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Fonte: Vivo Ads: Intenção de compra 
para o Dia dos Pais (2020).

Fonte: Vivo Ads: Intenção de compra 
para o Dia dos Pais (2020).

Fonte: Vivo A
ds: Intenção de com

pra para o Dia dos Pais (2020).

3.1 Público-Alvo 3.2 Os itens mais 
procurados para 
as compras são:

3.3 Quanto 
pretendem 
gastar nos 
presentes:

A identifi cação do público alvo é essencial na hora de 
programar uma ação efetiva de vendas. Para o Dia dos 
Pais o público alvo é amplo, uma vez que todas as pesso-
as podem comprar presente para os pais. E não só para 
os pais. Na pesquisa de Intenção de Compra para o Dia 
das Pais (já mencionada no início do Boletim) revelou que 
dentre as pessoas mais lembradas nesta data estão:

Pais

Avô Irmão

A si mesmo

Sogro

17%
Vestuário

9%
Chocolates

R$ 50 30%

30%

18%

5%

17%

Até

Entre

Entre

Entre

R$ 51 e R$ 100

R$ 101 e R$ 500

R$ 501 e R$ 1.000

Mais de R$ 1.000

6%
Perfumes e 
produtos de 
beleza

16%
Joias e 

relógios

7%
Eletrônicos

64%

4% 4%

9%

3%
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3.4 Números de pequenos negócios no 
estado do Pará por segmento e porte 
diretamente impactados pelo Dia dos 
Pais

4.1 Foco no e-commerce

Moda & Acessórios 19.689 5.300 24.989

Bebidas 5.345 1.052 6.397

Beleza e Saúde 2.783 379 3.162

Informática 1.470 675 2.145

Telefonia e Celulares 1.095 629 1.724

Eletrônicos 447 215 662

Total 30.829 8.250 39.079

MEIs MPEsME+EPPs

MPE por segmento e porte no estado do Pará

Fonte: RECEITA FEDERAL. Sinac e Simei. Fevereiro de 2020.

Fonte: https://w
w

w
.freepik.com

NOSSAS 
RECOMENDAÇÕES

A importância do e-commerce está cada dia mais evidenciado 
e foi concretizado na realidade pandêmica que hoje o mundo 
vive. Pesquisa realizada pela Ebit | Nielsen  em 2019 mostra o 
crescimento do varejo online, em especial no Dia dos Pais. A 
expectativa da entidade é que o e-commerce fature R$2,4 
bilhões neste ano, o que representa crescimento de 13% na 
comparação com o ano passado. Além disso, eles preveem que 
o ticket médio fi que em R$419, 2% acima do observado em 
2018. Segundo projeções, as lojas online devem registrar mais 
de 10% de aumento nas vendas para o Dia dos Pais enquanto o 
varejo físico crescerá abaixo dos 5%.
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4.2 Prepare seu atendimento

4.3 Profi ssionalize seu atendimento pelo whatsapp

Em primeiro lugar, entendendo que a jornada do seu cliente em 2020 tem uma tendência muito 
forte a ser totalmente digital ou por canais como telefone e Whatsapp. Por isso, é importante 
atentar para o que o varejo digital chama de Multicanalidade. Ou seja, sua empresa precisa 
ser Multicanal.

Sabemos que o aplicativo de mensagem é uma excelente ferramenta de atendimento e vendas. 
Em função disso, aqui mencionamos alguns cuidados para a utilização dela:

Telefone WhatsApp Comentários 
nas redes

Direct do 
Instagram

E-mail 
profi ssional

Messenger do 
Facebook

Mensagens e chats 
em marketplaces

A primeira orientação é 
separar seu Whatsapp 
pessoal do Whatsapp 
da empresa. Utilize a 
versão business. 

Determine um horário 
para atendimento 
e deixe visível tanto 
nas suas redes 
sociais quanto nos 
demais canais de 
comunicação.

Faça desse canal 
de atendimento um 
meio de suporte e 
relacionamento. Nada 
de fazer panfl etagem 
e ser O(A) Chato(a), 
porque você pode 
acabar afastando os 
clientes. 

Use as atualizações de status, 
os “stories” do Whatsapp, 
para divulgar o dia a dia 
da empresa, novidades 
e promoções. Aproveite 
o recurso para engajar 
os seus clientes em uma 
ação exclusiva no canal de 
atendimento.

Procure entender o 
perfi l do seu cliente. Se 
ele se comunica por 
áudio, o ideal é que 
você retorne por áudio, 
por exemplo. 

Ter o 
Whatsapp do 
seu cliente 
não te dá 
liberdade 
para enviar 
ofertas a todo 
momento. 

Prefi ra utilizar uma foto 
sua ao invés de usar o 
logo da empresa ou 
qualquer outra imagem. 
Pessoas gostam de 
conversar com pessoas, 
isso faz toda diferença 
no fechamento de 
vendas e na resolução 
de problemas.

Evite textos e áudios 
muito extensos. 
Assertividade e 
objetividade na 
comunicação é 
essencial para a 
satisfação do cliente. 

$ 2.99

20%
DISCOUNT

TODAY

20%
DISCOUNT

ONLY
$ 2.99

20%20%

ONLY
2.99

2.99

20%

$ 2.99

20%

ONLY
2.99$ 4.99

BEST PRIZE
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Salve seus contatos como: 
Número do Pedido + Produtos 
+ Data + Nome Completo do 
Cliente + Meio de Pagamento 
(boleto, cartão) + Status (Pago, 
Pendente ou Cancelado). 
Com todas essas informações 
aparecendo no local do nome 
do cliente, o atendimento ganha 
agilidade e inteligência.

Crie scripts de 
atendimento com 
passos como: 
cumprimentar o cliente, 
dizer quem é, anunciar 
o objetivo do contato, 
etc.

Crie para sua empresa 
um FAQ (respostas para 
dúvidas frequentes). 
Coloque ali informações 
do tipo: Pode ser 
parcelado? Qual o 
tempo de entrega? 
Quanto é o frete?

Sebrae/PA
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4.4 Coloque em prática um plano de ações pelo whatsapp 
para o Dia dos Pais

COLETAR CONTATOS DE CLIENTES PARA VENDAS ATIVAS 
Na Pré-venda: informar e/ou esclarecer todas as dúvidas dos clientes sobre seu produto e 
mostrar como você pode solucionar a ‘dor’ dele.

No Pós-venda: certifi car-se que o cliente fi cou satisfeito e encaminhá-lo para a próxima 
venda ou para uma indicação de algum conhecido ou amigo.

P A S S O

UTILIZAR O WHATSAPP 
BUSINESS

MONITORAR OS CONTATOS REALIZADOS

Estudar sobre o cliente, suas 
necessidades e desejos e entrar em 
contato mostrando que sua empresa 
soluciona os problemas dele;

Confi gurar os recursos do aplicativo 
para gerar mensagens automáticas 
de resposta, horário padrão 
de atendimento e atalhos de 
mensagens para enviar ao cliente.

Monitorar em planilha Excel ou em aplicativos o 
desempenho de cada vendedor diariamente com 
a realização de encontros semanais para debater os 
resultados alcançados.

Obs: para aqueles empreendedores que desejam 
indicação de ferramentas aqui vão duas:
> Ferramenta de gestão de relacionamento com 
clientes (CRM): Pipedrive (pipedrive.com).
> Ferramenta de gestão de vendas: Bling (bling.
com.br).
São apenas exemplos. Existem dezenas. Avalie 
aquela que melhor lhe oferece condições.

P A S S O

P A S S O PRODUZIR CONTEÚDO 
RELEVANTE
Identifi car a Persona do seu cliente;

Capturar quais são os assuntos que 
mais interessam a ele(a);

Gerar conteúdo através do 
marketing de conteúdo de assuntos 
que sejam relevantes aos seus 
clientes.

Mesclar conteúdos com ofertas e 
promoções.

P A S S O

P A S S O TREINAR E DEFINIR METAS

Treinar o time de vendas por telefone ou por canais 
virtuais disponíveis. O próprio WhatsApp possui o 
recurso de fazer conferência.

Defi nir metas de contatos diários;

Atribuir métricas e indicadores de desempenho 
individuais:
• Métrica 1 (M1): total de contatos feitos 

diariamente.
• Métrica 2 (M2): número de vendas realizadas.
• Indicador (I): Taxa de conversão (relação entre 

M2/M1x100 = igual ao percentual de sucesso da 
Taxa de Conversão em vendas.

Fonte: Oliveira: Plano de ação para vender na crise (2010).
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4.5 Ações 
que atraem 
venda

Fonte: Instagram/
@ ristorantino_

CONVENIÊNCIA 
VIROU HÁBITO

PLATAFORMAS 
DIGITAIS 

FUNCIONANDO A 
PLENO VAPOR

EMBALAGEM 
CRIATIVA E 

INSTAGRAMÁVEL

Consumidores desejam, cada 
vez mais, um serviço com 

conveniência, ou seja, fatores 
como frete grátis e prazo de 

entrega curto são diferenciais 
na escolha da compra.

Uma embalagem Instagramável é 
aquela que foi projetada para que 
seus consumidores tenham o desejo de 
compartilhar fotos e vídeos dela em suas 
mídias sociais. O termo Instagramável 
veio da rede social Instagram que é 
utilizada por mais de 1 bilhão de pessoas 
ativamente e tem por característica a 
utilização de fotos atrativas. 

Para refl etir
Avalie a importância da embalagem em um novo 
cenário de entregas concentradas no delivery. Tente 
identifi car diferenciais que possam fortalecer sua marca 
diante da concorrência. A função da embalagem vai 
além do aspecto de proteção e conservação do produto 
em si. Para Marcia Trevisani, proprietária do restaurante 
Ristorantino, gastar cerca de 13% do valor de um prato 
com embalagem está compensando em função das 
avaliações muito positivas que ela consegue obter 
dos clientes. Ressalva: cada negócio deve analisar a 
viabilidade desse tipo de investimento. A dica é: faça 
testes pilotos se tiver em dúvida e disponibilize canais de 
contatos do cliente com a empresa para que você possa 
obter informações a respeito desse tipo de investimento.

UTILIZE 
O VALE 

PRESENTE 
DIGITAL

Gift card ou vale presente 
é um cartão virtual que 
pode ser carregado com 
um determinado valor 
monetário ou que já possui 
um valor fi xo embutido 
e que serve para que 
um consumidor possa 
presentear outro em datas 
e situações especiais. O 
consumidor presenteado 
recebe o cartão via e-mail 
ou via outro sistema de 
mensagens eletrônicas. 
Dessa maneira, ele pode 
usar o código promocional 
embutido no cartão digital 
para descontar o valor e 
fazer compras nas suas lojas.

Todo processo de 
compra é envolvido 

por ansiedade e 
insegurança e, por isso, 

é comum surgirem dúvidas, 
incertezas e problemas que precisam ser 
rapidamente resolvidos. Demoras e equívocos 
nessa parte podem afetar toda a experiência 
que o consumidor tem com sua jornada 
de compra. Oferecer um atendimento 
humanizado e empático é fundamental. 
Se for preciso, contrate mais pessoas 
para atender ao aumento da demanda 
nessa época. Esse com certeza será um 
investimento empregado na satisfação e 
fi delização de novos clientes.

Facebook, Instagram, 
WhatsApp, contas em 
Marketplaces precisam estar 
funcionando a todo vapor, 
merecendo toda sua atenção.

Oferecer entrega rápida é uma 
ótima alternativa para não perder 
os consumidores que deixaram para 
comprar de última hora. A entrega 
deve ser feita corretamente e com a 

máxima segurança com luvas, 
máscara e higienizador de 

mãos (álcool em gel) a fi m 
de preservar a saúde das 
pessoas.

SERVIÇOS 
DE ENTREGA 
E CUIDADOS 
ADICIONAIS

PREPARE O SAC 
- SERVIÇO DE 

ATENDIMENTO DO 
CONSUMIDOR

3

9

6

 7
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4.6 Prepare sua loja para oferecer 
um atendimento seguro

4.7 As lições aprendidas e os aconselhamentos para 
os momentos adversos e incertos

Segundo a pesquisa feita pela Méliuz, 11,7% dos consumido-
res devem comprar o presente em lojas físicas e/ou online 
e 8,4% vão optar por fazer compras apenas em lojas físicas. 
Embora o foco do consumidor esteja voltado para o comér-
cio online, não podemos deixar de lado a loja física.

A crise motivada pela pandemia de co-
vid-19 ainda está sendo um divisor de águas 
para os pequenos negócios. Os obstáculos im-
postos pelas instituições reguladoras do estado 
para a contenção do processo infeccioso de 
coronavírus afetaram brutalmente o comércio 
de rua e shoppings centers. Sobrou apenas o 
canal digital.

Contudo, já se tem notado um perfi l de 
empreendimento mais resistente a crises, que 
longe de não ter sofrido impactos com o fecha-
mento do comércio, parece sim ter um DNA 
empreendedor mais sustentável e capaz de se 
adaptar a ambientes de negócios adversos. 
Segundo Edgard Barki, coordenador do Centro 
de Empreendedorismo e Novos Negócios da 
Fundação Getulio (FGV), as lições para essa e 
outras crises são:

Lojas Físicas 
ou Online

Apenas 
Lojas Físicas

11,7% 8,4%

A reabertura do comércio vem se adaptando as restrições e medidas de segurança para 
garantir a saúde de todos. Por isso, garanta que todas as medidas sejam devidamente tomadas.

Mantenha 
uma distância 

segura entre 
clientes;

Disponibilize 
álcool em gel 

em totens para 
todos desde 

a entrada 
e reforce a 
limpeza do 
ambiente;

Tenha um 
termômetro 
digital para 

medir a 
temperatura 
de todos que 
entrarem na 

loja;

Coloque 
avisos e 

recomendações 
a vista dos 

clientes (faça 
isso nas suas 
redes sociais 

também, 
garantindo que 
todos os clientes 
estejam cientes 
das precauções 
que sua loja está 

tomando);

Na agenda do empreendedor deve 
ter um tempo reservado para fazer 

encontros com colaboradores, 
fornecedores e clientes que promovam 

refl exões sobre soluções para os 
problemas do negócio e as possíveis 
saídas para crises. A criatividade e a 
capacidade de adaptação rápida 

está sendo essencial para todos os que 
conseguiram atravessar essa grande 

tempestade.

Antecipe 
suas ações 
de vendas
evitando 

aglomerações 
nos dias que 

antecedem a 
data;

Prepare 
antecipadamente 

seu estoque
(faça uma 

análise baseada 
nas vendas dos 
anos anteriores).

SUA EMPRESA 
DEVE ESTIMULAR 

CONSTANTEMENTE 
A CRIATIVIDADE:
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Inclua no seu Plano de Negócios as 
situações de risco extremo. Pensar 

nessa questão faz com que as 
empresas fi quem mais preparadas. 
Por exemplo: alguém previu em seu 

plano de negócios a possibilidade de 
seu empreendimento ter que vender 

somente por telefone e internet? Se isso 
acontecesse, quais estratégias seriam 

colocadas em prática? E se por alguma 
razão o shopping onde você tem sua 

loja fechasse? O que aconteceria 
com o seu negócio? Quais outras 

alternativas você teria?

Quando os pontos físicos começaram 
a fechar, os negócios que tinham um 

relacionamento sólido com seus clientes 
conseguiram retomar as vendas com 
mais facilidade. Já quem não tinha 

nem dados da sua clientela precisou 
fazer um esforço muito maior, sem saber 

se essa energia se transformaria em 
faturamento. 

Parece óbvio agora que sua 
empresa tem que abrir o máximo de 
oportunidade de vendas. Telefone, 
Facebook, Instagram, Marketplace, 
OLX, WhatsApp, loja física. Todos são 
grandes oportunidades de vendas e 
a empresa deve ter um processo de 
venda para cada um desses canais. 

Se a loja física falhar - como foi o 
caso - você tem outras alternativas. 
Se acha que tem que criar um super 

e-commerce, você se enganou.

FAÇA UMA GESTÃO 
QUE INCLUA O 

RISCO: 

FORTALEÇA SUA 
BASE DE CLIENTES

Com a queda brusca nas vendas o 
empreendedor que tem um domínio 

mais preciso de seu fl uxo de caixa 
conseguiu se reorganizar melhor e 
de forma mais rápida. A partir do 
planejamento do que vai gastar e 
do que pode faturar, o empresário 

consegue saber antecipadamente se 
vai fi car no vermelho e tomar ações 
para evitar danos maiores. Exemplo 

disso é: se você sabe que vai fi car cinco 
dias no negativo, pode pedir a um 

fornecedor para adiar um pagamento 
para não cair no cheque especial. 

CUIDE DO FLUXO DE 
CAIXA

AMPLIE SEUS 
CANAIS:
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