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RESUMO

Nos ultimos anos, se tornou cada vez mais comuradrsnos a utilizacéo, por parte
das empresas, das mais diversas ferramentas quieraet oferece. As Micro e Pequenas
Empresas dsoftwarepodem fazer uso destas ferramentas para se comumetizor com seu
mercado, entender de maneira mais clara o seu roah®mue, principalmente, alavancar a
venda de seusoftwaresa partir de praticas comerciais em sawebsites.Para conhecer
aquilo o que se pratica nas empresas analisadesestgdo em termos aeebsitecom fins
comerciais, foram realizadas entrevistas a fimwidiar 0s porqués de tais praticas, ndo sem
antes ter entrevistado um especialista da area,achnalidade de buscar uma avaliacdo dos
objetivos dossites das empresas Sphinx Brasil, Tedesco Tecnologiatee ESipress sua
importancia estratégica, sua utilizacdo enquant@rfeenta comercial e um entendimento
acerca das percepcOes destas trés empresas spbotogsespecificos de sesites. Em
seguida, foi realizada uma analise de tais resudta foi colocado em discussao se as
empresas aplicam aquilo o que o especialista &ermtlira consideram importante em um
assunto extremamente pratico, aonde os resultadoprdticas sdo medidos basicamente em
dar ou néo o resultado esperado.

Palavras-chave:website software.Micro e Pequena Empresa. praticas comerciais.
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1 INTRODUCAO

Para Vaz (2008), a internet pode ser consideradanem que entende e acolhe,
atualmente, desejos e necessidades que se enaomtraprimidos antes de seu surgimento.
Considerando a influéncia da internet na vida do$viduos e, consequentemente, naquilo
gue é colocado em pratica pelas pessoas que conggempresas, percebe-se a importancia
deste meio de interatividade na atualidade. SegQadipn (2008, p.105) “ao criar um meio de
comunicacao universal, [...] Web transformou a Internet, que passou de templo dos
intelectuais a empreendimento comercial”.\WWeb - World Wide WebRede de Alcance
Mundial, em portugués - se consolida cada vez p@is um eficiente canal de interligacao
entre empresas e consumidores, sejam eles inds/tuorganizagdes (DINIZ, 1999).

Nos ultimos anos, se tornou muito comum observaruma grande quantidade de

negocios que tomam corpo e se desenvolveWveia Conforme Carr (2008, p. 125):

Companhias com¥ouTube o Skype aCraigsliste aPlenty of Fishpodem crescer
tdo depressa com tao poucos funcionarios porqueas@truidas quase inteiramente
com cddigos de softwares. Seus produtos sado imteir virtuais, residindo em
bancos de dados de computadores ou viajando pgefaéh como fileiras de digitos.
O preco de criar uma nova cépia de seu produtwid-émpara um novo cliente em
qualquer lugar do mundo € praticamente zero, deonpet as empresas podem
expandir-se sem contratar muitos outros funciosadém disso, contando com a
internet como seu canal de distribuicdo, podenmaewituitos dos investimentos de
capital que as companhias tradicionais tem que.faze

O desenvolvimento da internet no mundo influen@anthneira direta a maneira de
agir das empresas. Para Vaz (2008, p. 55) “o miagkdeve ser um didlogo das instituicbes
com o mercado”. Desta forma, aparentemente a #ttarimega para facilitar este dialogo,
sendo utilizada pelas companhias também com obgetiomerciais.

Num mercado de cerca de 7,7 mil instituicbes queratno desenvolvimento,
producdo e distribuicdo de software, 94% sdo merpequenas empresas com até 50
funcionérios (ABES, 2009), existindo, portanto, grande dominio destas neste cenario. Vaz
(2008) afirma que atualmente ndo existe diferedciaantre a comunicacao feita através do
websitesde empresas de diferentes segmentos com seusntieipablicos: “Se mudarmos o
logotipo [...] podemos utilizar site de uma imobilidria e substitui-lo por um de uma
fabricante de autopecas”, explica Vaz (2008, p. 4@z (2010) afirma também qua
empresa de software é a que menos explora as eastage a web pode trazer pra ela, pois

no final das contas uma empresa de software é nfoitada em desenvolvimento,
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pouquissimo focada em marketing e muito pouco facamh aproveitamento de situagdes
externas”.

Neste sentido, considerando as proposi¢cdes acista,estudo procura responder o
seguinte questionamento:

Quais sdo as praticas comerciais realizadas atradés websites nas Micro e
Pequenas Empresas de software?

Em sendo assim, o presente estudo se apoiaraetanbibliografia especifica quanto

em depoimentos que buscam responder estes questioss.

1.1 JUSTIFICATIVA

A andlise das praticas comerciais atravésvelesits de Micro e Pequenas Empresas
de software justifica-se para que os resultadosogeem ferramentas de aprimoramento
gerencial. Conhecidas tais praticas, as empressie degmento especifico poderdo se
beneficiar de tais resultados e aderir aos modrossucedidos.

A importancia em se estudar este tema, de acomio\&x (2010), encontra-se na
falta de percepcéo correta da realidade em assligades a internet pelo qual o mundo passa
nos dias de hoje.

1.2 OBJETIVOS

A seguir serdo apresentados os objetivos destalltigbsendo o primeiro deles o
principal foco, e os demais apenas pontos necessadonstrucio do estudo.

E importante salientar que o presente estudo rétermte avaliar quaisquer praticas
realizadas pelas empresas aqui estudadas, masaninar estas praticas para que se tenha

uma percepc¢ao daquilo que € utilizado no mercadegias companhias.
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1.2.1 Objetivos Gerais

Examinar e entender egebsitesde Micro e Pequenas Empresas desenvolvedoras de

software, analisando suas praticas comerciais.

1.2.2 Objetivos Especificos

b)

d)

Avaliar quais séo os objetivos dsitesdas empresas analisadas neste estudo;
Examinar as percepc¢des das empresas sobre a lwleddide seusvebsites a
maneira que o seu publico alvo o utiliza, a faaitid do mesmo em ser encontrado
na web e a facilidade do proprio em ajudar na vemalgoroduto/servico em
guestao;

Analisar a importancia estratégica gitesdas empresas estudadas;

Examinar o uso dosvebsits enquanto ferramenta de vendas das empresas de

softwareanalisadas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A fundamentacgéo tedrica que baseia 0 presentecestpictsenta, em um primeiro
momento, dados estatisticos acerca do negécsoftieareno Brasil e da industria brasileira
de software, bem como suas caracteristicas. Emdsegera delineada a Micro e Pequena
Empresa (MPE) de Software no cenario brasileiras faracteristicas e estrutura. Logo apos,
aspectos relacionados a praticas comerciais setadaglos e, finalizando este referencial,
serdo decorridos 0s assuntos comeércio eletroniote et e avebsitecorporativo.

2.1 O NEGOCIO DE SOFTWARE NO BRASIL

De acordo com o artigo 1°, da Lei 9.609 de 188&wareé:

Programa de computador € a expressdo de um comjtganizado de instru¢cdes em
linguagem natural ou codificada, contida em supfisteo de qualquer natureza, de
emprego necessario em maquinas automaticas demémta da informacao,
dispositivos, instrumentos ou equipamentos pecidérbaseados em técnicas digital
ou analoga, para fazé-los funcionar de modo efparaeterminados

Existem, como veremos adiante, diversas empresesldiras dedicadas a criar e
desenvolver os mais variados tipossdé&wares

Segundo a Associacdo Brasileira das Empresa$atevare — ABES (2009), a
participacdo de programas de computador desenwslvid pais atingiu 32,5% do total do
mercado brasileiro deoftwaree, pelo menos até o ano de 2008, continuava aypaesko

uma tendéncia de crescimento, apontada desde 2004.

2.1.1 A Representatividade da Industria de Software Braseira

Por “industria brasileira deoftwaré entende-se o0 conjunto de empresas que Sao
primariamente voltadas as atividades de desenvehtione comercializacdo deftware
(ROSELINO JUNIOR, 2006).
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Segundo dados de pesquisa realizada no ano de IAQ8ABES - Associacdo
Brasileira das Empresas 8eftware o mercado brasileiro dmftwaree servicos ocupa a 122
posicdo num ambito mundial, movimentando quase I»PtB do pais. Estes dados
representam uma participacdo do mercado nacional agemximadamente 1,68%,
comparativamente ao mercado mundial. Ao compates eldos com os de outros paises, 0
Brasil encontra-se muito perto da China (1,74%Yepoainda fica atras de paises como
Holanda (2,08%), Italia (2,76%) e Reino Unido (PHAABES, 2009). Estes dados podem

ser visualizados no quadro a seguir:

i Volume (Us$ Participacéo
bilhdes) (%)

USA 339,6 38,90%
Japéao 71,7 8,21%
UK 67,1 7,69%
Alemanhg 62,6 7,17%
Franca 49,8 5,71%
Canada 24.8 2,84%
Italia 24,1 2,76%
Espanha 19,8 2,27%
Holanda 18,2 2,08%
Australia 15,6 1,79%
China 15,2 1,74%
Brasil 14,67 1,68%
Suécia 11,6 1,33%
Suica 11,25 1,29%
Coréia 8,1 0,93%
ROW 118,7 13,60%

Quadro 1 — Participacdo por Mercado Nacional
Fonte: adaptado de ABES, 2009
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2.1.2 Caracteristicas da Industria de Software no Brasil

De acordo com o documento “Tributacdo e Desenvamim deSoftwareno Brasil”
(TENDENCIAS, 2006, p.6): “um produto é classificactomo um bem de informacdo quando
o seu valor de mercado deriva primordialmente docsateudo informacional”, com € o caso
do software A Industria deSoftware portanto, seja no Brasil ou no Exterior, tem como
principal insumo o capital humano, que é detentocahhecimento. Desta forma, a industria
de software € apontada pelo mesmo artigo como “uma das ma#mitas da economia
mundial”, apresentando altas taxas de crescimeogo ainda responsavel por elevados
ganhos de produtividade para a economia global OENCIAS, 2006).

De acordo com Roselino Junior (2006), a industrésiteira desoftwareé aquela que
apresenta as caracteristicas mais peculiares. Cangmase aos casos de sucesso de outros
paises como Irlanda, China e india, a indUstridgonat caracteriza-se por ser um modelo que
produzsoftwarepara consumo, ao invés de dar uma atencdo maigraxtacao.

Ainda 0 mesmo relatorio, “Tributacdo e Desenvolvitnede Softwareno Brasil”
(TENDENCIAS, 2006), identifica uma grande oportatd de crescimento no setor de
softwarebrasileiro, uma vez que a economia nacional canaetse por ser uma economia
emergente. A explicacdo reside no fato de queirdistria requer “investimentos de capital
relativamente modesto e proporciona empregos qelids de maior rentabilidade”
(TENDENCIAS, 2006, p. 48). Os paises com mao-de-afralificada e ao mesmo tempo
barata, com é o caso do Brasil, tendem, portantse deneficiar com o fenbmeno de
offshoring da industria desoftware dos paises desenvolvidos, cuja mao-de-obra é tao
qualificada quanto a dos paises em desenvolvimeor@ém mais barata. Isso significa que
“paises com mao-de-obra qualificada mais baratarmodlavancar o seu crescimento de
forma relativamente rdpida proporcionando condigiespetitivas para o setor de software”
(TENDENCIAS, 2006, p.48).

Entretanto, uma das principais caracteristicasndastria desoftware refere-se ao
segmento estratégico, uma vez que se trata de tompsgante da economia, com altas taxas

de crescimento.
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Com relagé@o a origem dsmftwarecomercializado no mercado brasileiro, observa-se
que mais de 70% do mercado é compostospétwaredesenvolvido no exterior. O volume
exportado foi de US$ 35,3 milhdes. Além disso, esfacao de servigos é ofertada em sua
totalidade pelo mercado local, sendo que 97% s&binddos para o proprio mercado
doméstico. Apenas 3% sao voltados para o ext&kxBES, 2009).

2.2 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DE SOFTWARE

Em dezembro de 2006 o Governo Federal promulgoeie&Cbmplementar N° 123
(BRASIL, 2006), conhecida como Lei Geral da Micr@equena Empresa. Este instrumento
legal prevé a caracterizacdo da micro ou pequerpesa relacionada ao seu faturamento
bruto anual. Quando o mesmo é igual ou inferior$a2R0.000 (duzentos e quarenta mil
reais), classifica-se a empresa como micro, enquantequena é aquela que aufere receita
superior aos mesmos R$ 240.000,00 (duzentos ergaarel reais) e igual ou inferior a R$
2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil Jeais

Empresas desenvolvedoras deftware que possuem mais de 500 funcionarios
representavam apenas 0,8% do mercado nacionalamioggue as pequenas empresas (entre
10 e 99 funcionarios) formavam a maior parte destgmento ao se destacar com a
representatividade de 57,3% do mercado (ABES, 2@®)tudo, ao considerarmos apenas o
setor de servicos de informatica, este apresemteersor porcentagem de participacdo em
termos de numero de pequenas e médias empres#s: J,degmento de servigos prestados
as empresas e alojamento e alimentacdo ganhangukesjantos, concentrando mais de 50%
das empresas (ABES, 2009).

Ressalta-se também que as micro e pequenas empoeBaasil representam 98% de
todas as empresas existentes, absorvem 59% da evd@wal empregada, e respondem por
quase metade da producgéo total (48%) e da massambk@2%) (ABES, 2009).

De acordo com estatisticas da ABES, a maioria dapresas do ramo de
desenvolvimento de software € de micro ou pequemte.pEm 2005, no Brasil, das 7500
empresas do ramo, apenas 40 delas eram de gramel¢ HFENDENCIAS, 2006).

O relatorio: “Tributacdo e Desenvolvimento 8eftwareno Brasil” revela que as

micro e pequenas empresas de no Brasil contribuemsideravelmente com o
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desenvolvimento do pais, e vém buscando um difilethe mercado (TENDENCIAS, 2006).
Estas empresas sdo majoritariamente de tamanherpeginao micro.

Embora esta contribuicAo para o desenvolvimento pdés seja relevante, é
reconhecido que grande parte das MPEs ainda sé@otesrde maturidade em processos. A
personificacdo do socio ou dono na empresa detarparacteristicas gerenciais na pessoa
juridica em questédo abarcando seus defeitos edqdak. Segundo IBGE (2001), em micro e
pequenas empresas 0S proprietarios e socios cestnatlecisées e, portanto, se tornam os
anicos responsaveis pelo sucesso ou fracasso atesfésios. As micro e pequenas empresas
apresentam, portanto, “um processo de decisédo atieatto” (IBGE, 2001, p. 36). A
personificacdo por parte dos donos, processo t@wmoa todas as MPEs, também se aplica
as MPEs dsoftware

Segundo Bedé (2005), os servicos diversos de idfiicen e de processamento de
dados sdo exemplos de empresas de servicos gueermdara um maior valor agregado se
comparados a empresas nao prestadoras de servicos.

A média salarial € outra forca competitiva das mier pequenas empresas de
“atividade de informética”’. Estas empresas apresamt em 2001 a maior remuneragao
mensal dentre as MPEs nas atividades de prestacgendcos. Em termos de produtividade
as empresas de “atividade de informatica” tambénesaptavam leve vantagem quando
comparadas as demais (IBGE, 2001).

Dentre os diversos tipos de organizacdes que priedomno ramo da informatica,
destacam-se o0s servicos de processamento de daal@s tprceiros (30,5%), o
desenvolvimento de programas (25,5%), e atividddemanutencdo deardwaree software
(16,9%) (GARCIA; LEITE, 2006).

No mercado é comum encontrarmos nestas micro eepaguempresas deftware
tanto uma area de desenvolvimento, formada polisgiofais programadores técnicos em
informatica, quanto uma area comercial, responspele venda do produto criado pelos
desenvolvedores. Segundo Garcia e Leite (2006,5p.a2insercdo de metodologias nos
processos de desenvolvimento deftware destas empresas é um fator chave para o
desenvolvimento de sua maturidade e qualidades sb&oa constru¢cdo dos seus produtos,
como também na geréncia de seus negocios. Estecfétioo de sucesso para as empresas
ainda sente-se falta”.

Fatores como falta de planejamento voltado ao teljasresperdicio, re-trabalho, falta

de metodologia de gestdo e de maturidade, sdo deglarcia e Leite (2006), grandes
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problemas que podem afetar a vida, estrutura @lgdgde das micro e pequenas empresas de
software.Face ao exposto, observa-se que as MPEsftlgareencontram-se, hoje, em busca

da qualidade.

2.3 PRATICAS COMERCIAIS EM MPES DE SOFTWARE

Em préaticas comerciais estdo compreendidos todpassos que abrangem o processo
de venda deoftware desde a prospeccao de clientes até a concretidacéompra. Pereira
(2009) afirma que os processos de vendaatievare em empresas de todos os portes, séo,
até hoje, muito pouco entendidos.

Para Pereira (2009, p. 31), “é clara a diferen¢eears ciclos de vendas de servicos e
de produtos desoftwaré. Para osoftware por exemplo, € necessaria uma fase anterior a
prospeccao de clientes, ja que um servico deserg@nessupde uma demanda ja definida de
um cliente. Por este motivdpenchmarkinge pesquisas de mercado sdo de fundamental
importancia.

Segundo a Metodologia da Engenharia de Vendaspgt@por Pereira (2009) para
empresas dsoftware observa-se dez fases para uma pratica comeugiahga:

1. Andlise de Mercado — Consiste em uma brevesnébm o objetivo de comparar
as estratégias da sua empresa versus as do mercado.

2. Benchmarking- Estudo da concorréncia e de suas praticas etpsodu

3. Pesquisas - Servem para conhecer melhor o nteecadjue se esta atuando.

4. Definicdo do publico alvo — Evita que se “atifgdra todos os lados, pois desta
maneira as chances de sucesso em vendas é maindeEa empresa responde a seguinte
pergunta: para quem vamos vender?

5. Posicionamento - Baseia-se no conhecimento ulgosirio publico alvo para se
posicionar da maneira como ele pede.

6. Definicdo dos canais de venda — Define quaifoses meios que realizardo a
venda.

7. Planejamento do MarCom — MarCom, neste cas®raase a Marketing e

Comunicagédo. Esta fase serve para pensar o matergdoio necessario as vendas.
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8. Prospeccdo — E a fase onde se define a quaisesssp ou segmentos, serdo
oferecidos os servigos de software.

9. Contato com o cliente — Contatar o cliente, améste, se resume a entender qual a
necessidade dele para que se possa lhe oferecelu@ics correta, descobrir a pessoa
responsavel pela decisdo de compra, fazer reuradeemonstracbes do produto e a
elaboracéo da proposta e a negociacdo em si.

10. Compartilhamento do conhecimento — Consisteegistro e compartilhamento de

informagdes a respeito das vendas.

2.3.1 Gestao da Equipe de Vendas

Segundo Kotler (2006), fazem parte do gerenciamelaoequipe de vendas os
seguintes itens:

- Recrutamento e selecdo de vendedores: E fatgriceira importancia para uma
gestdo bem sucedida. E necessario que sejam coao®s para que se realize.

- Treinamento e supervisdo de vendedores: E netesbaje, que um vendedor
conheca profundamente o produto, e isto requerameento e supervisdo dos vendedores por
parte da empresa.

- Produtividade dos vendedores: Aqui é ressaltadapmrtancia das normas para
contatos de prospeccéo, bem como o uso eficazmmotde vendas.

- Motivacao dos vendedores: Principalmente nasag&dé campo, € reconhecido que
este tipo de funcionario precisa de estimulos égsigeQuanto mais alta for a sua motivacao,
maior sera o seu esfor¢o de vendas.

- Avaliacdo dos vendedores: E necessario obtedaegente informacdes sobre os
vendedores para avaliar seu desempenho. Paraigsiem as fontes de informacdes, como
um relatério de vendas por exemplo, e também aagé@a formal, que consiste em comparar
desempenhos atuais com passados.

Uma vez colocados em pratica estes itens listadlasautor, presume-se que ja foram
estabelecidos os objetivos, a estratégia, a esira@la remuneracdo da equipe (KOTLER,
2006).
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Portanto, a gestdo de vendedores, por si sO, abrangas das atividades realizadas
comumente pelo departamento de Recursos Humanogndpsesas. Entretanto, no caso
especifico das equipes de vendas, diferentemerstaleimais casos, os fatores treinamento,
motivacéo e avaliacéo (produtividade), sao fatohewes.

A gestdo da equipe de vendas é, portanto, a questéial do que a execucdo de
vendas objetiva: aumentar o faturamento da emmesavir de motor para a mesma. Para
Bello (apudKOTLER, 2006, p. 619) “0 sucesso em qualquer itic@aempresarial depende
da execugéo das vendas”.

2.3.2 Precificacédo de Software

A formacgdo dos precos, ndo sé de software, coma gaalquer tipo de produto, é
parte da estratégia de marketing definida pelasresap. A Consultoria Tendéncias (2006),
afirma que a gestdo de precos, por envolver mudgdveis e incertezas, € complexa por si
s6. Precificarsoftware, segundo Pereira (2009), envolve mais do que cersictusto de
desenvolvimento e de esfor¢co de elaboracdo de gtapmois coftwarepode ser vendido de
diversas maneiras (por licencas, numero de ususinogtaneos, percentual de receita, pelo
porte do cliente, por servicos e upgrade - queisteng®a atualizacdo de novas versoes).
Portanto, deve-se definir preco contemplando-stosude desenvolvimento do sistema e de
suporte técnico, bem como os precos praticados quelaorréncia e os beneficios para o
cliente. Além, obviamente, dos objetivos estratggita companhia (KOTLER, 2006, p. 434).

Para o produtsoftware diferentemente de outros setores, como 0 seteoapor

exemplo, o preco ndo é considerado um fator cHe@d (ER, 2006, p. 429).

2.3.2.1 Modelos de Negdcio na Venda de Software

Muito se discute a respeito dos modelos de neg@ienda dsoftware Dentre estes

modelos encontra-se Software As a Servic€'software como servico”, em portugués),
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representado pela sigla SaaS. De acordo com Béh0)20 SaaS pode se tornar um tanto

dispendioso por exigir altos investimentos por @ald fornecedor e ainda pelo fato de o

mesmo ter que dispor de uma grande infra-estryara hospedagem deste sistema na web,
além de ser necessario 0 uso em grande escaladot@para que se obtenha retorno dos
investimentos.

Desisto (2008) afirma que a utilizacdo doftware como servico é destinado a
pequenas empresas, enquanto que o modelo tradidenendas é direcionado a empresas
de grande porte. Entretanto, este mesmo autor itcraplie, lentamente, também
observaremos as grandes aderindo ao modelo.

A curto prazo este modelo dmftwareé mais caro e lucrativo. Contudo, a longo
prazo, o SaaS passa a ser mais vantajoso tant@ garaecedor quanto para o seu cliente.
Porém o contraponto do modelo de computacdo com@eaado estdo apenas nos aspectos
tecnolégicos, mas no paradigma enfrentado atuaém@mt boa parte das empresas: como 0
SaasS vai gerar receita.

Desisto (2008, p.1) afirma que “tecnologicamenlas eonseguem fazer a mudanca,
mas o que as confunde é o fato de elas ndo salseresio ganhar dinheiro no modelo de
software como servigo da mesma forma como no matielwengas e manutencgdo”.

A ABES (2009) ainda caracteriza o mercado de soéfyala maneira como o produto
€ comercializado, identificando diferentes modedesnegdcios, divididos entr&oftware
Standard,que corresponde aqueles em que existe a possilglide instalacdo pelo usuério,
Parametrizavel, que exige a contratacdo de ser@gmsonais, e Sob Encomenda, onde o
sistema é desenvolvido de acordo com a necessidacleente (TENDENCIAS, 2006).

2.3.3 Prospeccéao de Vendas

Para Kotler (2006, p. 464) o canal de vendas peddefinido como “um conjunto de
organizacdes que disponibilizam um produto ou gerpara o consumidor”. Quando se fala
na importancia dos canais de venda, um dos primédmicos descritos pela literatura sdo as
margens que as empresas ganham sobre os prodstésbdcantes. Este fato justifica este
estudo a medida que trata de um canal de vendaswefn o que, conforme visto
anteriormente, gera poucos custos para o produtor.

Conforme Albertin (1998)quando enxergamos a Tl como um novo canal de vendas

distribuicdo de produto novo ou ja existente, éeagério que se note a importancia do tema,
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aliando as estratégias de tecnologia ao processemtas. A discussdo deste assunto até
mesmo em artigos dedicados a assuntos técnicos éoantecnologia apenas demonstra a
importancia que deve ser dada aos canais de nrayldetiuma empresa.

Segundo Kotler (2006), ao analisarmos as atividddesm vendedor para conquistar
um novo cliente, observamos que 0 mesmo normalnpasgsa a maior parte do seu tempo
prospectando e ndo vendendo. A prospeccao, se@shelonesmo autor, ndo é uma atividade

gue pode ser considerada como objetiva.

2.3.4 Marketing na Venda de Software

De acordo com Vaz (2008), a arquitetura estratégicanarketing deve mudar para
acompanhar os novos acontecimentos relacionadoscriologia. Estes acontecimentos,
segundo o autor, ttm no Google um representantesdiito dos tempos modernos que
norteia 0 pensamento que deve imperar no markefingxpressao “Google Marketing”,
utilizada por Vaz (2008, p. 54), pode ser desatano “uma nova maneira de se fazer
marketing”. Esta nova abordagem tem o seu pringydal na economia digital e utiliza
estratégias que facilitam o entendimento do mercade é a competéncia original do
marketing, segundo Kotler (2006).

Vaz (2008, p. 81) apresenta um conjunto de prinsipara as empresas que desejam
ter um planejamento de marketing digital “abrangeassertivo e eficiente”:

- Ser simples;

- Ser ético;

- Ser facilmente encontrado (na internet);

- Colocar o consumidor no inicio da cadeia de valor

- Criar relacionamentos;

- Renovar-se a cada dia.

Conforme Vaz (2008, p. 109), o primeiro contato dossumidores com as empresas
muitas vezes ocorre atraves site Para o autor, “unsite deve ter o basico — navegacgéo
intuitiva, layout agradavel, todos dmks funcionando, falar uma linguagem que o internauta

entenda, fazer com que o internauta saiba ond& @io que vai acontecer se clicar em uma
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tecla ou outra”. Usabilidade e encontrabilidadenfaone Vaz (2008), sdo dois itens
principais para que usite seja lucrativo:

- Usabilidade: E definido pelo autor como “a simjplade que da certo”. Segundo a
ISO 9241-11, usabilidade é “a extensdo na qual todyto pode ser usado por UuSuarios
especificos para alcancar objetivos especific9s (..

- Encontrabilidade: Significa ter uma boa estratgmira ser encontrado wabe traz
grandes conseqiiéncias para as empresas (Vaz, £ob8portante, conforme Vaz (2008, p.
117), que awvebsiteda empresa esteja “ndo sé nas primeiras colocag@sstambém que seja

o primeiro a ser clicado pelo usuario”.

2.4 O COMERCIO ELETRONICO

De acordo com Amor (2000), o comércio eletrbniaoeaommerceé uma categoria
do e-businessque, segundo Kotler (2006, p. 489) “descrevemdesmeios eletrénicos para
conduzir os negocios de uma empresa’. O autor @ogescenta quee-commercésignifica
gque a empresa ou o site realiza ou facilita a veledservicos ou produtos on-line”. A partir
do e-commerce, o autor afirma, surgiram ainda arehasing, através do qual as empresas
compram de maneira on-line de seus fornecedores-marketing, que utiliza a internet para
as atividades comuns do marketing off-line (inforng@municar, promover e vender 0s seus
produtos).

Para Diniz (1999), o comércio eletrbnico pode suasi necessidades das empresas
desde o periodo pré-venda, servindo como instriondet promoc¢do, até o pos-venda,
servindo como novo canal de vendas de fato ou aiadep canal de atendimento ao cliente.
Este mesmo autor ressalta que-oommercepode ainda promover a reducdo do ciclo de
venda de um produto, e para comprovar isso, b&stsap na possibilidade de se obter um
orcamento de uma empresa qualquer, em um periodt rTwrto de tempo, através da
internet.

Turban (2004) introduz o exemplo daquilo que demami de empresdslick-and-
mortar” (cliques e cimento, em portugués. Significa que presa € feita de maneioa-line,
com os cliques, e também da maneifftine, com uma estrutura de cimento e tijolos). Neste

exemplo, estas empresas negociam através da Internde maneira convencional
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concomitantemente. O uso de sistemas baseadd&ebaomo suporte as compras, vendas e
atendimento ao cliente € um exemplo de comérciodeieo, ainda segundo estes autores. O
termo e-commercesegundo Kotler (2006), significa dizer que a esspresta facilitando a
venda de um produton-line Para o autor, a Internet se caracteriza por tdlequando o
comprador precisa de informagfes sobre caractassé precos de produtos, mas é menos
atil para produtos que precisam ser examinadoss atdecompra, mas, segundo 0 proprio
autor, “até isso tem suas excec¢des”. Com o crestintke-commerce da internet, nos dias
de hoje é cada vez mais facil encontrar utilidqea aveh

Economia em custos também é uma realidade quand@laeem e-commerce
Seguindo o mesmo pensamento de Kotler (2006) aga@n o custo de uma ligacao
telefénica com o de uhoegin naweh sendo este uUltimo significativamente mais bapai@ a

empresa sem que haja decréscimo no nivel de gatist cliente.

2.4.1 A Internet

A Internet, para Carr (2008), representa hoje uno @ comunicagéo universal capaz
de mostrar textos e imagens, tornando-se um veardaempreendimento comercial ao ser
disponibilizada a qualquer ser humano com acesso eomputador e uma rede com ou sem
fio.

Turban (2004) afirma que a TI tornou-se o princifetilitador das atividades
empresariais do mundo atual, e fornece recurs@sdaarsustentacdo ao objetivo empresarial
de melhorar a relagcdo com os consumidores.

O surgimento da Internet, no ano de 1969, segumikeifa e Schie (1997, pg. 68),
aconteceu baseada no patrocinio do “Departamenfeflesa Norte Americano Defense
Advanced Research Projects Agelibyrp) - com o objetivo de permitir que engenheieo
cientistas que trabalhavam em projetos militaresta@a a Ameérica pudessem compartilhar
computadores caros e outros recursos”.

Vaz (2008, p.240) trata da internet ndo apenas coma midia, e sim como um
ambiente, que deve ser visto pelas empresas coninaum mundo, repleto de oportunidades
inexploradas para se comunicar com 0 mercado”.eNssitido, 0 assunto internet apresenta
tantas possibilidades (além daquelas de aumentofatieramento, lucratividade e

relacionamento com o mercado, posicionamento deanafidelizagéo de clientes) que ainda
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ndo se chegou a todas as conclusGes de suas gopkcando sO para as empresas, COmo
também para os demais recursos aos quais estdogienpode ser benéfica (educacéao,

entretenimento, inclusédo social, entre outras).

2.4.2 O Website corporativo

Website ou “sitio eletrénico” em portugués, também é cerd®apenas como “site”
e refere-se a um conjunto de paginas web acess@elprotocolo HTTP na internet. O
conjunto de todos os sites existentes compierd Wide Web

Termos como usabilidade, encontrabilidade, craddule e vendabilidade séo tratados
como 0s quatro pilares para quavebsitede uma companhia atinja todo o potencial que um
site tem a oferecer as empresas, de acordo conf2088). Como o autor defende a tese de
gue umsite devera conter contedudo que interesse ao seu oispara que ele volte agite
com maior frequiéncia, a credibilidade, tanto no sgieefere aayoutcomo nas informagdes
dadas pelo site, d4 a0 mesmo uma caracteristicatampe para que ele atinja seu objetivo. O
site das empresas, portanto devera ter uma meta érggida, seja ela a venda dos produtos
da empresa, a captacaoadmailspara uma campanha demail marketing, gerar pedidos de
orcamento, entre outros. JA& a vendabilidade deve trabalhada no que se refere
principalmente aos produtos que estdo expostositeoA estes devem ser creditadas as
informacdes que o consumidor deseja descobrirfles@eito do produto, para que 0s mesmos
se tornem mais faceis de serem vendidos ao seic@.ubl

Vaz (2008) afirma que ursite deve ser o resultado de uma pergunta simples,

seguindo o que as empresas que tem uma cultudscdto cliente jA o fazem de maneira

offline: 0 que o meu consumidor quer?
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3 METODO DE PESQUISA

Para a realizacdo deste estudo, foram utilizadsgupas qualitativas exploratérias,
sustentadas por um estudo de caso multiplo natantle atingir os objetivos aos quais este
trabalho se propde. Este método procura entendearasteristicas especificas duosbsites
de MPEs de software, motivo pelo qual se caraeeomo qualitativo (GODOY, 1995).

Os estudos de caso possibilitam a obtencdo de dsqwofundidade e a busca por
hipoteses ao invés de conclusbes, bem como aagtgde inimeros aspectos do objeto em
analise (MATTAR, 2001). Além disso, conforme YiiB00Q4), para casos em que ha pouco
conhecimento acumulado sobre um tema, a pesquiarabdria € a mais indicada.

Desta forma, os casos escolhidos sdo de trés pesjeempresas dsoftware (todas
elas com menos de 60 funcionarios). As empresasmgrcada uma, com no minimo, dez
anos de atuacdo no mercado. Em virtude destess,ptafam realizadas entrevistas semi
estruturadas em momentos distintos para a coledadizs.

Primeiramente, foi entrevistado um especialistaiernet, Conrado Adolpho Vaz,
para que fossem obtidas informagdes sobre a ralevéa diversos aspectos relacionados aos
websitesde empresas dsoftware Vaz, segundo o site Wikipedjaé um dos principais
especialistas emveb do Brasil. E autor do livio Google Marketing (2008ue, segundo a
mesma referéncia, foi um dos 10 livros de marketnags vendidos no ano de 2008.

Em sua entrevista, realizada para a execucao e&stedo, 0 especialista analisa quais
Sao 0s principais atributos necessarios ao sitevdeempresa de software para que o0 mesmo
seja um bom vendedor da imagem da companhia, @y s&jorizando mais 0s aspectos
comerciais desta ferramenta. Também aborda al@pecis que tratam de como 0 mesmo
influencia o processo de compra e venda de softevdieeque maneira o site de uma empresa
que vende software pode reduzir o seu ciclo deaserd mesmo assunto evolui para o papel
que a internet exerce na profissionalizacdo dagemap e quais as oportunidades que ela
oferece para que as mesmas se comuniquem maifierroem seus mercados.

Apés a realizagdo da entrevista com este espaaiafoi realizado um levantamento
dos aspectos mais relevantes sobre o tema parestpgeservissem como base para o roteiro

das entrevistas com as empresas. Como represantiastenstituicoes, foram entrevistados:

! Disponivel em: <http://pt.wikipedia.org/wiki/Comta_Adolpho em 25/05/2010 as 19:37>. Acesso em: 86 M
2010
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- KL, responsavel pela area comercial e padtrsiteda empresa Sphinx;
- TR, responsavel pela area comercial e pebsiteda empresa Tedesco Tecnologia;

- CL, responsavel pela area comercial e padbsiteda empresa Site Express.

3.1 COLETA DE DADOS

Foram utilizadas entrevistas semi estruturadas paraleta de dados neste estudo.
Este tipo de entrevista, segundo Boni e Quaresn@@5f2 permite ao entrevistado a
possibilidade de discorrer sobre o tema proposica Bornar viavel tal feito, utiliza-se uma
combinacdo de perguntas abertas e fechadas, aopdsgaisador segue um conjunto de
questbes previamente definidas.

A fim de realizar a coleta, dois roteiros espeoffidoram elaborados: um a ser
aplicado com o0s responsaveis pelesbsitesdas empresa® outro a ser aplicado com o
Especialista nas areas de internet e marketingouy® por entrevistas um especialista que
atue na area para descobrir quais sdo as pratiesscomuns da mesma. Posteriormente,
foram entrevistados os responsaveis por caelbsitecom o objetivo de analisar se estas
praticas mais comuns eram de fato aplicadas na-dia-

Os roteiros utilizados foram:

- ESPECIALISTA

1. O consumidor do servigo de software ja chega ngsesas com uma demanda bem definida (PERE|RA,
2004, p. 30). Levando isso em consideracdo, quiis & caracteristicas que o site das empresas
fornecedoras de software devem ter?

2. Qual é, na sua opinido, a influéncia queebsitedo fornecedor exerce na venda de software? (PEREIR
2004)

3. Em pesquisa realizada pela Associacdo das EmprBsasileiras de Software (ABES, 2009), sao
apresentados como principais areas do setor desseftDe que maneira, na sua viséo, as empressssfles
setores podem se aproveitar dewebsitecomo ferramenta de vendas?

4. A personificacdo das pequenas empresas por patseds donos e a caréncia de processos formais glent
sdo duas caracteristicas das MPEs, que vém buscamalonaior maturidade em seus processos. Neste
sentido, qual o papel da Internet no que diz réseprofissionalizagdo da gestdo das mesmas, yst@
empresa utilizar4 o semebsitecorporativo como canal de comunicagdo com seateffeVVocé concorda
que owebsitepode exercer este papel importante de deixar assagom um aspecto mais profissional

5. De que maneira o e-commerce pode promover a redig&iclo de vendas do produto software? (Diniz
1999)

6. Quais sdo as oportunidades que a internet ofesreeqoie as empresas se comuniquem mais e melhor com
0 mercado? Essas oportunidades sdo bem explorajgggdta MPE de Software? (Vaz, 2008)

7. Existe algum peso, em termos de importancia, paeacantrabilidade, credibilidade, vendabilidade e
usabilidade dos sites? Algum destas caracterisfieasnwebsitepode ser considerada mais importantg do

D
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que a outra? (Vaz, 2008)

8. Segundo Vaz (2008), um site deve ser o resultadordepergunta simples: 0 que o meu consumidor g
Dito isso, pergunta-se: E a Internet que vai redpora pergunta “o que quer o consumidor” par
empresa, que pode estudar o comportamento do ssurm@or na web, por exemplo, ou é o contrério,
empresa que vai responder isso antes pra se pwgide maneira mais adequada na Internet? O que
primeiro?

9. Pode se considerar que esta nova forma de relas@nta com os consumidores que a Tl proporcion
empresas (Turban; Efraim 2004) acaba prejudicandoadidade do atendimento ao cliente, visto
relacionamento via web é mais impessoal do quadicional?

uer?
a a
éa
vem

A as
que

Quadrol: Roteiro de entrevista com o especialista
Fonte: Elaborado pelo autor

- EMPRESAS

O motivo desta entrevista esta baseado nas segagustdes:
Por gue a sua empresa temwabsit&
Para que serve o site da sua empresa?

1. Vocé considera que o seu site traz as informacéesssarias ao seu cliente? Vocé acha viavel realizca

voceé ja realiza uma “pré venda” a partir do seef?sit

*Quanto a credibilidade:
2. Vocé considera que o seu site gera credibilidade @aeu publico-alvo? Por que?

*Quanto a encontrabilidade:

3. O site da sua empresa pode ser facilmente encont@dveb? Seja nas ferramentas de buscas, como o

Google ou em redes sociais, por exemplo?

*Quanto a vendabilidade:
4. Vocé considera que o seu site Ihe ajuda a vendisP”ma

*Quanto a usabilidade:
5. O seu site € intuitivo, facil de usar? Por que?

6. Entre os 4 pilares acima (Credibilidade, Encontidgdule, Vendabilidade e Usabilidade), vocé consic
algum deles mais importante do que o outro? Porque?

7. Ao planejar o seu site, a empresa se utilizou genaltipo de pesquisa prévia de comportamento da
consumidor na web? O site teve algum tipo de piamefnto com relagdo a sua otimizacdo na web atr
de palavras chaves mais procuradas no Google xpor#o?

8. O seu site é constantemente atualizado? Sua engm&sana mensurar 0s resultados obtidos pelo &

9. Entre marca, funcionarios e site, qual deles tema@mr importancia estratégica para sua empresagse
algum deles tem? Vocé considera que ovgehsitetem alguma importancia estratégica?

10. Sua empresa utiliza o seu site, de alguma mamneina ferramenta de vendas?

er

seu
avés

Si

11. Se a resposta da questdo acima foi positiva, ateg@ferramenta de vendas mais passiva, ou tem algum

coisa de ativa?
12. Vocé considera que o seebsiteinfluencia de maneira direta nas suas vendas?

13. Vocé possui um chat no seu site? De que forma iroe@ina que isso ajuda enquanto ferramenta de

atendimento a novos clientes?
14. Sua empresa utiliza o sexebsitecorporativo como canal de comunicag¢éo com senteffe
15. O seu site consegue promover a reducao do ciclenas do seu produto, de alguma maneira?
16. Vocé enxerga a Internet, de uma maneira geral, ocompapel importante no que diz respeitd
profissionalizacdo da sua gestédo?

Quadro 2: Roteiro de entrevista com as empresas
Fonte: Elaborado pelo autor

Q-
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3.2 ANALISE DE DADOS

A analise de conteudo é o método utilizado pamsétise de dados no presente estudo.
Tal método é capaz de reduzir grandes volumes deriaia num conjunto de categorias de
conteudo, propondo a anélise deste material egmfratacdo das informacgdes nele contidas
(ANDRE, 1983). A escolha de tal maneira de se mlecgistifica-se, portanto, na explicacio
acima.

Primeiramente, sdo realizadas as transcricoes rtesvistas, de modo a facilitar a
visualizacdo das principais idéias contidas nasnmass Em seguida, sdo agrupados os
principais achados, para que, no momento da arg#isiados, se verifique como as empresas
se portam frente aos quatro requisitos identifisadomo fundamentais pelo especialista
(encontrabilidade, vendabilidade, credibilidadesahilidade).

Desta forma, a intencdo desta pesquisa consisteagmfundar 0S conceitos
identificados nas respostas do especialista nalaglal das trés empresas selecionadas. Para
gue isso seja possivel, sdo exploradas as visGeemteevistadas, com a finalidade de

identificar, tedrico e empiricamente, as praticasmceitos inerentes agebsite.
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4 AS EMPRESAS

Neste capitulo serd realizada uma breve apresentdgs empresas Sphinx, Site
Express e Tedesco e seus respectwebsits. As trés fazem parte do segmento de
desenvolvimento e comercializacdo de software sysys portes parecidos em termos de

estrutura, e por estes motivos elas fazem parte detido de caso.

4.1 SPHINX BRASIL

A Sphinx atua, desde 1995, em todo o territérioiared e América Latina como
representante exclusiva do software para Sphindia8a em Canoas, Rio Grande do Sul,
conta com uma equipe franco-brasileira de aproxammahte 15 pessoas focadas em solucdes
tecnologicas de pesquisa e exploracao da anélidadies.

Seu website representado abaixo pela figura 1, foi desengdoldom o principal
objetivo de servir como um canal de comunicacaiaiirpara downloads e atualizacdes por

parte de seus clientes, aléem de servir também aome ferramenta de apresentacdo da

companhia.
&« C ¥ | ¥y httpy//www.sphinxbrasil.com/cms/home#
.j};! Cliente © recuperar senha
SPHINX : Usudrio: Senhar (=]
Brasil B =&

Home | Tecnologias e Solugdes | Cases | Capacitagdo | Portal do Usuario | A Empresa | Agenda

seu perfil: Professor | Instituic3o de Ensino | Org3o Publico | Empresa | Instituto de Pesquisa

01 > software Sphinx

Newsletter =-mail ¥

.'f‘ :"‘l‘-
""aw ‘f’as
ATy Ju,/
o ‘a,.

A~

quisgsAcolela; EIEIES, CHEHE )

Agende-se 0 que vocé deseja? #4lguns de nossos clientes
= Junho 2010 = - Fazer uma pesquisa
dom seg ter qua qui sex sab “Anslsde textos
- Coletar dados o Aot | b= glabion
i| 2| 3] a4l s - Aplicar pesquisas na web - L Gl Quanti &ﬂua{;
AN B - Analisar uma base de dados P —
= Sl i - Conhecer aplicacies do Sphinx
I3 14/ 15| 16(17 18| 15 - Adguirir uma licenga Sphinx
20| 21| 22| 23 24 25 26 - BAIXAR O DEMD DO SOFTWARE z
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Figura 1 —Website da Sphinx
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Fonte: Disponivel em: <http://www.sphinxbrasil.coms/home#>.

4.2 SITE EXPRESS

A Site Express é uma empresa especializada emdssluecnoldgicas para as areas
comercial e juridica. Desde 1998 presente no mercad companhia trabalha no
desenvolvimento e comercializagdo de dois sistemeagestdo: S-Mark, um CRM voltado
para a area comercial, e o i-Jaq, voltado parstigeale areas juridicas. Ambos os produtos
tem como foco o aumento da produtividade e a orggép das empresas.

Sediada em Porto Alegre, a Site Express tem ciezne todo o Brasil e também na
Europa. Com uma equipe de aproximadamente 10 messnavebsite(abaixo representado)

tem o objetivo de alavancar novos negécios.

/[ TEDESCO TECNOLOGIA 7 [ site Express _":_7;1 Software pars colets, 3nsu. > — | D S
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Figura 2 —Website da Site Express
Fonte: Disponivel em: <http://www.siteexpress.cai@®10/>.
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4.3 TEDESCO TECNOLOGIA

A Tedesco Tecnologia atua, desde 1994, no desemaito de solucbes para
departamentos juridicos corporativos. Com escosoem Porto Alegre e S&do Paulo, a
empresa conta com uma equipe de aproximadamentenbi®narios e atende clientes em
todas as regifes do pais, além de América Latunapa e Estados Unidos.

Seuwebsite apresentado na figura a seguir, esta disponévaitarnet desde 1998 e é
considerado pela empresa como uma referéncia pampresas que buscam entender quem

€ a Tedesco.

/) TEDESCOTECNOLOGIA || Site Express " [0 Software para colets, and.. s S o
€« C || % hitpy//www.tedesco.inf.br/tedesco/portugues/index.php > O~ F-
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L <  swacko, & Tedesco Algumas empresas que adotaram nossas soluges:
A Tedesco Contratos conquistou cases de
. sucesso no Brasil & no
Tedesco Risco & Compliance exterior que i) x
idi Satlid  parad

- o contribuiram para uma nBo  Schahin oot
\E Tedesco GestAfo Imobilidiria neva visio do
departamento juridico
em s clie
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11 3151-5100 &iou envie uma mensagem

e A TR E L

Figura 3 —Website da Tedesco Techologia
Fonte: Disponivel em: <http://www.tedesco.inf.tdé&sco/portugues/index.php>.
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5 ANALISE E COMPARACAO DAS ENTREVISTAS

Neste capitulo serdo apresentadas as analisesm® dsi comparagcdes das entrevistas
realizadas com o especialista em Web e com as sagpestudadas neste estudo de caso. Para
melhor organizar a leitura deste capitulo, vamosgiro analisar a entrevista do especialista,
Conrado Adolpho Vaz, seguido das entrevistas dsoresaveis pelosebsits das empresas.

Em seguida, faremos uma discussao sobre a apligagéparte das empresas, daquilo o que
0 especialista e a literatura de maneira geral Gmopque seja utilizado e realizado nos

websits das empresas de software.

5.1 ESPECIALISTA

A metodologia dos 8ps e os pilares “encontrabikgacendabilidade, usabilidade e
credibilidade” sao citadas em diversos momentos peltor durante a realizacdo de sua
entrevista, demonstrando a importancia de suasagpkes nosvebsits das empresas. Ao
explicar, por exemplo, de que maneira as microgei@eas empresas deftwarepoderiam se
utilizar de setsite como uma ferramenta de vendas, Vaz fala na impoaaa metodologia
dos 8 ps, que consiste na Pesquisa, Projeto, Frod&ublicacdo, Promogé&o, Propagacéao,
Personalizacao e Precisdo, todos estes itensardans ao marketing digital da companhia,
gue obviamente tem em s&ite 0 icone central. N&eh insiste o entrevistado, as companhias
devem atentar para um equilibro entre aqueles gasidera ser 0s quatro pilares essenciais
em um site de uma empresa de software: credibdidadcontrabilidade, vendabilidade e
usabilidade.

Vaz também frisa, durante a entrevista, que o<ipais atributos de urwebsitede
uma empresa de software devem ser: a credibilidadpré-venda, que leva a qualificagdo de
uma prospeccado. A credibilidade em funcdo de umaresa de software poder gerar
confianca o suficiente no seu futuro cliente, e is€lui também o gerar informagéo, outro
item citado pelo autor durante a entrevista. Ovpréa por dois motivos: um por se tratar da
qualificacdo daqueles os que realmente tém inemsproduto software, e o outro € por se

tratar de uma fase importante em um projeto devaodt (considerando-se aqui o0 software
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como servi¢co). Portanto, o objetivo principal debsiteda empresa de software vai ser
vender a imagem da empresa, a fim de capacitéftataecé-la para a proxima etapa do
processo de compra, que € o pedido de orcamentanfeua entrevista, Vaz afirma: “[...] €
assim que ela consegue vender melhor a imagempdelpelo menos entrar no pedido de
orcamento” Além disso, Vaz afirma que “o site em si ele faada sim, mas aquela venda
passiva, a venda que incita a pessoa a tomar utadeatmas ndo como um vendedor ativo
que fica exigindo uma resposta da pessoa”

A influéncia dos sites para o mercado de tecnologa momento da venda de
software, segundo a entrevista realizada, € egitatépois se trata de um primeiro contato do
comprador com seu futuro forneced8endo realizado através de wabsite portanto, se
trata de um contato muito superficial, principalteese considerarmos que a pessoa que esta
procurando pelo servigo/produto estd buscando rirdgdes sobre lideranca de mercado e
guantidade e qualidade de fornecedores, por exerfplmanha é a sua relevancia que a
importancia estratégica do site chega a ser comia@m a dos ativos marca e funcionarios:
“O site é fundamental, ele € tdo estratégico prpresa quanto a propria marca, quanto 0s
préprios funcionarios da empresa”.

Além de aplicar a metodologia dos 8ps, as micreguenas empresas de software
poderiam espalhar, segundo a entrevista de Vam earca na internet de diversas maneiras:
criando conteudo para se tornar uma referénciaeenpprio mercado, tendo um site bem
rankeado no Google e em outras ferramentas de ipasta web ou utilizando um chat para
atendimento on-line em sauebsite As diversas possibilidades que a internet pdiailais
empresas nao se restringem apenas a utiliza-la camad de comunicacao e ferramenta de
vendas. Para Vaz, o papel da Internet na profigbragdo das empresas € fundamental:
“quando vocé vende um software ou o servi¢co deaftware pela internet vocé entrega ele e
ao mesmo tempo fica com ele, entdo é muito luaaivocé pode cobrar muito barato. E isso
faz com que as empresas, utilizando a internesigam gerar um nivel de profissionalizacédo
muito maior a partir de software que elas compraRopttanto, assim como website
corporativo tem ajudado na profissionalizacdo dapresas, anternet de maneira mais
genérica, ajuda as empresas a organizarem melhfarmacéo que antes estava em papel, e
portanto, auxilia as mesmas na tomada de decisao.

Ao verificar de que maneira website pode ajudar as empresas saftware a
reduzirem seus ciclos de vendas, Vaz justifica deiss: primeiro, o primeiro contato do

cliente com o fornecedor é muito mais facil e &gl considerarmos que ele antes dependia de
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uma visita presencial. Segundo 0 mesmo autor, gwesas desoftware contam com a
possibilidade de se utilizar deste meio para darseogprospectsa oportunidade de utilizar
uma versao de demonstracdo, conhecida como “ddbeste modo, seus clientes poderdo
testar os produtos antes de compra-los.

A impessoalidade na comunicacdo com o mercadweisiteé também discutida na
entrevista com o especialista. Segundo ele, tugerdk da maneira como o atendimento é
realizado: “Se vocé tratar a internet como um anibies6 de atendimento por e-mail,
impessoal, ao invés de falar o nome do vendedaggdge comercial, vocé pode transformar
o relacionamento na internet facilmente muito irspaf’. E ndo € necesssario que ele seja
desta maneira, ja que existem diversas ferramentastem a capacidade de fornecer um
atendimento mais pessoal, como um video ou um 8egundo Vaz, a internet também é
muito boa para criar uma personaliza¢gdo na formsedsender ao cliente, pois ela por si s6 é
capaz de reunir uma grande quantidade de inforrsasgi®e os clientes.

5.2 EMPRESAS

As empresas Sphinx, Tedesco e Site Express esi@seatadas, respectivamente, por
KL, TR e CL na realizacado dos questionamentos peresde seusvebsits. Todos eles sdo
responsaveis pelas areas comerciais de suas coapankonsequentemente, também sao os
responsaveis por decisdes a respeito de seus sites.

Foi possivel observar, durante a realizacdo dostign@amentos, uma igualdade muito
grande com relacdo ao que se pratica nas trés saspesn termos de internetwebsite
Todas elas parecem pensar de maneira muito paremitia apenas algumas pequenas
diferencas, quando o assunto € o relacionamento a®reeus clientes através da web.
Concordam, por exemplo, que a apresentacao da smerde seus produtos é sua principal
motivacdo para ter um site, que é considerado, éampelos trés entrevistados, uma
ferramenta imprescindivel para seus proprios setpraede software. A utilidade desta
ferramenta, entretanto, gerou pequenas divergéral@mgsmncar novos negocios, servir como
canal de comunicacao e fortalecer a imagem da eapoeam as repostas apresentadas por

CL, KL e TR, respectivamente.
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Durante estas entrevistas, algumas questbes foealizadas com o0 objetivo de
descobrir a percepcéo dos responsaveis pelosasiespeito de seus proprios sites. Ao serem
questionados, por exemplo, sewebsitede sua companhia gerava credibilidade ao seu
publico alvo e se 0 mesmo trazia as informa¢deqtliente buscava, todos responderam de
maneira positiva. Estes dois questionamentos, rdagte, eram praticamente iguais, pois a
entrevista com o especialista deixou claro quemaisitedeve ter contetdo e informacdo em
abundancia para gerar credibilidade. No mesmo dkenfbi realizada uma questdo que
guestionava o quanto osebsits destas empresas eram (ou nao) intuitivos. Todos 0
entrevistados concordaram que 0s mesmos eram thceerem utilizados.

Com relacéo a encontrabilidade, ou seja, a fadiédie se encontraneebsitena web,
as respostas dos entrevistados convergiram nalsed#i demonstrar desconhecimento sobre
o0 tema, o que significa dizer que os sites de TedeSphinx e Site Express ndo séo
trabalhados para que sejam facilmente encontraalageb, sendo que este €, segundo Vaz,
um dos pilares que ajudam a construirwesite

Uma das principais questdes feitas aos entrevistapee vai na direcdo do principal
assunto desta monografia, foi sevebsitede cada uma das empresas ajuda elas a venderem
mais. O Unico entrevistado que respondeu, enfatmm, um sim a esta pergunta foi o CL, da
Site Express. A Sphinx também respondeu de mapesitiva, afirmando ter que “um grande
volume da procura pela nossa empresa vem da ititeApesar de ndo ter uma seguranca em
termos de dados que comprovem tal afirmacdo, Kediier que seu site faca a captacao de
diversos novos clientes. A Unica divergéncia dermada nesta questdo ficou por conta da
Tedesco, que afirmou que o seu site, sozinho,h&ajuda a vender mais. Segundo TR, “ele
faz parte de todo o conjunto”. Todas as empresaiseatyevistadas consideram que o seu site
€ uma ferramenta de vendas mais passiva do que BSga questdo foi muito interessante, a
resposta da Site Express serviu para mostrar ml@scimento que existe, na pratica, da
teoria, do assunto aqui abordado neste trabalh&o ‘9¢i se € mais passivo ou ativo, tenho a
impressao que é mais passivo, porque eu entenda preeatividade dele, se ele chegasse de
alguma forma pudesse trazer o cliente até o site’Mdeste caso, o CL diz que se o seu web-
site pudesse fazer o papel de “chamar” o clierdesaais paginas, ai sim ele seria ativo ao
invés de passivo. Neste ponto do trabalho ficotodme a Site Express faz um trabalho de
utilizacdo de sewebsitecomo ferramenta de vendas obedecendo em muitsgapiaquilo o

que a literatura manda.
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Além desta questdo, outra muito importante (conéoanentrevista com o especialista
direcionou), foi a pergunta sobre o equilibrio erds quatro pilares que uwebsitedeve
apresentar, segundo Vaz (2010): Credibilidade, &mnabilidade, Vendabilidade e
Usabilidade. Os 3 entrevistados, sem excecao, atemcos diferentes itens em determinada
ordem (ndo unanime). A vendabilidade foi citadagumis dos trés entrevistados como o item
mais importante, mas todos os itens foram cita@dsspentrevistados. Foi possivel perceber,
também, que se tem uma idéia de que um deste® quiares pode ser mais importante que o
outro dependendo do tipo e do foco do negécio daresa. A Tedesco, por exemplo, afirma
gue pra um site que vende um produto, a vendatididieve ser mais trabalhada, enquanto
gue, no seu caso, a credibilidade € o mais imprtaia a Sphinx demonstrou entender que a
encontrabilidade deve ser a primeira a ser coraidere faz um raciocinio 16gico em cima
disto: sem ela, ou seja, se ninguém entrar norstehum dos outros entra em acao.

Na entrevista com o especialista, 0 mesmo fez ufmmadiva que gerou uma
discordancia entre os entrevistados. Vaz referiel ‘quwebsitede uma empresa tem uma
importancia estratégica tdo grande quanto os fnadies ou a propria marca”. Site Express e
Sphinx concordaram, quando questionados, que aiteypode ser considerado como um
fator estratégico, enquanto que a Tedesco discarestg ponto.

Existe um consenso entre os trés entrevistadosudeaginternet exerce um papel
muito importante relacionado a profissionalizac@o gikstdo das empresas. Os principais
pontos colocados ai séo:

- Internet como ferramenta de busca de informagéeéricas de mercado;

- Maior agilidade em processos via internet;

- Maior transparéncia da gestao das empresas;

- Maior facilidade de comunicagéo;

- Independéncia de limitacdes geogréficas.
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5.3 DISCUSSAO: A APLICACAO DA TEORIA NA PRATICA. OS SHS DAS
EMPRESAS SEGUEM AQUILO O QUE A LITERATURA E O ESPECLISTA
MANDAM?

Separadas as analises das entrevistas do espactlias empresas, esta discussao
tem o objetivo de examinar se os sites das empmrestasiadas aplicam aquilo o que o
especialista e a literatura recomendam. Para tiacdi comparacao, as trés empresas seréao

analisadas separadamente:

- Site Express

Conforme CL, a Site Express considera o seu webesino uma porta de entrada: “E
como se fosse um numero de telefone da empredaér@eacconversou antes com o site, mas
“alguém” teve que leva-lo até la. O alguém gerab@m&no nosso anuncio de revista, o0 Google
ou a indicac&o. Estes sdo os trés maiores.” Eesgante notar aqui a conotagdo e o sentido
que a empresa d4 a utilizacdo do seebsite Segundo Vaz (2008, p. 40), “(...)muitas
agéncias insistem em criar sites que se limitagpeoduzir folders (...). A internet € um meio
interativo (...), € preciso entendé-la para satayathar com ela.” O site da Site Express,
portanto, ndo esta apenas reproduzindo um cartésities, ele tem a utilidade de apresentar
0s produtos ao cliente, para que o mesmo ja chemuaim conhecimento prévio e, portanto,
facilite o didlogo entre empresa e consumidor. Beéguaz (2010), “E importante que,
independente de qualquer coisa, o site faca esdificpcao prévia do prospect dele, porque a
partir dai ele vai fazer um atendimento muito melhdeste ponto, CL deixa claro que a Site
Express consegue realizar uma qualificacao présiavebsitede seus futuros clientes.

Em sua entrevista, Vaz refere que a importanciatégiica de unwebsitepode ser
comparada a dos funcionarios e a da marca da eamfftagm a Site Express, entretanto, sua
marca e seus empregados tem uma importancia nmitarenos de estratégia.

A Site Express afirma, através de CL, ter emwsebsiteuma ferramenta de vendas.
Foi analisada, durante a entrevista, a passividad&a ferramenta. Na opinido de CL, o site
serve como uma ferramenta de vendas que é maisvgpaks que ativa: “(...) tenho a
impressao que [0 site] € mais passivo.” Segundo (2810), “o site € uma ferramenta de
vendas, mas uma venda passiva. E necessario,spousar outras metodologias pra levar a

pessoa até o site e, a partir dai, o site cumpsew papel de gerar credibilidade e essa
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credibilidade faz com que o comprador envie pedidoorcamento ou envie pedido de
contato.”

Portanto, conforme mostra o contraste acima estfaes de ambos os entrevistados,
a Site Express trabalha o seu site como uma femantke vendas — indo de encontro, em
muitos quesitos, aquilo o que a literatura manda. résponder a primeira pergunta da

entrevista, CL parece deixar isso claro: “Nosse s#rve para alavancar negocios”.

- Sphinx

Conforme a entrevistada responsavel pelo site dangplina, o0 mesmo tem o0s
objetivos de disponibilizar material de apoio pacueles que ja séo clientes e também de
servir como uma ferramenta de apresentacdo. Enmdeguano, ele serve como um canal de
comunicacdo, ouvidoria e solicitacdo de propostamecciais. Em sua entrevista, o
especialista Vaz deixa claro que as pequenas easpdessoftware “(...) nhdo conseguem se
comunicar direito com o seu mercado (...)". A Sghiportanto, ao utilizar-se de se site para
tal, consegue colocar em pratica de maneira stifaalgo que a maioria das empresas néo
consegue fazer.

Em virtude de o seu produto ter muitas especifiesa¢écnicas, KL reconhece que o
seu site ndo contribui para a reducdo do ciclo efedas do seu produto. Mesmo assim, &
necessario que se leve em consideracdo que o asitgpkinx tem um objetivo mais de
comunicacdo do que de alavancar novos negocioset&mtio, durante a entrevista com o
especialista ficou claro que o site das empresapdz de reduzir o ciclo de venda do produto
software por facilitar o primeiro contato do cliemom as empresas.

Quando questionada sobre a importancia estratélgicseu site, KL foi responsavel
pela resposta que fez com que a Sphinx fosser@asritrevistadas, a empresa que ficou mais
proxima daquilo o que o especialista recomenda:htAgue os trés sado igualmente
importantes, é dificil destacar apenas um”. Neat®,c“os trés” aos quais ela se refere sao:
importancia estratégica do site, dos funcionariodaemarca da companhia. Da mesma
maneira, na questdo que aborda o equilibrio ensrequatro pilares de umvebsite
(credibilidade, usabilidade, vendabilidade e enanilidade), teve também na Sphinx a
resposta que ficou mais proxima do recomendadd/perem sua entrevista: “Considero os
quatro pilares muito importantes (...)". E finalrtegsna Sphinx também concorda com o

especialista com relacdo a passividadevdbsiteenquanto ferramenta de vendas. Verificou-
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se que a Sphinx costuma lancar campanhas mais aiavebsite“apenas em momentos

pontuais”.

- Tedesco Tecnologia

Com relacéo a realizacdo de “pré-venda” via sitentoevistado TR, representante da
empresa Tedesco Tecnologia, discorda de que tadgppossa ser realizada. Sua justificativa
€ a de que o seu produto é sempre customizadocpdeaprojeto e, portanto, “o site nédo
agrega valor neste sentido”. Conforme verificad@miaevista com o especialista, quando um
cliente chega até a empresa de software com umandizno ideal é que se faca um
diagndstico desta demanda, dependendo de sua ocodagle. E segundo Vaz, este
diagndstico pode ser feito via site através de yeeg-chave que irdo realizar uma
qualificagcdo prévia deste cliente para que, arpadaii, a empresa possa fazer um atendimento
melhor.

O objetivo do site da Tedesco, afirma TR, & damaccado uma referéncia a respeito
da propria empresa. Conforme verificado na entt@dsm o especialista, a credibilidade é
uma das principais caracteristicas que o site de empresa de software deve ter. Como o
site da Tedesco apresenta uma diversidade grandeaimades, isso faz com que o mesmo
ganhe em credibilidade e siga, portanto, a recoag@Etddo especialista. Na opinido de TR, 0
site da Tedesco gera credibilidade para o seuqmiblvo em funcdo do conteddo e também
da imagem profissional que ele passa.

Existe, por fim, uma certa preocupacdo demonstpa empresa com relacdo a
encontrabilidade de sevebsite “ (a encontrabilidade) é importante no sentidonde perder
negocios, para nao se deixar de estar em conc@ré@om relacdo ao equilibrio dos pilares
encontrabilidade, vendabilidade, usabilidade e ibiiethde, o site da Tedesco tende a dar
foco a credibilidade, enquanto que Vaz frisa, em etrevista, a importancia do equilibrio
entre os quatro itens. TR justifica esta posic&gaaido que o nimero de negoécios que se

consegue via site € pequeno se comparado a ogiies. a

2 TEDESCO. Disponivel em: <www.tedesco.inf.br>. Aseem: 10 Mai. 2010
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6 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas de software, segundo Vaz (2010), explomuito pouco as
oportunidades que a internet oferece para que pgesas se comuniquem mais e melhor com
0 mercado. As trés empresas analisadas neste eLso multiplo possuewebsitescom
diferentes objetivos e que seguem em diversos d@qudo que a literatura recomenda para
gue sirvam como uma ferramenta comercial.

Existe, como ficou claro ap6s a realizagdo destiides uma infinidade de
oportunidades a serem exploradas na internet enosetle praticas comerciais. Ainda restam,
sem duvida, muitas praticas a serem utilizada® reesttido, tanto por Sphinx, Tedesco e Site
Express quanto pelas inUmeras empresas do mereaftalare nacional.

Este trabalho se propés a realizar um estudo s@bpeaticas comerciais dogbsits
de pequenas empresas de software, e as trés em@gsa analisadas mostraram um
conhecimento razoavel a respeito daquilo o questgles, de maneira geral, recomendam
gue seja praticado na internet. Ao observarmosréss dites, podemos enxergar diversas
semelhancas, o que demonstra uma linearidade guifibeo entre as companhias.

Como resultado de todas as analises deste estidonsidera que as empresas aqui
estudadas demonstraram um conhecimento razoaveil@aqque a literatura recomenda e

gue sim, elas colocam em pratica boa parte dos dee lhe sdo recomendados.
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ANEXO A - TRANSCRICAO DA ENTREVISTA COM O ESPECIALI STA -
CONRADO ADOLPHO VAZ

MK = Marcelo Klarmann, o entrevistador.
CA= Conrado Adolpho, o entrevistado.

MK - O consumidor do servico de software ja chegaas empresas com uma demanda bem definida
Levando isso em consideragdo, quais sdo as caratidcas que o site das empresas fornecedoras de
software devem ter?

CA - A primeira coisa é que, quando o cliente cheg&ornecedor com essa demanda bem definida neypree

ele sabe exatamente se aquilo vai dar certo prawelefio. E a mesma coisa que vocé chegar num médico
falando que vocé precisa do remédio tal pg vc tem gastrite. S6é que vocé ndo tem uma gastrite, tené
uma Uulcera, entdo vocé precisa de um outro remédfitio quando o cliente chega com uma demanda muito
restrita pro fornecedor de software, o ideal é guprimeira coisa que a empresa de software facené u
diagnostico, pra saber se de fato aquela demaadailé o que o cliente precisa.

MK - E isso pode ser feito via site?

CA - Pode ser feito via site, dependendo da congdele da demanda. Imagina vocé tem uma empresa
contratando um fornecedor pra fazer o sistema guategrar o estoque do supermercado com maig dwil2
produtos com seus fornecedores, quer dizer, € uemambda muito especifica, muito complexa. Mas,
dependendo da complexidade da demanda, do tamanbaoftdvare, da pra fazer uma pesquisa sim, atrdeés
site, com um ndmero de perguntas chave. E impertqné, independente de qualquer coisa, 0 siteelsga
qualificacdo prévia do prospect dele, porque airpdeti ele vai fazer um atendimento muito melhoor P
exemplo “olha, eu vi que vocé preencheu tal canmgstadmaneira, entdo eu vejo que vocé precisa dikts,
agente ainda tem algumas outra perguntas pra ¢e dapartir daquilo o que vocé deixou no site petardtar
melhor o escopo do projeto.” E um atendimento, évenda nesse caso, € tdo importante quanto o
desenvolvimento depois, pois se comeca a desemvidvenaneira errada, o projeto pode gerar um ratrab
muito grande e acaba dando um prejuizo muito greamdbém.

MK - E qual é a principal caracteristica que o sitedessas empresas que vendem software podem ou devem
ter?

CA - Ta, primeiro a credibilidade, porque o querdeoe, é senso comum no mercado que quando vocé vai
contratar uma empresa de software pra desenvalvesoftware, quanto mais complexo ele €, mais adban®

a uma obra ele vai ser, quer dizer, qual € o qaé pensa sempre a respeito de obra, o engenheiguelivai
gastar 5 mil mas gasta 10, ele fala que vai demtbameses e demora um ano. Entdo essa percepcao das
empresas que contratam uma empresa de softwareit@ cfara, quer dizer, se a empresa fornecedora de
software ndo passar credibilidade suficiente pra ggsa empresa contratante ndo consiga perceberssae
empresa de fato vai passar pra ela o tempo cerémtq| vai custar de fato e o que que pode daraldgma no
meio do caminho e j& antecipar estes problemagranagie ela tem experiéncia em gerenciamento ftleae,

de dois mil projetos entregue, o fornecedor ndguaasar confianga pra empresa. E a partir do mensentque

ele ndo passar confianca ele ja perde muito emasgerithtdo passar credibilidade é primordial, éimeira
coisa. Esse € um ponto. O segundo ponto é fazebamaré venda, que € isso 0 que agente acabaladepra
minimizar o erro depois, pra qualificar o prospétto terceiro ponto € ter um site muito informatipg isso
trabalha também na credibilidade. Um site inforuma#é aquele site que mostra quais sdo as vantaigess
trabalhar com essa empresa, ou entdo como que itktmasquestdo do desenvolvimento de software, as
metodologias, como que o software é desenvolvidtfioea partir do momento que essa empresa gera muit
informacéo pro mercado sobre isso, ela acaba gdol@adibilidade como um player que entende dondssk

€ assim que ela consegue vender melhor a imagenpdepelo menos entrar no pedido de orcamento.

MK - Qual &, na sua opinido, a influéncia que o wedite do fornecedor exerce na venda de software?

CA - Hoje, quando vocé pensa em compra de quajmieeluto ou servico b2b, vocé pensa automaticanemte
primeiro aquela velha histéria dos 3 orcamenta®, ontinua sendo verdade. Segundo, ndo existeonmaipel

das paginas amarelas, entdo o comprador da entgrasque procurar em algum lugar que lhe dé um outro
aspecto de fornecedores pra ele conseguir esapliaés os que vao entrar na disputa pelo orgamé&mitdo o
site, ele é fundamenta, ele é tdo estratégicompmesa quanto a prépria marca, quanto os proprasdnarios

da empresa. Ele é estratégico porque, muito prawvavie, no mercado de tecnologia o site vai setirogiro
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contato que o comprador vai ter com o fornecedofadese € o primeiro contato, esse primeiro coriatalito
ténue, ele é muito superficial, quer dizer, o cadpr ele ndo entende direito como anda o mercadnsabe
guem séo os lideres, ele ndo sabe quais os csifgrdoque uma, pra contratar uma boa empresa. @lguem

nas maos € aquilo o que agente chama de uma gpegefor product propose) e ele vai pesquisarnagu
empresas que transparecerem uma credibilidade .nfa@igo muito intangivel, muito superficial, muiénue.
Muito rapidamente, essa pessoa, esse compradorgrgde um site que seja até de uma empresa boaaoas
muito conhecida no mercado, porque o site ndo paraser de uma empresa confidvel. Entdo o site é
extremamente estratégico pra essa empresa pra lgueomsiga, pra esse fornecedor conseguir gerar
credibilidade e participar do pedido de orcameAtaredibilidade, através daqueles itens que agembe na
primeira pergunta. Entao a influéncia do site nadeeela é 90%.

MK - Tu acha que tem diferenca, com relacdo a importadreido site na venda, da empresa que vende
software pra empresa de sapato?

CA - Tem, tem sim. Tem uma coisa chamada dissoa&mgnitiva, que & a distancia entre o esperado e o
recebido. Quer dizer, se voc~e compra um cd doddBi@arque no camelédromo, e quando vocé vai olwir e
em casa vocé descobre que € na verdade sei l&ad& Rguiar, a dissonancia cognitiva ndo é tao dgan
porque o valor ndo é téo alto! Mas se vocé compra BMW, ou a instalagdo de um ERP, que custa alguma
centenas de milhares de reais, e tem 800 horasndgotprevisto pra implantar, e ai vocé descobre rgue
realidade vai custar 30% a mais e o dobro do temglissonancia do tempo que isso representa, egpacsm
rombo no orcamento daquele servico muito grand&idese vocé comprar um sapato por 100 reais eoelentd
seu pé durante duas semanas e vocé desistir delain® doer tanto assim quanto vocé perder 20€eais por

um projeto que foi mal dimensionado.

MK - Em pesquisa realizada pela Associacdo das Engsas Brasileiras de Software, sdo apresentados
como principais areas do setor de software. De quenaneira, na sua visdo, as empresas desses
setores podem se aproveitar de seu website comoréanenta de vendas?

CA - Bom, muito em cima daqueles 8 P, essa é aepantoisa, porque ali a empresa vai pesquisar guem
mercado dela, pois ndo adianta ela tentar vender pra todo mundo, vender desde implantagdo de &&P
software de gestéo de padaria, ela tem que fooaroado dela, entéo pra ela focar, a partir do mtorem que
ela foca,ela vai pesquisar sobre esse mercadojesad primeiro P. Depois disso, ela vai aplicaagsesquisa,
estes dados, 0 que esse tipo de cliente quer sandomunicacao do site, ela vai fazer um projesoigso, e ai
vem o segundo P. No 3° P ela vai confeccionareg sit que principalmente, ela tem que ter nao stea@omo
ferramenta de vendas mas também (?Um todo?13:68i2.dJma empresa que tem que gerar credibilid&de e
tem que fazer com que o futuro cliente dela eshaarenarca dela varias vezes ao longo da Interetue
qguando o cliente comecga a procurar um servico degse € um servico muito caro, que tem uma dissima
cognitiva que pode ser muito grande, que tem uior\agregado muito alto e que se sair errado pddensiéto
errado, e ai a propria pessoa que contratou padierpe emprego dela, ela vai pesquisar muito nerret a
respeito da marca da empresa, a respeito de gualathor empresa, que tipo de problema que podeniio

se essa fornecedora de software tiver por exemdlimss White papers distribuidos pela internet fdtade
“como contratar um fornecedor de software, o que pcé deve levar em consideragéo quando vocéhescol
uma empresa, quais as metodologias que as empgresagendem software trabalham, etc..” entdo elallesp
esse tipo de conteldo pela internet pra que quancmmprador, que ja ta come¢ando a pesquisar $ssme
entrar na internet e comecar a baixar materialesolbma contratacdo dessa natureza, e ler sobreeisswai
esbarrar em contetdo gerado pela prépria emprepartik dai, quando ele pesquisar a empresa dedqtela
empresa, aquele fornecedor de software ja vai a&r imtimo dele, ja vai ser mais conhecido dele. fartir dai

a venda pode ser muito mais facil, pgq ele ndo eaiprar de uma empresa completamente desconheaida, v
comprar de uma empresa que ele ja teve contatmakyuezes, seja pelo slide share, seja pelo btwgalgum
arquivo pdf, por alguma apresentagdo do IB, ouaraputerworld. Entdo vocé tem varias maneiras darger
uma presenca da sua empresa, da sua marca, metirdemo um todo, ndo sé no seu site. E, o teutsiteque
estar, primeiro: bem rankeado no Google, ndo plav@es como software, mas pra palavras como scdtaar
gestdo, software de implantagdo SAP, porque a empesn que escolher o nicho dela, ir 14 no primBire
descobrir quais sdo as palavras chaves que estagageprocuram. Uma outra coisa, a empresa deaseftw
principalmente no Brasil, € ter o site em, pelo aserportugués e inglés, e, se bobear, portugugiEsire
espanhol. Porque o Brasil, naturalmente, tem uncagam pra exportar servico de software para opadses
dado que o0 nosso custo ainda é mais barato e ameriea muito nessa cadeia de valores do desemasito

do software, muito mais do que a india. A indiaaésnbarata s6 que o Brasil, apesar de ser um poaocaro,
ainda avanca muito mais. Entdo a empresa de ddggnento de software tem um mercado muito grande no
exterior, principalmente via apex. Bom, entdo e ®tn que ter portugués e inglés, e, se posssmnéol, e até
alguns outros idiomas europeus, como italianocanaleméo, pois o custo |14 é muito alto pra igsta outra
coisa é, o site tem que trabalhar com algumas #igitais, que é aquilo o que eu falo do curso, guéalo do
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livro, tem que ter muito conte(ido pra se baixar.albutra coisa € que o site tem que ter o layoutddyel, que
inspire credibilidade, e a partir do momento em gleinspire credibilidade ele consegue gerar adpede
orgamento de uma maneira muito mais facil. Outiaacque o site tem que ter € a questdo do formutiei
contato, isso tem que ser muito bem trabalhadotegte que ser muito usavel, e o site tem que ter uma
usabilidade muito boa porque essa empresa venglen&s pode ter erro nenhum, néo pode ter link rquieh
pixel desalinhado, o site tem que estar perfeitotenmos de personalidade (??) e usabilidade. 1p®lsso
também vai contar na percepc¢éao de credibilidadeiastguranca dessa empresa. O ideal € que setaemham
a aquipe gestora, o curriculo da equipe gesto@,osdprogramadores mas 0s gerentes de projetopas)
gerentes de projetos, 0 numero de projetos qudeageeente ja entregou é importante, as certifieagfue a
empresa tem, o curriculo das pessoas é impor@amieéim, e depoimentos, que é aquilo o que agenteactia
prova social. Quer dizer, se voc~e tem la os 3thak projetos entregues, todos com depoimentopssiyel
até em video, falando que a empresa entregou zo,pjae ndo estorou o orgcamento e que o atendin@nto
muito bom, que a relagdo empresa fornecedor foiretagdo tranquila, isso também ajuda a empresadev.

MK - E especificamente como ferramenta de vendas twé algum) as empresas usando o site mais forte
como ferramenta de vendas?

CA - O site em si ele acaba sendo uma ferramentged@as mais passiva, pois as pessoas entramene ait
partir dai elas tem que tomar uma atitude, masecagempresa pode fazer pra levar aquelas pessoasi €
que acaba sendo a propria venda. Por exemplo, emsletter sobre desenvolvimento de software, sabre
metodologias, as tendéncias, entdo € uma newsigltevai ser enviada pro mercado alvo e que var faam
que as pessoas entrem no site, s6 que o0 site el fsiz a venda sim, mas aquela venda passivanda\gie
incita a pessoa a tomar uma atitude, mas nao comgendedor ativo que fica exigindo uma respostpesdaoa.
O que o site pode ter como ferramenta de vendashatp entdo o chat ja € mais interessante, paféeum
vendedor conversando diretamente com um possivgbrealor, e ai ele consegue fazer uma venda mui® ma
efetiva. Mas o site em si ele é sim uma ferramdataendas, mas uma venda passiva, ele tem queutsas
metodologias pra levar a pessoa até o site e & gafto site cumprir o seu papel de gerar credéile e essa
credibilidade faz com que o comprador envie pediglorgamento ou envie pedido de contato.

MK - A personificacdo das pequenas empresas por p&rdos seus donos e a caréncia de processos formais
dentro séo duas caracteristicas das MPEs, que vémdtando uma maior maturidade em seus processos.
Neste sentido, qual o papel da Internet no que diespeito a profissionalizacdo da gestdo das mesmas,
visto que a empresa utilizara o seu website corpaigo como canal de comunicag¢éo com seu cliente? \éoc
concorda que o website pode exercer este papel inmfamte de deixar a empresa com um aspecto mais
profissional?

CA - Pode, pode sim. Por que que a micro e pegeepeesa no Brasil é tdo pouco profissionalizadengro é

por custos abusivos de algumas ferramentas, masguinte: uma ferramenta financeira, pra vocé feaetrole

do fluxo de caixa, pra vocé comprar ou mandar fagersoftware vocé pode ter um custo que vocé ndo
consegue arcar sendo uma pequena empresa, ma®bdjem programa de software as a service, oy §aas
vocé tem o software nas nuvens, na cloud, e ai assi@a esse software por valores irrisérios codneais por
més, vocé tem um programa bem completo de fluxcadla, de agendamento de pagamento, com 6 usuarios,
controle de orcamento da sua empresa, quer diaeg, sonsegue nao gastar tanto e ter um servico fooih.

Pra falar de e-mail marketing por exemplo, ante£vtéo conseguia fazer um envio de email marketegf
que fosse no servidor da sua propria empresa, @io encusto era muito elevado, e hoje voc~e teravar
empresas aonde vocé paga centavos pelo envio deerall, entdo vocé ali tem todo o relatério, voere um
servico muito bom por um preco muito barato, mui@ixo. Entdo, o que vocé tem com a internet,
principalmente com a questédo da web 2.0, a queéstétoud computing, vocé tem uma gama de servigo®m
profissionais custando muito pouco, porque elesveididos em escala. Ndo tem mais aquela questéiocée
entregar o produto e trocar ele por dinheiro. Vectega o produto, e quando nédo € o produto éoamaft;ao,
mas vocé fica com o produto ao mesmo tempo, quandd vende um software ou o servico de um software
pela internet vocé entrega ele e ao mesmo temapadm ele, entdo € muito lucrativo e vocé podearaimuito
barato. E isso faz com que as empresas, utilizanohbernet, consigam gerar um nivel de profissiaagho
muito maior a partir de software que elas compfb@m um consultor, ndo lembro do nome dele agom etpi
fala de enterprise 2.0. Quer dizer, a empresa 2ubn& empresa completamente diferente da empresa da
economia dos atomos. Ela pode ser muito mais luaragla pode ser muito mais profissional, e aipdd
momento que ela consegue comprar barato servicowde boa qualidade. Quando vocé faz por exempio u
link patrocinado no Google é muito barato e tem gmalidade e um resultado muito bom. E uma outisaco
também é que quando a empresa utiliza a interfetcansegue organizar a informacdo que ela antes na
conseguia no papel. Ela joga dados na internetéxtrde programas ja prontos pra isso e a partsadela
consegue reunir estes dados e gerir melhor o $guipmegaocio.
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MK - De que maneira o e-commerce pode promover adecao do ciclo de vendas do produto software?

CA - Primeiro ponto € que o contato é muito madsl,ffor que quando vocé antes dependia de unta dsium
consultor a empresa vocé dependia da agenda doltmonda agenda da empresa, e os trAmites erato mais
demorados. Esse € o primeiro ponto ja, ébvio. Qirsggy ponto é que vocé consegue, vendendo um seftwar
gerar uma demo, uma versao Trial, vocé consegu gara versdo em que o cliente usa esse softwarg0po
dias por exemplo, testa o software e a partir aescolhe se ele quer comprar ou ndo. Isso dinmuiio o
ciclo de vendas porque vocé tira a insegurancaidote, que pode usar de graca o software e a ptiele
escolhe comprar ou ndo. SO que isso também diminigio de venda a ponto de, por exemplo, vou caamo
que eu comprei o the bit, esse software aqui.dffeima versao gratuita, pra um usuario, e ai agentecou a
usar e comecou a ver que dava certo e que nao mlatdemas, e a partir do momento que agente se
comprometeu com esse software, que agente coloagasmados ali, teve um niamero de horas muitodgran
de construcdo de conhecimento em cima do softvegente quase que foi obrigado a comprar, porqua dav
certo, agente ja tinha todos os dados ali e acabeuséo Trial, agente pensou “bom, entdo vamaar pags 30
reais por més, que ndo é nada, € muito pouco,gmtEnaar usando o software”. Entdo dependendo uhpde
gue vocé coloca a verséo Trial vocé consegue dinmnclico de vendas porque a pessoa usa por uipotena
partir do momento que ela ta comprometida com ssfteare ela passsa a pagar naturalmente, comgliaken
town Tb faz. A English Town vende o servigo de aldainglés online, em que as pessoas podem faleedau
inglés por 14 dias de graca. S6 que depois que fex@or 14 dias, fez testes, ja colocou que seel
intermediario, vocé j4 se comprometeu com essevardt vocé sé continua, a partir do 15 dia, pagaadm
valor ndo é tdo alto. E uma outra coisa tambpemeéggando vocé tem a venda de software pela intenma
coisa que impacta muito o ciclo é preco, e pelarigt vocé consegue ter uma empresa mais lucetivecé
consegue ter um preco mais competitivo também e faz uma boa parte das transacdes pela prédaa re

MK - Quais sdo as oportunidades que a internet ofece para que as empresas se comuniquem mais e
melhor com o mercado? Essas oportunidades sdo berpkradas hoje pela MPE de Software?

CA - Néo, nao sao. Alias, a empresa de softwamradpxalmente, ela € a que menos explora as varstagena
web pode trazer pra ela, pq no final das contasemyesa de software é muito focada em desenvaitamé
pouquissimo focada em em marketing e muito poucada em aproveitamento de situagdes externas, pg no
final ela acaba desenvolvendo muitas solugbesnasemproprias, entdo ela acaba desenvolvendo agdssl e
utilizando muito pouco aquilo o que a internet d&é gda muito barato ou entdo de graca. Entdo agpagmédia
empresa, de uma maneira geral, independente gedel@oftware ou néo, utiliza pouco os recursosetpgem

na internet. SO que, através dos recursos da @ttexla poderia economizar, ou seja, pra pme i@ag¢do dos
recursos da web é fundamental pra ela garantibeegiwéncia, pra ela se tornar mais competitivajeesuma
maneira paradoxal a pme de software estd dentimefoado de tecnologia e ndo utiliza os recursoweata
como deveria. Entdo tem muitos programas que aesapode utilizar, como transmissdo ao vivo de aghc
como comunicacdo via conference call via web, canstrumento de mensuracdo que a web te oferece
gratuitamente, entdo tem muitas ferramentas quepaesa ndo usa.

MK - E focado em comunicar mais e melhor com o sepréprio mercado, tu falasse em webcast,
conference call, mais alguma coisa?

CA - Independente de a ferramenta estar na welesaensgtolvedora de software ndo é uma boa vendedora d
software, ela desenvolve bem mas ela ela é umanmésendedora, e no final, comunica¢do e vendas tem
intima relacdo. Entdo ela acaba ndo se comunicditdio com o mercado dela porque ela ndo enteede d
marketing, inicialmente. E segundo, o fato dela eatender de marketing significa que ela ndo atiis
ferramentas que ela poderia utilizar e que est§podiveis na web, entdo ela ndo utiliza essasnfenmtas nédo
porque ela desconhece a web, simplesmente porgudeltem uma cultura de marketing, também.

MK - Existe algum peso, em termos de importancia,gra a encontrabilidade, credibilidade, vendabilida@

e usabilidade dos sites? Algum destas caracteristcde um website pode ser considerada mais importan

do que a outra?

CA - O neg6cio mesmo € o equilibro entre estesrqumlares. Por isso que eu separei eles dos § pop 8 p s,
pra cada tipo de negdcio, vocé tem que ter um g desenvolvido do que o outro. Por exemplo, umaresap
que vende varejo, sapato, o p de producdo temeaqumigto forte de propagacdo também, mas o p dpusss
ndo precisa ser tao forte assim, porque vocé ja qabl é o seu publico, ja sabe aonde vocé vaievendo
existe um aprendizado muito grande sobre o mergatque vocé ja conhece ele. Agora se vocé for uma
consultoria de um negdcio completamente inovadenaeé ndo sabe ainda como que vocé vai disseraswr

0 p de pesquisa tem que ser muito maior do qual® promocédo, porque vocé tem que comecar (? aiprépr
venda pra pequenos mercados? 32.53). E os 8 meterlgesos diferentes, mas os 4 pilares ndo. Paorgite
ele tem que ser encontrado, pra aparecer, e edmétando em ser encontrado s6 no Google, vocédam
pode ser encontrado em redes sociais, vocé po@acsentrado em uma campanha de email marketingapé



47

faz pra um mercado certo, entdo a encontrabiliéafimdamental, a questdo da usabilidade tambémuear
comprador tem que entrar no site, principalmenterda empresa de software, e o site ser usavelacede
usar. Credibilidade também, pg a empresa de sattean um produto com valor agregado muito altodi@nt
iSso gera muita inseguranca, entdo quanto mairdibdidade na empresa, menor vai ser o cicloatelgs. E a
vendabilidade também, pqg vender software ndo @mtte facil. Vocé tendo um site que ele tenhaspedao,
um viés de venda muito forte, é importante pravpee consiga transformar toda aquela visita qué gezou
na encontrabilidade em vendas!

MK- Segundo Vaz, um site deve ser o resultado de anpergunta simples: o que 0 meu consumidor quer?
Dito isso, pergunta-se: E a Internet que vai respafer a pergunta “o que quer o consumidor” para a
empresa, que pode estudar o comportamento do seunsamidor na web, por exemplo, ou é o contrério, é

a empresa que vai responder isso antes pra se pasiar de maneira mais adequada na Internet? O que
vem primeiro?

CA - Eu ndo sei se existe alguma coisa que verihgepo. Num processo de planejamento, que € regpehs
por responder esta pergunta, vocé tem um procesfeedback continuo, que é: vocé tem um insighté wai
pesquisar pra validar este insight, a partir deBwai ter muitas informag6es que vocé ndo imaginocé vai
botar essas informacdes pra dentro da empresayaoedalisar essas informagfes, vai ter outraghis pode
comecar nesse sentido como também pode comecarc@eraceber o input de algum cliente seu, de eatend
que ele quer aquilo, a partir dai vocé vai prarirge pesquisar, vocé vai pensar sobre aquilo, efitém
processo meio retroalimentado né, o ovo e a galipbaque quando vocé faz a pergunta “o que o0 meu
consumidor quer” ndo é sé o consumidor que tem i@sponder. Teria que comecar nele, mas nao
necessariamente ele vai responder aquilo o oqueealmente quer. Eu costumo falar que se o0 o Feedse
perguntado ao consumidor o que o consumidor de cfatmia ele teria inventado uma carroca com quatro
cavalos, e ndo um carro, o que é uma inovagdoseaeoisa 0 Mcdonalds, se o Mcdonalds tivesse pedo

pro consumidor o que ele queria ele seria uma friande feijdo com arroz, e ndo fast food. Entdo néo
necessariamente o consumidor responde aquilo celguguer. S6 que, em algumas instancias, ele rdspon
coisas que ndo tem necessariamente a ver com aegicio, por exemplo, o Mcdonald ele poderia ter
perguntado n&o “o que vocé quer de uma empresniEngacéo?”, mas “qual a tendéncia do mercado émje
termos de comportamento do consumidor?”, que é pergunta que nao tem a ver com o negocio de
alimentacdo, tem a ver sim com 0 negécio como ulo.t& ai, a tendéncia descoberta foi: as pessaatend
tempo. As pessoas ndo tem mais tempo pra nadateltague almocar correndo. E ai o Mcdonald pensdia,
entdo ja que as pessoas ndo tem tempo, eu nderdansanduiche, ou feijdo com arroz, eu vou vetetepo,

s6 que através de uma comida que saia rapida.”simaele cai no fast food. Entdo vocé perguntar ggo
consumidor é uma arte, ndo é repetir e fazer aquijoe ele fala, e sim interpretar aquilo o quedédgra poder
oferecer a melhor solucéo pra ele, mesmo que elsaiBa que solugado € essa, € a internet quezeaiidso, é o
consumidor que vai dizer isso, mas também € a ijr@onpresa que vai responder essa pergunta, quet@ m
complexa de ser feita e tem que ser respondiddiparsas partes.

MK - Pode se considerar que esta nova forma de re&®mnamento com os consumidores que a TI
proporciona as empresasacaba prejudicando a qualide do atendimento ao cliente, visto que
relacionamento via web é mais impessoal do que atticional?

CA - Depende de como o atendimento é feito. Sé& w@tar a internet como um ambiente s6 de atemdane
por e-mail, impessoal, ao invés de falar o nomeveltdedor, da equipe comercial, vocé pode transfooma
relacionamento na internet facilmente muito impabksidlas ele ndo precisa ser assim. Quando vocétem
exemplo a Tecnisa, que tem atendimento em videodabento em chat, e-mail, ou vocé pode ligar, llem
namero do telefone bem grande, ou eles ligam pc#,veocé vai estar personalizando o atendiment, e
internet ela é muito boa também pra criar uma patszacao do atendimento porque ela por si s €RM.
Quando vocé faz um atendimento e tudo aquilo édguar num banco de dados, naturalmente vocé consegue
saber tudo o que foi falado, o dia do aniversdddeu cliente, o que ele pesquisou, apresenteolimks pra
ele, e isso ainda pode ser feito em massa, nde atcem um, como uma pessoa atendendo a outraaiesso
é feito, vocé atende uma pessoa por vez, e naéiteocé pode ter programas que atendem duzertasgse
por vez, e essa é a impessoalidade, porem comramémntas certas vocé gera pessoalidade nessénadatm
em massa pra depois vocé cair num atendimentopaagal mesmo com a internet, através por exenaplond
chat. Entdo a internet ela ndo afasta as pessoaglagd s6 mais uma ferramenta. O que gera padalou a
impessoalidade € o0 uso que se faz dela. Um atenthnad® pessoa pra pessoa pode ser muito impesséal,
mais impessoal do que um atendimento feito pornete porque vocé entra numa loja e € mal atenpldaum
vendedor que nem sabe seu nome, que nem olha péa &se limita simplesmente a entregar o prodwdo p
VOCé passar no caixa e comprar. Esse é um atenimmrito impessoal, s6 que é feito cara a caratérmet
ela pode ser muito mais pessoal do que isso.
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ANEXO B — TRANSCRICAO DAS ENTREVISTA COM AS EMPRESA S

- SITE EXPRESS:
MK — Marcelo Klarmann
CL-CL

MK - Por que a sua empresa tem um website?
CL - Agente tem site desde a fundacdo da empresafofiem 1998, e na época agente desenvolvia eité&o
nada mais justo do que ter o seu préprio site.

MK - Porque?

CL - Porque hoje é obrigatério, ndo pode deixatetleE como, na verdade € pior até do que ndonecartdo
de visitas (!!!). E tdo importante quanto tu tenaisede.

Em segundo lugar, porque o site hoje em dia el éeamdmetro inclusive da capacidade da empresaodea
entrar num site e achar ele amador, e ai tu j&cboauma imagem negativa da empresa, se tu ésriecliE th
pq ele é fundamental, no nosso caso, pras empyasaguerem conhecer 0s nossos produtos, princip&me
agente vende software, e quem compra softwarenestdalmente ligado a tecnologia e ela quer ter laque
apresentacéo, um acesso facil, e o site ele é emzarfenta bem (til pra esse processo.

Nés temos uma apresentacdo detalhada dos nossheqmoEu ja fechei venda com cliente olhando araeE®
do produto no site. Agente sé ndo vende efetivagngeld site, mas agente tem toda a descricdo sespagao,
inclusive com video, aonde eu falo sobre processeetida, etc..E aquele videozinho, aquilo se vefdeilo
ali faz o pessoal comprar o produto.

MK - Pra que serve o site da sua empresa?
CL - Pra alavavancar negocios. Esse € o principéivm

MK - Vocé considera que o seu site traz as informées necessarias ao seu cliente? Vocé acha viavel
realizar ou vocé ja realiza uma “pré venda” a partr do seu site?

CL - Sim, e isso acontece rotineiramente. Todoadjente recebe e-mails de pessoas interessada®ssms n
produtos que vieram através do nosso site. Mas ¢jae essa pessoa que entrou no NOsso site chéegan |
outro meio, ou nos achou no Google, ou viu umaipidialde nossa na revista venda mais, ou soube pdeesa
Enfim, o site € um caminho pra chegar até nos.

MK - Vocé considera que o seu site gera credibilidie para o seu publico-alvo? Por que?

CL - Sim, foi criado um novo site no més passad@ euma linha bem mais moderna, apresentando agjuel
informacBes que durante o passar dos anos eutindendo que eram as mais importantes. Entdo eucaeh
ele faz um pré-venda, com certeza. O site & agueleente aonde o cliente chega. Mas ali, ele teenpgssar
seguranca, ele tem que passar credibilidade, mesira que interessa, também ndo adianta detadaaid...

MK - O site da sua empresa pode ser facilmente embado na web? Seja nas ferramentas de buscas,
como o Google ou em redes sociais, por exemplo?

CL - Acho que ainda nédo, porque nessa nova vers&itel ele ja foi desenvolvido prevendo aquelas ti
pesquisa do Google, mas agente ainda nédo fez ubtiagmfio maior dele. E como todo o conteldo é nagho
que ainda leva algumas semanas pra esse conteadinfiexado pelo Google.

MK - Vocé considera que o seu site lhe ajuda a veadmais?
CL - Com certeza.

MK - O seu site € intuitivo, facil de usar? Porque?

CL - Sim. Porque a arquitetura dele foi toda pladajde forma a direcionar o usuério de acordo cpossivel
vontade dele. Claro que sempre pode estar melhas.ddho que arquitetamos o site agora de uma foema
inteligente. Simples, objetiva, direta...

MK - Entre os 4 pilares citados acima (Credibilida@, Encontrabilidade, Vendabilidade e Usabilidade),
vocé considera algum deles mais importante do queoaitro? Porque?
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CL - Olha, o site tem um objetivo principal de mimnar agente de uma forma agradavel, positivare co
credibilidade frente ao cliente, e isso gerar vend@ente faz tudo isso pra vender. Entdo achopgueeiro
lugar é ele ter esse aspecto de vendabilidadeleS#e tiver usabilidade ele vai prejudicar a verfigora a
vendabilidade, eu ndo acho que seja, ndo é quesviazer a venda on line né?

Eu preciso que ele quando o cliente ligar pra aanandar um e-mail depois de passar pelo siteresisp que
esse cliente ja chegue até nos entendendo bem quguéaz o produto, convencido de que o produtéa est
consolidado no mercado, convencido de que o proélbimm, que € tudo o que ele quer. N&do tem probtgrea
ele tenha duavidas ainda, pg ainda de vez em quaatiente ainda vem com ddvidas se o produto éntetate
aderente aquilo o que ele precisa. Mas que elaggue nos 80% acreditando que o produto resolvueecele
esté buscando.

E tipo assim, ele tem que colocar o cliente no dolwendedor ja. E ai vai entrar questéo de prapessa parte
comercial ai agente ndo coloca no site.

MK - Ao planejar o seu site, a empresa se utilizode algum tipo de pesquisa prévia de comportamentaod
seu consumidor na web? O site teve algum tipo degplejamento com relagdo a sua otimizagcdo na web
através de palavras chaves mais procuradas no Goegpor exemplo?

CL - N&o houve, pelo menos formalmente, nenhumdip@esquisa. Pelo menos a agéncia que fez o itevo s
ndo nos passou nada com relacdo a isso. Mas etgdeam varios aspectos, durante a definicao wadés
que agente ia usar no site, dizendo “olha, issoifma melhor de tal forma” “ tal controle ndo siizg mais”,
“esse outro € mais moderno”. Agente olhou paraog&ites de grandes empresas, como a apple, quamra
um benchmark, é um site simples e direto, sendaquma empresa gigante. Entdo agente analisou lipra o
que era pratico e 0 que que nao era. Tanto baseaidem experiéncia deles como também na minhizaimdio
qual é o conteddo adequado e em que momento afmesénque que deveria ser priorizado em termos de
conteudo.

MK - O seu site é constantemente atualizado?
CL - Agente publica matérias, noticias institucisrematérias que interessam os usuarios destepaaiutos.
Temos uma assessoria de imprensa que edita ed&rsasal emos um jornalista contratado pra isso.

MK - Sua empresa costuma mensurar os resultados atbs pelo seu site?

CL - Sabemos sim, sabemos quantos contatos poviar@sn do site. S6 que a fonte e a origem da irdgén
nunca é o site em si, e sim o que levou ele attepasque agente Tb mensura. O site é uma portanté se
fosse um nimero de telefone da empresa. Ele camwearses com o site mas alguém teve que levartéle a
site.

O alguém geralmente € o nosso anuncio de revi€aogle ou a indicagdo. Estes sdo os trés maiores.

MK - Entre marca, funcionarios e site, qual delesém a maior importancia estratégica para sua empresa
se é que algum deles tem? Vocé considera que o sebsite tem alguma importancia estratégica?

CL - Acho que é a aquipe. E a equipe que faz @r&laro que um site mal apresentado ele pode dereg
imagem da empresa, pois ele é a aparéncia, aevitlancordo, com certeza, cada vez mais, que desiie
importancia estratégica. Eu vejo isso quando ehoterma interpretacdo negativa de uma empresa peuwue
olho o site e vejo que é meio amador. Bah, ewc@dssim com os dois pés atras.

MK - Sua empresa utiliza o seu site, de alguma maing, como ferramenta de vendas?
CL - Sim, por tudo o que ja falamos acima.

MK - Ele é uma ferramenta de vendas mais passivayudem alguma coisa de ativa?

CL - Olha, ele é passivo pq o cliente chega atéMés ele é ativo, por outro lado, pq ele instigaiente a
pensar em varios aspectos que agente levanta aadaender.

Ele fala de algumas coisas que talvez o cliente tegima pensado na hora em que procurou pelo prodaso
que podem vir a provocar a venda.

N&o sei se é mais passivo ou ativo, tenho a imfimegae é mais passivo, pq eu entendo que a pideaatey
dele, se ele chegasse de alguma forma pudessedreliEnte até o site né....

MK - Vocé considera que o seu website influencia deaneira direta nas suas vendas?
CL - Sim, com certeza!

MK - Vocé possui um chat no seu site? De que fornwcé imagina que isso ajuda enquanto ferramenta de
atendimento a novos clientes?
CL - N&o, mas estamos em via de colocar.
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MK - Porque?

CL - Porque queremos criar uma interatividade mprar pessoa que chega até o site. Acho que as wezes
cliente pode passar pelo site, agente ndo pereelaeaba perdendo uma oportunidade. Se houvesse uma
interacdo na hora tu poderia reter ele.

MK - Sua empresa utiliza o seu website corporativoomo canal de comunicacdo com seu cliente?
CL - Sim. Agente tem newsletter que remete pro site

MK - O seu site consegue promover a reducdo do aictle vendas do seu produto, de alguma maneira?

CL - Com certeza, no momento em que ele faz afsléio. Podemos dizer que o site estad sempresiispo
falar com o cliente, ao contrario de uma pessoaag&ezes ndo estqd com toda a disponibilidade,dou n
conhece bem o teu produto, ndo sabe priorizarfasmagdes na hora de falar com o cliente, e orgite ele
esta sempre ali, disposto!!

MK - Vocé enxerga a Internet, de uma maneira geralcom um papel importante no que diz respeito a
profissionalizacdo da sua gestdo?

CL - Olha, indiretamente sim, né, pq ela é umafaanta de gestdo, € uma ferramenta pra se ohwemaféo

do mercado, € uma ferramenta para se apresentaneacado, para analisar 0 mercado, entdo tudo isso
profissionaliza. Se eu colocar por exemplo um vdode o cara sabe buscar informacdes na interaeekim

ter um resultado melhor. E isso ta influenciand@estdo comercial. Mas com certeza pode tambémaisr
abrangente, em varios aspectos na empresa.
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- SPHINX:
MK — Marcelo Klarmann
KL — Entrevistado Sphinx

MK - Por que a sua empresa tem um website?

KL - Nossa empresa tem um website pois nossa atleigrincipal, que é fornecimento de solucdes \&cser
relacionados a TI, requer um canal de comunicagéitalpara downloads, atuaKLzacgdes, etc. O onrtodivo
é divulgacdo da nossa atividade a clientes e petospedivulgacdo de palestras e atividades quézaeabs,
etc... Também usamos como canal com o clienteqmangdes, ouvidoria, etc..

MK - Pra que serve o site da sua empresa?

KL - Serve para disponibilizar conteido para cksntomo por exemplo download, material de apoanuais,
tutoriais, e também para informar a interessadoggeral sobre nossos produtos e servigos. Tambémstem
canais de comunicagdo, com ouvidoria online, safjéio de proposta comercial, etc.

MK - Vocé considera que o seu site traz as inforngdes necessarias ao seu cliente? Vocé acha viavel
realizar ou vocé j& realiza uma “pré venda® a parti do seu @ site?
KL - Sim, o site oferece as informacdes iniciaipaade captar a atencdo de um interessado. Disioanifos
pequenos videos demonstrativos, que ajudam bastantgomento inicial. Também oferecemos no siteogari
canais para entrar em contato com nossa equipecagmgato inicial.

MK - Vocé considera que o0 seu site gera credibilide para o seu publico-alvo?
KL - Sim, acredito que sim.

MK — Por que?

KL - Temos uma parte de “cases” no site, que mastrvos clientes que ja temos projetos de suaasso
diversas éareas, assim como um histdrico dos 15 deoatuacdo. O CV dos nossos consultores também é
disponibilizado no site, para aumentar esta cridisloie.

MK - O site da sua empresa pode ser facilmente enmavado na web? Seja nas ferramentas de buscas,
como o] Google ou em redes sociais, por exemplo?
KL - Sim, realizamos algumas ac8es como o uso tevi@s-chave, por exemplo, que facilitam o acesso a
nosso website. Também estamos desenvolvendo aedEYE (Estratégia de Visibilidade Digital), paraequ
nossa empresa possa ser acessada em redes Vs, diversos, etc.

MK - Vocé considera que 0 seu site Ilhe ajuda a vead mais?

KL - Sim, acreditamos que nosso site capta divepsospectos. Um grande volume da procura pela nossa
empresa vem da internet.

MK - O seu site € intuitivo, facil de usar? Porque?

KL- Pela natureza da atividade fim da empresa,mseie oferece uma quantidade grande de contel@nod
tentado aprimorar nosso site constantemente para gwlume de contetdo seja bem distribuido e gsiéeo
seja facil de utilizar.

MK - Entre os 4 itens: Credibilidade, Encontrabilidade, Vendabilidade e Usabilidade, vocé considera
algum deles mais importante do que o} outro?
KL- Considero os quatro muito importante, pois ®d@udam o cliente a optar por uma empresa ou.oAtre
gue a encontrabilidade é fundamental, pois é ogiinponto para chegar nos demais. A ussabilidadédém é
muito importante, pois sem isso um website ndoemuns chegar na usabilidade e credibilidade.

MK - Ao planejar o seu site, a empresa se utilizode algum tipo de pesquisa prévia de comportamentaod
seu consumidor na web? O site teve algum tipo degplejamento com relagdo a sua otimizagcdo na web
através de palavras chaves mais procuradas no Goegpor exemplo?

KL - Sim, realizamos estudos para lancar o site ltpje estd em uso e também realizamos um planejamen
visando sua otimizacao.

MK - O seu site é constantemente atualizado? Sua pmsa costuma mensurar os resultados obtidos pelo
seu site?

KL- Sim, utilizamos ferramenta do Google para mediessos e resultados do website, e também recebemo
relatorios do provedor com informacdes sobre isso0.
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A equipe de comunicacgdo analisa os relatorios e lzase neles tomamos decisdes relacionadas a cagéoic
da empresa.

MK -Entre marca, funciondrios e site, qual deles t@ a maior importancia estratégica para sua empresa,
se é que algum deles tem? Vocé considera que o sebsite tem alguma importancia estratégica?

KL - Acho que os 3 sdo igualmente importantes,asdificil destacar apenas um. Mas sim, acreditagues
Nnosso website é bastante estratégico para a atuac@a nossa empresa.

MK - Sua empresa utiliza o seu site, de alguma maine, como ferramenta de vendas?
KL - Sim, temos paginas sobre nossos produtos\écesre 0s usuarios podem interagir comercialmeiste
website.

MK — E ele é uma ferramenta de vendas mais passivagu tem alguma coisa de ativa?
KL - A ferramenta de venda é mais passiva. Algurezes lancamos campanhas ativas via site, masnsao e
alguns momentos pontuais.

MK - Vocé considera que o seu website influencia demaneira direta nas suas vendas?
KL- Sim, sendo que muitas pessoas escolhem a @iteamo forma de buscar informacdes, podemos direr
0 website influencia nossas vendas.

MK - Vocé possui um chat no seu site? De que formacé imagina que isso ajuda enquanto ferramenta de
atendimento a novos clientes?

KL - NGs oferecemos chat apenas na parte técrica,giendimento a ja clientes. Temos planos desmmgahtar
também na parte comercial.

MK - Sua empresa utiliza o seu website corporativ&eomo canal de comunicacdo com seu cliente?
KL - Sim, utilizamos como canal. O cliente podeemgir com comercial, técnico, pedir para assirmsa
newsletter, etc. Também temos pesquisas, como anejdvaliagdo do nosso website, sugestdes, etc.

MK - O seu site consegue promover a reducdo do aictle vendas do seu produto, de alguma maneira?
KL- Geralmente as pessoas ja obtem informacfemisicue ajudam a ter um interesse inicial, maalgente
isso ndo reduz enormemente nosso ciclo de vendamidria das interacdes requer contato com a eqape
solucionar duvidas, por se tratar de um produto cwitas especificacdes técnicas.

MK - Vocé enxerga a Internet, de uma maneira geralcom um papel importante no que diz respeito a
profissionalizacdo da sua gestdo?

KL- Sim, fundamental. Estamos constantemente pelasam como podemos transferir nossos processospara
internet ou intranet. Isso acelera processos a matividade mais eficaz.
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- TEDESCO:
MK — Marcelo Klarmann
Rl — Tedesco Tecnologia

MK - Por que a sua empresa tem um website?
Rl - Bom, vamos por partes. A Tedesco tem um weltsde 1998. O website ele pra nds é muito imperta
hoje porque é uma referéncia que as empresas byusaagntender quem é a Tedesco.

MK - Pra que serve o site da sua empresa?

RI - No nosso mercado, o website ele tem que trazarformacdes que o cliente ou o prospect estZumndo.
Entdo o website ele identifica o foco da emprekajdentifica solugdes, clientes da empresa, elielestifica
com a realidade dele, vé se o site tem uma cafssgiomal ou amador, isso faz bastante diferenta. Eo
vende sozinho, ele é uma venda de imagem.

MK - Vocé considera que o seu site traz as informées necessarias ao seu cliente? Vocé acha viavel
realizar ou vocé ja realiza uma “pré venda” a partr do seu site?
RI - Sim.

MK - Porque?

RI - Inclusive agente de tempos em tempos da uhedal faz uma pesquisa de mercado, isso faz pare o
nosso site realmente ele é ciclico. Acredito euajaese diferencia por trazer muito conteddo. Ee muitos
detalhes, muito conteddo. Ao contrario de algumatsas empresas que trazem menos, que realmente nao
entram no detalhe, ai vai depender um pouco dd garémpresa.

MK - Tu acharia viavel realizar um pré venda a parir do seu site?

RI - Nao. O nosso negdcio ndo é mais produto dente. Inclusive um diferencial que tem o nosse 8ique
nés falamos muito de cases, muito de servico adoegafim né, ndo € uma coisa que tu possa comparar
produtos. Se vai se comparar produto a produtoresap empresa, € uma coisa muito parelha, e oamsgso
caso, entdo o site ndo agrega valor nesse senfiddem como.

MK - Vocé considera que o seu site gera credibilidie para o seu publico-alvo? Por que?
RI - Sim, eu acho que pela imagem profissionalejagassa e pelo contetdo, enfim.

MK - O site da sua empresa pode ser facilmente emtbado na web? Seja nas ferramentas de buscas,
como o Google ou em redes sociais, por exemplo?

Rl - E uma luta eterna. NOs terceirizamos isso. Bosso site de vez em quando sai, mas ele temeajue s
(encontrado facilmente). De tempos em tempos adantama pesquisa, descobre que agente ta la aceréer
pagina ou sétima pagina e ai agente tem que &, ar&rabalhar ele pra passar ele pra frente. 8ldisgmos
vendas que vieram de pesquisa Google (ndo ses@&as ser uma pergunta ou ndo). O cara botadétware
juridico”, ou “controle de processos”, iSsO 0 nogsesteve muito tempo nas primeiras paginas, umpdeatras
até agente procurou e tava pra tras, entdo agemnggaizendo o site, com uma outra empresa queosabotar
pra cima de novo, mas isso € importante, € imprtan sentido de ndo perder negdcios, para naeisardle
estar em concorréncia. Embora agente tenha ja wim meme no mercado, mas de qualquer forma issasim
muito importante, pra todo mundo que esta no mercad

MK - Vocé considera que o seu site lhe ajuda a veedmais?
RI - Ele por si s6 nao. Ele é apenas uma partedpicto. E ndo é uma parte grande pra venda sivaefe, ele
€ importante pra compor a imagem, mas ele ndo éanta decisiva, esta longe disso.

MK - O seu site € intuitivo, facil de usar? Por que

RI - Acho que sim pq agente tenta colocar os ppaisilinks, os principais assuntos, na cara dorigsu#a cara
de quem esta chegando. Porque por mais que fiqueppé melhor que esteja tudo ali, € melhor de figar
navegando navegando navegando até achar o querse qu

MK - Entre os 4 itens: Credibilidade, Encontrabilidade, Vendabilidade e Usabilidade, vocé considera
algum deles mais importante do que o outro? Porque?

RI - Depende do negdcio e do publico alvo. Senig tan site como o0 organizer, por exemplo, é vetidade.
Se tu tem um site como o nosso, que compde masniéabilidade. Mas de qualquer forma, pra geraroso
negocios, encontrabilidade é essencial. Mas issdegender muito do foco do negécio. Até pq hojquestédo
da prospeccao ela é muito importante, mas o quedeesite, no Nosso negdcio hoje, 0 niumero de negdgie
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agente consegue via site € bem menor do que capgagao, com patrocinios de eventos, enfim, coershs
outras (a¢Bes de marketing).

MK - Ao planejar o seu site, a empresa se utilizode algum tipo de pesquisa prévia de comportamentaod
seu consumidor na web? O site teve algum tipo degplejamento com relagdo a sua otimizagcdo na web
através de palavras chaves mais procuradas no Goegpor exemplo?

RI - Sim, ele teve otimizacao, agente contou cora aansultoria, e na verdade até para nao mistusacom o
nosso business, embora agente faca site, ndo &marn@o de site que agente faz, entdo agente w@om
uma consultoria para planejar o site em todos p8des, desde a questdo da imagem, até identidadal e
layout, de busca, de ferramentas. Ndo da pra raistnés ndo podemos saber tudo. Em suma, um sitgue
ser feito por alguém que tenha esse know-how.

MK - O seu site é constantemente atualizado?Sua emga costuma mensurar os resultados obtidos pelo
seu site?

Rl - Eu acho que ele tem sido atualizado num iaferentre 2 e 3 anos. Na verdade agente ta atialode
uma atualizacgéo.

MK - Mas essa atualizacdo ela é mais ampla, ndo é?

RI - Sim, ela é geral, é uma outra empresa queangso site.

MK - E um trabalho semana, por exemplo, de colocamews, etc..?

RI - Sim, tem sim. Tem news, teeeeeem, enfim, mtmkt, noticias e seus links, agente fez umnsiti® que
como um banco de dados. Entdoo, tem um clientehawota la. Tem case novo? Coloca la...

Enfim, agente fez um site dindmico né, mas, o asiteopor exemplo era dindmico mas nao era bentiztda.
Hoje agente ta com foco maior nisso inclusive.

MK - Vocés tem um funcionario pra isso?
RI - N&o, é tudo terceirizado.

MK - Vocés costumam mensurar resultados? Como? Digaos assim, um novo cliente liga, como vocé sabe
daonde ele veio? Aquele cliente que tu me comentasjue chegou via site por exemplo, como se sabe
disso?

Rl - Nao, agente ndo mensura isso. Agente tevenslgasos em que agente soube, e quem traz isso é o
comercial, que acaba sempre entendendo isso par rasis proximo do cliente, mas o numero hoje desse
g~enero é pequeno, e realmente o que funciona, émmovendas maiores, é evento, networking, ind@ac

MK - Entre marca, funcionarios e site, qual delesém a maior importancia estratégica para sua empresa
se é que algum deles tem? Vocé considera que o sebsite tem alguma importancia estratégica?
RI - Como assim?

MK - A literatura coloca o website como um fator esatégico tdo grande quanto a prépria marca e 0s
funcionérios. Tu concorda com isso?

Rl - Nao, ndo concordo. Em primeiro lugar, € imaot¢ entender que quando falamos em importancia
estratégica, hoje eu consigo colocar a marca emaqles pela posicdo de lideranca que agente janasso
mercado. Entdo marca pra nés, hoje, é muito impiartga néo foi no passado. Mas eu estou falandtesmnos
estrayégicos. Em termos operacionais sdo os fuméamné, mas enfim, marca é s6 uma questdo ggtaté
mesmo! Inclusive em questdo de fusdes e aquisieddisy, coisas que tenham a ver com o0 nosso mereado
nossa marca ela vai prevalecer, isso € uma coiegpgde vir a acontecer em pouco tempo e € uma coisa
importante. Agora, claro que assim, uma empresdt& de pessoas né, eu ndo tenho duvidas dissocor@m
fugir disso.

MK - Sua empresa utiliza o seu site, de alguma maina, como ferramenta de vendas?
RI - Ja falei, sé fortalece a imagem, mas nao éfemamenta de vendas.

MK - Vocé considera que o seu website influencia deaneira direta nas suas vendas?

RI - Pouco. Porque como eu falei, tem a ver comagem da empresa. Mas a venda em si, depois gs@upas
primeiro passo, que entrou num hall de concorrécgite ele é completamente desconsiderado, dadoaO
que passa a valer sdo as indica¢fes, a competineendedor que vai 14, as preferéncias.

MK - Vocé possui um chat no seu site? De que fornwcé imagina que isso ajuda enquanto ferramenta de
atendimento a novos clientes?



56

RI - Olha, como eu falei, eu acho que depende, gceosempre pode ajudar, mas obviamente a impa@atanc
disso vai depender daquilo que tu estas venderdm &nde um negdécio que o cara pode comprar naq $m é
uma compra impulsiva, de valor pequeno ou médan faz toda a diferenga. Quando se esti4 fazendo um
negocio que tem um projeto envolvido, ndo é alitgueai tirar davidas.

MK - Entdo num projeto muito grande isso néo fariatanta diferenca?

RI - Com certeza. Pisso seria muito otimamentecagb em sites de vendas, de lojas. Pra se perduotao é
esse produto?” Como funciona? Enfim, tirar aqudlasdas de leigos sobre produtos pessoais, maparaoo
Nnosso negaocio.

MK - Sua empresa utiliza o seu website corporativoomo canal de comunicacdo com seu cliente?
RI - N&o. O que temos de news agente manda poileAgante coloca no site, mas aquelas news ageatea
e-mail marketind e manda direto pro cliente.

MK - O seu site consegue promover a reducdo do aictle vendas do seu produto, de alguma maneira?
RI - No nosso caso acho que néo.

MK - Vocé enxerga a Internet, de uma maneira geralcom um papel importante no que diz respeito a
profissionalizacdo da sua gestdo?

RI - Muito. Muito. Com certeza, acho que internptda ndo s6 num quesito de transparéncia, como hoje
principalmente, e esse € 0 Nnosso negdécio, ou aggmte faz com que a empresa consiga se comuoicag
verdade, ter seus processos mapeados de foranira dede dentro pra fora. Ou seja, tem coisaxis@ks que
sdo importantes, no fluxo das empresas, que nd&ndem apenas de funcionarios internos, dependammeée
questdo geografica, entdo a internet ajuda em weleentidos. A internet é indiscutivel.



