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Resumo - A internet fornece informagdes que possibilitam um maior leque de opgdes de escolha para o
consumidor e uma maneira rapida e menos onerosa. Para o sucesso de um empreendimento on-line a
empresa deve preocupar-se com um atendimento personalizado, deve concentrar seus esforgos de
marketing em clientes certos e atualizar-se sempre aumentando assim a possibilidade de que os usuarios
retornem. Consideramos que a informatizagao e a robotizagdo exigem o planejamento de novas estratégias
econdbmicas, sociais e educativas, para aproveitar esses avangos tecnologicos de forma adequada. O
estudo buscar um meio de chegar aos clientes com o objetivo de realizar vendas, oferecendo um
atendimento personalizado através da sua casa ou escritorio, utilizando a internet.

Introdugao

A facilidade de criagdo de comunidades virtuais
na internet transfere um grande poder de
negociagdo aos consumidores. Quanto mais
pessoas quiserem comprar simultaneamente um
mesmo produto ou servigo, menor sera o prego.
Saber como aproveitar as caracteristicas das
comunidades virtuais, ndo apenas permite
avancar a estratégia de marketing individualizado
(marketing um — a - um), mas também possibilita
a comunicagao de um - para - muitos, e de muitos
— para - muitos, dentro dos grupos de usuarios.
No mundo virtual os efeitos iniciais serdo sentidos
pelos gerentes nas fungdes de marketing e
vendas, que deverdo se adaptar as novas regras
para conquistar a lealdade dos clientes.

Jack Welch afirma que a rede mundial de
computadores é o estopim de uma grande
revolugdo e as empresas precisam aprender a
lidar com ela urgentemente. Para ele, ndo existe
velha ou nova economia. Existe, isto sim, uma
nova tecnologia, que é a maior revolugéo ocorrida
em meu tempo - a Internet.

Limitamos-nos em explicar as facilidades e os
beneficios que se da com uma empresa ligada no
meio da internet aos seus clientes assim visando
o] atendimento e vendas personalizadas e
simultaneas com a comodidade do cliente que
pode comunicar-se e fazer suas compras de sua
prépria casa. E ainda

explicando o custo beneficio da empresa e do
consumidor durante esse processo.

Principios

O mundo dos negdcios tem uma nova gama de
principios com a Internet. O primeiro deles diz
respeito ao ataque. Nao podemos perder tempo
para participar ativamente da rede e chegar
diretamente ao consumidor. E claro que nZo
podemos envolver-nos em conflitos com canais
de distribuicdo tradicionais, mas o que temos de
fazer é encontrar meios de inclui-los no novo
negocio, e nao desistir do novo negdécio ou adiar
a entrada nele. O ataque é o primeiro principio da
nova realidade. O segundo principio, que todos
nos ja usamos e no qual acredito firmemente, é a
capacidade de aprendizado de uma organizagao -
sem duvida, trata-se da vantagem competitiva
definitiva. E ela é ainda mais fundamental na
Internet: se vocé nao tiver essa cultura do
aprendizado em sua empresa, se nao estiver
obtendo informagbes novas todos os dias de
todas as partes, se nao tiver um desejo insaciavel
de aprender, vocé estd morto no mundo da
Internet. As informagdes estdo espalhadas e
todos tém acesso a elas, inclusive seus antigos e
novos concorrentes. O terceiro principio é a
qualidade. Principio valido desde tempos
imemoriais, no mundo da Internet significa
realizagéo, significa entregar os bens e servigos
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oferecidos com o maior valor possivel. “E preciso
entregar valor a cada um de seus clientes da
Internet.”

Sobre Mudancgas e Velocidade

E o que acontece com a mudanga no mundo da
Internet? Ela é diaria. E preciso jogar fora todas
as verdades que foram introduzidas a forga pelos
manuais. Ndo valem nada. E preciso jogar fora
todas as coisas que vocé achava que estavam
certas, passar a pagina a limpo e olhar de novo.
Hoje as mudancas medem-se ndao em anos,
trimestres, meses, mas em dias. Quem né&o
raciocinar em dias esta ‘frito’. Agora a idéia de
velocidade é totalmente diferente de tudo que ja
vimos.

Conhecimento ndo é mais poder; velocidade é.
Todos tém as mesmas informagbes. A mensagem
estd na mesa de todos instantaneamente. O
mesmo acontece com o fluxo de negécios. Ele é
medido em horas, no maximo em dias. Nao se
pode mais parar para analisar um negécio sob 19
angulos diferentes: vocé tem de fazé-lo. E
ninguém vai conseguir fazer todos os negécios e
acertar. Mas é preciso fazé-los. E isso que esta
acontecendo. Tudo esta comprimido. Tudo diz
respeito a mudangas e a velocidade

E medindo que se constréi uma cultura de alto
desempenho. Temos todo tipo de medida de
desempenho a nossa disposigdo: fluxo de caixa,
lucro liquido, faturamento, pedidos etc. Mas sao
todas artificiais. E tudo a mesma coisa. Creio que
ha uma maneira inteiramente nova de medir as
coisas neste novo mundo, que combina com a
Internet: a medigdo em quatro ‘baldes’. O primeiro
balde é o da area de compras, ou de
suprimentos. S3o as opgbes de fornecedores
existentes e os novos fornecedores surgidos no
mundo todo. Essa balde deve ser atualizado
semanalmente. O segundo balde é o da
produtividade, que diz respeito ao processo de
obter as informagdes necessarias e de chegar ao
usuario final. A questdo aqui € como eliminar ao
maximo o elemento humano do processo de
compilar e transformar em mensagens os dados
da empresa. Vocé néo precisa da area de
atendimento ao cliente para essa intermediagéo -
ela mudara de funcdo. Vocé tem de colocar
assistentes digitais pessoais (wizards) que reajam
on-line ao que cada cliente precisa. Vocé tem de
colocar seus clientes on-line e acompanha-los. O
terceiro balde é o da area de vendas. O
parametro pode ser o do faturamento on-line, o
dos novos clientes on-line, o numero de acessos
ao site, a participagdo de seus produtos em
leildes independentes, qualquer parametro que se
venha a conceber. Mega isso todos os dias e
vocé sabera até que ponto seu negodcio € solido.
E entdo ha o quarto balde, que eu chamo de
‘balde estratégico’,ha uma série de medidas que
nao giram em torno do faturamento liquido, do

fluxo de caixa e coisas afins. Sdo medidas que se
tornaram, por ora, mais importantes do que isso.
“‘Eu garanto que, se uma empresa tem suas
medidas nesses quatro baldes indo na diregao
certa, o prego de suas agdes também ira a
diregéo certa com o tempo.”

A rede mundial de computadores € o estopim de
uma grande revolugdo e as empresas precisam
aprender a lidar com ela urgentemente. Para ele,
nao existe velha ou nova economia. Existe, isto
sim, uma nova tecnologia, que é a maior
revolugao ocorrida em meu tempo-a Internet.

O marketing sofrera uma reengenharia completa
na primeira década do século XXI. A revolugao
digital conduzira a uma era em que a compra e a
venda se tornardo mais automatizadas e
convenientes. As empresas estardo conectadas
umas as outras e a seus clientes em uma rede
virtual perfeita. Comerciantes que continuarem a
vender da maneira antiga desaparecerdao
paulatinamente de cena. Os efeitos provenientes
do surgimento de comunidades virtuais, que
agrupam pessoas com interesses comuns e
singular poder de barganha nas transagbes
comerciais, serao sentidos em profundidade pelos
profissionais de marketing e vendas, que deverao
se adaptar a novas regras para conquistar a
lealdade dos clientes.

O que os profissionais de marketing devem fazer
agora é, em vez de falar com as pessoas, ajudar
os consumidores a falar entre si, criando idéias
que se espalhem como um virus. A partir desse
momento, € o virus que faz o trabalho, e ndo o e
marketing profissional.

No conceito por tras de uma idéia-virus esta a
maneira pela qual se divulga a idéia e como fazer
com que ela se espalhe mais rapido

A personalizagdo, segundo MINTZBERG e
QUINN (2001), é o limite final da segmentagéo ao
ponto de cada cliente constituir-se em um unico
segmento. A personalizagdo pura, na qual o
produto é desenvolvido do zero para cada cliente,
é encontrada, por exemplo, na casa projetada
pelo arquiteto e nas maquinas para finalidades
especificas.

Uma outra modalidade é a “personalizagao
padronizada”, em que produtos finais sao
montados a partir de componentes padronizados
atendendo aos pedidos especificos — como no
caso de automoéveis, em que o cliente escolhe a
cor, o motor e varios acessoérios. Avangos no
design e a fabricaggo com o auxilio do
computador provocaram a proliferagdo da
personalizagdo padronizada, bem como a
personalizagdo sob medida.

Do ponto de vista do comércio eletrdnico,
personalizagdo significa conhecer os clientes o
suficiente para enviar-lhes informagdes de
marketing e usar dados sobre os padrdes de
compra para detectar tendéncias de
comportamento desses consumidores.
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Para melhorar o servico é necessario criar um
atendimento de pods-venda, que fornega, por
exemplo, informagbes, sobre o andamento do
pedido apds a realizagdo da venda, e que
verifique o nivel de satisfagdo do cliente em
relacdo ao produto ou servico vendido. E
necessario ganhar a lealdade dos clientes.

Para conseguir essa lealdade ¢é preciso
conquistar sua confianga.

Ha seis aspectos que devem ser considerados,
segundo LIGOS (2001), para viabilizar negdcios
na internet. Primeiro: trabalhar em conjunto com
as equipes de vendas e os canais de distribuigao;
segundo: focar as competéncias dos parceiros
comerciais, distribuidores e clientes; terceiro:
integrar os sistemas e canais de atendimento ao
cliente; quarto: atender primeiro a base atual de
clientes, antes de partir para projetos mais
ambiciosos; quinto: comunicar internamente com
clareza qual é o objetivo exato que a empresa
esta procurando alcangar com sua estratégia de
vendas on-line; sexto: procurar ajuda externa
para executar fungbes que a empresa nhéao
domina.

Garantir a satisfagdo do consumidor, ou seja,
uma avaliagao pds-consumo positiva, assim como
dar prioridade a retencao dos atuais clientes em
relacdo a conquista de novos consumidores,
devem ser seriamente consideradas numa
estratégia de marketing on-line.

Para ENGEL, BLACKWELL e MINIARD (2000),
quando um cliente se apresenta com um
cancelamento ou devolugdo, normalmente ja é
muito tarde para que as medidas de retengao
funcionem. O que é necessario € um processo
continuo de acompanhamento ( follow-up) e de
obtencao de feedback dos clientes, em relagao ao
produto ou servigo vendido.

Conclusao

Para o sucesso de vendas da empresa on-line é
preciso atualizagdo constante, muita criatividade,
capacidade de observar e captar interesses
individuais, raciocinio rapido para enviar a seus
clientes informagbes de  marketing que
conquistem a lealdade dos clientes fazendo com
que se tornem constantes.
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