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Resumo

O presente texto descreve a intervencdo realizada em uma empresa que atua no setor da economiadigital. A oportunidade identificada
foi ampliar a proposta de valor, por meio de novas solucfes em sistemas de processamento de dados em rede, a clientes tradicionais da
empresa e no atendimento de demandas de novos segmentos, de modo a suprir uma lacuna de mercado. Adotou-se como procedimento
metodol égico a proposicdo de Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) para definir e implementar estratégias pautadas pela
inovagdo em tecnologia e servicos em busca de diferenciagdo que gerasse vantagem competitiva, criando valor aos clientes. A
intervencao resultou na ampliagéo da oferta de valor aos clientes mediante aprimoramento tecnol égico, reduzindo o risco de evasdo de
clientes e proporcionando condi¢des de atrair novos usuérios, com o conseguente aumento de participacdo no mercado. A experiéncia
integra model os conceituais encontrados na literatura académica a situagdes concretas vivenciadas no ambiente de negdcios. Lidou-se
com a complexidade decorrente de contingéncias de mercado que requerem a identificagdo de alternativas para fortalecimento do
desempenho organizacional, com orientagcdo metodoldgica de carater cientifico, possibilitando que o relato agregue conhecimento a
tecnologia de gestdo e possihilite replicagdo em situagdes equival entes.

Palavr as-chave: Inovago, desenvolvimento de negécios, proposta de valor
Abstract

This paper describes the intervention carried out in a company that operates in the digital economy sector. The opportunity identified
was to expand the value proposition, through new solutions in network data processing systems, to the company's traditional customers
and in meeting the demands of new segments, in order to fill amarket gap. The methodological procedure adopted was the proposition
of Marcondes, Miguel, Franklin and Perez (2017) to define and implement strategies based on innovation in technology and servicesin
search of differentiation that would generate competitive advantage, creating value for customers. The intervention resulted in the
expansion of the value offer to customers through technological improvement, reducing the risk of customer evasion and providing
conditions to attract new users, with the consequent increase in market share. The experience integrates conceptual models found in
academic literature to concrete situations experienced in the business environment. It dealt with the complexity resulting from market
contingencies that require the identification of alternatives to strengthen organizational performance, with methodological guidance of a
scientific nature, allowing the report to add knowledge to management technology and allow replication in equivalent situations.
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INOVACAO E AMPLIACAO DA PROPOSTA DE VALOR AOS CLIENTES PARA O
DESENVOLVIMENTO DE NEGOCIOS NO MERCADO DIGITAL

RESUMO

O presente texto descreve a intervencao realizada em uma empresa que atua no setor da
economia digital. A oportunidade identificada foi ampliar a proposta de valor, por meio de
novas solugdes em sistemas de processamento de dados em rede, a clientes tradicionais da
empresa e no atendimento de demandas de novos segmentos, de modo a suprir uma lacuna de
mercado. Adotou-se como procedimento metodoldgico a proposi¢do de Marcondes, Miguel,
Franklin e Perez (2017) para definir e implementar estratégias pautadas pela inovacdo em
tecnologia e servigos em busca de diferenciacdo que gerasse vantagem competitiva, criando
valor aos clientes. A intervencao resultou na ampliacédo da oferta de valor aos clientes mediante
aprimoramento tecnoldgico, reduzindo o risco de evasdo de clientes e proporcionando
condic@es de atrair novos usuarios, com o consequente aumento de participacdo no mercado. A
experiéncia integra modelos conceituais encontrados na literatura académica a situagdes
concretas vivenciadas no ambiente de negécios. Lidou-se com a complexidade decorrente de
contingéncias de mercado que requerem a identificacdo de alternativas para fortalecimento do
desempenho organizacional, com orientacdo metodoldgica de caréater cientifico, possibilitando
que o relato agregue conhecimento a tecnologia de gestao e possibilite replicacdo em situaces
equivalentes.

Palavras-chave: Inovacdo, desenvolvimento de negocios, proposta de valor
1 INTRODUCAO

Nos dias atuais a atividade econdmica vem sendo influenciada pelo avanco da
tecnologia. Com a disseminacdo de novas tecnologias digitais e democratizacdo da internet a
conectividade entre pessoas e organizagoes se intensificam e proporcionam oportunidades para
o0 surgimento de modelos inovadores de negécios, caracterizando a era da Economia Digital
(UNCTAD, 2019).

Essa influéncia se configura pelo continuo surgimento de novos modelos de negécios,
como, por exemplo, os que se especializam em solugbes como o Software as a
Service (SaaS), Marketplaces, Application Programming Interface (API), e-commerce e
comercializacdo de dados, dentre outros (CCOOQO, 2017).

A Diginota, empresa que se constituiu em objeto do projeto ora descrito atua na
economia digital, tendo por principal servigo oferecido um sistema para emissao de notas fiscais
eletronicas. A ideia surgiu em um momento em que a solugdo que a empresa disponibilizava a
seus clientes se limitava a proporcionar a emissdo de notas fiscais por meio digital, deixando
espaco para a utilizacdo de outros softwares requeridos para o gerenciamento das demais
operacdes e atividades financeiras e administrativas.

Nessas condicdes, parte dos clientes inseriam manualmente as informagdes no sistema
de emissdo de notas fiscais, enquanto outros recorriam a integracdo entre sistemas pela
transmissdo de arquivos contendo as informagdes necessarias para o processamento fiscal
gerados por outros softwares.

Tal fato denotava uma fragilidade na proposta de valor do negécio, que, de acordo com
a Otica de Kotler e Keller (2019), representa o conjunto de beneficios ou valores que se promete
oferecer aos consumidores para satisfazer suas necessidades. Havia, portanto a preocupacdo em
reduzir o risco que ameacgava a sustentabilidade do negécio a longo prazo, o que motivou a busca
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por eventuais oportunidades no mercado que pudessem viabilizar a manutencdo do curso de
desenvolvimento da empresa.

A oferta de uma alternativa que criasse mais valor ao cliente foi considerada como de
importancia estratégica para a empresa, pois, além de reduzir o risco de evasao de clientes, que
poderiam migrar para concorrentes que viessem a oferecer solugdes mais completas as suas
necessidades, também possibilitaria a ampliacdo do volume de negdcios e ampliacdo da carteira
de clientes de maior porte, que antes ndo estavam sendo priorizados na condugéo do negdcio.

O projeto partiu, entdo, da identificacdo da oportunidade de ampliar o escopo da solucao
até entdo oferecida aos clientes, diante de necessidades que eles entéo revelavam possuir, com
0 objetivo de otimizar a integracao entre seus sistemas de gestdo e a plataforma da Diginota, o
que tornaria o processo de trabalho do usuario mais eficiente, criando valor para ele e
fortalecendo a capacidade de inovagéo da empresa.

Este relato descreve a idealizagdo e implementacdo do referido projeto, abordando o
processo que conduziu as decisdes envolvidas em sua execucdo, observacdo e analise de
aspectos a serem reformulados no modelo de negécios, identificando alternativas e propondo
solucdes para eventuais mudancas necessarias para o alcance dos objetivos estabelecidos.

Como referéncia metodoldgica na execucdo do projeto recorreu-se ao pProcesso
proposto por Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) dedicado a producdo de trabalhos
praticos e aplicados em administracdo que direcionam o foco a solucdo de problemas
organizacionais e aproveitamento de oportunidades que envolvem inovacdo e ganhos em
eficiéncia e eficacia nos negécios.

Marcondes et al. (2017) argumentam que um trabalho pratico e aplicado, da mesma
forma que estudos dedicados a construcdo de teoria, também requer embasamento conceitual
que lhe confira condicdes de se tornar replicavel em situacdes equivalentes de modo a
proporcionar contribuicdo cientifica. Pautado por essa ideia, este projeto apresenta apoio na
literatura quanto a modelos conceituais e aplicados as questdes envolvidas, citados e descritos
de forma distribuida ao longo de diversos topicos do texto, e ndo em uma secao especificamente
reservada a apresentacdo do referencial tedrico.

Inspirado nos processos sugeridos por Aken, Berends e Bij (2012) para a solucéo de
problemas empresariais, e por Vandenbosch (2003) para o planejamento de solucdes
organizacionais, adotados em cursos de pés-graduacdo de administracdo na Universidade
Eindhoven da Holanda, o0 método principia pelo entendimento do contexto investigado para
entendimento da oportunidade. O passo seguinte € analisar a situacdo e, na sequéncia,
proporem-se alternativas de acdo. A partir desse ponto, definem-se as escolhas e efetua-se o
planejamento das acOes requeridas para a mudanca almejada. Parte-se, entdo, para a
intervencdo, com a implementacdo das estratégias elencadas. Na sequéncia, avaliam-se 0s
resultados e elabora-se o relatdrio final. Essa € a estrutura descrita nos topicos apresentados a
seguir.

2 CONTEXTO INVESTIGADO

Presente ha mais de dez anos no mercado, a Diginota atuava especificamente no
desenvolvimento e suporte de sistema para emissao de notas fiscais eletronicas. Os modelos de
notas fiscais trabalhados pelo software da empresa sdo: Modelo 21 — nota direcionada a
atividades de comunicagdo, como radios, jornais e provedores de acesso; Modelo 22 —
direcionada a atividades de telefonia e Modelo 55 — direcionada para alguns tipos especificos
de transagdes envolvendo produtos.

Os clientes que emitem a nota fiscal modelo 21 compdem a maior parte da clientela da
empresa, principalmente provedores de acesso presentes em regides mais afastadas dos grandes
centros por todo o territorio nacional, sendo, em geral, microempresas.



Ao longo de sua existéncia, a empresa prestou servigos para emisséo de mais de 50
milhdes de notas fiscais, emitidas por mais de 10 mil usuarios (Diginota, 2021).

H4 alguns anos teve inicio uma movimentagdo no mercado de clientes migrando para
plataformas que permitissem um fluxo de trabalho mais continuo. Recentemente essa tendéncia
foi percebida como mais acentuada pela equipe da empresa Diginota, especialmente no setor
de suporte e de vendas, que sdo 0s que mais interagem com 0s consumidores.

De acordo com Johnson, Scholes e Whittington (2007) oportunidades de negocio
configuram demandas ndo atendidas no mercado por produtos e servicos, sendo espacos
inexplorados por seus players.

A confirmacdo da existéncia dessa demanda foi realizada por meio de uma pesquisa
qualitativa com cinco clientes-chave, utilizando como instrumento uma entrevista em
profundidade mediante um roteiro composto por dez questdes que pretendiam compreender
melhor os pontos do processo de trabalho do cliente junto a empresa que caberiam melhorias.

Para a conducdo desta oportunidade de negdcio que a empresa pretende desenvolver, o
segmento de clientes a ser contemplado é essencialmente o grupo de provedores de acesso, 0S
quais emitem nota fiscal modelo 21.

Para compreender o processo de trabalho do cliente com a empresa Diginota, é latente
explanar que existe a necessidade de parceria do software da Diginota com as plataformas
responsaveis pela gestdo administrativa, financeira e operacional do provedor de acesso. A
integracdo entre os sistemas atualmente é feita mediante um arquivo em formato .txt, cuja
movimentacao se da por meio download/upload.

Para aproveitamento da oportunidade, duas alternativas foram cogitadas. A primeira
seria a elaboracdo de uma plataforma completa, que fizesse em uma Unica ferramenta a gestao
completa da atividade do cliente, incluindo a emissdo da nota fiscal. A segunda hipdtese seria
o desenvolvimento de uma API (Application Programming Interface), a qual seria construida
para ser executada em colaboracdo com uma empresa parceira que ficaria respsonsavel por
essa parte do processo que faz o gerenciamento. Ambas as alternativas trariam uma expectativa
de reducéo de erros de digitacdo e incompatibilidade de insercao de dados.

Os objetivos de aproveitar essa oportunidade seriam principalmente dois, sendo eles:
manter os clientes atuais da empresa e conquistar um novo segmento de clientes que antes nao
estava sendo priorizado pela empresa.

3 DIAGNOSTICO DA OPORTUNIDADE

Com o propésito de identificar as condi¢bes que caracterizavam a empresa no momento
em que se iniciou a idealizacdo este projeto, efetuou-se uma analise de recursos e capacidades
presentes na atual estrutura e o cenario competitivo obervado no ambiente de negdcios entéo
vigente. A seguir, efetuou-se uma reflexdo critica sobre opgdes de rumos estratégicos a seguir
em busca do desenvolvimento de negocios, cujos resultados passa-se a descrever nos topicos
seguintes.

3.1 Anédlise interna e externa

Quanto a producéo, ideia vinculada a tecnologia e processos, nos pontos fortes deve-se
considerar que devido ao pequeno porte da empresa, 0S processos para a entrega do servico sao
flexiveis. Os pontos fracos influem sobre 0s processos que estdo bastante fundamentados nas
figuras das pessoas, mais do que nos cargos em si. Os custos de transacdo ficam no que tange
gerenciar contratos psicologicos de trabalho e custo de turnover.

No item tecnologia da Informacdo destaca-se como um ponto forte da empresa, tendo
em vista que a Tecnologia da Informag&o (TI) é o centro de sua atividade-fim. O ponto fraco
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deste quesito se encontra na rotatividade do setor responséavel, na medida em que a saida do
colaborador significa, em maior ou menor grau dependendo do cargo, uma fuga de
conhecimento. O custo de transagdo repousa em determinar niveis adequados para as entregas,
diante do que foi acordado com outros setores e custo turnover.

No marketing os pontos fortes sdo as agdes de marketing realizadas pela empresa, as
quais sdo 100% virtuais, apostando em ferramentas como o Google Adwords, o que é bastante
adequado para o servico tendo em vista que atualmente o site de buscas é o meio mais utilizado
para encontrar fornecedores. A empresa ndo possui um setor especializado e orientado
exclusivamente para cuidar do planejamento e da gestdo do Marketing, representando um ponto
fraco, uma vez que isso limita a sua atuacdo neste ambito, caracterizando um ponto fraco.
Havera custo de encontrar e analisar ferramentas/meios Uteis para fazer a comunicagéo com 0s
potenciais clientes, que sejam viaveis perante os recursos da empresa e custo com divulgacao
(Google).

Referente a vendas, o setor de vendas é altamente treinado e representa um ponto forte da
empresa, tendo em vista que € composto por um colaborador com qualificacdo para entender o
universo dos clientes, tanto na parte fiscal quanto na parte técnica. A politica de vendas também
é um ponto forte, por ser pensada na total liberdade do cliente, uma vez que ndo ha taxa de
adesdo ou cancelamento. No que tange ao ponto fraco, a empresa apresenta dificuldade de
realizar vendas ativas, sendo dependente do retorno da publicidade para o bom funcionamento
da atividade, o que reduz o ganho por venda. Os custos de transacdo surgem no custo de
gerenciamento e treinamento sobre comissdes e metas. Além de analisar a eficiéncia dos
contratos encaminhados aos clientes dada a frequéncia das transacdes.

O servico ao cliente é ponto forte da empresa neste sentido € a existéncia de um suporte
altamente treinado e qualificado para orientar o cliente de como trabalhar melhor com o sistema
da empresa e fazer a interacdo do mesmo com o seu setor contabil. O ponto mais " fraco" do
servico oferecido é a integracdo com baixo grau de automatizacao entre o sistema da empresa
e o sistema de seus parceiros. 1sso se da pelo fato de muitas vezes o cliente considerar que 0s
problemas provenientes dessa integracdo serem responsabilidade da empresa Diginota. Havera
custo de analisar credibilidade e reclamacdes dos clientes, perante 0 que estava em contrato de
aquisicao dos servicos.

Os recursos humanos, equipes e desempenho, tém-se como pontos fortes que na empresa
ja existem quatro equipes principais, sendo: vendas, financeiro/administrativo,
desenvolvimento e suporte, além dos colaboradores de apoio. O desempenho dessas equipes €
um ponto forte devido ao grau entrosamento existente necessarios entre elas, o que esta
constantemente gerando conhecimento a ser utilizado pela empresa ou dividido com os clientes.
Por ser uma empresa pequena e familiar, a cultura da organizagdo acaba se pautando em
relacionamentos pessoais num grau acima do desejado. Outro ponto fraco ja& mencionado
anteriormente, mas que cabe ser ressaltado novamente é a dificuldade de contratar e manter
profissionais da area de desenvolvimento. Custo de alocar os colaboradores com mais
habilidades para 0s processos corretos pode apresentar custos maiores de coordenacéo. Além
de encontrar, analisar e avaliar assessoria de RH.

No quesito pesquisa e desenvolvimento, informa-se que a inovacgdo da empresa parte mais
das oportunidades e necessidades identificadas no dia a dia dos colaboradores, principalmente
daqueles que possuem interacdo direta com o cliente, o que € um ponto forte, pois tem maiores
chances de se tornar algo visto como viavel pela empresa e ter aceitagdo de seu publico- alvo.
O ponto fraco seria ndo possuir um departamento especifico ou processo exclusivo para a
concepcao de novas ideias e produtos pode representar um ponto fraco por deixar a empresa
com menos vantagem competitiva em termos de “time to market”. O custo de elaborar contratos
de novos produtos/servi¢os. Acompanhar e avaliar o potencial de novas solucGes, levantadas
por manifestacdes de cliente.



Para estabelecer uma analise do contexto de mercado em que a empresa estéa inserida foi
utilizado o modelo das cinco forcas de Porter (Porter, 1986), e sera apresentado a seguir. O
mercado em que a empresa atua é disputado por players de portes variados. Sao eles: MK Auth,
IXC Software, SGP Software, Sync NFE e IXC Software, sendo este ultimo, dentre os citados,
0 de maior peso.

Com relacdo a ameaca de rivais, a IXC Software fornece a plataforma de trabalho mais
completa buscada pelos clientes, o que representa uma ameagca de evasao dos clientes oela agdo
concorrencial desse competidor..

No que diz respeito ao poder de negociacdo dos clientes, a base de usuarios é
pulverizada, composta, predominantemente, por empresas de pequeno porte, de maneira que a
curto e médio prazo essa ndo seria uma forga de destaque.

Acerca do risco de substitutos, houve a existéncia de uma iniciativa por parte do governo
de elaborar uma plataforma gratuita com o objetivo de emissdo de notas fiscais, porém néo foi
um projeto com bom desempenho, principalmente em questdo de atendimento e suporte a
ferramenta. Embora ndo haja intencédo clara e de curto prazo, ha a possibilidade de um novo
projeto similiar.

Com relagdo a novos entrantes ndo ha registro, nos Gltimos anos, de novas empresas
oferecendo um sistema de emissao de nota fiscal eletronica, caracteriuzando uma ameacga com
menor probabilidade de ocorréncia.

Sobre o poder de negociacdo de fornecedores, a principal observacao a ser feita é que
0s colabordores da empresa, na posicdo de entrega de m&o de obra, especialmente os
profissionais da area de TI, configuram a principal forca da categoria.

Com relacdo aos recursos tangiveis existentes, sdo 0s equipamentos, rede de acesso,
instalacBes prediais. J& 0s recursos existentes intangiveis referem-se aos softwares para emissao
de notas fiscais, software de gestdo interna, conhecimento sobre o setor e a reputagdo da marca.

Quanto aos recursos a serem desenvolvido (intangiveis), serdo a API, para ser integrada
com o sistema da empresa parceira, e 0 processo de fluxo administrativo do novo servico.

As capacidades ja existentes referem-se as excelentes equipes de suporte e de vendas,
as quais apresentam uma entrega muito com os atuais servicos oferecido pela empresa. No
entanto, sera necessario ampliar o conhecimento das equipes sobre a nova tecnologia e 0s novos
processos de trabalho, tendo em vista o desempenho necessario para a eficacia da estratégia.
Mas seré& necessaria a contratacdo de um profissional de desenvolvimento para garantir que o
desempenho da equipe seja elevado.

Mediante a consolidacéo da globalizacdo por meio de comércio eletrénico e do uso da
internet, tem-se o conhecimento como um gerador de inovacéao tecnoldgica e multiplicador de
produtividade, conjuntamente o desenvolvimento continuo de novas tecnologias permitem que
a infraestrutura de organizac6es sejam adquiridas com menores custos e com maior facilidade,
viabilizando a criacdo de novas e melhores solugdes em diversas vertentes de negdcios.

3.2 Diagnostico estratégico

Apoiando-se no trabalho de Bowman e Faulkner (1995), como forma de desbravar ainda
mais as proposicOes de Porter (1986) sobre estratégias que ajudam a gerar vantagem
competitiva, sendo elas lideranga de custo global, diferenciacéo e foco, Johnson et al. (2007),
desenvolveram o relogio da estratégia — conforme pode ser visto na figura 2 - com opg¢des de
planos de ac&o por meio dos quais uma empresa pode se orientar de modo a buscar seu melhor
comportamento de mercado.
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Figura 2: O reldgio estratégico: op¢Oes de estratégia competitiva.
Fonte: Johnson, Scholes e Whittington, 2007, p. 279.

Cada rota de acdo possui suas peculiaridades, com relacdo ao preco que pratica
comparando-se com o beneficio que oferece aos seus clientes. A rota um, por exemplo,
geralmente é a escolhida por novos entrantes de um mercado, enquanto a dois ndo € tida como
uma alternativa de longa duracéo, a ndo ser que a empresa consiga descobrir onde abrir margem
de reducdo em sua estrutura de custos de forma que nao seja facil de imitar. A rota cinco, ja é
referido como mais apropriada para empresas que concorrem com uma base tdo restrita de
competidores.

Estratégias conduzidas nas posicdes seis, sete e oito, sdo consideradas pelos autores
como fadadas ao fracasso, uma vez que o consumidor ndo tende a pagar um alto preco por
produtos e/ou servigos nos quais ndo enxerguem a contrapartida de beneficios que justifique o
valor praticado.

Com relacdo a estratégia de operacao atualmente adotada pela empresa Diginota, pode-
se identificar que ela atua por meio da rota trés, o caminho hibrido, uma vez que a organizagéo
tem certeza de onde residem suas principais competéncias — o atendimento de suporte —
permitindo que ela se dedique apenas 0 necessario em outras areas a fim de ter ao menos
paridade competitiva em outros aspectos, como a interface estética do software atual, por
exemplo.

Contudo, com o desenvolvimento do novo projeto, que visa atender melhor as demandas
dos clientes ja existente, contemplando também um novo segmento de clientes maiores, algo
que traria um aumento de beneficios aos usuarios e teria tambem um preco mais elevado, porém
plenamente justificado, a nova orientagdo a empresa estaria mais semelhante a diferenciacéo
sem prego prémio — rota 4.



Dentre as duas alternatiavs sugeridas para obter o melhor aproveitamento da
oportunidade — desenvolvimento de uma API e construcdo de uma plataforma Unica —
indetifica-se que, devido as competéncias j& observadas na estrutura da empresa — a primeira
hipdtese € a mais assertiva e exequivel no momento atual da organizacéo.

A conducdo da oportunidade identificada tem o intuito de diversificar a solucéo
oferecida pela empresa Diginota como resposta ao mercado. Existem algumas tipificacdes
sugeridas pela litertura sobre os movimentos que as empresas fazem para expandir seu foco
estratégico.

De acordo com Johnson et al. (2007), uma organizacdo pode realizar uma diversificacdo
relacionada ou ndo relacionada. As do primeiro grupo sdo aquelas que caminham na direcao
das competéncias e capacidades ja existentes no universo da empresa e podem ser verticais —
para trés, anteriores aos atos produtivos da empresa ou para frente, posteriores aos atos
produtivos da empresa — ou horizontais, 0s quais se destinam a atividades complementares as
atividades fim da empresa. A diverisificacdo ndo relacionada, contudo, é aquela que representa
um movimento na direcdo oposta aos recursos ja contemplados na empresa.

A estratégia proposta para aproveitar a oportunidade identificada pela empresa Diginota
de criar mais valor para seus clientes e conquistar mais um segmento de mercado, se manifesta
na forma de um aprimoramento tecnoldgico na integracdo entre o software da empresa e a
plataforma da organizacdo parceira — responsavel pela gestdo da atividade do cliente. Para
realizar o desenvolvimento de uma API, sdo necessarios recursos e capacidades, que em sua
grande maioria, ja estdo sob controle da empresa, por isso identifica-se nesse movimento de
mercado uma diversificacdo relacionada horizontal.

Uma vez que esse projeto se estabeleca dessa forma, a empresa pretende permanecer
com seu modelo de negdcios, sendo que ndo sera preciso elaborar grandes alteragdes em sua
didnmica de funcionamento interno e/ou externo, porém serao necessarios ajustes em alguns
recursos, tais como: contratagdo de profissionais, aumento de investimentos em comunicacéo
da marca e desenho de novos processos administrativos e de atendimento ao cliente.

4 INTERVENCAO PROPOSTA

Para implementar o projeto que proporciona o aproveitamento da oportunidade
identificada, algumas modificacdes serdo necessarias. Para descrever melhor esse planejamento
e como ele sera absorvido pelo modelo de negécios da empresa foi escolhida o modelo
“5W2H”, definido por Seleme e Stadler (2012) como um guia de perguntas (what — o qué; who
— quem; where — onde; when — quando; why — porque; how — como e how much — quanto) que
a organizacao deve responder para esclarecer como serd 0 processo de execucao de um projeto.

O modelo foi distribuido em quatro acbes principais que viabilizam o projeto
pretendido, conforme pode ser visto nas figuras 3, 4, 5 e 6.



Acao 1l: What (o que fazer): Contratar desenvolvedor com experiéncia e
Contratagdo de um  habilidades demandadas;

ngo Profissional Who (quem): Gerente do setor administrativo;

desenvolvimento.
Where (onde): Na sede da organizacdo;

When (quando): Em 30 dias a contar da aprovacao do projeto;
Why (porque): Para agregar forca de trabalho a equipe,
imprimindo velocidade ao projeto.;

How (como): Utilizar os servigos de uma assessoria de Recursos
Humanos para contratar o desenvolvedor;

How much (quanto): R$ 1.920;

Influéncia no modelo de negdcios: na &rea de recursos - chave.

Figura 3: Ferramenta 5W2H no planejamento do projeto da empresa Diginota na area de recursos-chave do modelo
de negécios.

Fonte: Elaboragao Prdpria.

Acao 2: Processo  What (o que fazer): Elaborar e documentar como seréo os

de fluxo processos auxiliares pelos quais o cliente ira interagir com a
administrativodo  empresa.

NOVO Servico. . .
¢ Who (quem): Gerente do setor administrativo.

Where (onde): Na sede da organizacdo;

When (quando): 3 dias;

Why (porque): Para estabelecimento de padrdes e normas que
guiem a nova forma de executar a prestacdo do servigo;

How (como): Organizar reunido com setores administrativo e
financeiro, suporte e vendas, resultando num documento;

How much (quanto): R$340,00;

Influéncia no modelo de negdcios: em todas as areas, por
envolver processos.

Figura 4: Ferramenta 5W2H no planejamento do projeto da empresa Diginota com influéncia em todos os setores
do modelo de negécios.

Fonte: Elaboragéo Prdpria.



Acéo 3:

What (o que fazer): Treinar colaboradores dos setores de

Conhecimento das  suporte e vendas sobre as caracteristicas da nova ferramenta;

equipes sobre a
nova tecnologia e

0S NOVOS
processos de
trabalho.

Who (quem): Diretoria de TI;

Where (onde): Na sede da organizacdo;

When (quando): 7 dias;

Why (porque): Para permitir maior compreensao das
caracteristicas da nova ferramenta e melhor atendimento ao ciente;

How (como): Treinar pessoal interno, fazendo uma integracao
entre o responsavel técnico e os lideres dos setores afetados;

How much (quanto): R$1.166,00;

Influéncia no modelo de negdcios: na area de recursos - chave.

Figura 5: Ferramenta 5W2H no planejamento do projeto da empresa Diginota na area recursos-chave do modelo

de negécios.
Fonte: Elaboragdo Prdpria.

Acéo 4:
Ferramenta para o
software para
emissdo de notas
fiscais eletronicas.

What (o que fazer): Construir ferramenta para integrar sistema
da Diginota com o sistema da empresa parceira,;

Who (quem): Diretoria de TI;

Where (onde): Na sede da organizacdo;

When (quando): 90 dias;

Why (porque): Para que o objeto do projeto possa se
“materializar” tornando o projeto realidade;

How (como): Alocar profissional contratado para desenvolver a
API;

How much (quanto): R$18.000,00;

Influéncia no modelo de negdcios: na area de proposta de
valor.

Figura 6: Ferramenta 5W2H no planejamento do projeto da empresa Diginota na area de proposta de valor do

modeloe de negdcios.
Fonte: Elaboragéo Prdpria.

Uma vez executadas as acdes propostas, 0 projeto estara pronto para ser apresentado ao
cliente no prazo de noventa dias. Para mostrar ao cliente o valor agregado da nova ferramenta
que sera disponibilizada sera necessario também investir numa melhoria na comunicagdo da
marca com 0s usuarios para que haja o trabalho de convencimento do cliente, em que ele
consiga visualizar as inovagdes inseridas no novo processo de trabalho e consequentemente as
vantagens que a mesma trard para as atividades de sua empresa, fazendo assim, com que
aumente a sua percepcdo de valor com relacdo ao servico da empresa Diginota. Para tal,



pretende-se trabalhar também melhorias no site da empresa e realizar videos de divulgacao
sobre a nova parceria, sendo o responsavel por essa etapa, 0 gerente do setor comercial.

O primeiro passo para criar a relacdo entre 0 negocio e os clientes € encontrar solugdes
que possam resolver os problemas de seus clientes, a empresa precisa saber se esta focando no
problema correto. Caso isso ndo ocorra, deverd se compreender melhor o cenério atual e refazer
sua abordagem. O bom vendedor precisa fazer perguntas para o seu cliente a fim de
compreender melhor o seu momento, suas necessidades e anseios (Roberge, 2018).

Conforme indicado anteriormente, por uma determinacdo legal, empresas especificas
necessitam expedir suas notas fiscais as Secretaria das Fazendas dos Estados Brasileiros
seguindo formas e orientacfes extremamente complexas. Alem disso, todas essas empresas,
também prescindem de uma alternativa mais integrada para expedir essas notas fiscais, mas
também para gerir suas atividades preferencialmente em um mesmo software, garantindo maior
produtividade administrativa. Neste contexto, a area comercial tem um ponto claro e
insofismavel para ser explorado com seus clientes no primeiro contato, exibindo as novas
possibilidades no oferecimento de novos servicos. E cabal que o colaborador da area de vendas
realize perguntas ao futuro cliente a fim de compreendé-lo melhor, entender suas necessidades
e deixar claro o que podera ser feito com a solucao apresentada.

Normalmente, as pessoas tomam decisGes na contratacdo de produtos e servi¢os em
muitas das vezes baseada no “porqué” e secundariamente no “como” ou “o que” (Sinek, 2016).
Isso significa que a sensacdo de seguranca, credibilidade, confianca, pertencimento, propdsito,
vinculagdo a uma causa e outros sentimentos estdo plenamente vinculados a escolha por este
ou aquele produto. Esta percepcdo deve ser cada vez mais explorada, pois é o que torna uma
marca, produto ou servico mais proxima de seu consumidor e vice-versa. A figura da empatia
surge desta preocupacdo em compreender os verdadeiros anseios de seus clientes e criar algo
que tenha significado em suas vidas pessoais ou profissionais.

Assim, outro assunto a ser explorado pela area comercial, € a continuidade do padréo
de exceléncia em seu suporte técnico e administrativo, o qual é amplamente reconhecido por
seus atuais clientes, alcancando atualmente um alto valor de NPS. Indica¢des como confianca,
solucdo plena de problemas, atendimento técnico, comercial e administrativo sempre oferecido
com conhecimento e responsabilidade, permeiam os motivos dos clientes estarem a tantos anos
com a Diginota Nfe. O cliente satisfeito com o suporte deve ter clareza de que a API oferecida
tera a mesma atenc&o e rapidez de sempre. E absolutamente necessario comunicar que a solugio
apresentada ird auxiliar diretamente no aumento da produtividade de seu negocio em varias
frentes, permitindo que o tempo economizado dos gestores e demais colaboradores possa ser
utilizado em outros assuntos. Este é o verdadeiro “porqué” do sistema oferecido.

Uma vez ajustado o discurso com os colaboradores da area de vendas, deve-se
considerar os fatos célebres do mundo dos esportes e outra da arte. O jogador de basquete Kobe
Bryant foi o jogador que mais arremessos realizou durante as sessdes de treinos em toda a
historia da NBA (liga de basquete dos Estados Unidos). O nimero de erros nestes arremessos
foram muito maiores dos que os acertos, no entanto, a média de acertos era incrivelmente maior
do que todos os outros jogadores da liga. Quanto a arte, pode-se fazer relagdo com o artista
espanhol Pablo Picasso, o qual ao longo de toda a sua vida produziu milhares de obras de arte,
mas seu reconhecimento artistico foi atingido por um nimero muito menor de obras. Aqui fica
claro a necessidade de criar um alto volume de tentativas para a obtencéo do sucesso, as relagoes
humanas sdo em algumas vezes irracionais, ndo havendo sentido ou razdo para uma resposta
positiva ou negativa. Por isso, mesmo que o colaborador esteja altamente preparado para
compreender a necessidade do cliente, ir direto ao assunto e oferecer a solugéo perfeita, este
estara sempre em um territdrio irracional na maioria das vezes, onde a resposta negativa estara
presente em diferentes ocasides. Conversar com 0 maior numero de clientes se faz necessario
para diminuicdo da ansiedade e aumento proporcional de acerto (Grant, 2017).
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Com a implantagéo do novo produto na Diginota, o departamento comercial deve estar
absolutamente focado e preparado para mostrar aos clientes no contato ativo que conhecem
suas necessidades e que podem ajuda-los da melhor forma, através de prego competitivo,
sistema dindmico e suporte técnico, administrativo e comercial com exceléncia historica. No
entanto, esses colaboradores também devem estar preparados para uma resposta negativa
motivada por qualquer tipo de razdo. Quanto ao contato receptivo, mesmo havendo uma
possibilidade um pouco maior em se fazer negdcio, 0 mesmo preparo se faz necessario para que
o cliente se sinta seguro na sua eventual tomada de deciséo. Contatar o maior volume de clientes
existentes e potenciais, fara com que as possibilidades de sucesso nas contratacGes sejam cada
vez maiores.

Quando um atendimento é dedicado demais ao conhecimento das necessidades do
cliente e explicacdo técnica da solucdo desenvolvida pela empresa, a negociacao corre 0 risco
de se tornar apenas uma boa conversa técnica e permitir que a decisdo na contratacdo acabe
sendo postergada. Assim, o departamento comercial acaba se transformando numa espécie de
“nova area técnica/administrativa”, podendo ndo extrair os resultados anteriormente almejados.
Por esta razdo, o departamento comercial deverd além de ter pleno conhecimento das
necessidades de seus clientes, dominar as possibilidades a serem exploradas pelo novo sistema
e demonstrar o ganho efetivo na produtividade na contratacdo deste servico, a area também
devera treinar sua capacidade para finalizar uma negociacdo e realizar a tdo aguardada
contratacdo dos novos servicos.

De acordo com Pink (2013) os pontos a seguir guiam o bom trabalho de uma equipe de
vendas, axuiliando o fechamento de uma venda:

O primeiro apscto a ser levantado por Pink (2013) é a escassez de tempo: nesta técnica,
o colaborador devera deixar claro que para manter as vantagens trazidas na negociagdo, a
tomada de decisdo do cliente devera acontecer até uma determinada data ou horério. Caso seja
realizada em outro momento, as condi¢es serdo diferentes. Aqui fica a idéia sobre desenvolver
campanhas promocionais, pacotes de servi¢os exclusivos comercializados por tempo limitado
e etc;

O fechamento presumido também é referido por Pink (2013) da seguinte forma: O
colaborador ap0s ter realizado todas as explicacdes sobre 0 novo servico e a concluséo de que
este sera a melhor opc¢éo para o cliente, ele devera agir como se a contratacdo ja estivesse sido
aceita pelo cliente e prosseguir a conversa com questionamentos com relagcdo a melhor data e
forma de pagamento do sistema, confirmar dados cadastrais, informar a data permitida de inicio
de acesso ao novo sistema, agradecer pela confianga na escolha da Diginota como sua nova
parceira ou, no caso de clientes antigos que estejam migrando para o novo sistema, dar 0s
parabéns pelo novo periodo de maior produtividade que esta pela frente.

Sobre o fechamento por contraste Pink (2013) tem o seguinte levantamento: Este item
se trata da comparacéo entre dois elementos (ou agrupamento de servicos) para que o cliente
tenha a percepcdo do que é mais vantajoso e do que é menos vantajoso. Aqui a comparagdo
podera ser feita entre o servico atual do cliente com o0 novo servi¢o proposto. Também podera
ser feito com a comparacdo dos valores propostos pela concorréncia e os oferecidos pela
Diginota. A intencdo é que 0 “bom” esteja ao lado do “ruim”, fazendo toda a diferenca para a
tomada de decisdo, o beneficio do que se deseja devera chamar mais a atengdo através da
discrepancia gerada pelo contraste.

Pink (2013) ressalta por fim a importéncia do retorno infinito, uma vez que mesmo nao
havendo sucesso na conclusdo da negociagéo e o cliente solicitando mais tempo para pensar ou
informando que ndo tomara uma decisdo neste momento, é de absoluta necessidade que seja
estabelecido um prazo para o retorno. Seja no final do dia, da semana, do més ou do ano,
combinar o retorno com o cliente gerard um sentido de obrigag&o do cliente em dar uma resposta
no periodo combinado. Isso ajudar a criar uma relacdo mais efetiva na memoria do cliente
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gerando um compromisso com a empresa, aumentando a probabilidade em se concluir uma
negociacéo.

Estas técnicas e muitas outras poderdo ser encontradas nos mais diversos livros de venda
publicados em todo o mundo, com terminologias e exemplos diferentes. Todavia, o que faz com
que o departamento de vendas tenha éxito em seu propdsito e ndo perca os valores da missao
da empresa, sera sempre respeitar os limites de seus clientes. Todos devem realizar o exercicio
de aceitar um ndo educadamente, estar sempre a disposicdo para explicar e repetir as
informacdes quantas vezes sejam necessarias, estar presente e atento as necessidades dos
clientes, oferecendo integridade e exatiddo em suas informacgdes, mas, além de tudo isso, exibir
a mais pura e absoluta verdade em todos 0s seus atos. A verdadeira venda deve ser obtida com
exceléncia. Uma vez as informagfes sendo colocadas de forma clara o risco de futuras
reclamacdes ou mau entendidos ficam cada vez mais distantes ou nunca acontecem e a
satisfagcdo dos clientes podera ser cada vez maior. Finalmente, o tdo temido “tchurn” ter& chance
de ser cada vez menor. Em algumas ocasifes, 0 custo de uma empresa conquistar um novo
cliente pode chegar a até seis vezes mais do que manter um cliente ja fidelizado (Mitchell,
2007). Com isso, a transparéncia nas informacdes ao cliente existente e futuro passa a ser mais
um ativo do negdcio, ajudando na retencdo dos antigos clientes e criando valor para 0s novos
que virao.

5 RESULTADOS OBTIDOS

Diante da percepcdo de uma movimentacdo de mercado, foi identificada uma
oportunidade para que a empresa em foco promovesse uma melhoria na prestacédo de seus
servigos, aumentando assim a percepc¢ao de valor dos seus clientes existentes.

Por meio do desenvolvimento de uma API, além desse beneficio, seria proporcionado a
empresa também uma diversificacdo relacionada em seu negécio, com a qual ela teria
capacidade de expandir o segmento de publico que atende.

Verifica-se também que com a estrutura atual da empresa, ainda que seja necessario
desenvolver algumas capacidades e recursos, 0 modelo de negocios da empresa, ndo sofreria
alteracOes significativas, o que demosntra que o investimento é positivo para a empresa no
atedimento da oportunidade.

As inovacg0es tanto na ferramenta em si quando nos processos de atendimento causaram
impacto no cotidiano da empresa, na medida em que provocaram alteracdes em padrdes de
servico ja consolidados ao longo de mais de dez anos de atuacéo.

Com a continuidade dessa intervencdo, pretende-se gerar ganhos econdmicos e
fidelizacdo de clientes atuais, com consequente aumento de participacdo de mercado.

A Diginota é uma organizacdo flexivel, carcateristica permitida por seu porte e gestao,
contudo, ainda notou-se certo grau de complexidade com relagdo a questdes de lideranca
tecnoldgica do processo de implementacéo da nova ferramenta que estava sendo desenvolvida,
uma vez que os colaboradores com maior nivel de conhecimento das demandas dos clientes ndo
eram profissionais que detinham alto grau de conhecimento técnico.

6 CONTRIBUICAO TECNOLOGICA-SOCIAL

Acolhido com entusiasmo pela equipe gestora da empresa, 0 projeto descrito neste relato
contou com a participacdo e envolvimento de seus principais lideres.

Desse modo, a execugdo do projeto proporcionou o aprendizado conjunto de seus
autores, gestores e colaboradores da empresa, adquirido pelo exercicio de levantamento de
informacdes, andlise, diagndstico e planejamento, com apoio de um método estruturado e
consistente.
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O processo, portanto, cercou-se de inovagdo em procedimentos que antes ndo se
adotavam. Os ganhos em conhecimento das peculiaridades e demandas do mercado constituiu
um desafio que proporcionou condigdes para a proposicao de solucgdes, de modo a viabilizar o
alcance dos objetivos estabelecidos para o projeto.

A intervencgéo resultante proporciona potenciais impactos no desempenho futuro da
empresa, agregando valor a seus negocios pela ampliacdo da ofeta de valor aos clientes atuais
e ampliando o potencial de conquista de novos clientes,

A experiéncia, enfim, revela a importancia da interacdo entre as empresas e agentes que
atuam no meio académico, de modo a ampliar a aplicacéo préatica de métodos e instrumentos ja
consolidados, descritos em modelos com embasamento tedrico-conceitual. Afinal, a atuacao no
ambiente corporativo requer intervencdo continua dos gestores, em busca de condi¢des para 0
desenvolvimento de negdcios, que pode ser favorecida pela adocao de técnicas ja estudadas e
propostas para tais solugdes. Conforme ocorre neste caso especifico, tal interacdo possibilita a
construcdo de relatos que ampliam o conhecimento, alimentando num ciclo virtuoso de
aprendizagem.

Mas espera-se que as contribuicdes decorrentes do compartilhamento da experiéncia
mediante este veiculo de divulgacéo, se estendam ainda mais a comunidade em geral, pois, de
acordo com a visdo de Porter e Kramer (2009), o desenvolvimento econémico e social sofre
influéncia direta da prosperidade dos negécios, que viabiliza a satisfacdo de necessidades da
sociedade. Ao se promover solucdes que melhoram a eficiéncia e fortalecem a viabilidade
econdmico-financeira de um negdécio, também se ganha em eficécia, pela ampliacdo da proposta
de valor e melhoria da qualidade de vida dos consumidores.

As acdes descritas neste texto, porém, ndo esgotam as possibilidades de aproveitamento
de oportunidades para o desenvolvimento de negdcios na organizacdo em foco. Recomenda-se,
portanto, a continuidade e aprofundamento das possibilidade de futuras intervencfes analogas,
com a finalidade de estimular a continua evolucdo da organizacdo que constituiu o objeto do
projeto.
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