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Antes de apresentar a vocé€ este novo conceito de frankia, associado a um pouco de conhecimento que
conquistel e um “mix” de ideias, peco que deixe para tras a tese em que, para formar um grande
negdcio, quanto mais estrutura (concreto/espago fisico), mais se crescera

Parta do principio de que o lucro vira sempre depois do custo fixo e este, quanto mias proximo de
zero, ampliara suas chances de sobrevivéncia e resultados. Espaco, imével, funcionarios, veiculos,
estardo sempre ligados a seus custos, logo, quanto maior sua estrutura, maiores sao as chances de
vocé se tornar um prisioneiro de se proprio negocio, esquecendo muitas vezes do lucro, focando
apenas em sua sobrevivéncia.

Na era da internet temos, entdo, algo tdo certo quanto o fim da agua, a certeza de que logo o mundo
todo serd conectado; mesmo paises menos desenvolvidos, ja apresentam significativas mudangas, e
todos os dias cresce o numero de usuarios da rede de computadores.

Sem perceber, seremos dependentes do sistema virtual, tanto quanto somos dos automoveis, celulares
ou televisores, pois, atraveés da internet, podemos nos comunicar, como fazemos por telefone, com um
custo menor, assistir a noticiarios, filmes e outros (nos informar) como vemos na TV. Trabalhar
usando internet ja € realidade ha mais de uma década. Afinal, ja pensou em trabalhar fazendo seus
horarios, estar conectado com tudo e todos e ainda ter a certeza de que vocé € livre, seu trabalho, seu
dinheiro, suas ideias andam com vocé o tempo todo, dentro do seu “laptop”? Vocé leva sua vida e
seus negdcios para onde e como quiser.

Ah! Claro! Quase esqueci, € os custos?

Os custos fixos no mundo virtual praticamente ndo existem, e o investimento inicial, seja em um curso
ou na criacdo de um site para divulgar seu trabalho (site institucional), ou um site para trabalhar para
vocé (e-commerce) também € muito baixo, se comparado a qualquer negocio.

Desprenda-se da ideia do concreto, do fisico. No mundo globalizado isto conta pouco, o que conta ¢
o caminho mais facil e rapido que vocé ira criar para se apresentar e captar novos clientes. E quanto
mais clientes, mais receita para voce.

“Se os seus esfor¢os forem vistos com indiferenca, nao mude-os, pois o Sol ao nascer
d4 o maior espetaculo e no entanto todos continuam dormindo.” - (Ndo lembro, sei
que é de alguém conhecido)

Franquia ¢ uma modalidade de negdcio comercial em franca expansdo no Brasil e no exterior,
envolvendo a distribui¢ao de produtos ou servicos mediante condi¢des estabelecidas em contrato
entre franqueador e franqueado.



As franquias envolvem a concessao e transferéncia de:
- marca

- tecnologia

- consultoria operacional

- produtos ou servigos

No Brasil, as franquias encontram respaldo legal na Lei1 8.955, de 14/02/1994.

Antes de optar por uma franquia, ¢ fundamental que o empreendedor tenha uma visao geral dos
aspectos que envolvem o negdcio, para tomar as decisdes corretas, evitando futuras decepcoes.

“Franchising” é uma estratégia para a distribui¢do e comercializagdo de produtos e servigos.E um
método seguro e eficaz para as empresas que desejam ampliar suas operagdes com baixo
investimento, representando, por outro lado, uma grande oportunidade para quem quer ser dono de
seu proprio negocio.

O Franqueador ¢ a empresa detentora da marca, que idealiza, formata e concede a franquia do
negdcio ao Franqueado, que € uma pessoas fisica ou juridica que adere a rede de franquia. No
sistema de Franchising, o Franqueado investe recursos em seu proprio negocio, o qual serd operado
com a marca do Franqueador e de acordo com todos os padrdes estabelecidos e supervisionados por
ele.

A esséncia do Franchising esta na parceria. Por isso, o sistema tem alcancado elevados indices de
éxito, medidos por taxas de sucesso das franquias nos mais diversos ramos de atividade.

Segundo revistas especializadas, atualmente as franquias representam 50% de todos os negocios
abertos em shopping-centers no pais e seguem crescendo, inclusive com unidades abertas no exterior,
a um ritmo superior ao da média da economia brasileira ( dados/2007).

O faturamento no setor dobrou nos ultimos cinco anos, o nimero de redes franqueadoras também.



Um pouco da historia do Franchising

Em 1889, a Coca-Cola criou a primeira franquia de producao. Em 1917 surgiram as primeiras
franquias de mercearias e em 1921, as primeiras na area de servigos. Alguns anos mais tarde surgiu
um marco na historia do Franchising: o McDonald’s.

O empreendedor Ray Kroc conheceu o restaurante dos irmaos McDonald’s e decidiu abrir uma
franquia. O sucesso foi tanto, que ele resolveu comprar a marca e expandiu a rede por todo o
territorio dos Estados Unidos, hoje presente em 110 paises.

O McDonald’s foi a primeira rede de franquias com todas as operacdes padronizadas e explicadas
em um manual.

Para o modelo de negdcio que sera apresentado a seguir, gostaria de lembra-los que, embora se
encontre semelhangas as outras franquias, tudo ndo passou, inicialmente, de uma ideia que me surgiu
devido a necessidade de crescimento do meu negdcio, bem como a manutengdo de estrutura ja
conquistada. Com péssimas lembrancas de antigas sociedades e sem interesse em um sOcio
investidor, ndo tive outra escolha sendo a possibilidade de criar a Frankia Virtual.

Quando questionado por um novo franqueado sobre qual a parte mais importante do projeto,
respondo: - Todas, € claro, mas uma em especial, justamente aquela mais dificil de se mensurar - a
parte do treinamento.

Por qué? Simples, porque um sistema de e-commerce, site, pode ser feito por varias empresas,
algumas muito boas, por sinal.

A parte operacional também, basta um pouco mais de recurso, um monte de funcionarios para
conferir os itens, embala-los e depois remeté-los ao destino, em uma area cada vez maior para
armazenar os produtos.

Entretanto, costumo dizer que na vida, amigos, mulheres, dinheiro vao e vém, mas o conhecimento
ninguém lhe tira, o conhecimento passado a cada franqueado ¢ unico, descoberto e aprimorado dia a
dia nos ultimos dez anos, ndo somente na teoria, mas principalmente na pratica, cometendo erros,
antes nas minhas proprias empresas, dentro de cada espaco, nas respostas por e-mail, no atendimento
telefonico, na forma de embalar e acondicionar cada produto, na forma de responder uma
reclamacdo, na forma de evitar uma reclamagao, na forma de entender e aprender com cada
reclamacao, na forma de entender e aprender com o cliente, na forma de entender como funciona o
setor e o que fara realmente a diferenga, da necessidade de embutir servigos adicionais com aquele
ofertado (servigo ou produto); um site de e-commerce € muito mais que uma porta na internet ou um
e-mail de contato, € contetido, sdo informagdes trocadas com pessoas diferentes, cada uma com suas
necessidades, ideias ou opinides diferentes, de locais diferentes, de culturas diferentes.

O que mais gosto na “frankia” que desenvolvi, ¢ poder participar de todas as etapas do treinamento,
tirando duvidas e, principalmente, passando as informagdes que colhi nos Gltimos anos,



proporcionando maior facilidade para aquele franqueado, evitando que este tenha os inimeros
aborrecimentos que tive até aprender o que sei e, consequentemente, gerando ao novo sOCio maiores
chances de sobrevivéncia e desenvolvimento em setor de tanta concorréncia, muitas vezes desleal.

“Prego que aparece demais, leva martelada.” - De um amigo.

A Frankia Virtual tem como objetivo proporcionar ao franqueado a possibilidade de ingressar no
mercado virtual de maneira profissional.

Muito mais que apenas um site, o Franqueado Virtual € uma empresa fisica, que atua no campo de
comercio varejista e atacadista, entretanto, com a utilizacdo de ferramentas de “e-commerce”,
possibilitando ao Franqueado:

- vender para todo o Brasil

- baixo custo fixo

- maior comodidade

- maior visualizagdao ao consumidor
- maior flexibilidade de horarios

- espago para publicidade

- baixo investimento inicial

A Frankia Virtual disponibiliza aos interessados 4 modelos de franquias:

1 — Modelo Frankia Virtual Reform — consiste na personalizagao de site ja existente, aprimorando as
ferramentas, incrementando a loja virtual.

Profissionalizar o “amadorismo” presente, tanto no espaco fisico como virtual, através de
treinamento (30 horas) e material didatico, estes imprescindiveis para melhores resultados.

2 — Modelo Frankia Vistual Basico — consiste em abertura de empresa fisica, montagem e
implementagdo de site em ASP, treinamento (40 horas), material didatico. Neste modelo o
franqueado possui disponibilidade para efetivar vendas em atacado ou varejo, seja em plano fisico
ou virtual.

3 — Modelo Frankia Virtual TopPlus — consiste em abertura de empresa fisica, montagem e



implementagao de site ASP, treinamento (50 horas), material didatico. Neste modelo o franqueado
tem disponibilidade para realizar vendas em atacado ou varejo, em plano fisico ou virtual. Nas
vendas em atacado, o franqueado recebe treinamento para realizar as vendas corporativas em
atacado, sejam contratuais ou ndo contratuais.

4 — Modelo Frankia Virtual Representacao Master — consiste em abertura de empresa fisica,
montagem e implementagao de site ASP, treinamento (100 horas), material didatico. Neste modelo o
franqueado tem disponibilidade para realizar vendas em atacado ou varejo, em plano fisico ou
virtual. Nas vendas em atacado, o franqueado recebe treinamento para realizar as vendas
corporativas em atacado, sejam contratuais ou ndo contratuais; este ainda conta com disponibilidade
de importacdes especificas, em produtos disponiveis ou indisponiveis em estoque da Matriz Frankia
Virtual. O Frankeado Representante master também podera comercializar servigos oferecidos pela
matriz, como a representacdo e venda de novas franquias.

Para cada nova franquia comercializada, o Frankeado Representante Master recebera 40% do valor
de franquia; este valor sera pago ao Franqueado Representante Master no ato da venda da mesma.

Em todos os modelos citados, a Frankia Viertual disponibiliza:

- Armazenagem sobre produtos oferecidos.

- Encaminhamento para logistica terceirizada escolhida pelo filiado.

- Embalagem/empacotamento sobre produtos.

- Garantia adicional sobre produtos, oferecendo maior comodidade ao franqueado e seu consumidor.

- Treinamento/pré e pds venda varejo/atendimento ao cliente virtual e telefonico/dicas e sistema de
seguranca/bloqueio de fraudes/treinamento para vendas corporativas.

- Loja e-commerce em ASP/registrada na Locaweb ou webhosting de interesse do franqueado.
- Desenvolvimento de logomarca/web-designer/programagao/inser¢ao de links publicitarios.
- Cadastro junto aos principais sites referentes e buscadores, incluindo selo de handcap.

- Treinamento publicitario virtual.

- Suporte técnico 24 horas, 7 dias por semana.

- 432 itens disponiveis a venda em estoque/divididos em 25 categorias.

- Assessoria contabil e juridica (gratuita apenas no ato de contratagdo e treinamento).

- Registro de site no nic.br



- Acesso a lotes especiais (quando disponiveis).

- Hospedagem gratuita (para franqueados de outras cidades/estados, durante treinamento).
- Transfer terrestre ou aéreo, durante treinamento.

- Nao ha cobranga de royalties, mensalidades ou taxas adicionais apos franqueamento.

- O franqueado podera oferecer outros produtos, bem como possuir outros fornecedores (ndo podera
haver 2 fornecedores para um mesmo produto).

Muito mais que uma ferramenta virtual ou site, € uma oportunidade, ao empreendedor, de ingressar
com um novo conceito, know-how e estrutura no mercado virtual.

Vale ressaltar que para todo negocio, muito antes da lucratividade, deve se pensar em custos. Na
Frankia Virtual, seu custo fixo ¢ de uma mensalidade de hospedagem para loja, junto ao servidor
escolhido, no valor de R$89,00.

Além do baixo custo, o modelo de negocio apresentado possibilita ao franqueado criar seu proprio
horario de trabalho, trabalhar de dentro de sua residéncia, com todo o conforto e tranquilidade,
afinal, além de ser uma porta para o mundo todo operacional, para que suas vendas cheguem ao seu
e-consumidor, sao de total responsabilidade da Matriz Frankia Virtual.

Outra peculiaridade da Frankia Virtual € proporcionar ao franqueado a possibilidade de ter outros
negocios ou ocupacoes.

Reunindo os principais mercados em expansdao em um Unico negocio, com apenas um click. Varejo.
Atacado. Tecnologia.

“Existem empresas que colocaram seus negdcios na internet, porém outras empresas
ficaram fora dos negocios.” - Bill Gates

O treinamento que proporcionamos ao franqueado ¢ fundamental para que o mesmo compreenda todo
o sistema (fisico e virtual) que engloba o projeto, bem como repassar o aprendizado em bom
atendimento ao consumidor.

No Campo Fisico ¢ importante estar atento as responsabilidades e obrigagdes da empresa,
pagamento de impostos, taxas e tarifas municipais, estaduais, tarifas bancarias, sem esquecer, €
claro, do IR; afinal, aqueles que eram isentos, com a abertura da empresa, deixam de ser ¢ devem
passar a declarar. Nessa hora, veremos a importancia de termos ao lado um bom contador.



Entenda um pouco o balango contabil:

- Ativos — conjunto de bens, valores e créditos que formam o patrimonio da empresa; existem 3 tipos.
- Circulante — dinheiro em caixa e valores que podem ser transformados em dinheiro imediatamente.
- Fixo — bens essenciais ao funcionamento da empresa, imoveis, patentes, maquinas.

Financeiro — bens que a empresa detém no mercado financeiro, debéntures, titulos.

- Passivo — compreende basicamente as obrigagdes a pagar, contas, fornecedores, saldrios, hipoteca,
1mpostos.

“O balango deve ser utilizado pelos empresarios para definir os rumos dos seus
negocios, pois oferece ao empreendedor uma foto instantdnea das operagdes
realizadas durante todo o ano.” - Julio César Durante (Consultor tributarista)

Aqui entre nos, contabilidade esta entre aquelas tarefas desagradaveis, chatas de se fazer. Eu,
particularmente, odeio; era a matéria onde sempre pegava DP na faculdade — contabilidade. Prefiram
deixar a cargo de um contador; podem acreditar, ¢ bem chato.

Na Frankia Virtual nada € imposto, apenas sugerido, muito menos a escolha de um contador; apenas
contamos com que o franqueado busque um bom profissional, para evitar problemas com o fisco no
futuro.

Na parte operacional, embora ndo exista participacao direta ou indireta do franqueado, ¢ importante
compreender seu funcionamento e origem de produtos comercializados.

Os produtos comercializados em varejo ou atacado sao provenientes de importacao regular,
realizada através de transporte maritimo e despachada através dos portos de Santos, Paranagua e
Vitoria. Apos liberagao, seguem com destino a unidade de armazenamento da matriz. Depois da
conferéncia e acondicionamento adequado, os produtos serao liberados ao atacadista para retirada
ou transportados para destino em veiculo proprio. Do mesmo modo se atende o varejo virtual, a
diferenca € que o produto ¢ previamente testado, carimbado com garantia adicional e embalado,
seguindo para postagem junto a sistema de entrega, CONTRATADO pelo e-consumidor.

Toda a responsabilidade durante o processo de impostacgao, liberagdo e armazenagem pertence a
matriz. Apos saida em processo de atacado ou varejo, a responsabilidade do pedido passa a ser do
franqueado.

Caso o produto apresente defeito de fabricagdo e ndo mau uso, o franqueado podera remeté-lo a
matriz, onde, apos analise, o mesmo podera ser reparado ou trocado. Deixe claro sempre ao
consumidor que trocas poderao ser efetuadas em prazo MEDIO de 7 dias uteis. Depois deste



periodo, defeitos ou problemas de fabricacao, o consumidor devera contatar o fabricante.

Neste momento entra a GARANTIA ADICIONAL. Caso o consumidor ndo tenha acesso ao
fabricante, a matriz podera solucionar o problema.

Um dos pontos que mais gosto na Frankia Virtual ¢ que permite que o franqueado se concentre nas
operacoes de atendimento e estratégias de crescimento de sua empresa; o restante das operagoes,
exce¢do da parte juridica e contabil, a matriz desenvolve.

Se vocé realmente se identificou com o negdcio e esta apto a embarcar nesta, tenha sempre os pés no
chao.

Esta semana estava lendo a respeito do Yahoo e sua possivel venda a Microsoft por miseros
US$44,6 bilhdes; pasmem, a proposta foi negada pela terceira vez, pelo presidente do conselho,
Jerry Yang.

Na mesma semana passada fusdes do mundo virtual e valorizagdo destas companhias dia a dia,
podem deixar qualquer um interessado no meio. Mas entenda, possibilidades como estas, de jovens
de menos de 20 anos desenvolvendo e vendendo sites por bilhdes e mais bilhdes, sites conceituados
cada vez mais valorizados e seus donos mais ricos, sao raras, mesmo nos paises super
desenvolvidos.

Veja o Google, com o conceito de dar o cachorro quente e cobrar pela mostarda, ou seja, fornecem a
informacao e cobram pelos antincios, avaliado em mais de US$200 bilhdes, sao 10 vezes a GM —
sensacional! Mas seus criadores, além de génios, estudaram na melhor universidade do segmento,
sdo originarios de paises desenvolvidos, ambos com excelente condi¢do econdmica, € obtiveram,
apenas com a ideia base do negocio, auxilio de 22 investidores, captados pela universidade, além de
auxilio do governo local.

Nao pense nestes casos fabulosos de sucesso; acreditar, investir, ser inteligente, nao significa que
sera um bilionario, pois existem variaveis que fogem muitas vezes da nossa algada. Por exemplo,
todos estes “fendmenos” se originaram em paises de primeiro mundo, com melhores oportunidades,
patrocinadores, investidores; as proprias universidades dao apoio FINANCEIRO para os alunos
desenvolverem projetos.

Voltando a realidade...

O atendimento ao cliente devera ser formal, objetivo; ndo demonstre davidas ou prometa algo que
ndo possa cumprir, € breve. Afinal, linha ocupada ¢ venda perdida.

Grande parte das vendas no varejo eletronico € realizada somente apds o contato com a loja, seja por
e-mail ou telefone, portanto, responda sempre os e-mails; e-mail sem resposta ¢ consumidor
esperando e possivel venda perdida.

Nos contatos por e-mail falhas na comunicagdo sao comuns, devido a anti-spam, caixa de mensagens
do cliente cheia, e outros. Por telefone, a chance de vender ¢ muito maior, traz mais seguranga ao



consumidor. E nesta hora que vocé deve pensar.
- NAO PERCA ESTA CHANCE!

As vendas por boleto sao aquelas que sofrem mais influéncia quando ha um contato telefonico. Nesta
modalidade de venda, um pré-contato ou um pos-contato sao necessarios.

A parte virtual/site estara diretamente ligada aos resultados de suas vendas em conjunto com o seu
atendimento. Nao esqueca, seu site ¢ sua janela para o mundo, mantenha atualizado com produtos e
promogoes; a atualizagao de seu site traz seguranga ao consumidor. Dados mostram que atualizagdes
geram um aumento de até 20% nas vendas on line. A ferramenta ASP, disponibilizada ao franqueado,
proporciona a possibilidade de realizar inimeras atualizagcdes em tempo real, conforme
demonstramos em treinamento.

Outro fator que conta muito para as vendas acontecerem, estd na escolha do veiculo publicitario;
tenha o foco na internet, afinal, seu consumidor esta la.

E radio, TV, revistas?
Sao bons, mas custam MUITO caro e muitos ouvintes, leitores, nao acessam a internet.

Em treinamento, demonstramos as principais formas de publicidade disponiveis na internet, além, ¢
claro, da melhor maneira de utiliza-las. Seja eficaz, ndo perca dinheiro. Na hora de anunciar nao se
preocupe somente com seus concorrentes, preocupe-se com seu cliente, seja a primeira opgao de
compra dele.

Muitos especialistas dizem que ndo existem produtos ruins, € sim péssimos vendedores.

Para se obter vantagem sobre concorrentes, na hora de anunciar use todas as necessidades e ideias
em conjunto € nao separadamente. Pense, antes, onde anunciar e por que anunciar ali; nem sempre o
local que parece o mais apropriado para anunciar € aquele que trarda maiores resultados. O preco de
venda conta, sem duvida, mas nem sempre o preco mais baixo € o mais atrativo; pesquisas mostram
que 75% dos consumidores virtuais usam o maior preco € o menor pre¢o anunciado em um buscador,
apenas como referéncia, € acabam por comprar em lojas que possuem melhor handicap no mercado e
muitas vezes um preco mediano.

Eu diria que o ideal ¢ figurar entre os 4, 5 melhores pregos. Assim vocé gasta menos com o buscador
escolhido, tem uma margem liquida maior sobre a venda, além, ¢ claro, de gerar certa confianga, ja
que a midia em massa vem bombardeando, lojas com precos muito baixos, alertando o consumidor
sobre golpes e fraudes.

Nao esqueca que no inicio costuma-se gastar mais com aniincios. Apds 12 meses, em média,
consegue-se ter uma carteira de clientes e os custos com aniincios tendem a diminuir, desde que vocé
trabalhe esta carteira conquistada.

A matriz também disponibiliza ao franqueado a publicidade interna gratuita. Nesta ocorre o
redirecionamento de clientes, proporcionando uma “circulagdo” constante de consumidores.



Ha também uma outra forma de publicidade, onde quem ganha $ anunciando, ¢ o franqueado. Nao
podemos esquecer que, além de loja virtual, vocé se tornou também uma ferramenta de divulgagao; o
numero de visitas, mesmo no inicio, ¢ considerado alto. Assim, voc€ pode vender espaco na loja
para vincular anincios de patrocinadores; além de $, vocé também gera credibilidade ao
consumidor; afinal, suas referéncias ampliaram.

O lucro esta no cliente, naquele cliente que nos da sua preferéncia e a quem sempre teremos que
agradecer. E se acreditamos fielmente nisso, temos que compreender que o lucro esta no longo prazo
e que ndo havera longo prazo, claro, sem novos produtos, novos servicos € formas de resolver os
problemas e ansiedades de nossos clientes. Ma tampouco havera longo prazo se ndo entendermos que
o cliente, como qualquer ser humano cheio de vida, quer sempre o antes, o durante e o depois.

E legitima uma relagdo so de interesse com os clientes. Oferecemos bons produtos e servicos e eles
nos remuneram, mas, em ultima instancia, empresas nao compram de empresas, CNPJs ndo compram
de CNPIJs; sdo pessoas que compram de pessoas €, nesse caso, € preciso ir além dos interesses.

E preciso ter €tica, honestidade e correcao, para que possamos chamar de parceria. E preciso
entender que carinho antes ¢ interesse, carinho depois € relacionamento. Use essas dicas e ndo
esqueca que paciéncia, persisténcia, preparo € foco sdo essenciais.

Bom, e o0 pés-venda? Questionado em um treinamento, algum filiado me aparece com tipica questao,
ou sugerindo inimeras ideias abordando o tema pos-venda.

Neste modelo de negdcio muitas podem ser as semelhangas com um negocio fisico qualquer, mas nao
se pode esquecer que no mercado virtual lidamos com uma quantidade N vezes maior de
consumidores, em comparacao a outros negdcios, além do fato claro de questdes culturais, ou mesmo
dificil comunicagdo, e-mail com anti-spam, ou sem telefone cadastrado, que dificultam ou
desestimulam qualquer operagdo pos-venda.

Outro ponto importante estd no tempo e custos envolvidos. Afinal, como iremos enviar e-mails a
esmo para todos os clientes apds o pagamento da compra, sem ao menos saber se estes querem
receber nossos e-mails, se estes possuem anti-spam (bloqueador de mensagens). Imagine o tempo que
isto levaria, além da possibilidade de gerar um desconforto ao cliente. Muitos consumidores odeiam
receber e-mails de empresas de qualquer tipo que seja; tem clientes que nem e-mail possuem em
cadastro, ou usam e-mail falso, inexistente. E o contato via telefone, VIXI, piorou. Além da
quantidade de ligagdes a serem feitas, imaginem o custo fixo para onde iria; a maioria quando
cadastra telefone, cadastra celular.

O certo ¢ manter diariamente o administrativo do sistema atualizado; € ali que seu cliente ira checar
as informac¢des do pedido realizado, portanto, tenha sincronia com os bancos que utilizar, muitas
informagdes sao provenientes do banco (institui¢cao financeira). Este ¢ o pos-venda neste modelo,
vocé faz sua parte aqui e o cliente a dele, buscando informagdes onde realizou a compra.

As informagdes no administrativo que vocé utilizara vao desde a liberacao de um pedido e seu
codigo de rastreamento, at¢ mesmo a compensagao e confirmacdo de pagamento em boleto, depdsitos



e cartoes de crédito.

Ap0s a atualizacao de dados no sistema da sua loja, além da possibilidade de seu cliente visualiza-la
no cadastro por ele realizado, ele também recebe um e-mail de alerta, informando a atualizagio.

Se eu pudesse escolher um ponto para incrementar este trabalho e auxiliar o franqueado ainda mais,
escolheria o tema CONFIANCA.

Recentemente 1i o livro “Confianca: A chave para o sucesso pessoal”, de Leila Navarro. Além de
interessante, ¢ leitura importante para qualquer area profissional.

E possivel confiar no amanha, no mercado, nos projetos, no governo?
A maioria das pessoas acha que nao!
Mas os autores de “Confianga” sustentam que sim, ¢ possivel e necessario.

“A falta de confianga retrai e isola as pessoas, impede que experimentem e arrisquem, restringe sua
expansao. Quem vive com o p€ atras ndo vai para frente, pois hoje, para crescer na carreira, 0s
profissionais precisam ser confiantes, entusiasmados, abertos a novas experiéncias, criativos a
assertivos”, diz Leila Navarro.

A confianca trem sido apontada como mecanismo que torna as relagdes humanas mais abertas e
cooperativas; umambiente de confian¢a também favorece a inovacao.

No livro vemos os principios do modelo de Gestdo por Confianga (GpC), que visa criar relagoes de
confianga entre as pessoas nas empresas, com beneficios para a produtividade, a inovagao, a
competi¢do e a sustentabilidade da organizagao.

A GpC funciona como um modelo de gestao por competéncias, no qual a confianga aparece como
uma meta-competéncia explicada a partir das dez competéncias:

1 — Competéncia profissional.

E a capacidade que a pessoa tem de desempenhar uma atividade de maneira apropriada, obtendo os
resultados esperados.

2 — Clareza.
E a determinacdo de dizer a verdade.
3 — Consisténcia.

E a sustentabilidade de opinido ou comportamento ao longo do tempo, a caracteristica da pessoa
cyjas atitudes sao alinhadas com um historico de condutas passadas.

4 — Cumprimento da palavra dada.



Uma pessoa que se esfor¢a para cumprir as promessas que faz, torna-se muito mais propensa a se
confiar nela.

5 — Comprometimento.
O individuo comprometido assume uma obrigacao ou tarefa alheia como se fosse dele proprio.
6 — Coeréncia.

E a concordancia entre o que a pessoas diz que as outras t€m de fazer e o que ela mesma faz, o que ¢
um elemento critico para criacdo da confianga.

7 — Confidencialidade.
E a capacidade de guardar sigilo a respeito de determinada informagao a pedido de alguém.
8 — Cumplicidade.

Trata-se do alinhamento de valores que faz surgir uma sintonia entre duas ou mais pessoas. Isso faz
com que elas muitas vezes nem precisem conversar certas coisas, pois ja sabem a priori o que a outra
ira dizer. Em um grau muito elevado de cumplicidade, chegariamos a sincronicidade.

9 — Consciéncia.

Ser consciente € saber avaliar as consequéncias dos proprios atos e responsabilizar-se por eles, o
que ¢ uma caracteristica do adulto maduro.

10 — Correspondéncia.

Refere-se a reciprocidade que deve existir entre duas pessoas para que se estabeleca uma verdadeira
relagdo de confianga.

Outra dica importante para voc€ que inicia sua jornada como empresario, ou a0 menos tem pensado
em se tornar um: procure sempre pela lideranga, evitando o poder.

A diferencga € simples. Liderancga te traz seguidores porque acreditam em vocé, porque voce € um
modelo a seguir.

Poder, em baixa e um tanto ultrapassado nos dias atuais, pelo menos nos paises de primeiro mundo,
seus parceiros o seguem por medo, vocé IMPOE algo a ser seguido em troca de ndo prejudica-los,
digamos assim.

“O dialogo ¢ como a musica, dependendo do momento ou situagdo, existe a
necessidade de ser eclético.” - Claudio Marcellini



O mundo virtual ¢ fabuloso quando podemos imaginar que com apenas um click estariamos
conectados com qualquer parte do mundo, podendo conhecer pessoas, fazer amigos, namorar, efetuar
buscas e até mesmo comprar, comprar servi¢os, comprar produtos...

De certa forma, embora um jovem da geragao dos computadores, sempre relutei em conhecer a
tecnologia presente nos computadores ou na internet; para mim, em meados dos anos 2000, quem
havia ganho dinheiro com a internet era o Bill Gates, Ballmer, Paul Allen, entre outros nomes do
mundo eletronico.

Embora em formac¢do universitaria, empresario de maneira informal desde o inicio da adolescéncia e
de maneira formal a partir dos 18 anos, ndo achava possivel, em um pais onde poucos tém acesso a
cultura, quanto mais a tecnologia, ser possivel ter algum ganho de capital usando a internet.

Empresario no setor de comércio varejista e importagao, percebi uma “brecha” no mercado, e
resolvi adquirir um site institucional (estatico) apenas para divulgar os meus servigos do plano
fisico.

Para minha surpresa, os resultados, embora simbolicos para os dias atuais, me deixaram um tanto
convicto de que realmente a internet tinha espaco para tudo e todos. Resolvi adquirir um site de e-
commerce (dinamico).

Logo apos o término da etapa de desenvolvimento do site, ndo via a hora de colocar os meus
produtos para vender. Logo que coloqueli, tive mais que uma surpresa: BINGO!

As vendas eram tantas que me surpreendiam a cada dia. Naquele momento sé pensava em vender,
esqueci da qualidade no atendimento, da minha estrutura, e de repente tinha mais pedidos do que
podia atender, sem falar no probleminha que estava por vir.

Um problema que logo surgiu, € muito comum para quem trabalha com tecnologia, est4 na escolha da
empresa de webdesigner e programacdo. A empresa que eu havia escolhido era muito pequenina,
sem estrutura alguma, e comegou a me deixar na mao nas atualizagdes que necessariamente devem e
precisam ser feitas em um site de e-commerce, sem falar que um dos funcionarios desta empresa, por
ser o programador, tinha acesso a varios dados da empresa, além, ¢ claro, de dados pessoais. O tal
programador, ao ser demitido, usou estes dados para levantar fundos e créditos em banco. Meu Deus!
Fez uma bagunca! Procurei a delegacia especializada, fui muito bem atendido por sinal, e logo apos a
abertura do inquérito policial, tive o caso solucionado.

Sem tempo de respirar aliviado, levei uma bela mordida de hackers especializados em fraudes em
cartdo de crédito. Quando se disponibiliza na loja virtual o meio de pagamento através de cartdo de
crédito, mesmo a venda sendo autorizada pelo banco emissor e pela operadora, ndo significa que €
uma venda sem risco, pelo contrario, € uma venda comrisco. Os hackers se utilizam de um cartdo
clonado ou roubado, com saldo claro, e efetuam a compra; geralmente, logo apds a compra, os
mesmos costumam enviar e-mails ou telefonam reclamando de atraso na entrega, pressionando a
empresa a liberar logo o pedido.



O pior ¢ que as operadoras também demoram a repassar as informagdes ao lojista, e este as vezes sO
vem a saber da fraude 1, 2, 3 meses depois, com o recebimento de uma “cartinha” dizendo: - Caro
Fulano, a venda XXXX ndo foi reconhecida pelo portador do cartdo, assim, informamos que a mesma
sera estornada dia YYY'Y. Na primeira mordida perdi uns 15 mil reais (8 a 10 vendas) de uma vez
s0. Vale lembrar que a empresa possuindo caixa, linha de crédito, ou ndo, o dinheiro ¢ descontado da
mesma forma, ndo tem como escapar. Passaram 3 meses e logo que comecei a recuperar, adivinha,
levei uma outra mordidinha; 14 se foram uns 10 mil reais em algumas vendas fraudadas. Como se nio
bastasse, 1 més depois, tive algumas reclamagdes de ambito juridico; sem conhecimento especifico,
fui obrigado a cancelar algumas vendas; por fim, mais prejuizos.

Para aqueles que ndo conhecem nada sobre o mercado do comércio eletronico, vale ressaltar que
mesmo com os tickets de venda com valor elevado (R$650 reais aproximadamente nos dias de hoje —
2008), facilmente se vende 2, 3 itens dias, gerando 50, 60 mil reais de faturamento; uma perda de 10
mil pode definitivamente balangar a estrutura e alterar o planejamento de uma empresa do setor.

Felizmente, talvez pela perseveranga, afinal se eu que era dono ndo acreditasse, quem mais iria
acreditar, resolvi manter este braco nos meus negocios e continuei levando meus sites institucional e
de e-commerce a todo vapor.

Ao invés de reclamar e me aborrecer, ou ainda descontar nos mais proximos 0s meus erros, 0s meus
fracassos, resolvi levar aquilo como um aprendizado, afinal, paguei uns 25 mil reais para aprender
como funciona e de quem ¢ a responsabilidade REAL de uma venda fraudulenta.

Na parte juridica também gastei alguns mil para aprender e hoje conheco de ponta a ponta o cddigo
de defesa do consumidor. Tinha um funcionario na empresa que me tomava as leis, me perguntando
apenas o nimero da pagina. Mais tarde me aprofundei na area Civel, que também trata relacdes de

venda e consumo, trazendo isto para meu espago virtual.

Um ano se passou, com sustos e CUSTOS aprendi, com Direito também; faltava agora melhorar a
qualidade no atendimento, afinal, quando o prego € esquecido, o que fica ¢ a qualidade.

Resolvi investir na melhor qualidade do atendimento, afinal, consumidor virtual ¢ muito exigente,
com apenas um click ele tem a possibilidade de obter informagdes e muitas lojas a sua disposic¢ao.

Contratei mais 3 funcionarios e 2 linhas telefonicas; melhorou, mas logo ndao era mais suficiente. Para
mim, o mais fantastico neste mercado ¢ a velocidade com que as coisas acontecem, mesmo em um
pais onde cerca de 20% da populacao tem acesso a internet (segundo o governo, ira dobrar em 3
anos). As solicitagdes, quando se esta bem, crescem dia a dia. Vale lembrar que se sua empresa esta
mal preparada, as solicitagdes negativas crescem em propor¢ao ainda maior, por isso cuidado, €
muito facil se atrapalhar.

Vamos juntos fazer uma conta simples: em uma loja fisica, em um local movimentado, ponto
diferenciado, chamativo, enfim, com todos os requisitos para se ter sucesso, ¢ possivel 10
consumidores entrarem e comprarem, sei 14, 1 mil reais cada um?

E 100 consumidores, € 1000?



Numeros assim sao baixissimos na internet, em qualquer site, qualquer um mesmo, ¢ facil obter 200
visitas/dia. Suponhamos que apenas 10% facam compras; viu? Sao 20 vendas somente naquele dia e
2000 visitas/dia seriam entdo 200 vendas.

Grandes sites t€ém mais de 500 mil visitas/dia, isto, claro, falando em nivel nacional; sites
internacionais, com vendas em todo o mundo, superam muitas vezes a receita de petroquimicas.

Veja vocé mesmo: dentre as 10 maiores empresas do mundo, 5 sdo empresas de tecnologia; dentre os
10 homens mais ricos do mundo, mesmo o magnata do ago, Sr. Mittal, ou o principe Alwadi,
possuem investimentos monstruoso no mundo virtual.

Faca um teste: corra a qualquer banca de revistas agora e verd diversas revistas e jornais citando o
mundo virtual. Melhor ainda, compre 3 revistas aleatoriamente, de qualquer titulo, carros, construcao
ou coluna social; garanto a vocé, em todas havera citacao ou referéncia a uma empresa do setor ou ao
mercado em si. E em todas as revistas e jornais daquela banca, abra no indice onde os editores se
apresentam; veja como vocé faz para contata-los; todos por e-mails, e para assinar a revista também.

Est4d vendo? Vocé também pode compra-la ou assina-la sem sair de sua casa. E isto, seja bem-vindo
ao mundo querido, todos, mesmo aqueles que ndo imaginamos, igrejas, jornais, empresas, usam
internet, tém seus servicos e produtos ali.

Quase esqueci de mencionar qual o custo fixo de um negdcio fisico, loja, rstaurante? Enfim... na
internet o custo fixo € simbolico.

Voltando a minha loja virtual, além da estrutura e das outras necessidades ja citadas, o conhecimento
que vinha acumulando sem duvida era o mais importante. No meu caso, talvez tenha se tornado a
verdadeira base do negocio bem sucedido.

E comum vermos a entrada de novas lojas de comércio eletrénico, em sua maioria sem estrutura
alguma, sem estoque ao menos, ou uma area definida para trabalhar (espago fisico), embaladas
apenas com a ideia de que sendo micro € com um custo proximo de zero, conseguirdo alcangar as
mega-lojas, apenas com um pre¢o baixo. Bobagem! Podem notar que a maioria destas lojinhas nao
dura um ano sequer; sdo operadas muitas vezes pela garotada, que mais sonha do que realmente pode
concretizar; ndo tém a dimensao real do mercado ou das necessidades deste; chegam em sua maioria
a se utilizar de produtos irregulares, falsos ou recondicionados.

Gostaria de aproveitar o paragrafo anterior e deixar claro aqueles que pensam em ingressar no
mercado virtual: ndo temam a concorréncia; concordo que esta ¢ desleal muitas vezes, oferecendo
produtos que ndo existem ou vendendo gato por lebre; amigos, ndo esquecam, concorrente € aquele
que faz melhor aquilo que vocé faz. Se uma loja vende um produto sem notal fiscal, garantia ou
mesmo um produto pirata por um pre¢o menor, este ndo € seu concorrente, € apenas alguém que
gostaria de fazer o que vocé faz e ndo conseguiu; este tipo de concorréncia ¢ muito mais comum do
que se pode imaginar, em todas as areas. Fique tranquilo, faca sua parte.

Dois anos se passaram e percebendo uma lacuna no mercado virtual, criei o primeiro site de vendas
em atacado, eletronico. Seu slogan:



“A sua loja vende, nos fazemos o resto.”

Vendo a necessidade de outros lojistas virtuais sem fornecedor definido, resolvi atender este
publico. Lojas virtuais sem estoque eram carentes de produtos, pois dependiam de distribuidores
independentes, estes pequenos e desestruturados também, acabavam por atrapalhar as vendas e
entregas destas lojas.

Logo que uma destas lojas gerava uma venda, estas faziam o pedido a minha loja de atacado, venda
minima de 2 pecas; mais do que a venda, minha empresa embalava o produto, chegava até a colocar
um carimbo personalizado (somente clientes especiais e fi¢is) com logo e nome da loja onde o
cliente havia comprado; este jamais imaginaria de onde veio o produto. E o lojista se preocupava
com uma das etapas de venda on-line mais importante, o atendimento e-mail/telefone; o “grosso”
éramos nos (eu, meus colaboradores e minha empresa) que faziamos.

Trés anos se passaram. Com a queda do ddlar dia apos dia, pude implementar minha empresa fisica,
afinal, esta era um dos pilares do negocio, a importadora e a distribuidora; os residuos dos contratos
de importacao e distribui¢ao eram os produtos que comercializava, por isso o preco de varejo era
muito proximo do atacado. Confesso que muitas vezes com o lucro dos contratos “fisicos”
(importagdo a outras empresas), os produtos residuais entrevam no estoque da empresa de e-
commerce quase de graca. Era, alias, obrigado muitas vezes a elevar o preco, para evitar
desconfianca na idoneidade do produto ou servigo oferecido.

Lancei a primeira franquia virtual do pais, talvez do mundo. Afinal, procurei e ndo encontrei nada
parecido.

Aquele sonho que nasceu 14 atras por acaso, com um site institucional, comeg¢ava a se transformar em
um projeto de sucesso.

Hoje, 2008, presente em 3 estados e 10 cidades, contamos com 32 lojas, sendo um Representante
Master; a META até 2009 ¢ de 40 lojas. Modéstia a parte, acho que iremos bater este nimero antes
do final do ano.

O segredo desde e de qualquer outro negdcio, esta na alocagdo de recursos disponiveis dentro da sua
empresa para a internet. Se isto for possivel, o crescimento fica mais rapido, pode apostar

Ser persistente e ter um pouco de sorte também ajuda; evite aumentar a necessidade do fator sorte,
INVISTA; sem investimentos nada € possivel, dinheiro também faz dinheiro, invista; mais que
capital, invista vocé€ dentro do negdcio; se vocé ndo acreditar no seu negocio, quem vai?

No meu caso, a descrenga de terceiros me ajudou muito. Isto mesmo, parte do combustivel usado no
inicio deste projeto veio daqueles que disseram que meu negdcio nao iria para frente, ndo por mal,
claro, mas por nao possuirem conhecimento algum, além daquilo que faziamsomente.

Procure se cercar de pessoas capacitadas. Como diria James Tricin, um dos maiores head-hunters do
mundo: “O segredo do sucesso nao estd apenas na inteligéncia ou nas horas a mais de trabalho, isto
conta, claro, mas se voceé estiver cercado de pessoas capacitadas, suas chances aumentam, € muito.”



Estipule um TIME para resultados. Digamos que meu faturamento ¢ de 10 mil reais e quero dobra-lo
em 1 ano; se passarem 10 meses ¢ estiver faturando 12 mil, OPA, ha algo errado; pare, pense,
repense suas estratégias.

Nao tenha medo de acreditar ou simplesmente errar; analise sempre os pontos negativos com muita
cautela. Antes mesmo de avaliar os pontos positivos lembre-se: as chances de algo sair errado serao
sempre maiores do que dar certo, ou talvez eu seja pessimista demais, sei 14, para mim funcionou.

Leia bastante antes de se aventurar, pesquise. A loja virtual, por exemplo, € uma loja que possui os
mesmos direitos e obrigacdoes de um ponto comercial, ou seja, tem de ser um estabelecimento
legalizado, com CNPJ, sede, parar tributos... ¢ haja tributos...

Depois de escolher um nome para sua loja, este deve ser registrado junto ao site www.registro.br.

Tenha um bom contador e se possivel um bom advogado. Nao esqueca que para estar dentro da lei,
todos os tributos devem ser pagos. O contador devera orienta-lo sobre a melhor maneira de
classificar a empresa, para que a mesma possa pagar menos, estando dentro da lei.

“Alémda Lei geral, ndo creio que outras agdes beneficiem o empreendedor. Somente
com a reforma tributdria havera uma revisao que possa contemplar os pequenos
empresarios.” - GILBERTO Luis do Amaral (Presidente do IBPT)

Aproveito o ensejo para agradecer a voce, franqueado, que acreditou e acredita naquele sonho que
tive: € possivel que a franquia virtual ndo seja o maior e melhor negécio do mundo, mas com certeza
¢ o com menor custo fixo, risco baixo e a franquia com menor taxa de investimento.

Confesso que minha ideia de escrita ndo era esta, queria escrever um livro de ajuda a jovens de
minha geracao, preocupados com o crescimento dos custos mais rapido do que o crescimento do
salario ou renda.

Tinha até um nome para eles: seria “Dinheiro de Pedra”. No livro, minha ideia era apresentar ideias
de como se conquistar espago em um pais considerado ndo primeiro mundo, dando um giro sobre os
principais mercados em expansao, carreira em multinacionais, politica e tal. Deixeei para outro
momento mais oportuno, agora minha preocupacao esta voltada para dentro das empresas que dirijo e
com os meus franqueados. Alids, devo isto a eles, mais do que uma obrigagao legal, € uma obrigacao
MORAL.

Recebi uma sugestao antes de realizar a impressdo do “artigo”, de leva-lo a uma consultoria para
acrescentar dados ou corrigir erros de escritas, conjungao € outros.

Levei e ndo fiz. Um dos diretores da consultoria disse: “puxa, brilhante, diferente, mas precisa disto
e disto...” Eurespondi a ele que nao faria e este retrucou: “Sr. Claudio, nds somos uma das melhores
consultorias no mercado.” “Ok” respondi, “e eu sou o melhor naquilo que faco, se eu alterar uma



virgula aqui, ndo serei mais eu.”
Fui embora, cheguei no escritorio, PRINT, imprimi € encadernei.

Resultados, espero, como sempre esperei, mas faco por eles, corro atras; os impossiveis sao meus
preferidos.

Sorte, perseveranca, investimento sao pontos importantes, sem dinheiro ninguém faz NADA;
conhecimento, um pouco de influéncia e contatos, e principalmente fazer com gosto, sdo
fundamentais.

Identificar-se com o negocio ¢ crucial, tem de gostar. Hoje, com a evolucao dia a dia, o bem feito
ndo tem mais espago, somente o melhor fica; para ser o melhor tem de gostar do que faz, talvez um
pouco de cada seja o importante. No meu caso foi assim: sorte, perseveranga, crenga, investimentos,
conhecimento ou simplesmente por ter escrito sobre minha ideias, aventuras no mundo dos negocios,
minha Frankia Virtual, em 1 DIA e¢ 1 NOITE.

Boas Vendas.

“Corra atras da verdade com todas as suas forcas ¢ vocé sera livre.” - Clarence
Darrow (Advogado norter americano — 1857-1938)

“Prefira ter a certeza de ser o pior entre os melhores, do que viver a ilusdo sendo o
melhor entre os piores.” - Claudio Marcellini

“Pois 1sto nao € o fim. Nao € nem sequer o comeg¢o. Mas talvez seja o fimdo
comeco.” - Winston Churchill (Estadista inglés — 1874-1965)

“A maior derrota esta dentro daquele que nao acredita em si mesmo.” - Cldaudio
Marcellini



O AUTOR

Aos oito anos de 1dade, realizou as suas primeiras vendas, comercializando brinquedos oriundos de
viagens internacionais, em sala de aula. Com a descoberta do mundo do comério, fundou sua
primeira empresa ainda na adolescéncia, utilizando na €poca, os dados de um amigo maior de idade.

Com o passar dos anos, Marcellini adquiriu conhecimento pratico e tedrio, na criagao e
administracao de diversos tipos de negocios, como revenda de camisetas de time de futebol,
estacionamento, importacao, distribui¢do, e-commerce e inclusdo digital.

Formado pela FAAP em administracdo de empresas e hotelaria, tornou-se professor voluntario em
47 instituicoes de ensino no Brasil, onde promove gratuitamente, cursos e palestras sobre
empreendedorismo digital e inclusdo digital como canal de geracao de valor.

Apaixonado por esportes como pesca oceanica, mergulho e iatismo e pela natureza, mudou para um
condominio residencial “isolado” e dentro de uma reserva ambiental, onde hoje concilia trabalho e
lazer com uso da tecnologia.

Em 10 anos o autor realizou mais de 700 palestras gratuitas em instituigdes de ensino, publicas e
privadas, nas cinco regioes do pais, registrando a presenga de mais de cento e dez mil participantes.

Um dos seus maiores prazeres € poder realizar acdes sociais, desenvolvendo em 2007 o primeiro
programa que se temregistro, de “acdes sociais remuneradas” dentro de uma empresa, onde o
participante que ajuda promover agdes sociais, recebe uma ajuda de custo de 400 reais, junto a
FrankiaVirtual.com. Foram mais de1000 acdes sociais realizadas.



O mundo atual, sofre mudancas didarias em praticamente
todos os campos, o profissional capacitado ndao possui
mais espaco, somente o profissional completo deve
conhecer um pouco de tudo, além de enxergar novos
horizontes e necessidades, antes de uma nova mudanc¢a
no fim do dia.

Claudio Marcellini, é paulista, judeu, e um defensor do
tema Inclusao Digital como canal Gerador de Valor.
Casado, pai, dedicou os ultimos 15 anos, ao
aprimoramento de conceitos de Inclus3do Digital,
voltados para otimizagdo do pequeno comércio,
industria, banco, érgao publico, e marcas.

Nesse periodo, desenvolveu 9 empresas no mundo
digital, das quais, uma, se tornou lider de mercado.

Para saber mais, acesse:
www.claudiomarcellini.org
www.frankiavirtual.com
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sugerimos que apos a leitura, se vocé gostar, repasse a um amigo.
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