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INTRODUÇÃO

Afinal, em um mundo de cons-
tantes mudanças, é preciso
entender as etapas necessárias
para desenvolver o seu pensa-
mento estratégico no digital. Por
isso, este estudo te ensina também
os principais tipos, modelos de
negócios e ferramentas que
configuram o Ecommerce. Para,
então, orientar a sua tomada de
decisão com base no que é melhor
para o seu cliente e também, para a
sua empresa. 

Com o estudo realizado pelo
Especialista Haroldo Duarte , você
aprenderá desde o início do
"Ecommerce" até o seu desen-
volvimento atual
.
Com o objetivo de te ajudar a
colocar esses ensinamentos em
prática e facilitar o seu
aprendizado, reunimos a seguir
todos os materiais complemen-
tares das doze  aulas dessa jornada
de conhecimento.

Com o objetivo de te ajudar a colocar esses ensinamentos
em prática e facilitar o seu aprendizado, reunimos a seguir
todos os materiais complementares das doze aulas dessa
jornada de conhecimento.
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O Ecommerce teve início nos anos
2000, apenas como vendas de
entretenimento. Teve um segundo
momento onde começou a serem
vendidos produtos tipo: tickets de
passagens aéreas e alguns serviços
online. Depois o Ecommerce dei-
xou de vender serviços e passou a
vender produtos. 

A ROTA GLOBAL DO ECOMMERCE

Foi nesse momento que Haroldo
entrou no Mercado vendendo
câmeras digitais, em 2003 (o mo-
mento em que o que se vendiam
eram itens eletrônicos). 
Posteriormente, entraram em cena
os cosméticos e hoje em dia, temos
todos os tipos de produtos e
serviços disponíveis (inclusive ali-
mentos perecíveis) . 
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Em 2003 havia a vontade de
vender todo tipo de produto, po-
rém não havia o público E, um
ponto chave para esse avanço foi a
Pandemia.

Se comparado a muitos países, o
Brasil é considerado “maduro”
nesse mercado. Muitos ainda estão
em fases anteriores a que estamos.
O Brasil está no topo e é referência
mundial de Ecommerce, junto com
alguns outros países.

Para que você tenha noção de
Mercado, o Brasil já faturou em um
ano 118 bilhões no Ecommerce, e
isso são ótimos números. Porém, se
comparado a China(que está no
topo dos faturamentos), ela já
obteve esse faturamento em um
dia. 

Hoje o seu
concorrente está

a um clique de
você!
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Para que você tenha noção de Mercado, o Brasil já faturou em um ano 118
bilhões no Ecommerce, e isso são ótimos números. Porém, se comparado a
China(que está no topo dos faturamentos), ela já obteve esse faturamento
em um dia. 
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Ao se tratar de regiões, o Nordeste
é a terceira região mais importante
no Ecommerce.
Sudeste, ocupa o primeiro lugar,
com mais de 60% das transações.
Mas, te garantimos que se você
está em uma região onde o
Ecommerce não está em alta, nada
está perdido. Muito pelo contrário!
É a sua oportunidade de você
entrar no mercado da sua cidade,
fazendo promoções e entrando em
vantagem de quem está mais
distante. 

Esteja antenado
 ao que está acon-
tecendo e faça o

seu planejamento.
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Você deve sempre atuar na
internet, pois isso abrirá para a sua
empresa um leque de novas
oportunidades. Mesmo ainda não
possuindo uma loja digital, você
pode direcionar um cliente para o
whatsapp da loja, fazer uma venda
pelo instagram e fazer interações
nas demais redes sociais, até que
chegue o momento de você ter
uma loja.

O mercado digital não para de
crescer.
A China é um exemplo disso,  vendeu
52% no digital, se comparado ao
varejo físico. 
Temos muito ainda a crescer quanto
a isso e você não pode ficar de fora.

RANKING DOS 10 MAIORES ECOMMERCES DO BRASIL
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Se você deseja ter
organização,
processos e fluxo,
você precisa de
um Ecommerce.

Então, essas aulas
virão para
te trazer essas
informações, para
que você entenda
o todo e que o
mercado não para
de crescer.
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Haroldo Duarte



QUAIS OS TIPOS DE
ECOMMERCE?

AULA 03
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VISÃO GERAL

Quando os sites
de comércio
eletrônico
começaram a
se desenvolver,
era difícil
acreditar que
teríamos tantos
tipos de
Ecommerce
como temos
agora.

Atualmente, eles vão desde lojas
virtuais que vendem especificamente
para empresas, grandes varejistas que
comercializam produtos diretamente
para o cliente final, plataformas que
conectam os consumidores e dentre
muitas outras opções.

Para que você entenda as
características que diferenciam os
diversos tipos de Ecommerce,
preparamos este estudo para explicar
cada um deles e mostrar como
funcionam. 

Haroldo Duarte

Vamos lá?



B2C
BUSINESS TO
CONSUMER
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AULA 03

Empresa vendendo para o
consumidor final



BUSINESS TO
BUSINESS

B2B
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AULA 03

Empresas negociando
com outras empresas, 
de forma física ou digital.



BUSINESS TO
BUSINESS TO
CONSUMER

B2B2C
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AULA 03

Empresas vendendo
para empresas e estas
para o consumidor
final.



DIRECT TO
CONSUMER

D2C
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AULA 03

Direct to consumer, o
que representa negócios
como indústrias, impor-
tadoras ou distribuidores
que também vendem
mercadorias ao consumi-
dor final.



BUSINESS TO
EMPLOYEE

B2E

AULA 03

Fazer com que os próprios
funcionários consumam o
que é ofertado pela
empresa, tendo como
atrativo as condições de
compra, promoções e os
descontos consideráveis.



BUSINESS TO
GOVERNMENT

B2G

AULA 03

Plataformas de negócios
entre empresas e o governo.
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CONSUMER TO
CONSUMER

C2C

AULA 03

Consumidor vendendo
para consumidor 

27
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Ao longo do
tempo, surgiram
diversos
exemplos de
Ecommerce para
atender cada
necessidade
específica do
mercado,
facilitando a
diferenciação do
modelo de
negócio de cada
empreendedor e
tipos de lojas.

Haroldo Duarte



05 ERROS QUE DEVEM
SER EVITADOS
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Ecommerce não é tão simples
como parece. Na verdade,
depende do ponto de vista que
se enxerga! Você tem vários
caminhos a seguir. Por exemplo,
você pode escolher uma
operação mais simples, com
uma plataforma de entrada ,
onde você paga a sua
mensalidade e tem a sua loja.
Mas também, você pode criar
toda uma estrutura física,
robusta o suficiente para a
quantidade de vendas que 

Você planeja. Isso tudo definirá
a complexidade do seu pro-
jeto.

Hoje Haroldo possui uma vasta
experiência. Pois um dia
saindo do zero, teve a sua
primeira loja virtual. Assim
como também, já esteve do
outro lado, montando lojas
para empresas. Com isso, tem
muita propriedade no que fala
e já passou por alguns erros
que compartilha nessa aula:

 AGÊNCIA1.
Acreditar que a agência vai fazer
tudo e entregar o melhor site do
mundo.

Elas entregarão o que você pedir,
então se você não souber pedir,
você não receberá. 

2. PRAZO
É necessário ter alguém à frente do
projeto. Não definir uma data de
GoLive (data de entrega do projeto).
Sem uma data a agência vai
postergando a entrega.

3. INTEGRAÇÃO
Achar que integração com o ERP é
fácil. É necessário integrar pedidos ,
clientes, estoques, pagamentos,
etc.

4. CONHECIMENTO
Acreditar em tudo que a agência
diz. Consulte seus projetos.

5. ENVOLVIMENTO
Acreditar em tudo que a agência
diz. Consulte seus projetos.Deixar o
projeto fluir e não se envolver.
Acompanhe diariamente a
evolução.
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Se a sua loja
deseja iniciar o
Ecommerce a
dica é: comece
no simples e vai
evoluindo com o
tempo, ao
conhecer o
mercado e for se
aperfeiçoando. 

Haroldo Duarte



MODELOS DE
NEGÓCIOS

AULA 04
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VISÃO GERAL

Não é só questão
de você ter o
produto a venda
e quando o
cliente dá na
telha ele te
procura para
comprar. Você
pode chegar e
falar: Olha você
não compra isso
regularmente?
Então, compra
aqui comigo que
eu vou te dar um
desconto!” 

Diferente do que muitos pensam, o
modelo de negócios é muito mais
do que apenas como a sua
empresa faz dinheiro. É estruturar
como a sua empresa cria, entrega
e captura valor para o seu cliente.

Isso vai definir todo o seu negócio,
a experiência que você entrega
para o seu cliente e como ele irá
perceber valor naquilo que você
oferece, além de estruturar toda a
sua empresa, facilitando processos
de precificação, contratação e
parceria. Este processo auxilia o
poder de inovação do negócio e é
comum que empreendedores
encontrem novas formas de
entregar seus produtos e serviços
com maior valor para seus clientes

Haroldo Duarte



O Direct to consumer, como a tradução do
próprio nome já diz consiste em eliminar
intermediários na venda. É geralmente
utilizado por indústrias que possuem
varejistas no meio do caminho.

DTC - Direct to Consumer

AULA 4
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O2O é o modelo de negócio que busca
encontrar clientes no mundo on-line e
direciona-los para o off-line.
A compra, pagamento e avaliação são
feitos on-line.

O2O - Online do Offline

AULA 4
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O modelo de compra coletiva teve seu ápi-  
ce no Brasil por volta de 2010. O modelo de
compra coletiva consiste em vendas em
grupo com preços agressivos.

Compras Coletivas

AULA 4
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Bem famosos os programas de fidelidade
são um modelo de negócio que incentiva
que o cliente compre sempre em um mes-
mo lugar e receber vantagens pelo volume
de compras.

Programa de Fidelidade

AULA 4
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Famoso entre as startups o o modelo de
negócio SaaS consiste em empresas que
faturam por meio de cobrança de uma
taxa fixa para o uso de um software.

Software as a service

AULA 4
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Um dos modelos de negócios mais antigos
do mundo a permuta consiste em troca de
serviços por bens ou outro tipo de serviço.
Mesmo sendo uma prática famosa desde o
início da civilização a permuta tem
crescido nos últimos anos por conta da
mudança de comportamento das pessoas
em relação ao hábito de compra e com-
partilhamento.

Permuta

AULA 4
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Um modelo de negócio bem famoso nos
anos 2000 e agora extremamente dissemi-
nado entre aplicativos e jogos de celular os
Adwares são softwares oferecidos gratuita-
mente que veiculam propagandas para
monetizar.

Adware

AULA 4
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Muito utilizado por jornais na era digital o
Paywall é uma espécie de barreira de leitu-
ra imposta para leitores antes de acessar
um conteúdo, nela o leitor deve pagar para
acessar o conteúdo exclusivo para assinan-
tes. Geralmente os sites limitam os leitores
não pagantes a 5 a 10 notícias grátis por
mês.

Paywall

AULA 4
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O Marketing de afiliados é uma espécie
de venda por indicação. Existem algumas
plataformas que unem produtores de
conteúdo e vendedores profissionais.

Marketing de afiliados

AULA 4

39



Muito utilizado pelos Saas o modelo
Fremium consiste em produtos ofereci-
do de maneira gratuita, mas com fun-
cionalidades limitadas. Para ter acesso
a todas as ferramentas é necessário
contratar um plano.

Freemium

AULA 4
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O lead generation é um modelo de indi-
cação modernizado. A empresa gera o
interesse em relação a algum produto e
vende o contato para empresas que ofe-
reçam os produtos buscados.

Lead Generation

AULA 4
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Ideal para empresas que buscam por
rendas recorrentes, o modelo de assi-
natura entrega mensalmente um de-
terminado produto que é entregue na
casa do cliente.

Modelos de assinaturas

AULA 4
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Na onda de modelos de negócio
inovadores estão os de customização
em massa. Essas empresas possuem
sistemas automatizados de produção
que permitem que os clientes
customizem os produtos em larga
escala.

Customização em massa

AULA 4
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Um modelo de negócio que geralmente
vem apoiado a uma proposta de empre-
sa socialmente responsável é o modelo
de negócio Buy one Give one. Consiste
na venda de produtos onde a cada peça
comercializada outra é doada para uma
instituição ou público necessitado.

Buy one Give one

AULA 4
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Outro modelo bem famoso e atual é o
Crowdsourcing. Esse modelo pode ser
dividido em duas categorias bem
distintas. 
O Financiamento coletivo e o conco-
rrência criativa.
No financiamento coletivo pessoas se
juntam e investem coletivamente em
um projeto com o objetivo de viabiliza-
lo. Existem diversas plataformas famo-
sas nesse modelo como a Vakinha,
Catarse e Kickante.

Crowdsourcing 

AULA 4
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Esses são alguns
modelos para que
você saiba de novas
possibilidades e possa
pensar em novos
caminhos para a sua
empresa.

Haroldo Duarte



ESTRATÉGIAS DE
RETENÇÃO DE
CLIENTES PARA
ECOMMERCE

AULA  05
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Se você está no momento inicial
da empresa, Haroldo orienta que
você anuncie e teste em vários
canais , para entender de onde
vem o seu cliente (aquisição).

AULA 05

É 10 vezes mais barato você vender
para clientes da base, do que
buscar novos clientes. Com isso,
toda empresa precisa ter
estratégias de retenção.
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Partindo desse ponto o cliente é
a pessoa que retorna uma
segunda vez. Então, você deve
contar a partir da segunda ven-
da.
Estratégias para se reter o
cliente , vão desde política de
devolução bem feita até a in-
teração com esse cliente. Mas,
para que isso aconteça é neces-
sário o entender (CRM).

AULA 05

Mas então, o que seria Retenção?
Você vender de novo para um
cliente que já comprou de você,
gostou e retornou.
A primeira vez que o cliente
compra, ele está experimentando,
se o produto é legal, se chega no
prazo e se atende às suas
necessidades. Quando ele retor-
na,para uma nova compra,
significa que o trabalho foi bem
feito e não houve falha. Esse deve
ser o seu objetivo! 

Take advantage
of the tools available.

Banco de Dados do Cliente

Dados Históricos e
Comportamentais

Armazena Visitas, Uso de App

Armazena afinidade de conteúdo

Machine Learning

Relacionamento comercial

Clientes individuais

Usado para Clientes, Fornecedores

Usada por Todos, RH Inclusive

CRM CDP



Conquistar clientes
Aumentar a base

Apenas
Começando

Iniciar retenção
Campanhas de
retenção por e-mail

Ganhando
tração

Vendas crescendo
Misturar mais
retenção com
aquisição
Programa de
fidelidade
Automação de
marketing

Consistente

O QUE FAZER ?

Encontrar maneiras de continuar
crescendo
A aquisição leva a muitas compras
únicas
Focar em retenção

Estabelecido

Você alcançou muitos sucessos iniciais
Possui muitos processos e automações
Agora é a hora de focar fortemente na
retenção.

Bem estabelecido

4

AULA 05

O QUE FAZER ?
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Campeões1.

3. Fiéis em Potencial

5. Promessas

7. Quase Dormentes

9. Em Risco

2. Clientes Fiéis

4. Novos Clientes

6. Clientes precisando de
atenção

8. Não pode Perder

10. Hibernando

Modelo RFM

11. Perdidos
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AULA 05

Nessa análise você agrupa seus clientes com base em 3 fatores:

Quando foi a última
compra desse cliente?⁠

Com que frequência
esse cliente compra?

Quanto dinheiro esse
cliente já gastou
comigo?⁠

Recency
R (recência de compra)

Frequency
F (frequência de compra)

Monetary Value
M (valor monetário)



ATRIBUI UM VALOR A CADA GRUPO

1 - clientes antigos.
2 - clientes
relativamente recentes.
3 - clientes recentes.

Recência

1 - raramente compra
(pedidos individuais).
2 - compra com pouca
frequência.
3 - compra com frequência.

Frequência

1 - baixo valor das compras.
2 - valor médio das
compras.
3 - alto valor de compras.

Valor monetário

52

AULA 05

Para se ter um bom atendimento, precisamos nos atentar à Régua de
relacionamento, ou seja, ter um atendimento personalizado, individual e
assim, eficaz.
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AULA 05

FUNIL DE CONVERSÃO
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Crie um mapa de como
o seu cliente interage
com você. Saiba quais
são os problemas para
se antecipar e quando
ele entrar em contato,
você já tem como
apresentar a ele todas
as soluções. E, de
preferência, sempre
esteja adiantado,
surgindo
eventualidades, entre
em contato com ele
antes que te procure.
Isso, faz muito
diferença e conquista o
seu cliente!

Haroldo Duarte



CENÁRIO ATUAL E
O FUTURO DO
ECOMMERCE

AULA  06



DTC 
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AULA 06

Ecommerce DTC / D2C é um
modelo de e-commerce
operado por um fabricante. Os
fabricantes de automóveis, por
exemplo, são comuns nesse
ramo.

DTC ou D2C é a sigla inglesa
para o termo “Direct to
Consumer”. Ela nomeia um
modelo no qual o fabricante de
um produto faz vendas
diretamente ao consumidor
final, isto é, sem a necessidade
de revendedores, distribuidores,
atacadistas, varejistas ou inter-
mediários. Um e-commerce
DTC, portanto, é uma loja
virtual, marketplace ou outro
tipo de site de vendas operado
pelo fabricante.

Então, imagina que você vende
um produto por dez reais no
atacado e que ele chega no
mercado por dezoito, você po-
deria estar vendendo esse
produto por quinze no no
mercado pro consumidor final,
o consumidor se beneficia e
você teria uma venda com mais
margem. Por outro lado você
teria que mudar seu processo
interno, muda um pouco a
logística. Mas, é o futuro. É uma
questão de sobrevivência. Você
vai ter que começar esse canal
pra que ele evolua e você evolua
como negócio. Porque se você
depender de terceiros fazer o
seu trabalho de vendas corre o
risco de desaparecer.



 Porque lá da China hoje eles
vendem aqui no Brasil? Então eu
estou aqui lindo, leve, solto em
Fortaleza, vendendo pro Brasil
inteiro feliz da vida. Aí aparece
um chinês lá vendendo da China
e entregando no Brasil em uma
semana a metade do preço. Por
quê? Porque ele é o fabricante e
vende direto pro consumidor final
no mundo inteiro. E, a gente aqui
no Brasil ainda tem essa
preocupação. Não, eu vou vender
só no Brasil, que é um mercado
muito grande e etc, mas os
chineses vendem pro mundo
inteiro, ganham escala, reduzem
um monte de custos e aí ele
consegue vender por um preço
muito agressivo mundialmente.

57

Haroldo Duarte



TIPOS DE
PLATAFORMAS
E CUSTOS

AULA  07
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AULA 07
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AULA 07

INVESTIMENTO

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DxkxSkbHrRmCqWqtZjPeaXvwMZ_mvPrgpBakTUi0oTU/edit#gid=1087227614
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Não exige
experiência do
empreendedor e
nem mesmo uma
formação técnica. É
preciso escolher um
tema, fazer o
upload de algumas
fotos de produtos,
configurar os meios
de pagamentos e
pronto! A loja
estará pronta para
realizar suas
primeiras vendas!

Haroldo Duarte



TUDO SOBRE
CONVERSÃO DO
ECOMMERCE

AULA  08
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AULA 08

HOME
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AULA 08

BUSCA
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AULA 08

NAVEGAÇÃO
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AULA 08

PRODUTOS
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AULA 08

CHECKOUT
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AULA 08

https://analytics.google.com/analytics/web/#/report-home/a54516992w87479473p90822334
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Na prática, a
conversão se
trata da
transformação
de um usuário
que vem do site
em um cliente.

Haroldo Duarte



VEMOS FALAR SOBRE
AQUISIÇÃO DE
CLIENTES?

AULA  09
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Mídias Pagas Mídias Próprias

Fundo

Fundo

Topo

Fundo

Fundo

Topo

Topo

Completo

Completo

Fundo

Fundo

Topo

Topo

Fundo

Topo

Topo

Completo

Jornada x Mídia

W
W
W
.A

https://ads.google.com/aw/campaigns/new?ocid=286419990&cmpnInfo=%7B%228%22%3A%22a6529AC7E-7B6A-4064-97E5-64A819C82741--16%22%7D&euid=98667706&__u=4191212394&uscid=286419990&__c=3647521510&authuser=0&subid=ALL-pt-BR-et-g-aw-c-home-awhp_xin1_signin%21o2
https://www.lomadee.com/dashboard/#/
http://squidit.com.br/
https://www.zoom.com.br/
https://lp.outbrain.com/br-increase-sales-native-ads/
https://business.facebook.com/latest/home?asset_id=101127492030924&nav_ref=bm_home_redirect
https://ads.google.com/aw/overview?ocid=286419990&euid=98667706&__u=4191212394&uscid=286419990&__c=3647521510&authuser=0&subid=ALL-pt-BR-et-g-aw-c-home-awhp_xin1_signin%21o2
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É muito comum
os empreende-
dores acharem
que pelo fato de
a loja estar no
ar, já vai
começar a
vender no dia
seguinte, não é
bem assim! Mas,
tem vários
canais que
podem te 
ajudar nisso!

Haroldo Duarte



MARKETPLACE
AULA  10
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O marketplace é
um tipo de
negócio
inovador que
revolucionou o
e-commerce.

Haroldo Duarte



BASTIDORES DO
ECOMMERCE

AULA  11
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AULA 11

O cliente entra no site faz um
pedido, em questão de segundos
confirma o estoque e pronto o
pedido está finalizado! Mas,
quando o pedido está finalizado
não termina. Nesse momento
começa o trabalho de quem está
dentro do e-commerce com o
pedido finalizado. Esse responsável
vai gerar esse pedido inter-
namente no sistema para começar
a separação desse produto no
estoque. Depois que o produto é
retirado do estoque tem que ser
feito a conferência e a embalagem,
após isso é realizada a entrega
para o cliente.

Com isso precisamos também
analisar outros fatores, como por
exemplo, o armazenamento do
produto, como é feito esse estoque
e como é organizado. Pois, no
Ecommerce precisamos de agili-
dade. 

Como funciona o
fluxo de um 
Ecommerce ?

Equipe Ideal

Pessoa de SAC 

Técnico ajudando essa
pessoa de SAC.

Financeiro

Marketing

CRM

Controle de estoque 

Pessoa responsável pe-
lo despacho
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Tem que entrar
com o coração
na operação.
Pois, eu tenho
certeza que
qualquer coisa
que você fizer
com paixão vai
dar certo.
Haroldo Duarte




