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| MUDANCA | Negocios inovadores, sociedade hiperconectada e
empoderamento do consumidor sao as principais caracteristicas

CRISTINA FONTENELE

crigtinafontenelef@opavo.com, br

Automdveis que voam, madqui-
nas que aprendem, realidade vir-
tual, teeniologias vestiveis (weara -
bles) e internet das coisas (lol)
estio revolucionando o mercado,
as relages de consumo e a comil-
nicagio entre as pessoas. E acha-
mada disrupgao, conceito criado
ha zo anos pelo americano Clay-
ton Christensen e que se carac-
teriza pelo surgimento de nego-
cios inovadores, empaderamento
doconsumidor ¢ por uma socieda-
de cada vez mais hiperconectada.

Palavra do momento, a dis-
rupgan consiste na ruplura de
modelos de negdcios, impactan-
do principalmente os lideres de
mercado e criando novas cone-
xoes. “Acaba com um determina-
do setor econdmico e cria, em
cima dessa ruina, um novo setor”,
explica Roberto Kanter, professor
da Fundacao Getilio Vargas (FGV)
na drea de Marketing e Vendas
e diretor da Canal Vertical, em-
presa que lrabalha com inovacao
e marketling. “Disruplura ndo é
criar novo servigo, mas destruir
para eriar alpo novo sobre o gue
existia”, observa.

Kanter esclarece que a inova-
caAo atua em Wrés niveis: incre-
mental, radical e disruplivo. A
mais comum é a inovacio incre-
mental, que melhora o produlo
Ou Servico, mas a estrulura per-
manece. A inovacao radical lam-
bém mantém o conceito original,
mas muda radicalmente o produ-
to. Exemplo disso seriam as lam-
padas LED, que continuam oom a
funcio de iluminar, mas modifi-
cam o prodduto gerando mais eco-
nomia e sustentabilidade.

A inovagio disrupliva, por sua
vz, Ndo apenas cria novo produ-
Lo, mas uma outra indistria, ex-
plica o professor, citando o carro
aulonomo. A inovacio repercu-
le em, no minimo, dez merca-
dos, coma o setor de seguradora,
locadora, financeiro, varejo e até
na area da saode. Para o profes-
sor, a grande disrupgio do mer-
cado, porém, € o empoderamento
do consumidor, sendo o lelefone
celular a maior expressio dessa
mudanca. “Muita gente fala sobre
o aplicativo em si, Uber, Netflix,
Airbnb. Mas tudo sio meios de
uma expressao do consumidor”

Esse empoderamento so foi
possivel gracas a democratizacio
da informacédo, que também per-
mitiu mais liberdade de escolha,
mudando assim o controle das
decisdes. Antes o poder concen-
trava-se na indastria, depois mi-
grou para o varcjo e hoje esta
na mao do consumidor. “0 mora-
dor do interior, por exemplo, in-

dependentemente de possuir ou
néo dinheiro, ndo tinha acesso a
produtos. Atualmente, o (elefone
com internet permite comprar de
qualgquer lugar do mundo. E nessa
hora que os aplicativos e inova-
Coes passam a ter eco”, diz.

Ele cila as principais disrup-
COeS (ue OCOITeram no merca-
do nos dltimos anos. O Spotify
mudou a forma como consumi-
mos misica, o Aicbnb rompeu
com modelo de hotel sem ter es=
trutura pripria, a Uber lrouxe
uma outra estrutura sob deman =
da na drea de lransporte parti-
cular. 0 WhalsApp, por sua veg,
alterou as relagdes ¢ a comunica-
¢ao entre as pessoas. Ji o Waze
mudou completamente o jeito que
o condutor s guia no momento
em que dirige. E o Nubank, em-
hora no conceilo nao seja disrup-
tivo, entendeu mais rapidamente
a “dor”™ do cliente, que nao que-

ria taxas altas, mas a [acilidade de
um hanco digital.

05 novos comportamentos
do consumidor tém orientado,
assim, o desenvolvimento das
lecnologias. As pessoas buscam
mais colaboragio, compartilha-
mento, propasito, negdcios cons-
cientes e valorizam o movimento
maker (faca vocé mesmo). “Tudo
iss0 ¢ capitalizado por essas tec-
nologias que a gente vé hoje”, as-
sinala o direlor-executivo da Casa

Azul. Neste processo, as slarfups
exercemn papel importante, im-
pulsionando a disrupgao. “Pen-
sam em negdclos mais conec-
lados com o cliente, ligados a
digitalizacao e tecnologias inova-
doras”, acrescenta.

CONCEITO

0 termo
“disrupcao” foi
cunhado pelo

professor de
Harvard Clayton
Christensen.
E usado
para descrever
inovaches gue
oferecem produtos
acessiveis e criam
um novo mercado
de consumidores,
desestabilizando as
empresas que
eram lideres
no setor
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Alem da disrupcao

INCENTIVO A
COMPETITIVIDADE
E ECONOMIA

| VANTAGENS | O uso de novas tecnologias torna
empresas mais atrativas para os clientes, além de
agilizar processos e ajudar na reducao de custos

Na avaliacao de Cleyton Fer-
reira, porta-voz da UOL Diveo, o
uso das novas lecnologias man-
Lém a atratividade das empresas
para os clientes, lorma os proces-
508 Mais ageis ¢ asserlivos e, con-
sequentemente, reduz o5 cuslos
¢ aumenta a competitividade no
mercado. A empresa presta ser-
vigo de lecnologia da informacio
para médias e grandes empre-
gas no Brasil, aluando em qua-
lro eixos: Big Data e Analytics; In-
ternet das Coisas (1oT), Machine
Learning e Inteligéncia Artificial;
Transformacao Digital.

Chamando a alengio para o
potencial de mercado, Cleyton diz
que 208 temn sido o ano de pro-
jetos voltados a inovagio. Dentro
da UOL Diveo, o segmento vém
crescendo cerca de 200% ao ano,
devendo representar em tormo de
5% a 1% da receita da compa-
nhia neste ano.

Entre as indistrias que in-
vestem em Llecnologia, o varejo
s¢ destaca. "Por ser muilo de-
pendente do atendimento, pre-
cisa melhorar a experiéneia do
cliente para lrazer engajamen-
to maior”, explica Cleyton, E um
selor pioneiro, por exemplo, em
migrar o8 processamentos paraa
nuvem, usar massivamente a tec-
nologia de analytics e a inteligén-
cia artificial para ler atendimen-
to mais rapido e agil. Qutro setor
que aposta em novas lecnologi-
as ¢ 0 mercado financeiro. A le-
gislagao comega a licar um pouco
mais aberla. Vimos lintechs apa-
recendo e razendo compelicao”,

Uma das lecnologias que pro-
move disrupgio ¢ a inteligéneia
artificial (1A), na qual a méquina
agiliza trabalhos anleriormente

conduzidos pelo homem. Uma
aplicacio seria nas campanhas de
rmarketing. Segundo Cleyton, com
o uso da 1A, é possivel prever
comovai sera abrangénciae o re-
sullado do inveslimenlo,

O criador do conceilo de dis-
rupg¢an, Clayton Chrislensen, co-
menta em seus arligos que, nos
eslagios iniciais, os negdcios dis-
ruplivos podemn lrazer margens
brutas e mercados-alve meno-
res, além de produtos e servigos
mais simples.

Dessa forma, ¢ comum ndo
serem Ldo alrativos para oulras
empresas que estio mais avan-
cadas. Cria-se, assim, uma opor-
tunidade para que surjam novos
concorrentes disruptivos a partir
da base do mercado.

DESAFIOS NA

Bji6

REGULAMENTACAQ

Leonardo Leal, presidente da Comissdo de Estudo e De-
fesa da Concorréncia (CEDCON) da Ordem dos Advoga-
dos do Brasil, seccdo Ceara (OAB-CE), diz que o Esta-
do deve incentivar o empreendedorismo e inovacdo. Mo
cenario disruptivo, 3 regulamentacao de novos servicos
Nem SEmpre & Necessaria. mas e preciso avaliar com cri-
téric se os efeitos negativos prejudicam a continuidade
das empresas que ja atuam no setor e se afeta a oferta
de servigos ao consumidor, E importante penderar tam-
bém se a regulamentacio pode ser um entrave para o de-
senvolvimento da nova atividade, para nao atuar em fun-
¢ao apenas de algum grupo empresarial, pois o interesse
maior a ser preservado e o bem-estar das pessoas.
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OQUEOS |
SETORES TEM
FEITO PARA SE

=[N

BARES E RESTAURANTES

“I'emos apostado na qualidade dos servigos e
oferta diferenciada de ambiente e gastronomia, a
exemplo de bebidas artesanais e novos chefs, O
publico quer comer e beber bem, ser bem aten-
dido e estar no lugar agradavel, A tendéncia nao
é focar em promocoes do tipo ‘compre dois e leve
trés’ isso ndo & saida para a crise, mas renovar
aqualidade do servico para a clientela. As tecno-
logias, na nossa atividade, entram mais na parte
administrativa, na parte interna do negécio”.

RODOLPHE
TRINDADE
Presidente

da Associacao
Brasileira de Bares
e Restaurantes no
Ceard (Abrasel-CE)

D

HOTELARIA

“Quem trabalha com atendimento ao publico, o
servigo jamais pode perder a esséncia do conta-
to corpo a corpo, com sorriso e atencao. Isso fi-
deliza o cliente & & uma coisa que nao vai acabar
nunca. As ferramentas de reservas e vendas tem
facilitado muito as atividades em nosso setor, e
as agéncias de viagem e operadoras tém busca-
do se readequar. A tecnologia é inevitavel e es-
sencial, quemn nao adquiriu um canal de vendas
online vai ficar para tras. No que a gente precisa
evoluir & tentar cativar mais o cliente e fidelizar.
A palavra e aperfeicoar”.

ELISEU BARRDS
Presidente

da Associagao
Brasileira da
Indistria de
Hotéis do Ceara
(ABIH-CE)
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INDUSTRIA

“0 Primeiro passo foi criar um ambiente favo-
ravel para inovacao, estimulando a interlocugao
entre as instituictes de ensino, tecnolegia e ges-
tores publicos. Messe sentido, a Federacao das
Indiistrias do Estado do Ceard (Fiec) trabalhou
com redes colaborativas para pesquisa e desen-
volvimento e criou ¢ Conselho Tematico de Inova-
¢ao e Tecnologia (Cointec). O objetivo é fortalecer
o precesso de inovagdo, organizar reunices men-
S3is e promover agoes Como as missoes para o
exterior. Na inovacao industrial, criou-se o Cen-
tro de Exceléncia em Inovacao (CEl) que promove
a conexao entre starfups e industrias, desenvol-
ve pregramas internos de inovacao e da supor-
te a territdrios que desejam inovar. Em maio, por
exemplo, o CEl fez o lancamento da Plataforma
Conexao e Conhecimento para conectar ofertas
das inovagoes com as demandas industriais. A
plataforma foi langada no mercado na primeira
quinzena deste més. A inovacio & um proces-
so ligado diretamente a competitividade. O setor
industrial é historicamente conservador, mas ha
segmentos mais faceis de inovar do que outros. E
preciso se reinventar para atender ao novo con-
surnidor mais exigente e informado”,

MARIO GURJAD
Assessor da
diretoria e
coordenador do
Projeto de Conexao
para Inovacao
Industrial da Fiec

Esta se reinventando pela tecnologia, que forne-
ce diversas informacgoes utilizadas em prol do
varejo, como gestao do estoque, autopagamen-
to e autoatendimento. Com isso, 05 funcionarios
podem se deslocar para outras atividades. A ten-
déncia do varejo & de automatizacdo, o que traz
mais eficiéncia, customizacdo e barateamento
das operacoes. Dentro da loja, ha equipamentos
gue identificam para onde o cliente olha mais,
quais prateleiras chamam mais atencao. Nas oti-
cas, por exemplo, ja temos equipamentos que,
combinados a técnica do visagismo, permitem ao
consumidor escolher os oculos mais adequados
a personalidade, formato do rosto e tom de pele.

f""‘“\ ASSIS
¥ CAVALCANTE -
. . presidente da
!;r a - Camara
de Dirigentes

, ’:E" . Lojistas de
{\ o S Fortaleza (CDL-
A7 Fortaleza)

EMPRESAS
DISRUPTIVAS

UBER

Plataforma que conecta maotoris-
tas a usudrios, atuando em &0 pai-
ses @ mais de 500 cidades pelo
mundo. Comecou a operar no Bra-
sil na Copa de Mundo de 2014 e
hoje conta com mais de 500 mil
motoristas parceiros e 1 bilhdo de viagens, sendo
quase 20 milhdes de usuarios em janeiro deste ano no
Pais. Em Fortaleza, o aplicativo iniciou a operacao em
abril de 2014, onde ha 18 mil motoristas cadastrados.

AIRBNB

Fundado em 2008, ¢ Airbnb é
uma plataforma de compartilha-
mento de lares e experiéncias de
viagens, com cerca de 5 milhoes

de lugares para hospedagem em

81 mil cidades de 191 paises. Em
2017, foram 2.2 milhdes de chegadas de hdspedes
no Brasil, dobrando a marca de 1 milhao de chega-
das comparado a 20146. Sao 117 mil anfitrides no
Pais. Em Fortaleza, sdo 1.400 anfitrides (51% ho-
mens), com idade média de 41 anos, |4 a dos viajan-
teg é de 35 anos. permanecendo uma média de 4.9
noites no destino.

2

NETFLIX

E provedora global de filmes e
séries de televisdo via streaming,
servico de transmissao anline gue
permite acs clientes assistir a
uma variedade de conteddo. Atu-
almente, conta com 125 milhdes
de assinantes em mais de 190 paises. A empresa co-
mecou as operagoes no Brasil em 2011 e nao divul-
ga dados por regides cu estado. Foram registrados
mais 5,46 milhoes de assinantes internacionalmen-
te no primeiro trimestre de 2018, com o crescimento
de 43% ano a ano no faturamento.

BANCO ORIGINAL

0 Banco Original foi langado em margo de 2016 e pos-
sui mais de 400 mil clientes, sendo o primeiro banco
a permitir abertura de conta 100% digital no Brasil. A
sequranca das operagoes conta com reconhecimento
facial e geolocalizagao. Entre os beneficios, os clientes
nac enfrentam filas. tém acesso a cartdo de crédito in-
ternacional com anuidade gratuita e podem sacar em
délar e em euro nos caixas eletrénicos do Original, E
possivel realizar transagoes por meio do Messenger
do Facebook e Stories do Instagram. Para este ano, o
banco espera aumento de 30% na base de clientes,
“MNossa plataforma oferece o menor tempo de abertu-
ra de contas digitais, com um atendimento totalmente
personalizado”, diz Marcelo Santos, diretor-executive
de Pessoa Fisica de Banco Original.

KODAK

Fundada em 1988, em Rochester, Nova lorque,. a
Kodak era empresa dominante do mercado de filmes
e cameras, com uma forte presenca em outros pai-
ses, Foi a inventora da camera fotografica digital em
1975, porem, decidiu n3o investir no produto que seria
a revolucao do mercado. "A Kodak, mesmo cominven-
cao dentro da gaveta, se recusou achando que seria
maodismao, mas principalmente por enorme dificulda-
de de mudanca. o que fez a empresa perder o cami-
nhe’, avalia Roberto Kanter, professor da Fundacao
Getulio Vargas (FGV) na area de Marketing e Vendas.
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ALURELID ALVES/ESPECIAL PARA O POVD

CHATBOT MAKER

Atuando hd um ano em Fortaleza, a Chatbot Maker é
uma das empresas aceleradas pela Casa Azul Ventures.
No portiolio sio mais de 20 clientes, entre eles Mercadi-
nhos Sio Luiz, Banco do Nordeste, O POVO Online e Go-
verno do Estado do Ceara. A solugio permile as empre-
sas interagirem com os clientes por meio de um chatbot
integrado ao Messenger do Facebook, utilizando os re-
cursos da inteligéncia artificial. “Observamos como as
empresas poderiam utilizar esse mesmo canal de co-
municacio para criar relacionamento com os clientes e
aprender sobre suas preferéncias e necessidades para
oferecer servico cerlo no momento certa”, explica Thi-
ago Amarante, CEQ da empresa, gerida por ele e o socio
Marlos Tavora, diretor de operagies. A pessoa entra na
pagina e, automaticamente, o chatbol conversa com
ela”, acrescenta Thiago. Desde o inicio das operacies,
sda0 108 milhoes de mensagens trocadas com mais de
1 milhfio de usudirios que ja passaram pelos chatbots.
O objetivo da ferramenta é transformar contatos em
oportunidades de negdcios, agilizando os alendimen-
tos e facilitando as vendas.

JULIO CAESAR
r‘

CONSUMIDORA
CONECTADA

Carolina Alencar, 24, assistente administrativo-finan-
ceiro, esta conectada 24 horas pelo smariphone. Na
palma da mao, ela acessa os aplicalivos, compra nas
Casas Bahia, Lojas Americanas e Magazine Luiza, con-
sulta o saldo do cartde de crédite do Nubank, paga
boletos no Bradesco, solicita Uber, acompanha o de-
sempenho na faculdade onde cursa Farmacia pelo SER
Educacional e aprende sobre fdrmulas dos remédios
no aplicativo de bulas. Pelo celular, ela também intera-
ge nas redes sociais, responde e-mails e conversa com
amigos pele WhatsApp. Os beneficios da vida onlinesan
muitos. “E mais pratico, economiza tempo, néo preciso
ligar nem me deslocar. Tenho mais opgoes de servigos™



