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A concorrência intangível

Concorrentes intangíveis
O Prof. Carlos Roberto Ventrilho

identifica, a seguir, alguns con-
correntes intangíveiscom que
todas as empresas defrontam-se,
independentemente de qual seja
seu segmento de atuação.

Mudança contínua
!Nossa sociedade vive em um

processo contínuo de trans-
formação. Tudo muda: as pessoas,
a tecnologia, a informação.
Devemos nos reunir com os clientes
constantemente, trabalhar sempre junto a eles e
escutá-los realmente. Essa é a única maneira de
identificarmos a tempo as mudanças e de nos
ajustarmos a elas. É fundamental fazermos uso
freqüente de pesquisas para monitorizar as idéias e
comportamentos dos clientes."

Resistência à mudança
!O espírito maligno da resistência à mudança

raramente persegue as empresas jovens e
empreendedoras. Essas empresas prosperam com
base na inovação e transformação. Estão sempre
dispostas a experimentar novos conceitos e
tecnologias. A resistência à mudança é uma
maldição para elas."

Conhecimento público sobre
o serviço ou produto

!É fácil satisfazer um cliente desinformado. Só
que, hoje em dia, não existem muitos clientes
desinformados. Atualmente, eles têm acesso a um
volume maior de informações sobre o serviço ou
produto e fazem um estudo minucioso antes de
adquiri-los. Os clientes deixaram de ser facilmente
influenciáveis. Querem compreender mais. São
céticos e críticos e ficam insatisfeitos com mais
freqüência.
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!A verdadeira concorrência não é aquela que vem do mercado e sim a que vem de
dentro das pessoas quando usam seu raciocínio e formas de ver o mundo", afirma
o Prof. Carlos Roberto Ventrilho . !Esses aspectos, que formam o que poderíamos
chamar deconcorrentes intangíveis, constituem a principal causa de falha dos

planos de marketing e empresariais".

Alguns empresários encaram as
reclamações feitas pela clientela
como um transtorno que
desperdiça recursos das empresas.
À medida que os clientes vão se
tornando mais informados e mais
críticos em relação aos serviços ou
produtos, as companhias devem
tornar-se mais sensíveis às
necessidades deles."

A cabeça do cliente
!As empresas pensam que a

compra de um serviço ou produto
é um processo decisório simples e racional. ESTÃO
ERRADAS. Durante o transcorrer desse processo,
entram em cena vários tipos de receios e dúvidas e
outros aspectos psicológicos. Conquistar a cabeça
do cliente é um desafio central para a organização.
Para tanto, é preciso conhecer os fatores que o
influenciam, tais como imagem, qualidade,
experiência, suporte, etc.

O sucesso da empresa depende de seu trabalho
de compreender osfantasmas psicológicos e
transformar isso em conhecimento, para dar
segurança ao cliente no momento de efetuar a
compra."

Mentalidade de fornecer
serviços ou produtos em série

!Empresas que adotam o conceito de
fornecimento em série de serviços e produtos
ou que atendem a todas as pessoas do mesmo
modo enfrentam uma situação de acirrada
concorrência, especialmente em mercados
desenvolvidos.

Os clientes geralmente preferem produtos e
serviços feitos sob encomenda (#apenas para mim$).
Querem ter suas necessidades plenamente satisfeitas
e sentir-se como se estivessem comprando algo
especial."
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Cadeias partidas
!As empresas enfrentam problemas quando se

preocupam com um elo do processo de cada vez,
concentrando-se na tecnologia, atendimento ou outros
departamentos, sem reconhecerem que todas as suas funções
estão inter-relacionadas. Ignorando a integração que existe
entre todos os elos, as organizações acabam tendo uma
#cadeia partida$, que resulta em serviços ou produtos
ineficientes.Acadeia produtiva deve englobar todas as etapas
de desenvolvimento do produto ou serviço, incluindo desde
sua concepção inicial até a entrega ao cliente."

Você mesmo
!Entre todos os concorrentes, esse é o mais difícil de

se enfrentar. As máquinas não competem entre si, as
pessoas sim. Por isso, precisam saber identificar as
oportunidades de mercado e tirar proveito delas.

Existem muitas maneiras pelas quais as pessoas
acabam competindo com si mesmas. Quando
subestimam suas próprias idéias, simplesmente porque
jamais foram experimentadas antes, estão competindo
com si mesmas. Quando, por outro lado, desenvolvem
um ar de onipotência e acreditam que não podem falhar,
também estão competindo com si mesmas. Quando não

estão dispostas a ouvir, quando não estão dispostas a
mudar, quando não estão dispostas a experimentar, em
todos esses casos, estão competindo com si mesmas.
É necessário que as pessoas estejam abertas a utilizar um
raciocínio criativo. Com as mudanças que acontecem tão
rapidamente nos mercados, os empreendedores precisam estar
aptos a analisar novas situações e aplicar métodos inovadores.
Usar métodos antigos para resolver problemas novos é algo que
simplesmentenão funciona. Acimade tudo,osempreendedores
devem prestar atenção ao mercado. Devem ouvi-lo e
responder a ele. Não podem subestimar sua concorrência
ou superestimá-la. E precisam continuar experimentando.
Se os empreendedores adotarem esse padrão de
raciocínio, essa estrutura de pensamento, podem evitar
o maior problema de todos: transformarem-se em
concorrentes de si próprios."

Prof. Carlos Roberto Ventrilho ! Professor de
Marketing de Varejo na Universidade Sant"Anna e
Consultor de Marketing em consultórios, clínicas e
hospitais.

Este artigo foi elaborado com base no livro Estratégia de
Marketing em Tempo de Crise, de Regis Mackenna.

USO ADULTO E PEDIÁTRICO. INDICAÇÕES: tratamento da con-
juntivite bacteriana causada por cepas sensíveis dos seguintes
organismos: microorganismos aeróbicos gram-positivos: espéci-
es de Corynebacterium, Micrococcus luteus, Staphylococcus
aureus, Staphylococcus epidermidis, Staphylococcus haemolyti-
cus, Staphylococcus hominis, Staphylococcus warneri,
Streptococcus pneumoniae, grupo dos Streptococcus viridans.
Microorganismos aeróbicos gram-negativos: Acinetobacter Iwo-
ffii, Haemophilus influenzae, Haemophilus parainfluenzae.
Outros microorganismos: Chlamydia trachomatis.
CONTRA-INDICAÇÕES: hipersensibilidade conhecida ao moxi-
floxacino, outras quinolonas ou a qualquer outro componente
da fórmula. POSOLOGIA: 1 gota no olho afetado, 3 vezes por
dia, durante 7 dias. ADVERTÊNCIAS: exclusivamente para uso
externo. Não deve ser injetado sob a conjuntiva, nem introduzi-
do diretamente na câmara anterior do olho. Em pacientes em
tratamento sistêmico com quinolonas, inclusive moxifloxacino,
foram relatadas reações anafiláticas sérias e ocasionalmente fa-
tais, algumas, após a primeira dose. Algumas reações foram
acompanhadas de colapso cardiovascular, perda de consciência,
angioedema (incluindo edema da laringe, faringe ou facial), obs-
trução das vias aéreas, dispnéia, urticária e coceira. Em caso de
reação alérgica ao moxoflaxino, interromper o uso do produto.
Reações sérias de hipersensibilidade aguda podem exigir trata-

mento de emergência imediato. Oxigênio e cuidados com as vias
aéreas devem ser introduzidos sempre que clinicamente indica-
dos. PRECAUÇÕES - Gerais: assim como ocorre com outros
antiinfecciosos, o uso prolongado pode resultar em super cresci-
mento de organismos não sensíveis, inclusive fungos. Se uma
super infecção ocorrer, interromper o uso do produto e instituir
uma terapia alternativa. Sempre que julgado clinicamente ne-
cessário, deve ser feito o exame de coloração por fluoresceína.
Recomendar ao paciente que não use suas lentes de contato em
caso de sinais e sintomas de conjuntivite bacteriana. Gravidez
Categoria C: uma vez que não existem estudos adequados e bem
controlados em mulheres grávidas, VIGAMOX Solução só deverá
ser usado durante a gravidez se o beneficio potencial justificar o
risco potencial para o feto. Lactantes: VIGAMOX Solução deve
ser administrado com cautela em mulheres que estejam amamen-
tando. REAÇÕES ADVERSAS: eventos adversos oculares em 1 a
6% dos pacientes: conjuntivite, diminuição da acuidade visual,
olho seco, ceratite, desconforto ocu-
lar, hiperemia ocular, dor ocular,
prurido ocular, hemorragia subcon-
juntival e lacrimejamento.
Eventos adversos não ocu-
lares em 1 a 4% dos
pacientes: febre, au-
mento de tosse,
infecção, otite media,
faringite, erupção cu-
tânea e rinite.
MS-1.0023.0260.002-9.
VENDASOB PRESCRI-
ÇÃO MÉDICA. A
PERSISTIREM OS
SINTOMAS, O MÉDI-
CO DEVERÁ SER
CONSULTADO.

Vigamox
Moxifloxacino 0,5%
Cloridrato
Solução oftálmica estéril
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