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QUESTAO 1

Levando em consideracio o precedente, 0 que as empresas devem fazer

para assegurar 0 SUCess0 na nova era eletrdnica? Eis quatro principios:

1.CRIAR E GERENCIAR ATIVAMENTE UMA BASE DE DADOS DOS CLIENTES. Nesta era
de clientes escassos, as empresas precisam obter os nomes e a maior guan-
tidade possivel de informagdes de clientes atuais e potenciais. Um banco de
dados dealtaqualidade pode proporcionar grande vantagem competitivapara
aempresa. Aempresapode procurar e classificar diversosgrupose individuos
emtermos de suaprobabilidade derespondertantoauma determinadaoferta
como a ofertas sob medida. O banco de dados permite que a defini¢do do alvo

da empresa seja extremamente eficiente.

2. DESENVOLVER UM CONCEITO CLARO SOBRE COMO AEMPRESA DEVE TIRAR PRO-
VEITO DAINTERNET. A empresa pode utilizara Internet pararealizar pesquisas,
oferecer informacdes, realizar foros de discussao, oferecer treinamento, efe-
tuar compras e vendas on-line (isto &, comércio eletronico), promover leildes
outrocas e até entregar “bits” aos clientes. Estas possibilidades estao expostas
no Quadro 11.3. Uma empresa deve fazer verificacbes indicando como utiliza
atualmente a Internet, refletindo depois sobre 0s usos desejaveis e adicionais

a serem adotados no ano seguinte, em dois a cinco anos, ou nunca.
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A pégina da Internet da empresa deve ser interessante, relevante e
atualizada para atrair visitas repetidas. As empresas devem considerar o
uso de design gréfico, dudio e video de ultima
noticias ouavisos semanalmente (“na préxima semana: John Jones sugere as
ofertas semanais imperdiveis”). O site pode ser desenvolvido para oferecer
ajuda util, como foi feito pela Federal Express (rastreamento para localizacio
da encomenda), Virtual Vineyard (informacges detalhadas sobre o produto
€ um especialista que recomenda tipos de vinhos), Holiday Inn (reserva de
quartos pela Internet) ou Visqa (localizagdo de caixas automadticos). O site
também pode tentar estabelecer lideranga setorial: por exemplo, Edmunds é
considerado o melhor site para pesquisa de caracteristicas e precos de auto-

moveis, A reputacao setorial permite que o site atraia banners de empresas
afins, que paguem baraanunciar na pagina da Internet da empresa.

geragao. Precisam acrescentar

A empresa deve ver sua pagina da Internet de modo critico e formular
diversas perguntas: Por que uma pessoa desejaria conhecer nosso site? 0
quehadeinteressante emnossa pagina? Por que uma pessoavoltariadnossa
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informagdes financeiras. Se o puiblico-alvo for maior,aempresapodera colocar
0 banner em umsite popular, como Hot Wired, Pathfinder, ESPNET SportsZone
ou Playboy.No entanto, paga-se muito porespacoreduzido; assim,asempresas
devem negociar, incluindo a oferta de pagamento somente pelos “hits”, e ndo
pelas exposi¢oes (P&G insiste neste tipo de arranjo).

Um exemplo de banner criativo: Toyota USA inseriu seu bannernahome
pagedosite Yahoo!, mostrandouma pequenaimagem do Camry com oseguinte
texto: “Quer ganhar o novo Camry? Clique aqui”. A pessoa poderia concorrer
ao prémio fornecendo nome, endere¢o, nimero de telefone, e-mail, tipo de
carro utilizado, ano, fabricante, modelo, e se era comprado ou adquirido por
leasing. O visitante também podia solicitar informagées sobre o Camry, Além
disso, se visitasse um revendedor Toyota, ganharia um cupom, que poderia

sertrocado porum cartio telefénico da MCI parachamadas delongadistancia
com duracdo de 60 minutos.

Mesmo quando uma empresase frustra coma quantidade deacessosem
seu website, ha certa evidéncia de que o banner produziu um efeito positivo
de exposicdo e aumentou o reconhecimento da marca pelo observador. Nao
surprende que maior quantidade de profissionais de marketing esteja inse-
rindo publicidade na Internet como item do or¢amento de midia.

4. SEJA FACILMENTE ACESSIVEL E RAPIDO NA RESPOSTA AOS CONTATOS DOS
CLIENTES. Os clientes tém crescentes expectativas sobre a rapidez e a forma
adequada com que receberio as respostas a duvidas e reclamacdes enviadas
portelefone oue-mail. Em 1997, America OnLine foivitima de um desagradavel
boca-a-boca, depois que seus assinantes no conseguiram acessar a Internet
nem entrar em contato com o provedor em busca de ajuda. As empresas de
informdtica e software realizam um bom trabalho de venda de seus produtos,
mas tendem arealizar um trabalho ineficiente de servigo de apoio ao cliente,

pararesponder a diversas dtvidas que os compradores possuem sobre pro-
dutos de alta tecnologia.
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Sony € uma excegdo. A empresa tratou deste problema por meio do SOS
(Sony Online Service) na venda de seus notebooks. 0 anuncio dizia o seguinte:

Os computadores avangaram muito, mas nio o servico de suporte,
Isto é, até que desenvolvemos o SOS (Sony Online Service). Em resumo,

se vocé tiver um problema, nds o ajudaremos a resolvé-lo. Na realidade,
podemos fazerisso até sem suapresenga. [...] Com suapermissao, podemos
entrar em seu computador, examina-lo e corrigir qualquer problema. (E
podemos fazer isso a milhares de quilémetros de distancia.) Tudo o que
vocé precisa fazer é clicar sobre nosso pequeno icone e seu computador
acessara nosso centro de servicos. Cuidaremos dele a partir dali.

Inserirumaopg¢io dee-mail na paginadaInternetpode terumresultado
contrario ao desejado se aempresa nio estiver preparada para oferecer uma
resposta eficienteao cliente. Volvo, nos Estados Unidos, foi uma das primeiras
empresas a possibilitar o acesso ao e-mail no website. No entanto, as vezes, a
empresarecebiamensagens como esta: “Belo site, mas ja reclamei 850 vezes
sem sucesso”. Volvo ndo organizou uma equipe capaz de responder a estas
questdes e precisou suspender temporariamente o contato por e-mail.®

*Q padréo de resposta é fundamentado na bibliografia: KOTLER, Philip. Marketing para o século XXI: como criar,
conquistar e dominar mercados. Sao Paulo: AGIR, 2013. P. 267.

Membros da Banca:

Avaliador 1 Vanessa Nappi Avaliador 2 Adolfo Rene
Santacruz

Presidente da Banca
Luciana Rosa Leite
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POVO amistoso, simpético e festeiro, O problema ¢ que essa visio pode ser mal interpretada
pelos profissionais, criando Preconceitos pelo restante do mundo, tais como: “profissio-
nais brasileiros chegam atrasados a seus compromissos”, ou “profissionais brasileiros nio
cumprem prazos e sempre acham justificativa para qualquer fatha”.” Empresas como 2
Marcopolo, a Embraer, a Vale, a Odebrecht e a Petrobrag Implementaram programas de
treinamento para sensibilizar seus gestores com relagio as diferencas culturais, Algumas
formas que os administradores tém para serem culturalmente sensiveis incluem falar em
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A gestdo do comportamento ético é uma area em que a cultura nacional pode tropecar

na cultura corporativa, melhorar o comportamento ético baseiam-
mpresa. Os executivos norte-americanos en-
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; ilipe; Tim.
5 ibli ia: tephen P.; SOBRAL, Filipe; JUDGE,
*O padrdo de resposta é fundament-ado na} plbllograﬂa. ROIEBIIS\Iii,iri 1;; e Dy Mo oD
Comportamento organizacional: teoria e pratica no contexto bra . 14, ed.
P.520
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Nesse sentido, técnicas vém sendo desenvolvidas para ava-
liag@o e gestdo da energia, permitindo o controle das deman-
das, principalmente em uma instalacdo comercial ou indus-
trial. Essas técnicas sdo consolidadas, dando origem a normas
que sd3o mundialmente empregadas, como a familia de nor-
mas [SO 14000 (ISO, 2014) e ISO 50001 (ISO, 2011).

Em um plano para aumento da eficiéncia energética de uma
instala¢@o, podem-se definir as seguintes atividades:

 defini¢do de projeto alinhado aos objetivos da empresa na
qual o plano sera implantado;

» realizacdo de diagndstico preliminar e defini¢do da linha
base de consumo das instalacgdes;

e realizacdo de auditorias energéticas, inclusive entrevistas e
reunides com as diversas equipes da empresa;

e levantamentos de campo com avaliagdo de perfis de con-
sumo de energia dos sistemas e equipamentos na empresa;

» defini¢do de planos de acdo com base em anilises técnica
e financeira;

e implantagdo das agdes escolhidas;

+ realizacdo de acompanhamento das redu¢bes atingidas por
meio de processos de medicdo e verificagdo.

* O padréo de resposta é fundamentado na bibliografia: MOREIRA, José R. Simdes. Energias renovaveis, geracado
distribuida e eficiéncia energética. Rio de Janeiro: LTC, 2017. P. 307.

Membros da Banca:

Avaliador 1 Vanessa Nappi Avaliador 2 Adolfo Rene
Santacruz

Presidente da Banca
Luciana Rosa Leite
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QUESTAO 4
POR QUE VOCE DEVERIA ESCREVER UM PLANO DE NEGOCIOS?

Se toda a argumentagio exposta até o momento nio tiver sido suficiente para
convencé-lo da importancia de preparar um plano de negécios, seguem alguns
argumentos extras. Em primeiro lugar, uma empresa devera lucrar mais, na
média, se dispor de um planejamento adequado. De fato, uma pesquisa realizada
com ex-alunos de administragio da Harvard Business School, nos Estados
Unidos, concluiu que o plano de negdcios aumenta em 60% a probabilidade de
sucesso dos negdcios. E 6bvio que sempre havera pessoas de sorte, com sucesso
nos negécios, sem o plano, e também aquelas que ganham na loteria! (Bangs,
1998). Mas serdo casos mais isolados. Com o plano ¢ possivel:

¢ Entender e estabelecer diretrizes para o seu negécio.

¢ Gerenciar de forma mais eficaz a empresa e tomar decisées acertadas.

¢ Monitorar o dia-a-dia da empresa e tomar agdes corretivas quando neces-
sario.

¢+ Conseguir financiamentos e recursos junto a bancos, governo, Sebrae, in-

vestidores, capitalistas de risco etc.

¢ Identificar oportunidades e transformé-las em diferencial competitivo para
a empresa.

¢ Estabelecer uma comunicagio interna eficaz na empresa e convencer o pii-
blico externo (fornecedores, parceiros, clientes, bancos, investidores, asso-
ciaghes etc.).

E por que muitos deixam de escrever um plano de negécios? Se vocé pergun-
tar a qualquer empreendedor que ndo tem um plano de negécios qual a razio

para nio possuir um, com certeza ouvird pelo menos uma das desculpas a seguir
(Bangs, 1998):

“Eu nio necessito de um.”

“Eu tenho um em minha cabega.”

“Eun ndo tenho tempo.”

¢

¢

¢ “Eu nio sei como comegar.”

'Y

¢ “Eu nio sou bom com os niimeros.”
¢

“Eu tenho muito $$$ e ndo preciso disso, pois ja tenho sucesso.”

Em resumo, o plano de negécios pode ser escrito para atender a alguns obje-
tivos bésicos relacionados aos negécios:

99
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1. Testar a viabilidade de um conceito de negdcio

2. Orientar o desenvolvimento das operagoes e estratégia
3. Atrair recursos financeiros

4. Transmitir credibilidade

5. Desenvolver a equipe de gestio

A QUEM SE DESTINA O PLANO DE NEGOCIOS?

Quais sdo os priblicos-alvo de um plano de negécios? Muitos pensam que o
plano de negécios se destina unicamente a investidores e bancos, mas se enga-

nam. Vrios sdo os piblicos-alvo de um plano de negécios (Pavani et al., 1997)
entre eles, pode-se citar:

¥

¢ Mantenedores das incubadoras (Sebrae, universidades, prefeituras, go-
verno, associagdes etc.): para outorgar financiamentos a estas.

¢ Parceiros: para definigdo de estratégias e discussao de formas de interagio
entre as partes.

# Bancos: para outorgar financiamentos para equipamentos, capital de giro,
iméveis, expansdo da empresa etc,

¢ Investidores: empresas de capital de risco, pessoas juridicas, bancos de in-
vestimento, angels, BNDES, governo etc.

¢ Fornecedores: para negociagio na compra de mercadorias, miatéria-prima
e formas de pagamento.

¢ A empresa internamente: para comunicagio da geréncia com o conselho de
administragdo e com os empregados (efetivos e em fase de contratagao).
¢ Os clientes: para venda do produto e/ou servico e publicidade da empresa.

¢ S6cios: para convencimento em participar do empreendimento e formali
zagio da sociedade.

ESTRUTURA DO PLANO DE NEGOCIOS

Nao existe uma estrutura rigida e especifica para se escrever um plano de nego-
cios, pois cada negécio tem particularidades e semelhancas, sendo impossivel de-
finir um modelo padrio de plano de negécios que seja universal e aplicado a
qualquer negécio. Uma empresa de servicos é diferente de uma empresa que fa-
100 brica produtos ou bens de consumo, por exemplo. Mas, qualquer plano de ne-

* O padrdo de resposta é fundamentado na bibliografiaDORNELAS, José Carlos Assis. Empreendedorismo:
transformando ideias em negdcios. 9. ed. Rio de Janeiro: Atlas, 2023. P. 99.

Membros da Banca:

Avaliador 1 Vanessa Nappi Avaliador 2 Adolfo Rene
Santacruz

Presidente da Banca
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