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VOCE PRECISA
SABER VENDER...

\./ender é, sem duvida, uma das pgincipais caracteristi-
cas das pessoas bem-sucedidas.INao rite entenda lite-
ralmente: talvez vocé gsteja pensando no vendedor
de carros, no vendedor potta a porta ou no vendedor
de planos de saude. Claro que essas profissoes per-
tencem a dred de vendas, mas nem todas as pessoas
que trabalham nessas dreas sabem, de fato, vender.

E ai que mora o perigo.

Trabalhar com vendas nao configura uma pes-
soa,boa vendedora. A habilidade de vender nao sig-
Difica, necessariamente, a venda de um objeto atre-
lado, mas pode ser uma proposta. Uma proposta,
por exemplo, de aumento de saldrio ou de troca de
emprego. Vender é uma habilidade que falta a qua-
se toda a populagao. As pessoas dificilmente sabem
quanto realmente vale o seu trabalho, nem como
negociar isso ao vender um servigo ou em uma en-
trevista de emprego. Saber vender é uma habilidade
realmente necessdria para todas as pessoas. J4 vi pes-
soas brilhantes, excepcionais em suas dreas, perde-

rem boas oportunidades por nao saberem vender.
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Se vocé estd lendo este livro com o intuito de aprender sobre ven-
das, este é o seu lugar. Porque aqui falaremos sobre muitas coisas, mas
ainda assim todas elas estao vinculadas a processos de venda. Apesar do
ambiente digital aqui discutido, sao as leis do universo da psicologia das
vendas que imperam, porque estamos falando de psicologia humana.
Como psicologo e pesquisador de cyberpsicologia, posso realmente afir-
mar que, enquanto a tecnologia alcanga todos os dias novos patamares,
nos ainda estamos funcionando psicologicamente como ha centenas de
anos. O que difere a psicologia de um antincio na internet ao dizer “98%
das matriculas preenchidas” do vendedor que no século XIX oferecia em
cima de uma charrete as tltimas unidades de um remédio revoluciondrio
que curava moléstias diversas? A estrutura psicologi¢adisso é a mesma, o

que difere é o modo de venda.

Portanto, quando falo para vocé quewender € utha necessidade real,
estou falando que a habilidade de vendastatravessa geragoes. Se vocé nao
sabe vender, precisa aprender. E agliiheste livro haverd espago para vocé
aprender em demasia sobre todaswas estratégias de vendas que aprendi
ao longo da dltima décadaj em wm3a interface impressionante entre a
cyberpsicologia e o matketing. Falarei sobre processos de vendas onli-
ne direcionados paramilhares de pessoas simultaneamente. E mostrarei
como técnicas e estratégiaside comunicagao sao fundamentais para que
as vendas acontegampeld internet.

Mostrarei passo a passo a estruturagao de um negécio online. O que
fazer, como fazer, quais caminhos seguir e, definitivamente, por onde co-
megar. Os exemplos listados neste livro sao basicamente da minha drea
de atuagdo: sou CEO de uma empresa de langamentos de cursos online, a
Web Mentoring. Vendemos cursos online de multiplos nichos, e nos nu-
meros atuais (2021) j4 atingimos mais de 50 mil alunos pagantes. Porém,
as técnicas aqui apresentadas poderao ser utilizadas em outros contextos,
sem duvida alguma. Porque, como eu disse, a psicologia continua a mes-
ma, independentemente do tempo.

CYBERPSICOLOGIA & MARKETING ONLINE



Percorreremos rapidamente a histéria da psicologia, fundamental
para entendermos como ela se transformou em uma ciéncia definitiva.
Por que a psicologia é importante? Porque para entender de vendas é pre-
ciso entender de gente. O marketing tradicional nao se preocupa muito
com isso e vejo, incessantemente, centenas de profissionais que vendem
sem entender a psicologia do processo. Estao agarrados a técnicas de
persuasao em vendas, necessarias obviamente, mas que sio apenas um
pequeno detalhe dentro do universo do processo de vendas. Encaro o
marketing online da mesma forma que um processo terapéutico, no qual
o psicdlogo tem o dever de escutar o cliente ativa e empaticamente. En-
tendo que, além de performar melhor, humanizamos o nosso processo de
vendas. Deixamos de olhar ndmeros na tela e olhames,verdadeiramente

para as pessoas.

Também falarei sobre a cyberpsicologiaf’que € o estudo do com-
portamento humano frente as novas técnglogias. Por que esse assunto é
importante? Porque, enquanto as siovas tecnelogias sao disponibilizadas
a populagao, seus efeitos a longo*pfazojainda sao um grande mistério.
Nao estavamos preparados/para tanta revolugao. Nossos corpos funcio-
nam como hd milhares dé,anes e esse processo de adaptacao muitas vezes

pode ser doloroso.

Existem estudos ¢ientificamente comprovados que relacionam o
uso demasiado dadntefnet com os mesmos mecanismos cerebrais que
so ativados por meio do vicio em dlcool. E um assunto sério, importan-
tissimo e negligenciado por quase todo mundo que utiliza a internet, em
especial as grandes empresas.

Ao falar de tecnologia e de pessoas, e ao entender esse processo,
de como as pessoas se relacionam, por que se relacionam, e seus efei-
tos diversos, estamos falando de cyberpsicologia. Sem duavida alguma,
nao poderiamos deixar de compreender a relagao dela com os processos
de vendas online. Porque do outro lado da tela estao pessoas, decidin-
do em tempo real se desejam determinado produto ou nao. Ouso dizer

VOCE PRECISA SABER VENDER...
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que o marketing digital é uma interface entre o marketing tradicional e a
cyberpsicologia, tamanha é a fusao de sua experiéncia e de sua aplicagao.

Obviamente, demonstrarei a interface da cyberpsicologia com os
processos de vendas online. Esse tema nao é nada trivial,pois, quanto
mais vocé procurar entender a psicologia por tras das decisoes de compras
online das pessoas, mais ficil serd para vocé efetuar uma venda. Sempre

encare esse processo como a metéfora da terapia que citei anteriormente.

Por fim, falaremos bastante a respeito das estratégias digitais diver-
sas, sua aplicabilidade, como e o que fazer para comecar, passo a passo.
Depositei aqui neste livro dez anos de estudos e de atividade pratica, que
geraram algumas dezenas de milhoes de reais empwendas pela internet.
Tenho certeza de que, ao ter contato com o livro,jestambém por meio
dos exercicios praticos, vocé saberd o que fazer. Digo “contato” mesmo,
porque nao serd necessario finalizar odivro para entrar em agao. Vocé
entenderd toda a mecanica associada’a umyprocesso de venda digital. O

que escrever, como apresentar unja preposta, como vender.

Este é um livro praticogA leiturasfiicial focard um grande processo
de contextualizagao, mas, sem divida alguma, a maior parte do livro con-
tém li¢es praticas, confidveis €, principalmente, testadas. Nao se trata de
um assunto meramentéteoérico, mas exaustivamente praticado ao longo
do tempo. Por issOpsugito que vocé leia estas paginas atentamente, vol-
te algumas passagéns nas quais tenha ficado alguma duavida e procure
pelas referéncias aqui citadas. Eu escrevi este livro para que vocé possa
realmente transformar sua vida, assim como eu transformei a minha por

meio do marketing digital e da psicologia.

CYBERPSICOLOGIA & MARKETING ONLINE



UMA BREVE HISTORIA
DA PSICOLOGIA

Afinal, o que ¢é psicologia? Essesé um termo popular
e com o qual vocé provayelmente j& teve bastante
contato, mas qual é o sefi significado real? Vamos 14,
a psicologia é o estudo do.comportamento humano
por meio dos sedS processos mentais (sentimentos,
pensamentosfetc,)E o estudo dos fendmenos que
ocorrem com 0s seres humanos, sua interagao com o

ambiente e a influéncia de ambos sobre si.

A'psicelogia gosta, cuidadosamente, de chamar
o0s Seres humanos de Sujeitos. Dessa forma mais “im-
parcial”, é mais conveniente citar exemplos por meio
de estudos cientificos profundos. De repente, vocé

“« . . » .

pode se deparar com o termo “Sujeito” por aqui, mas
nao ache estranho, é um hébito de quem ¢ formado
em psicologia.

A psicologia se preocupa em entender os com-
portamentos humanos e, principalmente, oferecer
meios para que possamos superar os desafios de
nosso tempo. Nao é uma ciéncia comparada a medi-
cina, pois muitas vezes nao possui uma visao deter-

minista e organicista como a drea médica, porque a
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psicologia, em muitas correntes psicoldgicas, considera que o Sujeito é
muito mais do que simplesmente um conjunto de érgaos funcionando.
Dessa forma, a psicologia inclusive pode se “mesclar” a um pensamento
mais filoséfico, porém, na maior parte das correntes psicoldgicas, exis-
tem milhares de estudos cientificos que validam essas propostas teéricas.
O fato é: a psicologia propoe a melhora da qualidade de vida das pessoas
por meio de estudos e de técnicas que podem facilitar a vida de todos.

Ao discutirmos sobre as origens da analise do comportamento, é
fundamental a compreensao de que isso é de interesse humano hd milé-
nios. De literaturas teoldgicas como a Tora, ou a Tripitaka, do budismo, a
humanidade estd em busca de compreender o comportamento e norma-
tizar padrdes de convivio coletivo ha muito tempoyAsimesmas ideias se
repetem na filosofia grega: Aristételes, por gxemplo, questionava como
funcionava a motivagao humana. Os exemples'sao thimeros, mas o ter-
mo “psicologia” como conhecemos atflalmentesurgiu hd pouco mais de

um século.

Wilhelm Wundt (1832-1920) e William James (1842-1910) sio os
dois cientistas que, ao final{do sécualo XIX, propuseram o termo psicolo-
gia como conhecemos hoje. Aeafiesmo tempo, outro autor importante
trabalhava para entéfider 0s aspectos psicoldgicos de seus pacientes, seu
nome era Sigmund Freud (1856-1939) e ele trabalhava juntamente com
Josef Breuer (18424939). Freud era considerado aluno de Breuer e am-
bos investigavam o)fendmeno da “histeria” com o qual algumas de suas
pacientes eram acometidas. A partir dos achados histéricos e das investi-
gacdes de ambos, Freud criou os pressupostos do que conhecemos hoje
como psicandlise.

Entretanto, a psicologia moderna atribui a Wundt e a James os fun-
damentos da psicologia cientifica, por intermédio de testes sistematiza-
dos ja realizados em sua época. Por meio do trabalho inicial de ambos,
a epistemologia da psicologia possui estrutura e evidéncias o suficien-
te para que seja considerada uma ciéncia, lado a lado com a medicina, a

CYBERPSICOLOGIA & MARKETING ONLINE



astronomia, a biologia etc. Wundt é considera-
do o pai da psicologia empirica, que mais tarde,
a0 passar por inimeras evolugdes, tornou-se a

psicologia do comportamento.

Em seguida, John B. Watson (1878-1958)
introduz o conceito de “behaviorismo”, ou seja,
em traducao direta, o comportamento como
objetoaser estudado pela psicologia comporta-
mental. Watson foi o psicélogo norte-america-
no considerado o pai destanova ciéncia. As teo-
rias de Watson e Wundt divergiam em alguns
aspectos, mas ambos sao fundamentais para
o que conhecemos da psicologia atualmenté.

“...esta ciéncia
(psicologia) tem de
investigar os fatos

da consciéncia,

suas combinacoes e
relacoes, de tal modo
que possa, finalmente,
descobrir as leis que
governam tais relagoes
e combinacgodes.”

_(WUNDT, 1973

[T92], p. 1).

O behaviorismo de Watson abriu portagsparadque fosse sistematizada a

andlise do comportamento por meioddetestes‘estruturados, identificd-

veis e verificdveis.

A psicologia comportamental ¢, sem duvida alguma, uma das princi-

pais correntes psicoldgicas vigentes: Por meio dela, outro psicélogo proe-

minente ampliou a sua esttuttra.B. F. Skinner (1904-1990) foi o fundador

de uma ciéncia que@nigiu,a‘partir do behaviorismo, chamada de Beha-

viorismo RadicalwSkinher marcou para sempre a psicologia norte-ameri-

cana e, por consequéncia, a psicologia do ocidente. Ao longo de sua vida,

Skinner produziu ima obra vasta, considerada uma visao de mundo, que
aborda inimeras areas do conhecimento (MICHAEL, 1980).

Resumidamente: considere que o principal campo de estudo de

Skinner eraa andlise do comportamento, ou seja, por que as pessoas agem

de determinada maneira, como o ambiente pode influenciar esse com-

portamento, e o pensamento como um tipo de comportamento também.

A partir dos anos 1950, outras correntes psicologicas surgiram, que

sio chamadas de ondas (primeira, segunda e terceira) da psicologia cog-

nitivo-comportamental. Porém, nao adentraremos nesse topico, afinal

UMA BREVE HISTORIA DA PSICOLOGIA 21
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nao trataremos de aspectos técnicos de correntes de teorias psicoldgicas
aqui, pois nao vejo necessidade. Caso vocé ache a temadtica interessante,
pesquise. O mais importante aqui é que vocé entenda que a psicologia,
assim como a astronomia ou a medicina, continua em evolu¢ido e uma
preocupagao enorme da psicologia baseada em evidéncias ¢ a revalida-
¢ao/atualizacao de suas teorias.

Um tedrico da metodologia cientifica, fundamental para a psicolo-
gia como ¢ vista hoje, é Karl Popper (1902-1994). Sua teoria da falsea-
bilidade é um dos baluartes da psicologia contemporinea, uma vez que
todas as correntes tedricas podem ser contestadas a partir de pesquisas
e de testes. Qualquer tipo de “psicologia” que se considera infalivel, in-
questionavel, e que nao passa por mudangas ao longo dextempo pode ser
vista como pseudociéncia. Essa é uma discussag)importante, pois ainda
hoje existem praticas que sao vistas com@psiedlogia’baseada em evidén-

cias e nao sao, como a psicanalise e a ¢onstela¢ao familiar, por exemplo.

Nao me entenda mal sobre 4 psicanalise. Ela foi fundamental para
o seu perfodo, para criar umasgperspectiva de “cura” por meio da escuta e
da fala do Sujeito, mas a neurociéncia nao consegue validar muitos dos
pressupostos da psicanalise (éemé inconsciéncia, complexo de Edipo e a
natureza de alguns ffanstornos mentais como esquizofrenia). Por exem-
plo, qual ¢ a localizacde,do inconsciente no cérebro? Como comprovar
o complexo de Edipo por meio da neurociéncia? Nao existem respostas.
Freud possui textogbrilhantes, como O Mal-estar da Civilizagdao e Totem
e Tabu, dignos de um antropdlogo excepcional, que nos fazem refletir
sobre os propésitos da humanidade. Mas, dentro da perspectiva da neu-
rociéncia, trata-se de uma pseudociéncia.

E aqui chegamos aos dias atuais. Todas essas ciéncias foram produ-
zidas para compreender a natureza humana em ambientes reais. Ou seja,
por meio de intera¢des empiricas, pois quando fundadas ainda nao exis-
tiam as tecnologias atuais. Os computadores pessoais, “parecidos” com
os dias de hoje, surgiram no fim dos anos 1970 e eram extremamente
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limitados operacionalmente. Nao havia ainda a possibilidade de comuni-
cagdo ilimitada por meio da internet, nem jogos eletroénicos que produ-

zem dependéncia, nem relacionamentos virtuais.

Como a psicologia poderia se adaptar a esses novos eventos? O
emergir da tecnologia ao se vincular com a humanidade fez surgir um
novo tipo de “Homem”. A psicologia foi se adaptando ao longo dos anos,
mas ainda era limitada. Faltava uma proposta que pudesse englobar essa
nova realidade. As tecnologias emergentes surgiam constantemente,

mais rdpido do que tudo o que havia sido construido ao longo de séculos.

Assim surgiu a necessidade de a psicologia compreender os fendme-
nos do comportamento a partir das novas tecnologias.

Assim surgiu a cyberpsicologia.

UMA BREVE HISTORIA DA PSICOLOGIA
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OQUEEA
CYBERPSICOLOGIA?

E stamos na era das tecnologias.durante o século XX,
e agora no XXI, evoluimos em potiqiifssimos anos o
que levamos geragdes pdra fazé-le. O que estd acon-
tecendo é uma verdadeirakevolucao tecnoldgica, em
que as evolugoes tecneldgicas crescem exponencial-
mente, enquahto_nds, como organismos biolégicos,
nao acompanhamog'o ritmo. E importante acompa-
nhar o §ite quelorganiza a evolugao da tecnologia de
acordoe,com,otempo, chamado “Our World in Data”.
Por meioydele podemos ver as séries impressionan-
tes'de evolugoes tecnoldgicas que estamos passando.
Em#1956, um HD (disco rigido) da IBM de enorme
tamanho armazenava “apenas” SMB em sua época,
quantidade considerada revoluciondria, enquanto
hoje temos acesso a chips micro SD de 128GB, por
pregos acessiveis e com grande disponibilidade.

Os cendrios da revolugao tecnoldgica e expo-
nencial s3o inumeros, tanto na biologia quanto na
medicina, astronomia, nanotecnologia, microchips
etc. Invariavelmente, toda essa evolugao afetaria as
condi¢oes humanas. Claro que a maior parte destas
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tecnologias foi pensada para facilitar a vida dos seres humanos. O fato de
vocé estar lendo, possivelmente, este livro por meio de um tablet é um
exemplo claro de como a tecnologia pode democratizar o acesso a infor-
magao. Ou como os celulares da forma que conhecemos hoje revolucio-

naram a maneira que IléS, humanos, podemos nos comunicar.

Como vivemos em uma sociedade essencialmente capitalista, o in-
teresse econdmico por essas descobertas é fundamental. Afinal, para que
alcancemos tais novidades, precisamos de investimentos em pesquisas e
em recursos humanos. Por outro lado, o interesse econdmico traz con-
sigo a premissa da disponibilizagao de uma tecnologia, sem privilegiar,
essencialmente, a qualidade de vida humana. Por exemplo: o mesmo ce-
lular aqui citado, que transformou a comunica¢ao humana, pode ser um
dispositivo que causa danos severos ao seu usuarjo. Q uso demasiado do
dispositivo, que gera determinado tipo de¢'vieid, tem’se tornado cada vez

mais comum na sociedade contemporéinea.

O fato é que, enquanto nao hiouveruma discussao profunda e social
sobre o uso das tecnologias emexrgentesj estaremos a mercé das tecnolo-
gias e dos vicios ou danos que elag podem causar em nosso organismo
e nosso meio social. A psieologia‘esta interessada nos comportamentos
humanos, e a cyberpsicologiaesta interessada nos comportamentos hu-
manos diante dassmovasitecnologias.

A cyberpsicologia ¢, essencialmente, uma area do conhecimento
que investiga, exclusivamente, a relagao do homem diante das novas tec-
nologias. Ela busca entender os nossos habitos na internet e como o nos-
so comportamento offline pode ser influenciado pelo contexto digital.
Mais importante, é uma drea que reforca a necessidade e a preocupagao
sobre a influéncia que a tecnologia tem sobre nos.

Um dos principais autores em cyberpsicologia é John Suler, pro-
fessor de psicologia e PhD em psicologia clinica pela universidade esta-
dual de Nova York. Um dos estudos mais profundos de John é sobre a
capacidade de desinibi¢io online das pessoas (SULER, 2004). Por que
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as pessoas tendem a ser mais timidas na vida offline do que na online?
Quais sao os motivadores? Quais sdo as implicages e as consequéncias

desse comportamento na vida das pessoas? As perguntas sao inimeras.
Algumas das areas da cyberpsicologia sao:
= Psicologia da internet.
= Ambiente virtual.
= Dispositivos de rede.
= Inteligéncia artificial.
= Amplificagao da inteligéncia.
= Engenharia social.
= Privacidade online.
= Cyberbullying.

= Cyberpsicologia foremse: evidéncias de comportamento ma-
nifestadas no cybercontexto.

= Reforcamento intermitente dos aspectos da internet — vicio
em internet.

= Cyberseguranga.

= Cybercondria: o ato de sentir um sintoma e ir buscar na inter-
net seus fatores, saltando para cancer e causando ansiedade.

= Reagoes de transferéncia.

= Trans-humanismo.

= Vigilancia.

= Desindividualizacao.

= Neuropsicologia da computagao.

= Captologia.

0 QUE E A CYBERPSICOLOGIA?
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Perceba que as tematicas da cyberpsicologia sao inumeras e englo-
bam, definitivamente, diversos aspectos da relagao dos seres humanos
com a tecnologia. Os temas citados anteriormente sao tao vastos que fa-
talmente resultariam em um livro especifico sobre o assunto, mas mante-
remos a légica de entender a cyberpsicologia e sua influéncia em contex-

tos de marketing para venda.

Podemos destacar as dreas:

Psicologia da internet.
= Ambiente virtual.
= Inteligéncia artificial.

Privacidade online.

= Reagdes de transferéncia.

= Captologia.

Tratemos esses conceitos,a fim de'serem especificos para area de
marketing e vendas. Entendam também que marketing e vendas sao ape-
nas uma das caracteristicas de cada uma dessas dreas, que sao formadas
por inumeros outrosjelementes.

PSICOLOGIADA INTERNET

Se a psicologia é o estudo do comportamento humano, a psicologia da
internet seria o estudo do comportamento humano diante da internet.
Dentro dessa perspectiva, algumas dreas merecem absoluto destaque. O
que fazemos na internet e por que fazemos? A nossa identidade digital é
igual a offline? Podemos conhecer verdadeiras amizades e amores pela
internet? Podemos aprender utilizando a internet? Por que as noticias
falsas funcionam tanto? Por que e como funciona o cyberbullying? Por

CYBERPSICOLOGIA & MARKETING ONLINE



que muitas pessoas viciam em redes sociais ou em jogos online? Pode-
mos escolher priorizar sempre uma compra online em vez da offline? E,
além disso: uma compra online é tao confidvel quanto uma offline? Essas
sao algumas das infinitas perguntas que a drea da psicologia da internet

procura investigar.

Quando falamos sobre processos de venda online, podemos per-
ceber como algumas das tematicas dessas perguntas se relacionam com
as agOes de vendas produzidas por empresas. A temadtica do aprendiza-
do pela internet tem se tornado cada vez mais uma verdade absoluta.
O férum econdémico mundial, afirmou, por exemplo, que a COVID-19
transformou a educagdo online para sempre (WORLD ECONOMIC
FORUM, 2020). O préprio férum posiciona-se a favofida educagio on-
line ao dizer que existem pesquisas cientifigds @m andamento que afir-
mam que a reten¢ao de informagdes para o‘ambiente online é mais efi-

ciente que a offline.

Além disso, muitas pessoas tém preblemas de timidez e encontram
a possibilidade de socializar perymeio da internet. Essa pequena exposi-
¢ao e essa atitude de enfrentamento acabam impactando na vida offline
das pessoas. Ao se matriculamemum curso online, o Sujeito podera ter
contato com outros€olegas e'trocar experiéncias, uma oportunidade que
seria muito maissdificilycaso fosse provocada exclusivamente pelo am-
biente offline.

Com o passar dos anos, a confianga das pessoas tem aumentado
cada vez mais na decisao de compras online. Se marcas utilizam canais
cross-media para impactar os possiveis compradores, a decisao de reali-
zar uma compra online passa a ser mais atraente, em especial pelas con-
digoes e pelos melhores de pregos, uma vez que as empresas nao precisam
manter grandes lojas e funciondrios para atuarem, o que impacta direta-
mente no prego dos produtos. E a psicologia da internet quer entender os
mecanismos pelos quais as pessoas decidem fazer essa compra.

0 QUE E A CYBERPSICOLOGIA?
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Inclusive, considero que a psicologia da internet, quase um sin6ni-
mo da cyberpsicologia, estd enraizada em todo este livro, como vocé con-

tinuara enxergando nas proximas paginas.

AMBIENTE VIRTUAL

Quando discutimos o cyberespago, ou seja, o ambiente virtual, temos de
considerd-lo como uma realidade “paralela” ao mundo real. Nesse am-
biente, temos uma identidade que nos representa. Essa identidade pos-
sui caracteristicas, gostos particulares e se relaciona com outras pessoas.
Dentro das perspectivas de vendas e de marketing, &#mportante notar
como os clientes se comportam, suas preferénéias € seus desejos, e ter
uma escuta ativa dentro desse cendrio. Por taz6es6bvias, a ideia de am-
biente virtual pode ser mais bem conipteendida quando encaramos os
cendrios dos jogos online, nos quai§*personagens vivem em universos de
fantasias. Mas vocé precisa entenderque;se existe um perfil em uma rede
social como o Facebook oufo Instagram, existe ali um ambiente virtual
com hdbitos e premissasge ¢onvivio. Entender que nao é o caso simples-
mente de uma interagao entre pessoas, mas uma possibilidade concreta
de extensao da relacdp hamana, fard com que vocé esteja muito mais a
frente do que qualquer Gutra pessoa que criard mecanismos de vendas
pela internet.

Uma plataforma de estudos direcionada a alunos de cursos online é
um verdadeiro organismo vivo, um ambiente virtual no qual as pessoas
se encontram, trocam ideias e compartilham até mesmo seus segredos
mais intimos. A internet é uma extensao das relacdes humanas e deve-

mos entender que isso se expandira cada vez mais.

CYBERPSICOLOGIA & MARKETING ONLINE



INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A inteligéncia artificial é um dos assuntos da atualidade. A vastidao de
aspectos que influenciam e influenciarao a vida humana sao inconté-
veis. Existem inimeros livros a respeito disso, mas aqui focaremos um
comentario sobre como as inteligéncias artificiais facilitam processos
de venda. Nao é raro encontrar um “bot” que tira dividas em sites de
venda de diversos nichos diferentes. Do e-commerce a venda de cursos
online, bots estao disponiveis para responder as pessoas em tempo real.
Esses bots evoluem de acordo com o tempo, preveem possiveis objecdes
destacadas pelos clientes e as argumentam. Compilam as informagoes
que ndo entendem e um humano, responsavel pela‘configuracio do bot,
pode incrementd-lo e deixd-lo ainda mais perfeito. Inclusive, a ciéncia ja
tem conduzido pesquisas muito interessdntes@obre esse assunto: a inte-

ragao com bots tem gerado impacto Ppositivo no bem-estar das pessoas
(SKJUVE, 2021).

Porém, a inteligéncia aptificial ainda é mais ampla do que simples-
mente o funcionamento de um bot. Podemos elencar as experiéncias on-
line que sao dindmicas & espeeificas dentro das expectativas dos usud-
rios. Muitos sites utiliZam ‘essés mecanismos ao armazenar cookies (por
isso a importanCiande uma legislagao como a Lei Geral de Protegao de
Dados — LGPD)fque fornece uma experiéncia dindmica e dnica ao
usudrio. Essa personalizacao é algo fundamental para a tomada de deci-

sao de compra de um cliente.

Jé vé pensando em entender melhor das ferramentas e da temdtica

de inteligéncia artificial, caso queira ter longevidade no negdcio online.

0 QUE E A CYBERPSICOLOGIA?
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PRIVACIDADE ONLINE

Como mencionado, a LGPD é um marco importante no controle das in-
formagoes privadas dos usudrios e exigird das empresas que se relacio-
nam com os clientes por meio da internet uma adaptagao extrema para
a composi¢ao de suas estratégias de vendas. Caso contrdrio, cometerao
crimes. Plataformas como o Facebook e 0 Google possuem intimeras in-
formagoes importantes e privadas de seus usudrios. Vocé pode verificar
isso ao pesquisar sobre o tema. Quando vocé encontra as informagdes
que a empresa tem de vocé, um susto é uma reagao natural. Essas infor-
magoes eram partilhadas com terceiros e, considezando a psicologia de
informagdes tao preciosas, as empresas poderiam, se “aproveitar” das
fragilidades emocionais dos potenciais compradoresiao criar estratégias
especificas que as atacam. O tema da priyaciddde online é extremamente
fundamental para qualquer pessoa queé deseja fazer vendas online. E, nao
menos importante, quando recebgr a visita de um cliente ou nao, que ele
confirme que estd ciente de que 05’ dados de navegagao dele serao arma-
zenados por vocé.

Dentro de pouco tempo, as multas e as sancoes as empresas que pra-
ticam ilegalidades e‘estao\fora da LGPD serao mais expressivas e nin-
guém se atreveri ascometer tais delitos. Q_uanto antes se preocupar com a

temdtica, mais preparado estara para ter longevidade nesse negécio.

REACOES DE TRANSFERENCIA

O termo pode ser encarado pelo conceito de transferéncia da psicané-
lise, mas caminharemos por um caminho mais encurtado e simples de
entender: a reagao de transferéncia é o processo de espelhamento com-
portamental que um sujeito pode atribuir a outra pessoa, baseado em
alguma experiéncia prévia. Por exemplo, a pessoa sente que o chefe se
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parece muito com seu pai. Esse sentimento nao ¢ tdo incomum assim,
nao ¢ mesmo? Pois entdo, ele também acontece, invariavelmente, pela
internet. Entendo que as pessoas irdao “transferir” para outras algumas
caracteristicas proprias ou de pessoas que pertencem ao seu ciclo social,
mesmo no ambiente online, e isso dard uma “vantagem” ao compreender

melhor o processo de interagao com os clientes.

Ao criar um processo de comunicagao persuasivo com o cliente, en-
tendendo que de alguma maneira essa pessoa pode espelhar no vendedor
um comportamento de um parente ou de si mesma, essa é uma enorme
vantagem para realizar rapport (criar uma ligagdo empatica com a pes-

soa). E no aprofundamento do rapport é natural que uma venda acontega.

A experiéncia das reagdes de transferénciaaconteCe 6 tempo inteiro
no ambiente digital. Uma atengao focada ngsse aspecto certamente dard
vantagens significativas a quem as conheCer esouber emprega-las em um
processo de venda.

CAPTOLOGIA

Este ¢, sem ddvida algama, um dos temas que eu mais gosto dentro da
cyberpsicologial Viecé, provavelmente, sabe o que significa persuasao.
Diante das tecnologias emergentes, foi necessario “evoluir” esse conceito,
fundindo a tecnologia a persuasao. O termo captologia vem do anacro-
nismo “Computers as Persuasive Technologies”, ou seja, “Computadores
como Tecnologias de Persuasao”. Esse termo foi desenvolvido pelo dou-
tor B. J. Fogg. A captologia é o estudo das interagdes humanas com a tec-
nologia e o processo de persuasio neste contexto. E, literalmente, como
as “maquinas” podem nos persuadir e nos influenciar. Quando vocé inte-
rage com uma pessoa pelo computador, vocé utiliza a mdquina como um
meio de comunica¢do, mas quando a miquina por si s6, sem interven-
¢30 humana naquele momento, o convence a realizar determinada agao,

isso é captologia.
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Por exemplo: ao acessar determinado site com a finalidade de com-
prar um curso online, vocé assiste a0 que chamamos de “video de ven-
das” e ¢ as informagoes na pagina que conectam aos seus desejos ou do-
res. Um bot aparece no canto da tela e estd a disposi¢ao para tirar suas

duvidas. Finalmente, vocé foi convencido a fazer a compra.
Isso é captologia.

Essa matéria é, sem duvida, um pequeno embriio em desenvolvi-
mento, que ird evoluir a niveis impensaveis atualmente. Porém, os resul-
tados da mdquina como instrumento de persuasio sao impressionantes
ao serem analisados. E, por isso, ao desenvolver qualquer processo de
vendas, vocé deve visualizar que a mdquina fard gwprocesso de conven-
cimento em boa parte do processo e nao vocé ou seu time'de vendas. Ter
isso em mente, assim como as outras tematicas, vai deixa-lo a frente no

tempo, e, mais uma vez, mais longevo ne§se mercado.

PROFILING (E O QUE'SABEMOS SOBRE I1SS0)

Quando falamos sobre tecnologia, em especial as tecnologias utilizadas
pelas redes sociais, tmaytémadtica importante é a respeito do que as re-
des sociais sabefii'sebre nos e como elas enquadram o seu funcionamen-
to baseado em nossas expectativas previsiveis. Considerando os dados
gerados pelos usudrios em uma escala relevante, o que chamamos de
big data, seria possivel desenvolver algoritmos capazes de prever e “indu-

zir” 0 nosso comportamento?
E por af que entramos na ciranda do profiling (perfilamento).

Esta é uma discussao importante, porque implica também uma
discussao ética. Até que ponto as redes sociais e as tecnologias em geral
podem evoluir? Existe um limite do que elas podem fazer em relagao a
automagao? Se os algoritmos continuarem evoluindo sem algum tipo de

regulamentacao, quais serdo as possiveis consequéncias?
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O fato é: o uso indiscriminado da tecnologia e das redes sociais gera
resultados que impactam negativamente outros aspectos da vida do in-
dividuo, como sociais, pessoais e até mesmo a satde. E, de alguma for-
ma, temos de entender a importincia que as grandes empresas tém nesse
contexto e o que elas precisam fazer para que o impacto negativo seja

suprimido ou, na melhor das hipéteses, tornar-se irrelevante.

Utilizamos tais mecanismos para realizar nossas agoes de marketing,
mas devemos considerar constantemente o limiar entre o faturamento e a
ética. Obviamente, dd para ser ético e faturar. E essa é uma demanda que o
mercado deveria considerar ao executar cada uma de suas agoes.

Porque um cendrio que nao desejamos sao as automacoes evoluirem
sem nenhum tipo de restricio e manipulagoes emim@assa acontecerem.
Usa-se a premissa de que os usudrios sao adultos e sabem o que fazem,
mas existem limites que devem ser estabélecides. As industrias de tabaco
e alcool, por exemplo, sofrem certas restrigdes para que funcionem.

Por que nao podemos levantarafmesma discussao para o aspecto da
tecnologia? Essa discussao éfundamental.

Podemos fazer marketing, podemos utilizar a inteligéncia das ferra-
mentas online, mas@ao podemos nos esquecer de que existem pessoas
do outro lado e devemes atodo custo privilegiar a sua satde mental e seu
bem-estar.

O profiling com o marketing direcionado é uma forma excepcional
de venda, mas o nivel da ética deve ser mantido com a mesma proporg¢ao.
Quanto mais vocé direcionar, quanto mais vocé for especifico para a dor
de uma pessoa, mais eficiente seus antincios e estratégias serao. Agindo
eticamente, e respeitando empaticamente as pessoas, vocé pode com cer-
teza utilizar de agoes de targeting marketing para sua audiéncia.

0 QUE E A CYBERPSICOLOGIA?
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A INTERFACE ENTRE
A CYBERPSICOLOGIA
E O PROCESSO DE
VENDAS ONLINE

No capitulo anterior vimos o que é cyberpsicologia
e suas indmeras areas de estudoscom enfoque em
marketing. Mas, para explicar como ela se relaciona
com o que fago hoj€, como especialista em marke-
ting, preciso contar um pouco sobre mim. A minha
escolha pela psicologia foi uma decisao de cunho
pessoal, mas eu sempre pensei que poderia traba-
lhar pela internet. E, ao fazer o curso de psicologia,
enqiantortrabalhava com a internet, tudo foi fazen-
do,mais sentido. A forma como eu me comunicava,
como Criava contextos de vendas, como humanizava
os‘atendimentos... Tudo isso faz muito sentido com
marketing.

Hoje, posso ousar dizer que, com a experiéncia
académica aprendida e a experiéncia em marketing,
geradora de algumas dezenas de milhoes de reais em
vendas, a interface entre a psicologia e o marketing
é tao grande que considero o marketing como um
tema pertencente ao campo da psicologia. Marke-

ting é psicologia, venda é psicologia.
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Porém, cada agdo que eu aprendi na drea da académica precisou pas-
sar por adaptagdes ao contexto online. Por exemplo, quando era gerente
de suporte da Hotmart, a maior plataforma de distribui¢ao de conteudo
digital da América Latina, implementei o processo de atendimento hu-
manizado. Antes, ao enviar um e-mail para a empresa, quem respondia
era a Hotmart Company. Depois da minha passagem, os atendimentos se
tornaram personalizados por agentes com fotos individuais, pessoas reais
que acolhiam verdadeiramente os clientes.

Eu nao poderia chamar aquilo de psicologia cldssica, mas também
nao poderia chamar de marketing online ou tradicional. Sempre senti um
desconforto grande no posicionamento, porque as agoes mescladas de
psicologia e de marketing eram hibridas e, até entao, née,realizadas por
ninguém. Ao me deparar pela primeira vez cofm @ termo cyberpsicologia,
em 2019, vi que tudo fez mais sentido do que/hunca: eu fazia cyberpsi-
cologia sem conhecer a mesma. E cadd vez que ' me aprofundava mais no
tema percebia que muitos assunt@S do marketing, que jd conhecia em
profundidade, poderiam ser acolhidos ou fazer parte da cyberpsicologia

como instrumento de execu¢ao dayminha identidade profissional.

E por isso que, nest&liviem¥océ verd, a partir de agora, inumeros
conceitos do marke€ing online e tradicional, porém desta vez aplicados
ao contexto da gyberpsieologia. Vocé os verd na pratica, como um passo a
passo de como etgdémecei o meu negocio digital e o caminho exato que
segui para chegar até aqui. Os relatos serao praticos, numa narrativa bas-
tante individual, e em boa parte do tempo lhe provocarao a necessidade

de realizar atividades.

Lembre-se sempre: apesar das minhas referéncias no livro, citadas
apropriadamente, esta é minha experiéncia, esta é a minha histéria. Nao
posso prometer que vocé alcangard os mesmos resultados, mas posso lhe
prometer que ensinarei exatamente aquilo que aprendi ao longo dos mais
de dez anos de marketing digital.
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Como bom marketeiro e psiclogo, eu amo histérias ou metéforas
das quais possamos tirar valiosa li¢ao. E a partir de agora conto uma pe-
quena histéria de como minha vida se transformou com o marketing di-
gital e como este mundo novo pode pertencer a qualquer pessoa que o
deseje e trabalhe para conquista-lo.

Vamos 142

Eram 14h30. Eu estava na torre Eiffel, realizando um sonho
antigo com a minha esposa, Luciana. Nos sempre desejamos
vigjar e viver como némades digitais; esse era 0 nosso sonho.
Entao, planejamos a nossa viagem par 0pa; a sensacao
de viver aquela experiéncia erain rit

Porém, as 14h30 recebo meu celular de que

uma de nossas campanh line'@stava fora do ar. Sorte a
minha que em todos aiseSygue eu vou utilizo simcards
para manter a intern durante 24 horas por dia.

E diante daqu cantador de Paris interrompi esse
momento d 1 para resolver o problema:

“"Mat
Ma
fora

? Desculpa te ligar assim, meio do nada.
vendas do Curso Profissao Maquiadora esta

“Opaypdeixa eu verificar aqui.”

“Matheus, a gente ta enviando trafego constantemente
para essa pagina, temos que corrigir isso rapido!”

“Calma ai, Rodrigo, estou olhando com o Renan (programa-
dor) agora...”

Trinta minutos se passaram, e nada.

Eu nao queria descer da torre, porque ainda queria admirar o
visual que aproveitei pouco. A Luciana também nao, e ficamos
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