 1,00 a cada quatro visitas = R$ 0,25 por visitante (valor da visita)

ou ainda uma venda em cada 400 visitas = 0,0025% (Taxa de Retorno).

Com estes valores poderemos saber em que investir e até quanto é seguro (retorno maior que investimento).

No exemplo acima, comparamos O faturamento por visitante de R$ 0,25 com a venda média de R$ 100,00 e, de cara, reparamos que algo está errado.

A taxa de retorno de 0,0025% pode indicar que o texto do anuncio está ruim ou que a campanha não está direcionada a seu publico alvo. Precisamos aumentar está taxa conseguindo mais negócios com menos visitas ou reescrever a mensagem de venda.

Estes cálculos devem ser adaptados a situação de sua empresa. O que dá para perceber é como a experiência fica mais sólida e como é possível levar o planejamento a sério.

As várias faces do Comércio Eletrônico


Para entender o comércio eletrônico, nada melhor que experimentar. Vamos visitar algumas páginas na Internet e fazer compras para ver como é que funciona.


Examinaremos alguns sites de venda e conheceremos vários tipos de negócios que existem hoje na rede.


www.apartreservas.com

www.americanas.com

www.amazon.com

www.macromedia.com

www.beyond.com

www.terra.com.br

www.mercadolivre.com

Após termos visto estes modelos, vamos dar uma olhada nos bastidores dos mesmos para tentar entender o que acontece.

Modelo simples


O primeiro modelo que é o mais simples e rápido de botar em prática foi adotado pelo site www.apartreservas.com. Trata-se de um site de reservas de apartamentos em vários flats de Fortaleza. A reserva é feita através de um formulário que envia um e-mail para o administrador e este inicia um relacionamento, respondendo as dúvidas dos clientes e dando instruções para confirmação da reserva. Pode ser usado para qualquer tipo de produto ou serviço.


Pontos Fortes

· Baixo custo de implementação;

· Relacionamento pessoal;

· Retorno de investimento rápido.


Pontos Fracos

· Baixo grau de automação, requerendo trabalho de bastidores manual;

· Transações financeiras (pagamentos) são manuais.

Modelo e-commerce


Dentro do modelo e-commerce vamos conhecer alguns tipos distintos:


ESD – Nesta modalidade, voltada para produtos de software e serviços que são usados diretamente no computador ou através da Internet, todo o processo pode ocorrer pela internet. Permite o test drive, o que aumenta a chance de efetivar negócios.


Livros e CDs – Todo mundo sabe que as empresas que vendem livros e CDs estão entre as que fazem mais dinheiro com a Internet. Acreditamos que seja porque são de fácil manuseio e normalmente as pessoas sabem o que estão comprando, facilitando a decisão de compra.


Outros Produtos – Praticamente tudo pode ser comercializado pela Internet, mas determinados produtos têm uma natureza que exige que se prove antes de comprar. 

· Roupas – a gente quer provar. Enquanto na América os tamanhos são padrão, no Brasil cada fábrica tem medidas distintas para definir o que é pequeno, médio e grande.

· Carros – apesar de já se usar a Internet para ajudar na decisão, as pessoas ainda preferem compra-los nas lojas.

· Eletrodomésticos – a Rede permite a escolha e a comodidade de entrega em casa.

Na prática, percebemos que cada produto ou serviço deve ser pensado e adaptado para a Internet.

Pontos Fortes

· Todo o processo de comercialização pode ser automatizado;

· Pagamentos são feitos diretamente na Internet;

· O cliente tem total controle sobre o processo;

· Permite o test drive (nem tudo).

Pontos Fracos

· Investimento inicial considerável;

· Definição de logística de distribuição;

· Devoluções e assistência técnica;

· Retorno do investimento lento.

Modelo Shopping


O modelo de shopping virtual une várias lojas eletrônicas sob o guarda-chuva de um portal. O engraçado aqui é que os pontos fortes e fracos se misturam, varias lojas de produtos variados juntas podem ser uma vantagem no mundo físico, mas na Internet o que buscamos é um shopping de um tipo de produto, por exemplo, livros. Será mais interessante ao internauta visitar uma página aonde possa comparar preços de diversas livrarias.


O preço do “aluguel” também é de se considerar, teoricamente mega-portais cobram preços relativamente altos para manter sua loja aí, justificando-os pelo investimento de marketing, mas o retorno deste investimento é centrado no portal e não em sua loja, ou seja, não há garantias de que o que se gasta com propaganda, vá recompensar seus esforços.

Modelo Leilão


Esta é uma modalidade bastante interessante e que se difunde com grande rapidez, na qual os internautas compram e vendem itens oferecendo lances e o melhor lance leva o produto. Sua empresa pode usar este mecanismo com investimento baixo.


Outra possibilidade é o Leilão Reverso. Nele ao invés de vender, nosso objetivo é comprar. A empresa diz o que quer comprar e os fornecedores apresentam as condições que podem oferecer e o comprador escolhe a melhor. É muito difundido para compra de passagens aéreas e no mercado de business to business (entre empresas), diversas empresas estão criando tais mecanismos para expandir seus setores de compras até dentro da organização dos fornecedores.

Bastidores do Comércio Eletrônico


Vimos algumas formas usadas para o comércio eletrônico, mas o que acontece nos bastidores? Como a empresa controla seus pedidos? A entrega? E o acompanhamento do cliente?


Os modelos que estudamos no item anterior são chamados genericamente de “Frente de Loja”, já que representam o que o internauta vê e interage.


Os bastidores são o que sua empresa faz com as ações tomadas pelo consumidor. O que vai acontecer por trás da tela do computador, vai depender da estratégia e dos recursos usados. 

Apenas uma coisa é certa, sua empresa tem que despertar e adotar a Internet com firmeza e seriedade.


As questões, que estudaremos em detalhes durante este treinamento, elucidam as ações que são transpostas do mundo físico para o digital.


Vamos ter que organizar nossa equipe para receber e processar os pedidos, encontrar uma forma de receber os pagamentos e fazer a entrega. O computador pode (e deve) estar presente em todas as etapas, mas aqui também são as pessoas que fazem a diferença.


Prepare-se para agir com rapidez e não esqueça de testar suas opções.

O Plano de Batalha


Falamos em planejamento estratégico, porém com a velocidade das mudanças na tecnologia e nas regras do jogo da Internet é complicado estabelecer um plano rigoroso de longo prazo.


O que fazer, então? A resposta é estabelecer os objetivos de médio e longo prazo e “quebrar” a estratégia em planos menores de alcance de curto e médio prazo.


Para isso apresentamos as táticas de um Plano de Batalha para a Estratégia de Internet.

Você já deve estar curioso para saber “afinal, o que é que eu tenho que fazer para ter sucesso na Internet?”. É isto que este plano vai mostrar.

O Plano de Batalha consiste nestas seis táticas:

1. Preparar sua presença na Internet;

2. Trazer os internautas até meu site;

3. Faze-los ficar por ali;

4. Traze-los de volta mais tarde;

5. Fechar negócios;

6. Fazer o follow-up.

E é só isso? Sim. Simples e direto. Tudo o que há a mais, é como fazer cada uma destas coisas acontecer.

O restante deste treinamento vai falar sobre como obter sucesso em cada uma das táticas descritas acima e por conseqüência, o sucesso de sua estratégia.

Primeira Tática – Fazendo o Site (Preparando sua presença)

Precisamos de um lugar para trazer os internautas (leia consumidores) e comunicarmo-nos com eles. Este lugar na Internet chama-se web site (lugar na Internet).


O web site (pronuncia-se uebi saite) é composto de web pages (páginas de Internet) sendo que a primeira página, a página inicial é chamada de home page.


Assim, nas festas, ao falarmos de nossa iniciativa na Internet fica muito mais chique dizer web site. Quando alguém perguntar sobre sua home page, olhe pra ele com aquele olhar de sabido e diga “é claro que minha home page esta lá. É a primeira página, oras. Basta digitar www.minhaempresaédemais.com.br  e você chega na home, mas meu site vai muito alem ...”

Sétimo Segredo

Aqui vão dois pelo preço de um.

Uma coisa que o empresário brasileiro não está acostumado a fazer é um planejamento sério e testar suas idéias e campanhas, porém este segredo é exatamente isto. Para evitar jogar dinheiro fora e perder tempo (que na Internet é três vezes mais veloz) Planeje e teste.

Mas se você não quiser planejar nem testar e botar rios de dinheiro assim mesmo, não tem problema. É só me chamar que estou mesmo querendo comprar um veleiro e o cacau será bem empregado.


Portanto você vai precisar conjugar os seguintes itens: qualidade, brevidade e facilidade com planejamento e testes.


Como a gente faz isso? Mantendo tudo simples, limpo e objetivo.

Oitavo Segredo

Menos é mais.


Exemplo: Se eu estivesse aqui falando aquela sopa de letrinhas: HTML, WWW, ASP, HTTP, etc. e tal, talvez você diria, “puxa! Este cara sabe tudo de Internet, mas eu não vou contrata-lo porque não entendo patavina do que ele diz, é técnico demais e depois de horas escutando-o, ainda não sei se ele pode fazer um bom trabalho pra mim”.


Seu cliente pensa igual. Ele não está interessado em você, seus conhecimentos, idéias, inclinação política nem no nome do seu cãozinho. Ele quer saber o que o seu produto pode fazer por ele, quais os benefícios e valores agregados, o que ele ganha com isto.


Então conte pra ele. Em letras garrafais e rapidamente de preferência.

Brevidade


Acho que você não tem tempo, ou como dizem meus clientes não tem paciência pra esperar animações e luzes piscando serem carregadas na tela do seu computador.

Sejamos humildes e vamos reconhecer que ninguém está realmente interessado em conhecer nossa história nem saber como foi difícil chegar até aqui, a não ser que está fábula esteja recheada de assassinatos, intrigas e sexo.


A maioria dos sites faz isto e não vende nada, cansa o leitor e ele vai embora.

Sendo assim, primeiramente venda os benefícios que seu visitante obtém para depois deixa-lo saber com quem está lidando.


Esqueça o flash, animações, javascript e a parafernália tecnológica, nossos visitantes querem informação sobre nossos produtos e serviços e não macaquinhas pulando, por mais engraçadinhos que sejam. 

Não concorda? Quer ver os macaquitos? Então volte daqui a uns cinco anos quando a tecnologia de telecomunicações – fio de cobre – permitir que nossos lentos modems carreguem megabytes por segundo como a televisão. Hoje vamos nos contentar com o que podemos ter, ou seja, simplicidade.


Não quero dizer com isto que as páginas devem ser brancas com o texto em preto e pronto. Uma máxima da publicidade diz que “a imagem seduz, mas é o texto que vende”.


Deve haver um equilíbrio entre as imagens e a mensagem, ou seja, qualidade visual e bom gosto. Não se esqueça que o brilho da tela cansa a vista e o monitor não é ideal para leituras longas.


Uma estatística diz que temos apenas 10 segundos para capturar a atenção do Internauta e outra que a maioria varre a página em busca da informação pertinente.


Depois de conquistar o interesse do visitante você pode colocar umas animações, mas não na primeira página. Tá bom, pode por uma na primeira página, mas lembre, bem levezinha. 

Ainda não está satisfeito? Estude bem o público a que se destina o site e se for o caso use e abuse de animações e outros recursos, mas não vá dizer que não avisei.

Qualidade – Forma e Função


O internauta espera ter uma experiência visual agradável ao visitar sua página. Isto vai exigir gráficos bem acabados, uma diagramação adequada e muito espaço em branco (bem aplicado) para descanso dos olhos.


As cores têm um importante papel, mas como não podemos fazer o mesmo que nos anúncios impressos, com aquelas lindas imagens, que tornariam o carregamento lento, vamos usar uns truques. 

Formas geométricas são excelentes, nossos olhos gostam de simetrias e decoração simples e elas carregam rápido.

Outro truque está na escolha das cores. Existem tratados sobre a teoria das cores e como elas influenciam nossas emoções, sem estender demais vamos citar o vermelho que serve pra chamar atenção, o amarelo que transmite alegria, o azul passa tranqüilidade, o branco a paz e por aí vai. Pessoas diferentes tem reações diferentes, mas de uma forma geral a regra faz sentido.

O importante aqui é usar bem os contrastes, nada pior do que uma tela branca com texto cinza ou amarelo, não dá pra ler nada então eu vou pra outro site. Ou seja, use cores claras sobre fundo escuro e vice-versa, só não vá usar roxo e amarelo porque fica “bonitinho” ou verde e vermelho porque parece que as imagens e textos ficam em perspectiva.

Pense na linguagem que vai usar. Não é como escrever cartas comerciais ou processos jurídicos, se o leitor não tiver uma compreensão fácil e rápida da mensagem, diga adeus a todo o esforço feito para traze-lo até nós.

Na internet as pessoas ou estão em casa de pijama e chinelos ou no trabalho ou na escola, são jovens ou tem a mente jovem. Portanto, estão relaxadas e prontas ou estressadas e querendo relaxar, ajude-as.

Use a linguagem do dia a dia, eu ia dizer coloquial, mas é muito formal.

Use palavras curtas e – pode parecer exagerado dizer – mantenha as frases com 8 a 12 palavras por linha e parágrafos de três a quatro linhas no máximo. Separe os parágrafos com uma linha de espaço entre eles e use margens espaçadas.

Facilidade - Navegabilidade

Quem já está usando a Internet há bastante tempo, vai entender rapidamente. Muitos sites fazem o que podem para dificultar a navegação. Um exemplo é aquele em que o menu está em uma página e o visitante tem que voltar a ela sempre que quer ir pra outro ponto do site.


Navegabilidade quer dizer, a forma que suas páginas estão organizadas e é um dos elementos mais importantes para se ter em mente. Não me canso de dizer, facilite a vida de seus visitantes e eles agradecerão voltando.


Para fazer isto, ponha o menu em todas as páginas. Se o site tiver muitos sub menus, coloque-os apenas nas seções a que eles se relacionam, mas mantendo-os em todas as páginas desta seção.


Para testar a navegabilidade de seu site vá para cada página e pergunte:

1. Onde estou (com relação à Internet)?

2. Onde estou (com relação a este site)?

3. Como vou para outra parte deste site ou outro canto da Rede?


As respostas deveriam ser:

1. No site da empresa X. Vou saber isto porque tenho um logotipo grande o suficiente para identificar a empresa e pequeno o bastante para não atrapalhar o layout e carregar rápido;

2. Na seção Y. sei disto porque no topo da página tem uma palavra ou frase de identificação;

3. Tenho um menu de fácil acesso que permite que eu vá para outra parte do site, sem ter que voltar pra outro canto. IMPORTANTE! Para chegar a qualquer ponto do site não posso ter que clicar mais de três vezes.


Se pudermos responder aquelas perguntas com estas respostas, estamos no caminho.


Precisamos construir um site leve, fácil de navegar e agradável, com assuntos interessantes, textos curtos, imagens sacadas e bem posicionadas. Faça um projeto objetivo e que desde a primeira linha diga a que veio e como solucionar os problemas do visitante.

Segunda Tática – Trazendo os visitantes


Se você fez tudo direitinho, tem um site legal e fácil de navegar, agora chegou a hora de dizer ao mundo que você existe e trazer as pessoas até você.


Isto significa divulgação e todos os meios são válidos desde que tragam as pessoas até o site ao invés de afasta-las.


Lembra-se do primeiro segredo? 

Primeiro Segredo (repetindo)


Quer saber como ter sucesso na Internet, da noite para o dia? Na verdade, é bem simples. Basta ter uns 10 milhões de reais, contratar algumas estrelas globais e fazer propaganda na televisão. Plim, plim, trafego instantâneo.


Mas a maioria de nós não tem acesso a uma verba de marketing tão significativa, então vamos estudar como usar esta mídia de forma coerente, sensata e com um relativo baixo custo.

Marketing é Marketing


Existem diversas definições de marketing nos livros e universidades, minha namorada me diz que “marketing é dar satisfação ao cliente de forma lucrativa” (Phillip Kotler). Eu gosto mais de: marketing serve pra vender.


Neste momento o que precisamos vender é o site. Convencer as pessoas que estão perambulando pela Rede que o tempo delas será recompensado com uma visita a sua casa, não vamos ainda vender os produtos, isto será feito quando o visitante estiver no site.


Falaremos sobre o marketing na Internet e ao final desta parte sobre a mídia convencional.

Audiência Qualificada


Temos falado da importância da audiência de suas páginas de Internet. Também chamado de trafego, corresponde ao numero de visitantes que vem para o site e navegam por ele gerando os relacionamentos que podem culminar em negócios para seu empreendimento.


Quanto mais gente vier ver suas páginas melhor, certo? Bem, isto é verdade até certo ponto. O que realmente precisamos é de gente que nos visite quando está procurando o que oferecemos. É isto que chamamos de audiência qualificada e é isto o que queremos.


Os mega portais de provedores de acesso nacionais e internacionais gabam-se de milhões de visitas todos os dias. Realmente grande parte das pessoas os visitam porque se identificam com eles e preenchem ali suas necessidades de informação e entretenimento. 

Por outro lado, muitos (principalmente novos usuários) não têm opção, receberam um kit de acesso e o programa navegador de Internet vai direto pra página do provedor, o usuário nem chega a carregar a página e já está surfando para outros endereços, outros tantos nem sabem que podem mudar a página inicial enquanto e assim são presas fácil. Existem até provedores que oferecem kits onde não se pode mudar a página inicial.

Assim é moleza contar milhões de internautas, mas será que estes são audiência qualificada?

Vamos agora ver algumas técnicas para trazer quem nos interessa.

Catalogação em sites de busca

Site de busca é um banco de dados de endereços de Internet, é como se fosse o índice da rede. São bem simples de usar, você chega lá, digita uma palavra ou frase que representa o que está procurando, clica no botão e uma lista de endereços que possivelmente responde a sua busca aparece.

Com a velocidade de crescimento da Net, estes índices não conseguem manter mais de 20% do total de páginas catalogado, mas eles tentam e você deve ajuda-los a te ajudar.

Afinal, mais de 85% dos internautas encontrar suas páginas em sites de busca. O endereço mais visitado no mundo ainda é o Yahoo! que começou como uma brincadeira de dois universitários colecionando endereços de site e hoje é uma empresa mundial multibilionária.

Além do Yahoo! existem centenas de páginas de busca, voltadas para todos os gostos e focadas em todos os tipos de público. São buscas de livros, sexo, regiões (aldeota.com é nosso catálogo de buscas do Ceará) e etc. Apesar disto, 90% do tráfego as buscas ocorre em cerca de 10 endereços apenas.

Talvez esta seja a forma mais certa de conseguir visitantes ao seu cantinho na web, ou seja, através do cadastramento nos sites de busca.

Há dois tipos de sites de busca:


Catálogos (Directory) – normalmente é dividido em categorias. Neste mecanismo seu endereço precisa ser cadastrado manualmente com todas as informações pertinentes e é muito importante escolher a categoria correta. Yahoo! e MSN são os mais famosos. Todos os endereços são verificados manualmente, portanto a ativação de seu site pode levar de duas semanas a mais de seis meses. Tenha paciência.


Motores de busca (Search Engine) – neste tipo, sua entrada é semi-automática, basta registrar seu endereço e após algumas semanas um programa chamado crawler (rastejador) ou spider (aranha) vai até o servidor onde estão as suas páginas, examina-as, o resultado vai para o índice e voilá, você está feito. Ou quase!

Primeiro Lugar nas Buscas


Quase porque além de cadastrar seu endereço você deve garantir que ele apareça entre os primeiros na lista de resposta.


Falar em primeiro lugar é um pouco de exagero, mas se estiver depois da quarta ou quinta página de respostas seu site foi pro limbo. É importante estar entre as primeiras páginas e na primeira é ideal.


Nos catálogos, a questão é encontrar a melhor categoria para o seu site e a vantagem é poder cadastra-lo em quantas categorias for necessário.

Com os motores é que a coisa pega. Cada motor tem regras diferentes para ordenar a lista de endereços e não as divulga ou as divulga em linhas gerais.

Empresas e programas especializados trabalham para por seu site lá no topo. Em linhas gerais o importante é:

Foco – manter o foco usando bastante (repetindo) as palavras que um internauta usaria nas pesquisas que faria para encontra-lo;

Abrangência – os sites de busca foram criados para por ordem no caos e se o seu site tem bastante links para outros endereços ele se torna mais relevante (ajuda a botar ordem na casa, alias casarão da Net) e ganha pontos;

Popularidade – faça amigos na rede e troque links com eles, quanto mais sites apontarem para seu endereço, mais “popular” ele se torna e conseqüentemente mais relevante. Você sobe como um foguete.

Tags e Meta Tags – um pouco mais técnico, este item refere-se a instruções invisíveis ao leitor, mas que os spiders entendem bem. Os mais importantes são <title>, <meta description> e <meta keywords>. Pergunte ao seu guru, ou melhor ainda, conte pra ele. Usando-os de forma inteligente, seu site pode chegar ao primeiro lugar.

Uma palavrinha de alerta. Os sites de busca ficam mais espertos a cada dia, certos truques usados há alguns meses com sucesso, fazem com que um endereço seja expulso do índice hoje. Um bom site para aprender mais sobre este assunto é www.searchenginewatch.com. É, está em inglês...

Banner é uma Boa?


Banners são aquelas faixas coloridas e animadas que divulgam outras páginas da rede, pedindo pra gente fugir desta página tão interessante que estamos. O que mais se aproxima de um banner no mundo físico seria o anuncio em outdoor.


Existem várias possibilidades de usar banners para divulgar seu site, vamos examinar algumas delas.


Como anúncio – você pode comprar espaço em outras páginas colocando um banner, que serve como propaganda.


Troca de gentilezas – coloca-se o banner de outro site em sua página que coloca seu banner na página dele em troca.


Banner Networks – uma rede de banners coloca um banner em sua página e a cada visitante que vê o anúncio lá, seu banner aparece em outra página.

A verdade sobre os banners


Vamos agora comparar os métodos de explorar banners, mas antes é bom saber que a resposta é de 1% em média e o melhor resultado não passa de 3%.


O motivo pode variar e os especialistas dizem que a maioria dos internautas já encara banner como publicidade (venda) e simplesmente ignora os banners. Outra razão seria a escolha errada de inserção. É como anunciar filtros de água mineral em uma revista sobre automóveis, portanto escolha bem aonde vai colocar seu anúncio.


Os banners comercializados como anúncios, são normalmente cobrados (a) em CPM (custo por mil), referentes a mil impressões; (b) pay per click, ou seja, você paga pelo numero de internautas que efetivamente clicam sobre o anuncio e visitam sua página e (c) por tempo de veiculação.


Se decidir comprar banners, leve em consideração:

1. Saiba que por causa das baixas taxas de retorno, os preços vêm caindo a cada ano. Não pague nada acima de R$ 30,00 COM ou R$ 0,25 no sistema pay per click (em sites especializados você encontra barganhas começando em US$ 0,01 e ainda escolhe quando o banner aparece) e no sistema de pagamentos por período faça uma pesquisa de efetividade (mais adiante);

2. Os banners devem ser colocados em páginas de grande circulação e que tem público especializado, que deve ser o público que você procura. Os grandes portais oferecem milhões de impressões todos os dias mas o publico é genérico demais e a não ser que sua empresa tenha produtos e serviços essenciais, o dinheiro será mal empregado;

3. Ofereça aos potenciais visitantes, prêmios e descontos no banner, aumentando as chances de que alguém clique sobre ele (aqui estão os 3%);

4. Tenha uma forma de medir o efeito dos banners, através de relatórios de audiência ou outro recurso. O relatório que o veículo escolhido oferece não pode ser seu único método de auditoria;

5. Exija que o veículo prove que pode atende-lo apresentando resultados.

Ao usar o “método da gentileza”, ou seja, a troca de banners você precisa:

1. Encontrar sites em que a troca beneficie a ambos;

2. Lembrar que se quiser trocar banners com vários sites, você vai precisar ter várias páginas ou suas páginas podem acabar poluídas.

A vantagem é que é grátis.

Os banner networks tem como vantagens:

1. A maioria destes serviços é gratuita;

2. Os melhores serviços oferecem filtros, tanto para os banners que aparecem em sua página, como para as páginas em que seu banner aparece;

3. Os serviços honestos apresentam uma forma de você medir os resultados, que pode servir para medir a audiência geral de seu site;

4. Você pode aumentar a exibição de seu banner colocando o código do banner network em várias páginas de seu site.

A saber, os serviços de banner network trabalham com relação distintas, por exemplo: 2:1, significa que a cada dois visitantes em seu site, o seu anuncio aparece uma vez.

Como fazer um bom banner


Os banners podem ter tamanhos variados, sendo os padrões atuais mais freqüentes:


468 x 60 – são aqueles maiores e que tem resposta inversa ao tamanho, porque demoram mais a carregar;


234 x 60 – chamados de half-banners


120 x 60 ou 125 x 60 – chamados de botões, tem a melhor resposta, por carregarem mais rapidamente.


As dicas para criar um bom banner são:

1. Escolha bem aonde o banner será veiculado;

2. Use cores contrastantes;

3. Faça o banner animado, mas;

4. Faça-o leve. 10 kbytes já é muito grande;

5. Não esqueça que a imagem seduz, mas é o texto que vende, portanto;

6. Use palavras de ação (clique já, clique aqui, última semana, etc.);

7. Troque o banner a cada três ou quatro meses.

Existem sites na Rede que fazem banners automática e gratuitamente, mas os resultados são limitados, artistas gráficos farão seu banner por valores entre R$ 10,00 e R$ 200,00. Novamente, o assunto é sério, trata-se de um anúncio, não esqueça de consultar seu guru de internet.

Janelas POP-UP


São aquelas janelas que abrem quando você acessa determinada página. Em minha opinião é uma perda de tempo. A maioria dos internautas que conheço fecha a janela antes de ver o conteúdo. Pode ser interessante, mas igual aos banners tem um retorno muito pobre.

Programas de Afiliação


A fidelidade existe na Internet e pode ser comprada! Vamos falar mais sobre programas de afiliação na Quinta Tática (Fechando Negócios) mas por enquanto basta saber que este recurso ajuda o site a trazer visitantes (Segunda Tática), mantê-los no site (Terceira Tática) e traze-los de volta (Quarta Tática).

O Poder do E-mail


Agora sim, começamos a ver uma ferramenta de divulgação, barata, interessante e efetiva. Até o ano 2003, os americanos deverão estar trocando 5 bilhões de mensagens eletrônicas por dia.


O e-mail ou correio eletrônico é talvez a ferramenta mais usada da Internet e proporciona resultados ótimos, podendo chegar a 30% de respostas, desde que se entenda sua utilização e respeite a “Netiqueta” (etiqueta da Internet).

Spam Spam Spam


Antes de falar sobre como usar o e-mail, falaremos em como não usa-lo.


É um assunto polemico este de SPAM. SPAM significa mensagens comerciais não solicitadas. Funcionam um pouco como a mala direta e normalmente tem o mesmo destino, ou seja, aquela gaveta redonda que fica no chão ao lado de sua mesa, também conhecida como lixeira. A diferença é que para receber esta mala direta digital nós pagamos, pela conexão, pelo fone e com nosso tempo.

Muitos de nós recebemos diariamente dezenas delas. Ficamos furiosos e respondemos xingando até a décima nona geração do remetente. Não faça mais isto, se você realmente se enfurece com esta mensagem, simplesmente ignore e apague-a, porque ao responder, tudo o que conseguimos é confirmar nosso endereço eletrônico e amanhã receberemos outro SPAM.

Outro motivo pra não responder deselegantemente ao remetente é que ele pode tornar-se um cliente de seu produto ou serviço. Uma vez que ele faz SPAM, está mais propenso a recebe-lo, aproveite e converta SPAMMERS em consumidores.

Como usar o e-mail para divulgar seus produtos e serviços?

A resposta é, usando.

Pode parecer simples, mas nem tanto. Vamos falar sobre diversos recursos que usam o e-mail mais adiante na Terceira Tática, mas para iniciar a divulgação de seu site temos aqui umas dicas:

Convide o Internauta:

Pesquise na Internet, páginas de concorrentes e clientes potenciais para seu produto. Se foram feitas corretamente, terão um endereço de e-mail para contato. Faça uma lista destes endereços.

Escreva uma mensagem curta (três ou quatro linhas) e de efeito. A gente consegue efeito colocando o principal benefício e prometendo outros para o visitante.

Não esqueça que o leitor não tem muito tempo e esta mensagem é um anuncio de chamada para a página do produto, portanto não venda o produto na mensagem, apenas faça o convite o internauta e deixa a página vender.

Não esqueça de colocar o endereço de seu e-mail e da página aonde ele encontra mais informações e uma forma do leitor ser cancelado da lista, para não ser mais incomodado, isto denota educação e pode servir para que ele ainda queira receber algumas mensagens antes de pedir o cancelamento.

Décimo Primeiro Segredo

A maioria dos programas de e-mail tem dois recursos interessantes. O primeiro é a formação de listas ou grupos de contato, que permitem agrupar vários endereços de e-mail e mandar a mensagem para a lista, simplificando o processo.

Décimo Segundo Segredo

Se você já recebeu mensagens de alguma corrente viu que nestas mensagens aparecem listas enormes de endereços de e-mail das pessoas que receberam a carta antes de você e a mensagem fica lá embaixo no final do texto. É chato e difícil de ler.

É conhecida a história de uma empresa que colecionou mais de mil endereços de e-mail e enviou um prospecto aos possíveis clientes da lista. Só que um dos “clientes” era seu concorrente, que ficou muito feliz ao receber numa mensagem todos estes potenciais consumidores sem esforço.

Para evitar que seu convite caia no mesmo erro use o recurso chamado Cco (cópia de cortesia oculta) ou Bcc (blind cortesy copy). O importante, a saber, é que os endereços colocados no Cco ou Bcc não aparecem na mensagem, ela fica mais curta e é transmitida mais rapidamente. Veja na ajuda do programa como usar este recurso.

O Principio da Alavanca

Sabemos que nossos clientes são nossos melhores vendedores, use este exercito de representantes para ajuda-lo a difundir seus produtos e serviços. Envie a eles uma mensagem que pode ser um convite ou neste caso um anúncio mais elaborado e peça a eles para encaminhar a mensagem a seus amigos com uma recomendação (deles) sobre sua empresa. A credibilidade vai lá pra cima e o efeito multiplicador é imenso.

Além de clientes satisfeitos use o potencial de seus amigos. Um exemplo simples da multiplicação seria assim: você seleciona 20 amigos ou clientes (Atenção! Tenha certeza que os clientes escolhidos estão satisfeitos com você senão o resultado pode ser desastroso) e envia a eles uma mensagem, cada um a envia para 20 outros e assim por diante. Veja o que acontece

Você envia 20 mensagens

Cada pessoa envia para vinte outros (Total 420)

Cada um dos 420 envia para outros 20 (8.400)

São 8.400 apenas no terceiro nível. É claro que não há garantias de que todos enviem tantas mensagens, depende do produto e do texto que acompanha. Mas já recebi as mesmas correntes mais de uma vez e sempre com dezenas ou centenas de endereços no corpo da mensagem.

Há outras técnicas para usar o e-mail como ferramenta de divulgação que veremos a seguir. Lembre-se apenas que o correio eletrônico é barato, rápido e eficiente.

Recomendações dos Internautas


Use o principio da alavanca, chamando seus visitantes a recomendar seu endereço para os amigos deles. As pessoas normalmente gostam de ajudar e se o internauta gostou de seu serviço, existem grandes chances dele querem espalhar a notícia. Busque alguma forma de incentivo e o trafego pode aumentar consideravelmente.

News Letters e e-zines


Vamos falar mais sobre estes recursos depois. O que interessa saber agora é que eles são publicações na Internet com milhares de leitores e aceitam fazer propaganda gratuita e paga de empresas e produtos. Apenas use o bom senso e escolha trabalhar com informativos que tem a ver com o seu negócio.

Mídia Convencional


Vamos encarar! A Internet está apenas começando e está longe de atingir seu equilíbrio quanto mais seu potencial. Por esta e outras razões que a mídia convencional não pode ser deixada de lado. Sozinha a internet serve apenas para poucos produtos.


Uma campanha para um site na Internet da maioria das empresas necessita usar o “cross media” – chique, né? Isto quer dizer usar o rádio, TV, Jornais, folders, panfletos e etc. para difundir seu endereço na Rede.


Já sei. Não dá pra gastar mais nada com isto. O que é que você faz?


A partir de agora, toda a comunicação que sair da sua empresa deve levar seu endereço de internet (www) e se possível um e-mail para contato. Cartões de visita, papel timbrado, embalagens, blocos de anotação, cartazes e etc.

Press Release

Outra técnica interessante é o press release. Os jornais estão loucos por noticias para preencher os espaços entre os anúncios, ajude-os. Transforme os fatos que acontecem no dia a dia da empresa em noticia, principalmente aqueles ligados a Internet e envie ao maior numero de órgãos de informação possível. Esta dica não precisa, nem deve, limitar-se a ações na Rede, afinal, sabemos que noticias que mencionam sua empresa, valem muito mais que anúncios pagos e não custam nada. “Falem mal, mas falem de mim”.

Não Tenha Medo de Tentar


Não precisa chegar a ponto de se apresentar assim: “Olá! Meu nome é João www.piripaque.com.br da Silva”, mas se ajudar...


Lembre-se que a partir de agora, seu endereço de Internet é tão importante quanto seu endereço físico, numero de fone ou fax e talvez se torne mais influente ainda no futuro.


Tente métodos consagrados e alternativos. Adesivos de automóvel, imãs de geladeira, canetas e porta canetas, mouse pads e tudo o que vier a telha. O boca a boca ainda é a mais forte maneira de tornar-se conhecido.

Não se envergonhe dele – já vimos empresas que colocam seus endereços de Internet com letrinha de bula de remédio nos anúncios – e divulgue-o sempre.

Resumo – Trazendo Visitantes


Não adianta gastar os tubos no site com todos os requintes da tecnologia se não receber visitantes. 

Se os recursos para Internet são escassos, faça um site simples e enxuto e ponha o dinheiro na divulgação. Os gastos com marketing dos sites de sucesso representam mais de 40% do total investido e não raro podem chegar a 80%.

A audiência qualificada é o principal recurso de sucesso na Internet.

Terceira Tática - Mantendo os visitantes

Interesse

Com tudo que observamos acima, só resta falar em como manter os visitantes no site (até que enfim).


A palavra chave é interessante. É isto que mantém os internautas no site.


Fácil falar e difícil de fazer, afinal o paraíso de um é o inferno de outro. Mas não é tão complicado assim.


Exemplo. Vamos pensar num site sobre pesca. Os visitantes vão querer saber sobre varas, anzóis e iscas; sobre temporadas, concursos, eventos e os melhores locais e épocas pra pescar determinada espécie. Os novatos se interessam por tutorias simplificados e os veteranos sobre dicas e truques.


Nono Segredo


Foco. (No assunto e não na empresa)


Como vemos, para despertar (e manter) o interesse devemos conhecer quem são nossos clientes e estreitar o foco de nosso site em seus interesses e hobbies, desde que relacionados com conosco.


O objetivo de todo site é formar uma comunidade, pessoas que tem interesses comuns e contem a seus amigos sobre onde encontraram aquela peça de informação tão legal. Voltaremos a este assunto depois.


Então é isto, interesse tem a ver com o que as pessoas querem achar saber e não com o que você quer que elas encontrem. Pesquisar é preciso e o foco não deve estar em cima dos seus produtos diretamente. O segredo é vender sem vender, prenda a atenção do internauta, dê a ele o que ele busca e as vendas virão naturalmente.


Décimo Segredo


As palavras mais fortes em marketing são grátis e novo.


Usando este conhecimento, ofereça novidades e brindes e seus visitantes ficarão colados em suas páginas e voltarão sempre. Vamos falar mais sobre isto na terceira tática.

Princípios Webnômicos


Este é um bom momento para introduzir os princípios da Economia da Web porque têm tudo a ver com o que torna um site interessante.

1. A quantidade de pessoas visitando o site é menos importante que a qualidade da experiência proporcionada;

2. A empresa não deve buscar a (web) Internet para se expor, mas para obter resultados;

3. Os consumidores devem ser recompensados por revelar informações sobre si mesmos;

4. Os consumidores comprarão on-line somente produtos ricos em informação;

5. O sistema self service (auto serviço) é mais confortável e deixa seus clientes mais à vontade;

6. Moedas próprias e programas de fidelidade permitem a criação de um sistema monetário próprio no site;

7. A credibilidade da marca é ainda mais importante na web;

8. Até a menor empresa pode competir no mercado global da Internet;

9. Agilidade é a regra. Os sites devem se adaptar continuamente ao mercado.

Resumo – Mantendo os visitantes


Faça seu site interessante e use os princípios webnômicos.

Quarta Tática – Fazendo seus visitantes retornarem


Você é daqueles compradores compulsivos ou faz pesquisas antes de decidir por uma aquisição?


Se for como a maioria de nós, estará no segundo grupo. Claro que pode fazer umas comprinhas por impulso, mas com a vida pela hora da morte, deve procurar antes de gastar.


A Internet facilita ainda mais esta pesquisa, permitindo encontrar produtos similares, com preços e condições distintas e sem ninguém perguntando “posso ajudar?”. Você fica a vontade atrás do anonimato da Rede, entra e sai das lojas e pode escolher o que há de melhor pelo menor preço e serviço mais agradável.


Enfim, terá de fazer seus visitantes voltarem ao site para fechar negócios.


Para consegui-lo os esforços se dividem no conteúdo do site e nas formas de comunicação após a visita.

Dinamismo do Site


Os marketeiros de plantão sabem que as palavras mais fortes são GRÁTIS e NOVO. Reflita e vai concordar. Basta ver estas palavras grafadas em um anúncio e nossa curiosidade fica ouriçada. Na Internet é a mesma coisa.


Use este truque e verá audiência crescendo e mais importante, seus visitantes voltando.


O que atrai as pessoas a retornarem é a certeza de verem algo novo. Pode ser todo mês, toda semana ou todo dia, tenha sempre alguma novidade e as pessoas voltarão. Crie uma estratégia de novidades. Não despeje tudo de uma vez ou você pode ficar sem estoque e aí o site para e...  as visitas caem.


Dar é melhor que receber. Ofereça um test drive de seus produtos e serviços, como se diz no Ceará, deixe o internauta lamber a rapadura, depois de sentir o doce ele vai querem mais e assim seu negócio vai. É o velho principio da degustação que oferece uma prova de quanto o produto é bom e proporciona satisfação.


Crie um concurso, ofereça prêmios e descontos, a audiência vai subir.

Mail List


Precisamos de um meio de manter um contato posterior com nossos visitantes. Organize um mail list, quer dizer, uma lista de endereços de e-mail. Convide seus visitantes a deixarem seu e-mail. Facilite isto pedindo apenas o endereço do correio eletrônico. Nada de cadastros completos ainda, teremos oportunidades posteriores de saber tudo o que queremos sobre nossos possíveis clientes.


Use o que aprendeu antes e ofereça um catalogo multimídia de seus produtos ou um manual sobre como deixar de fumar, gratuitamente a quem deixar o endereço de e-mail e vá fazendo sua coleção.


Se o visitante encontrou suas páginas no oceano da Rede, achou-o tão interessante a ponto de deixar seu e-mail, provavelmente temos um visitante qualificado e estamos a caminho dos negócios. 

De qualquer forma você já conquistou mais um leitor, agora vamos ver como manter o contato.

News Letter


Sabe aquele informativo que sua operadora de celular ou convênio médico envia todos os meses? Em inglês é chamado news letter (carta de noticias). 

O e-mail é uma ótima ferramenta, já que é extremamente barato e praticamente instantâneo, permitindo a sua empresa, publicar um news letter e manter um canal direto de comunicação com os clientes.

Sempre que houver uma nova página, uma nova promoção ou um produto é lançado, centenas e até milhares de pessoas serão informadas a um custo virtualmente próximo de zero e rapidamente. Como estes leitores fazem parte de sua lista de e-mail, tem grandes chances de ser o que estavam esperando.

Outra vantagem é mostrar que você se preocupa com seus internautas e oferece  um recurso gratuito a disposição deles.

Esta ferramenta de marketing de relacionamento está se tornando um grande sucesso na internet e a resposta dos anúncios chega a 30% ou mais.

Para funcionar, torne fácil o cadastramento no news letter e respeito o conceito de opt-in list. Quer dizer, não saia por aí colocando gente na lista, convide-as e se recusarem não insista. Se o serviço for bom eles acabam entrando.

e-Zine


A expressão vem de electronic magazine (revista eletrônica). Outro grande sucesso da rede. É um news letter vitaminado. Para fazer seu e-zine você vai precisar de um punhado de artigos interessantes sobre o assunto em que está focado; escolher a periodicidade e mantê-la. Não prometa um e-zine semanal e só mande uma vez por mês, pega mal; e uma pitada de divulgação. Use outros e-zines pra divulgar o seu e pague divulgando-os também.


A vantagem dos news letters e e-zines é que estabelecem uma comunidade de leitores interessados nas informações disseminadas e podem trazer vários novos clientes além de vendas continuadas com antigos consumidores.

Resposta imediata


Não perca tempo. Se receber um e-mail, responda logo, mesmo que seja só pra dizer que recebeu a mensagem e vai tratar do assunto em seguida. Faça-o, veja se pode atender as solicitações ou responder as questões de seu interlocutor e continue mantendo o relacionamento.


A pronta resposta demonstra sua seriedade com relação à Internet e seus consumidores. A demora pode fazer você parecer desorganizado, afastando possíveis prospectos e matando seu negócio digital.

Autoresponder


Esta ferramenta envia uma resposta automática para que envia mensagens para você, daí seu nome. Existem diversas formas de usa-lo, mas terminantemente não o use só pra dizer, “recebi sua mensagem, responderei mais tarde”. Afinal, é isto que se espera quando enviamos um e-mail.


Como usa-lo, então? Coloque uma mensagem de vendas elaborada, com diversas informações sobre o serviço que você está oferecendo, seus benefícios, depoimentos de outros usuários satisfeitos e etc.


Existem autoresponders gratuitos na Internet que ainda fazem um follow-up, enviando novas mensagens num espaço de tempo pré-determinado por você. As mensagens são diferentes e cada uma realça valores distintos, convencendo dia a dia o cliente. Assim você automatiza sua força de venda, atende a centenas de pessoas ao mesmo tempo e não fica louco com o controle disto tudo.


Um bom lugar pra começar é www.autobots.net.

Resumo – Fazendo seus visitantes retornarem


Para realizar negócios na rede, você precisará fazer os internautas voltarem ao seu site porque dificilmente uma pessoa compra qualquer coisa da primeira vez que é exposta ao produto.


As formas mais seguras de faze-lo são manter o site sempre mudando, sinalizando para o visitante e manter um canal de comunicação com novidades e incentivos, avisando seus assinantes que alguma coisa nova o espera em sua casa na Rede.

Quinta Tática – Fechando negócios


Você criou páginas fáceis de navegar, elegantes e cheias de informações que tornaram seus produtos e serviços atraentes e imprescindíveis; contou pra todo mundo e este povo todo veio visitá-lo; seus visitantes viram montes de páginas interessantes e iniciaram um relacionamento e você deu diverso motivo para que eles retornassem. Se tudo isto for verdade, os negócios estão sendo fechados e o retorno do investimento já começou.


O que vamos ver nesta seção são alguns dos processos e recursos para o fechamento de negócios na Internet.

Frente de Loja


Estas são as páginas para venda dos produtos. Tudo tem que ser simples, muito simples como já falamos na primeira tática. Só peça as informações pessoais no final do processo.

Carrinho de Compras


Trata-se de um programa que simula um carrinho de compras no site. O usuário percorre as páginas e quando encontra um produto que deseja adquirir, clica num botão que diz “comprar” ou algo parecido e os pedidos vão se acumulando na memória. Quando estiver satisfeito a pessoa clica em outro botão “finalizar compra” e vai para a tela de fechamento do pedido, é só então que você deve preocupar-se em pedir as informações pessoais.


Nos EUA existem diversas empresas que oferecem carrinhos de compras como acessórios para o site. No Brasil os desenvolvedores colocam estes dispositivos diretamente no servidor.


É ótimo para quem vende vários produtos já que a metáfora do carrinho de compras é bem familiar.

Transações eletrônicas


Depois de feito o pedido, está na hora de fechar o negócio e algum tipo de transação financeira vai ocorrer. Pode ser feita diretamente na Internet ou fora dela.

Múltiplas opções estão à disposição. Depósitos em conta, emissão de boletos bancários de pagamentos, cartão de crédito e carteira eletrônica.

· Deposito em conta – a vantagem deste método é que não há custo extra, basta explicar ao visitante como efetuar e enviar o comprovante de depósito. A desvantagem é que o comprador terá de ir ao banco e pode acabar desistindo da compra. A boa noticia é que as grandes redes bancárias permitem fazer uma transferência eletrônica, sem sair da Internet;
· Boleto Bancário – você terá de saber como seu banco opera neste caso. Talvez ele tenha uma solução pronta e assim o usuário poderá imprimir a ficha de compensação e ir a qualquer banco e paga-la. Existem custos por boleto mas o processo de uma forma geral é automatizado;
· Cartão de Crédito – se sua empresa pode receber pagamentos por cartão de crédito, ofereça esta opção pela Rede. É fácil e prática. A imprensa criou um mito sobre a segurança de passar o numero do cartão pela Internet, mas a realidade é que é mais seguro o pagamento pela Rede do que ao dar seu cartão a um garçom no restaurante. Vamos falar mais sobre segurança a seguir;
· Carteira Eletrônica – alguns bancos oferecem uma carteira eletrônica. Este serviço executa a transferência de valores entre o cliente e a loja através de chaves de segurança chamadas de assinatura eletrônica. É bastante seguro, mas ainda não muito difundido. A grande desvantagem é que tanto a loja como o cliente tem de ser correntistas do banco que oferece o serviço.

Sua empresa terá de decidir quais métodos de pagamento irá utilizar e quanto mais opções oferecer ao cliente, melhor.

Privacidade


A Internet havia sido criada para cientistas e militares, pessoas muito preocupadas com sua privacidade. Apesar do usuário médio ainda não se importar muito com isto, à medida que a Rede vai invadindo mais sua vida ele se tornará mais cuidadoso com seus dados pessoais.


Crie uma política de privacidade, onde você diz ao visitante o que pode ocorrer com seus dados e preferências pessoais, quem irá vê-los e quem não irá. Que você não vai vender as informações a outras empresas, etc.


Publique uma página com estas informações e estará prestando um grande serviço para sua própria empresa, mostrando o respeito aos consumidores.

Segurança


Apesar do mito criado pela imprensa, a transmissão de dados via Internet é extremamente segura. Não há até hoje registro de interceptação de informações no momento do envio e recebimento das transmissões e usando um servidor seguro, todos os dados trafegam codificados (criptografados) de uma maneira que é virtualmente impossível entende-los.


O problema está quando o dado chega do outro lado. Não podemos ver quem recebe nossas informações e ele pode não ser tão honesto como gostaríamos e fazer algo ilícito com isto. Daí a razão de tanta preocupação com a credibilidade da marca na Rede. 

Outra questão é a das invasões. Se as informações estão gravadas em um banco de dados ligado a Internet, ele pode estar vulnerável a ataques. A solução é procurar empresas que se responsabilizam pela segurança de seus sistemas de Internet, os provedores de presença profissionais.

Logística de Distribuição


A grande armadilha do comércio eletrônico é a entrega do bem. Se for um produto de software, pode ser entregue pela rede. CD´s e Livros são enviados pelo correio sem maiores transtornos, por isso o sucesso das livrarias e lojas de CD´s é tão grande na Rede.


Outros produtos, volumosos e de manuseio mais complicado vão exigir um processo de entrega elaborado, no qual não podemos nos esquecer do custo do frete.


Não menospreze esta etapa, pode ser o fator determinante do sucesso ou fracasso de sua estratégia, afinal não chegamos até aqui para botar tudo a perder. 

A chave é o planejamento, se necessário contrate uma empresa só para cuidar da entrega, mas a sua assessoria de Internet deverá ter capacidade de tocar o problema ou encontrar uma solução.

Resumo – Fechando Negócios


Esta é a parte mais gostosa do processo, não é? Então não seja descuidado, pense em todos os aspectos, da forma de concretizar a venda, passando pelo recebimento e a entrega do produto.


Lembre-se, Planejamento Estratégico, com letras maiúsculas, é a chave.

Sexta Tática – Follow-up


Follow-up traduz-se por acompanhamento. Sua importância pode ser apreciada levando-se em conta a máxima do comércio que diz “é menos custoso manter um cliente do que conquistar outro”. Ou ainda, “nenhuma venda é a última”.


Na Rede podemos continuar nosso relacionamento após a realização da venda com a mesma facilidade em que chegamos até aqui. Algumas das técnicas usadas nós já vimos (e-mail e ferramentas afins) e você as conhece, outras vamos conhecer agora.

Conhecendo seus visitantes


Como nosso maior patrimônio, nossos clientes devem ser ouvidos e conhecidos. Seus hábitos, desejos e criticas nos ajudam a melhorar nossos produtos e serviços e vender mais. 

Podemos lançar mão de pesquisas de mercado e opinião e na Internet também podemos usar programas que analisam o fluxo de usuários ao site.


Os mais conhecidos (Net Gravity e Web Trends) apresentam estatísticas completas sobre o trafego ao site. Deixando de lado a parte mais técnica, nos diz entre outras coisas, quais as páginas mais e menos usadas; numero de páginas vistas, numero de usuários que vieram ao site e quantas vezes; de que páginas eles vieram, que caminhos dentro do site são mais populares; quais as palavras ou frases e quais os sites de busca foram usados para encontrar seu endereço. 

Muito mais eles oferecem em planilhas e gráficos com quebras diárias, semanais, mensais e anuais. É importante que seu provedor de presença ofereça esta opção, apesar de haver serviços gratuitos na rede, não são nem tão eficientes, nem tão completos.

Exija da empresa que hospeda seu site que inclua este recurso no pacote do aluguel de espaço de Internet, o preço não deve ser maior que o normal, uma vez que as empresas especializadas cobram valores tão baixos como R$ 30,00 ou menos por mês oferecendo todo tipo de serviço agregado.

Estes serviços te dão uma visão macroscópica do que está acontecendo e o próprio relacionamento e desenvolvimento vai mostrar o que o individuo sente e quer. Qual a ferramenta que possibilita isto? Nosso velho conhecido, o e-mail. Portanto, preste bem atenção na sua caixa de entrada, é por ali que a maior parte das boas idéias e dos lucros virá.


Outra forma de conhecer os Internautas é através de pesquisas. Novamente a Internet ajuda, permitindo resultados, rápidos a um custo bastante acessível. Para garantir resposta lembre-se de oferecer algo em troca da participação da pessoa. Em alguns casos pode ser até os resultados da pesquisa até o momento e em tempo real.

Relacionamentos


Temos falado bastante sobre este tema e o que tentamos mostrar é que tal como no mundo físico, os negócios na Internet dependem de se estabelecer uma relação de confiança entre a empresa e seus clientes.


Novamente use o bom senso e tente transferir as ações que ocorrem no dia a dia para a Rede. Atenção, respeito e sinergia são alguns dos elementos que precisamos desenvolver e as mesmas ferramentas usadas nas táticas para trazer os visitantes de volta e mantê-los no site devem ser usadas.


A seguir vamos ver duas técnicas não discutidas anteriormente que servirão tanto para o follow-up como para as táticas mencionadas.

Programas de Afiliação


Amazon.com é um dos exemplos mais conhecidos de sucesso comercial na rede. Como em tão pouco tempo uma livraria sem livros conseguiu tornar-se um fenômeno? A resposta é programa de afiliação.


Neste programa usamos o marketing multínível. O mesmo da Amway e Herbalife. Passamos uma comissão sobre as vendas para os afiliados que assinam o programa. Assim fazendo, o site Amazon.com colocou um banner em milhares de sites e quando alguém clica no botão e vai para o Amazon e realiza uma compra, o dono do site remetente recebe a comissão. Não custa nada para ele a o Amazom consegue publicidade gratuita.


Crie um sistema de afiliação você também e vai produzir a desejada fidelidade, seus afiliados virão visitá-lo constantemente à medida que em o relacionamento se desenvolve e trarão novos clientes que eventualmente se tornarão afiliados que trarão novos clientes e assim por diante numa espiral de sucesso.

Comunidade


Estamos chegando ao fim desta pequena introdução ao sucesso na Internet. Neste momento vamos juntar tudo o que estudamos até agora e entender o que fizemos.


Uma comunidade é um grupo de pessoas que partilham dos mesmos gostos, hobbies, opiniões, etc.


Use sua especialidade e forme uma comunidade, se não tiver recursos para cria-la, junte-se a uma.


Aplicando as técnicas que vimos, você cria o grupo e ajuda-o a expandir-se e se conseguir entender o conceito de “vender sem vender” você está feito.

Conclusão


Para o sucesso na Internet não há fórmulas mágicas, mas há fórmulas. 

O segredo é:

· Definir seus objetivos e benefícios oferecidos;

· Criar peças publicitárias que transmitam a mensagem com clareza, credibilidade e rapidez;

· Fazer com o que maior número de pessoas veja sua mensagem;

· Estabelecer relacionamentos positivos com estas pessoas;

· Fechar negócios com conforte e segurança;

· Manter um canal aberto com seus clientes para continuar o relacionamento;

· Planejar, Trabalhar e Testar.

Pense sobre o que você sabe muito a respeito ou sobre o que mais gosta de fazer. Imagine alguma coisa em que possa contribuir neste campo. Descubra um problema, encontre uma solução e transforme isto num produto. Siga as táticas propostas aqui e o sucesso vai te encontrar.

Visite o site www.promofor.com.br/meio quando quiser pegar gratuitamente a versão atualizada desta apostila, espero você lá.

Renato Fridschtein

Editor Web
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