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Caracterizacao da unidade de investigacao: Os sites de
compras coletivas

Este capitulo tem por objetivo apresentar a aplicacdo das fases delimitadas
no modelo de referéncia para o projeto e desenvolvimento de servigos proposto
por Mello (2005), para os sites de Compras Coletivas que € a unidade de
investigacao.

A escolha deste modelo justifica-se pelo fato deste ter sido desenvolvido a
partir de um estudo comparativo de modelos existentes (anteriores ao modelo
desenvolvido pelo autor) feito através da andlise das estruturas tanto para
desenvolvimento de servicos, quanto para projeto de produtos. Partindo deste
estudo detalhado, Mello (2005) desenvolveu uma estrutura baseada nos seguintes
requisitos: i) representacdo da visdo dos processos aliada aos planos estratégicos
de negdcios e da organizacdo; ii) visdo do processo de desenvolvimento, através
da uma representacdo grafica e descritiva; iii) subdivisdo do processo em etapas e
atividades, indicando uma sequéncia légica das mesmas; iv) indicacdo do dominio
do conhecimento envolvido na realizacdo de cada atividade; na defini¢do das
informacgdes necessdrias a realizacdo das atividades; v) apresentacdo de
documentos, métodos e ferramentas para avaliacdo e andlise das etapas/atividades;
e vi) inicio e final das etapas bem definidas (Chimendes, 2007).

Partindo do exposto, o modelo desenvolvido por Mello (2005) pode ser
considerado um modelo completo, pois apresenta todas as fases necessdrias para a
consolidagdo do projeto de servigos. Levando-se em consideracdo este fato, a
aplicagdo prética consistird em verificar se o modelo possui aspectos e
caracteristicas inovadoras necessdrias para empresa prestadora de servicos de
compras coletivas. No quadro abaixo sdo sintetizadas as etapas referentes ao
modelo proposto (Quadro 3).

Partindo das etapas do modelo € apresentado o papel dos agentes envolvidos
em cada uma das etapas, bem como a inser¢do de outras etapas relevantes para
projetar servicos do segmento escolhido e posteriormente é feita a estruturacdo

das fases no modelo esquematico proposto.
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Etapas

Projeto da concepc¢ao do servico

Projeto do processo do servico

Projeto das instalacoes do servico

Avaliacao e melhoria do servico

Quadro 1. Sintese das Fases do Projeto de Servicos
Fonte: a autora

No final do processo pretende-se: 1) construir um processo sistematico e
documentado para o desenvolvimento de para os sites de compras coletivas, ii)
levantar os pontos fortes e limitacdes observadas na implementacdo desse modelo

baseado no modelo de referéncia selecionado.

5.1
Agentes envolvidos e etapas

Na prestagao dos servigos de compra coletiva tém-se trés agentes envolvidos
na transacdo: o administrador do site, considerado o intermediador da relacdo
comercial entre os comerciantes (intermediacdo e agenciamento de servigos e
oferta de bens) e os consumidores (clientes que adquirem as ofertas, ou seja,
compram os produtos ofertados), € o principal responsavel pela manutencdo do
site, divulgacdo das ofertas, contrato com os fornecedores e garantia da prestacao
dos servigos aos consumidores. O fornecedor do servico ou comerciante € o
proprietario ou responsavel pela empresa que ofertard o servico e/ou o bem que
serd comprado através do site. E o consumidor ou cliente, o internauta que por
intermédio dos sites de compras coletivas consomem os produtos e/ou servi¢o que

sdo as ofertas com descontos atrativos (Figura 16).
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| Ofertante | <:> | Administrador | <:> | Consumidor |

e Qualidade & Divulgagio &= Expectativa
< Eficiéncia e Seguranga &= Preferéncias
& Produtoseservigos & Credibihdade & Necessidades

Figura 1. Agentes envolvidos na prestacao do servico de compras
coletivas
Fonte: A autora

5.1.1
Projeto da concepcao do servico

5.1.1.1
Avaliacao estratégica (analise do mercado e dos objetivos
coorporativos)

A construcdo de uma visdo estratégica em compras coletivas envolve a
andlise dos principios, valores e competéncias, ou seja, a “alma do negdcio”, a
qual serd incorporada (através da inclusdo nas rotinas de todos os funciondrios da
empresa) e difundida em todas as publicagdes do site (€ preciso que a empresa
respire e fale a mesma cultura, tenham a mesma alma). O fornecedor do servigo
deve atentar-se para a necessidade de realizar uma pesquisa de mercado
(necessidade dos clientes ou do mercado). A partir disso, sanar as caréncias do
mercado (através de novas ideias) e também identificar os servicos semelhantes e
os principais concorrentes, bem como as caracteristicas peculiares ao mercado
consumidor (gostos, preferéncias, consumo, dentre outros.), uma vez que através
do site muitos clientes terdo a oportunidade do primeiro contato com o servico a
ser ofertado e poderdo ou ndo tornar-se fiel a este servico. Com relacdo ao
administrador de um site de compras coletivas, € importante que mantenha o foco
dentro de uma visdo estratégica de longo prazo, independentemente da
volatilidade do mercado, da concorréncia acirrada e das incertezas naturais da
economia através do entendimento da “alma do negocio”. Assumindo a
responsabilidade pela difusdo dos ideais de cada uma das ofertas publicadas no

site, assim o administrador deve reunir a visdo estratégica com a execugao
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eficiente. J4 ao cliente resta a percep¢do do resultado de um planejamento
estratégico bem feito por meio da satisfacdo ao identificar a qualidade dos
servicos ofertados, desde sua divulgacao até o seu consumo, ou seja, real consumo
do servigo. Assim, projetar servicos (valido também para produtos) é satisfazer os

consumidores atendendo suas necessidades e expectativas atuais ou futuras.

5.1.1.2
Geracao e selecao de ideias (a partir de fontes internas e externas)

Nesta etapa, aos administradores dos sites e aos fornecedores dos servicos
cabe enfatizar que as ideias podem ser geradas a partir de duas fontes principais:
os funciondrios de linha de frente, devido a proximidade destes com os clientes; e
a concorréncia, devido a facilidade de se copiar alguns tipos de servi¢os. Uma vez
selecionadas e analisadas as ideias sdo consideradas oportunidades visualizadas
pela organizagdo através de politicas internas e externas. Nesta fase, € importante

que sejam eliminadas ideias ndo praticas, inviaveis ou ndo comercializdveis.

5.1.1.3
Definicao das especificacoes (atributos)

Através do site de compra coletiva devem ser especificados todos os
atributos do servigco ofertado, ou seja, como serd o servico ofertado, regras para
utilizacdo, prazo de validade da oferta tanto para aquisi¢do quanto para consumo,
valores reais € com o desconto concedido pela oferta, nimero minimo de
aquisicdo para validag@o da oferta; local onde o servigco serd consumido e todas as
informacdes necessdrias para que o consumidor saiba o0 que estd comprando e
como serd consumida a oferta adquirida. Estas atribuicdes sdo tanto do
administrador do site, o qual divulga o servico a ser ofertado quanto do ofertante

aquele que prestard o servigo para o consumidor final.

5114
Definicao do pacote e do conceito do servico

O conceito do servico é entendido como a forma, os objetivos e os
beneficios do servigo projetado, o seu pacote € o conjunto de bens e servicos para

apoiar o conceito. Nesta etapa define-se o conjunto de beneficios esperados que o
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consumidor esteja comprando; os componentes que proporcionam os beneficios
definidos no conceito (mercado alvo e suas necessidades) e o processo pelo qual a
operacdo produz o pacote de produtos e servicos “componentes”. Os clientes
compram os “‘conceitos” de um servico e os conceitos compreendem um pacote de
servicos, como por exemplo, um jantar de um restaurante inclui o bom
atendimento e o relacionamento entre componentes define o processo, uma vez
que um servico inclui uma seqiiéncia de eventos interconectados e sequenciados
representam a expectativa do cliente. Assim, ao ofertar um servico e/ou um
produto via site, os ofertante devem estar cientes que a satisfacdo com o ofertado
vai desde a compra até a utilizac@o do servico. Por exemplo: Compra de um jantar
numa churrascaria comeca com a aquisicdo do cupom até o consumo do jantar
(localizagdo da churrascaria, ambiente limpo, atendimento dos funcionarios,

qualidade dos alimentos, tempo de espera para o pagamento).

5.1.2
Projeto do processo do servico

E 0 meio pelo qual o projeto iré realizar o conceito levando em consideracio
o relacionamento entre produtos e servi¢os, ou seja, 0 mapeamento das atividades,
controle e padronizacdo das atividades criticas e o recrutamento e treinamento dos
funciondrios de linha de frente e retaguarda. Esta etapa estd relacionada com a
identificacdo e defini¢cdo das principais atividades, existentes na execuc¢do do
servico. Pode-se dizer que esta é uma etapa de mapeamento do processo para a
realizacdo, entrega ou manutencdo de um determinado servi¢o. Para o servigco
prestado pelos sites de compras coletivas o mapeamento das atividades € feito
primeiramente pela escolha dos produtos e ou servi¢os mais promissores para
promocao, seguido da escolha e contratacio do veiculo responsavel pela
divulgacdo das ofertas (os sites de compra coletiva) e por fim sejam definidos os
parametros da campanha de compra coletiva preparado para atender a demanda

mantendo o padrao (qualidade) do servico ofertado.
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5.1.3
Projeto das instalacoes do servico

E projeto da parcela tangivel do servigo, tais como: localizacdo, evidéncias
fisicas e espago fisico. Inclui toda a infraestrutura necessaria em suas instalagoes
fisicas como iluminacdo, limpeza, espaco disponivel, equipamentos. Os
administradores sdo responsdveis pelos sites de compras coletivas, a parcela
tangivel deste servico é o ambiente da web (site) apresentado pelo layout,
disposicdo das ofertas, facil acesso e entendimento dos servicos ofertados até o
recebimento do cupom de compra. Ja os fornecedores dos servicos divulgados no
site devem oferecer o espago fisico para prestacdo do servigo, ou seja, facil
localizagdo, ambiente limpo, atendentes atenciosos, boa iluminagdo e adequacdo

entre o servico ofertado e o realmente prestado.

5.1.4
Avaliacao e melhoria do servico e recuperacao de falhas

Esta fase refere-se a definicdo de um processo que garanta que o servigo
projetado realmente atenda as necessidades de mercado previamente identificadas
e estabelecidas. No caso de ndo atendimento a essas necessidades deve-se
promover a melhoria do servigco e a busca por clientes insatisfeitos para que estes
possam gozar de um servico revisado e melhorado de acordo com seus desejos.
Uma experiéncia negativa de um cliente na contratacdo de um servigo via site de
compra coletiva, deve ser evitada e quando nao for possivel precaver € de suma
importancia que seja corrigida. Os ofertantes devem ter em mente que a
apresentacao do servico e/ou produto via site de compra coletiva, muitas vezes € o
primeiro contato do cliente com o fornecedor e deve ser do interesse do prestador
que o cliente seja fidelizado.

Uma vez definidas as fases e apresentado o escopo do projeto, ocorre o
lancamento do servico no mercado, sempre se atentando para a revisdo pos-
lancamento e realimentagdo, ou seja, o projeto € um processo ciclico que deve ser
preservado e acompanhado periodicamente para que seja bem sucedido e atenda
aos objetivos estratégicos da empresa prestadora do servigco e aos anseios dos

consumidores destes servigos.
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5.1.5
Avaliacao da viabilidade

E de suma importincia que sejam analisados alguns critérios como
viabilidade, aceitabilidade e vulnerabilidade do projeto. Os ofertantes dos servigos
devem se atentar tanto para a demanda quanto para tamanho do mercado
consumidor, este heter6geno com relagdo as necessidades, gostos e preferéncias.
Uma vez analisado o mercado deve ser analisada a capacidade para atender a esta
demanda e por fim os recursos disponiveis para atendé-la. Com relagdo ao servico
prestado pelos sites de compra coletiva € relevante que ao serem langadas novas
ofertas, seja levada em consideracdo a demanda existente, assim como a demanda
latentes no mercado, € maior o consumo de servigos direcionados a saide e beleza
ou a alimentacao? Qual o servico que embora a demanda imediata ndo seja
elevada seria facilmente adquirido para consumo futuro? Neste sentido, ndo
adianta que seja percebida a demanda no mercado, mas o ofertante ndo tenha
capacidade de atendé-la, por este motivo, antes de divulgada a oferta deve ser
analisada a capacidade de produgdo para atender o aumento do consumo
provocado pela oferta divulgada. E por fim, a capacidade econdmica de atender

aos usudrios do servigo.

5.1.6
Projeto do plano de marketing

O papel do marketing também € muito importante, pois se inicia com o
layout do site (como por exemplo, oferta com slide animado de imagens, insercao
de vérias imagens das ofertas, divulgacio de mais de uma oferta na pagina
principal da cidade e as oferta em menor destaque ficarem na lateral do site).
Merece destaque também o sistema de carrinho de compras, o qual permite ao
consumidor comprar vérias ofertas de uma s6 vez para consumo préprio e/ou a
possibilidade de compra para presentear outro consumidor que recebe o cupom da
promocao por e-mail, assim permite que o visitante compre a oferta para ele e
também compre para terceiros. Através de politicas de marketing ativo o
empreendedor consegue atingir o mercado consumidor de forma mais ampla
possivel, pois € o principal veiculo de divulgagdo, assim, neste tipo de servico, o

marketing € a chave do sucesso, pois o ponto a ser abordado pelo empreendedor
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que deseja criar um site de compras coletivas € a questdo da divulgacdo. O grande
diferencial também estad nas acdes de marketing digital que serdo implementadas
na divulgacao das promogdes oferecidas pelo site.

No desenvolvimento do plano de marketing deve-se ressaltar que as novas
solucdes necessitam de agilidade, integracdo com mais conectividade,
flexibilidade e inovagdo, a mola mestra para novos empreendimentos. Assim, a
tendéncia dos novos servigos, como geradora de riquezas, € buscar servir a
necessidade basica da sociedade, do mercado € do consumidor, através de

resultados com elevado valor agregado (Chimendes, 2007).
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