Atividade V – INTRANETS E EXTRANETS - Marketing de Relacionamento – Grupo Bebê 

A “Vittallia” é uma empresa paulista que atua na indústria farmacêutica, especificamente no ramo de medicamentos para doenças cardiovasculares. Sua marca e seus produtos são vistos como sinônimo de qualidade e confiança. Apesar dos ótimos números nas vendas e um elevado share of mind, enfrenta alguns problemas com seu público interno. Pesquisas recentes apontaram um gasto muito grande com treinamentos e eventos especiais para seus quase mil funcionários da equipe de vendas, sem conseguir medir a eficiência e o melhor aproveitamento desses esforços. Há a falta de um canal de comunicação ou pesquisa de satisfação que funcione, apesar de se utilizar de pesquisas e de revista de circulação interna. Seus concorrentes são muito fortes e agressivos, como a Pfeizer, Novartis e Biossintética, e esse canal é fundamental para um endomarketing eficiente com a equipe de vendas, a eficácia nos processos, uma excelente base de contato, treinamento, pesquisa e controle e interface com os colaboradores.

A equipe de vendas é formada por homens, classe B, entre 28 e 35 anos, que moram em São Paulo e atuam intensamente nas regiões Sudeste e Sul, onde a marca tem mais notoriedade. Possuem conhecimentos básicos de tecnologia e manejo de computadores. Dos mil vendedores, 350 possuem grau superior completo, o restante somente o colegial. Gostam de música pop, 80% são casados e têm filhos, apreciam o passeio no shopping e bares com os amigos. São extremamente ligados em  esportes, sendo o futebol e a fórmula I seus favoritos. Marcas como Skol, C&A, Playboy e SporTV são referenciais para o perfil dos vendedores. Mais da metade do público vê a empresa como um local onde devem vender muito para ganhar comissão, não reconhecendo os treinamentos de vendas como algo útil e sim como perda de tempo. A maioria não enxerga a importância do trabalho em equipe, o que é ruim para a empresa.

Uma Intranet será criada com o objetivo de utilizá-la especialmente em ações dirigidas à equipe de vendas. O processo será realizado em etapas e monitorado por uma equipe de T.I. contratada, com sugestões dos funcionários. Além do e-mail, haverá um canal interativo para saber detalhes de tudo que acontece na empresa, para opinar e participar de pesquisas e treinamentos 100% digitais. Uma agência de comunicação irá estruturar a parte gráfica e o conteúdo do projeto. Benefícios esperados:

- Observar e medir o desempenho de cada colaborador no treinamento, com jogos interativos e prêmios, atendendo grupos específicos e treinamentos direcionados para correções; 
- Oferecer um canal com vídeos sobre técnicas de vendas, com “mini-treinamento” duas vezes por semana, uma enquete ou uma nova bateria de perguntas concorrendo a um prêmio menor;   

- Haverá uma área de mural virtual para discussão de problemas da empresa e um eficiente canal de comunicação para dúvidas e sugestões. A responsabilidade será do RH, divulgando palestras, treinamentos presenciais e eventos internos, pontuando de cada um desses eventos;
- Os funcionários poderão organizar seus perfis em uma rede social interna, criar grupos de discussão para assuntos da empresa ou mesmo assuntos triviais, com um monitoramento mais intenso para que não “abusem” da diversão na hora do trabalho. O objetivo é fazer um tracking de perfil dos vendedores, conhecer seus hábitos, gostos, paixões e aspirações;
- Uma agência será responsável pela criação de animações interativas em tecnologia Macromedia Flash, e criando episódios mensais de visitas de vendas virtuais. Os vendedores irão passar por uma situação virtual de venda e deverão optar pelos melhores diálogos para efetuar a venda, sendo monitorado para melhorias futuras em pontos específicos.

O segundo passo será a criação de uma Extranet, para focar os clientes da marca, com um login e senha especiais para consultar pedidos, verificar histórico de compras, fazer pedidos, tirar dúvidas e enviar sugestões. Irá funcionar como um diário “vivo” e sempre atualizado de toda a relação da marca com o cliente comprador, focando a fidelização do cliente com essa tecnologia e criando  uma sinergia entre tudo o que foi discutido para um aproveitamento maior da ferramenta.

1. No case da “Vittallia” pudemos ver alguns usos que uma intranet pode oferecer para uma equipe de vendas. Estruture mais dois usos para esta ferramenta, focando ainda a equipe de vendedores.
- Integração de processos e ferramentas: Os funcionários podem acessar ferramentas corporativas como ERP, CRM, sistemas de logística e outros, além das informações e documentos corporativos, por uma interface única.

- Gestão do conhecimento: um dos maiores desafios da empresa é fazer o conhecimento adquirido por seus funcionários, sejam eles técnicos, de relacionamento com clientes ou de gestão de um determinado aspecto da organização, ser distribuído para os demais; a Intranet facilita essa tarefa.
2. Analise o case da intranet “Vittallia”, reflita e responda: Como esta ferramenta pode ser útil para o departamento de (a) Marketing, (b) Recursos Humanos e (c) Finanças?

a)Marketing:  Divulgação de índices e notícias sobre o mercado publicados em veículos de comunicação externos (jornais, revistas, rádio, televisão, sites), objetivando a contribuição nos processos de inovação e colaboração; Banco de dados dos clientes ; Entrada e atualização de dados de clientes ; Treinamento de atendimento ao cliente ; Demonstrações de Produto; Ferramentas de busca e pesquisa de mercado ; Gráficos; Acompanhamento de vendas ; Relatórios e previsões de vendas; Colaboração de equipes de vendas; Administração de contatos de vendas; Treinamento multimídia de vendas; Pesquisa de concorrentes; passar informações atuais e de referência para um grupo de pessoas distribuídas geograficamente, como por exemplo: tabela de preço e diretrizes de vendas; Desenvolvimento de produtos , gerenciamento  e atualização de projetos, com membros da equipe atualizando cronogramas, compartilhando informações sobre o progresso ou feedback dos clientes; Assistência ao consumidor fornecendo serviços mais eficientes e de melhor qualidade, como divulgação de transações que permite aos departamentos compartilhar informações e problemas, criando um sistema de suporte coordenado.
b) Recursos Humanos: Divulgação de normas e procedimentos que reduzem o tempo de consulta, de requisição e resposta a solicitações, aumentando a produtividade; facilitar processos de colaboração e evitar retrabalho; rápida recuperação de informações e gestão das múltiplas versões de cada processo ou procedimento; Recrutamento de pessoal, diretório de vagas para aproveitamento interno, desenvolvimento de carreira e treinamento, formulários para coleta de informações; publicação de indicadores de resultados; Informe sobre benefícios e rendimentos; Pesquisas de Opinião dos empregados; Comunicados; Manter os funcionários informados sobre assuntos importantes da empresa, sobre à saúde pessoal e bem-estar. 
c) Finanças: Fornece acesso on-line a informações financeiras importantes, de forma segura e fácil, para tomada de decisões corporativas inteligentes e rápidas; Suporte a contas a pagar/receber; Orçamento; Relatórios de despesa; Relatórios financeiros; Planejamento e acompanhamento de resultado financeiro. Políticas e procedimentos de redução de custos e maximização dos resultados.
3. Quais as principais diferenças que podemos notar entre uma intranet e uma extranet? 

Intranet - É uma rede interna, fechada e exclusiva, com acesso somente para os funcionários de uma determinada empresa e muitas vezes liberado somente no ambiente de trabalho e em computadores registrados na rede. É uma versão particular da internet, que pode ou não estar conectada a esta.
Extranet- Quando alguma informação da intranet é aberta a clientes ou fornecedores da empresa, essa rede passa a ser chamada de extranet. Se a empresa e seu fornecedor têm uma intranet, essas redes privadas compartilham uma rede entre si, para facilitar pedidos, pagamentos e o que precisarem em uma rede compartilhada. Também é uma extranet, quando a empresa abre uma parte de sua rede para contato com o cliente, ou permite uma interface de acesso dos fornecedores a essa rede.

4. Como é possível usar a intranet para geração de conteúdo colaborativo para o site da empresa “Vittallia”? Criação de páginas e pastas especiais para projetos, comunidades, gestão do fluxo de trabalho, esquemas colaborativos na geração de documentos e disseminação das melhores práticas; Divulgação de ações de responsabilidade ambiental, social e cultural, para conscientização e engajamento dos funcionários em causas apoiadas pela empresa; Informações sobre funcionários (especialidade, projetos que participaram,  departamento, hierarquia, pares, etc.), buscando o incremento dos processos e compartilhamento de informações; pesquisa de satisfação e sugestões para as estratégias do RH e mercadológicas,  divulgando experiências de sucessos de dentro e fora da empresa. 

5. Como a intranet poderia ser usada para aplicação de uma pesquisa de satisfação com a empresa?  Quais os problemas e vantagens que esse fato geraria? Formulários on-line com perguntas sobre ambiente físico de trabalho, comunicação interna, ética, forma de gestão, relacionamento interpessoal, motivação, perspectivas de crescimento, entre outros, sem informar a identidade do respondente. Criação e atualização de um banco de dados para monitorar, medir, aperfeiçoar e implementar ações de melhoria.

Vantagens: custo baixo, tempo de resposta, melhoria no processo de comunicação e interação, integração entre funcionários e departamentos na busca de soluções para as críticas e sugestões; aperfeiçoamento do processo de endomarketing e discussão construtiva.
Desvantagens: Existe um receio por parte dos funcionários que a pesquisa, principalmente on-line, possa estar sendo monitorada de acordo com a senha pessoal e a sua identidade não fique preservada.

O receio de retaliação ou perseguição, pode de certa forma prejudicar a consistência dos dados da pesquisa, uma vez que os funcionários podem não estar transmitindo o que verdadeiramente acreditam ou sentem em relação ao seu trabalho, às pessoas e empresa, gerando resultados distorcidos.   

6. A extranet é uma ferramenta usada, entre outras vantagens, para fidelizar clientes. Como você estruturaria uma maneira de abordar um cliente e mostrar as vantagens de usar seu novo sistema on-line? 
O importante seria demonstrar aos clientes o que esta ferramenta pode proporcionar em termos de agilidade e integração entre os clientes e a empresa; a rapidez no fluxo de informações sobre os produtos, geração e consulta de pedidos, estoques, tempo de resposta; integração clientes-vendedores-empresa. A facilidade de acesso e sua disponibilidade 24 horas, com uma conta individual para atendimento on-line das solicitações dos clientes, dúvidas e sugestões, pesquisa de satisfação, esclarecimentos sobre produtos, auto-serviço e pós-marketing. Disponibilização de links de fácil acesso a produtos e serviços da empresa, ofertas, promoções, missão, cultura, valores, responsabilidade social, entre outros. 
Isso facilitaria a criação de um banco de dados atualizado sobre os clientes que agregam valor à  empresa, focar os clientes da marca, gerar relatórios de vendas, histórico de compras e perfil de cada cliente, localização, eficiência no atendimento, melhoria do canal de comunicação, personalização e integração de todos os colaboradores que de alguma forma estão em contato com o cliente. 
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