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Resumo

Este artigo visa apresentar a importancia da internet para as Micro e Pequenas Empresas
(MPESs) nos dias atuais, como meio de interagir e se relacionar com os clientes. Em
especial, para as empresas atendidas pelo Programa Agentes Locais de Inovacdo (ALI),
ciclo 2013-2015, na cidade de Rio Largo/AL. Para tanto, levou-se em consideragéo a
Dimensdo Relacionamento do diagndstico Radar da Inovacdo, onde foi explicitado que
do universo de cinquenta e trés empresas atendidas pelo ALI no municipio supracitado,
apenas doze possuem um canal na internet. No caso, uma pagina no Facebook®, porém,
nem todas sdo mantidas atualizadas.
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1. Introducédo

O mercado atual exige a presenca, cada vez mais, das empresas sejam elas de
qualquer porte, no ambiente virtual. Pois, é sabido afirmar que a internet exerce uma
grande influéncia no meio empresarial. 1sso porque através dela é que se desenvolve a
comunicacdo digital, instrumento indispensdvel para o0 estreitamento dos
relacionamentos organizac¢des-publicos.

Em face disso, a internet tornou-se uma vitrine virtual de exposicdo
institucional. Portanto, requer toda atencdo e cuidado em relagdo a comunicagdo
dirigida ao publico. Isso porque houve uma ressignificacdo de ideias, valores,
comportamentos, tempo e espaco, onde as coisas acontecem com muita rapidez. “4
empresa ja ndo controla o espaco, o tempo, nem o teor das comunicagdes sobre si
propria.” (TERRA, 2006, p.14)
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Mediante esse cenério social cada vez mais tecnoldgico, é de fundamental
importancia as empresas manterem-se atualizadas, e, por conseguinte, competitivas no
mercado. Para tanto, buscar o conhecimento e adequar-se as exigéncias do publico cada
vez mais conectado tornou-se um desafio constante, principalmente para as Micro e
Pequenas Empresas (MPES).

Vale ressaltar o importante papel desempenhado pelas MPEs no Brasil.
Segundo dados do IBGE (2010), elas constituem 99% do total de estabelecimentos
formais existentes no Brasil, representando 20% do Produto Interno Bruto (PIB)
brasileiro e ainda sdo responsaveis por 60% de empregos no pais.

Diante disto, percebe-se a importancia do bom relacionamento com os clientes.
Sendo estes a mola propulsora para o crescimento e fortalecimento do empreendimento
no mercado.

Nesta perspectiva, 0 presente artigo analisa a situagdo das empresas atendidas
pelo Programa Agentes Locais de Inovagdo do Sebrae, em parceria com o CNPq, no
ciclo 2013-2015, na cidade de Rio Largo, localizada na regido metropolitana de
Maceio/AL, em relacdo a utilizacdo da internet como ferramenta para relacionar-se e
interagir com seus clientes e/ou parceiros.

Para o estudo em questdo foi levada em consideragdo a Dimenséo
Relacionamento, presente no Radar da Inovagdo que apontou certa deficiéncia no uso da
internet nas MPEs atendidas pelo ALI. Sendo que do universo de 53 empresas
acompanhadas, apenas 12 utilizam a internet como ferramenta de interagdo e também
como marketing digital. Porém, ndo a utilizam em sua totalidade, explorando toda
potencialidade que a tecnologia oferece. Provavelmente, por falta de conhecimento

especifico na area e/ou até mesmo afinidade em lidar com a tecnologia.

2. Inovagéo x Dimensdo Relacionamento

A inovacdo € um tema recorrente na atualidade, discutido e analisado entre
diversas instituicdes e autores, sobre qual seria a sua real definicdo. Conforme o manual

de Oslo, inovagao é vista como sendo

A implementacdo de um produto (bem ou servigo), novo ou
significativamente melhorado, ou um processo ou um novo método de
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marketing (grifo nosso), ou um novo método organizacional nas
praticas de negdcios, na organizacdo do local de trabalho ou nas
relacdes externas. (OECD, 2006, p.55)

Partindo desta premissa, a Dimenséo Relacionamento, do diagnostico Radar da
Inovacdo, leva em consideracdo tudo o que o cliente vé, ouve, sente ou experimenta de
algum modo e todos 0s momentos ao interagir com a empresa. Esta dimensdo esta
totalmente interligada com as dimensdes Clientes e Rede, formando as trés uma espécie
de conjuntura, onde o que se pretende saber é quais ferramentas a empresa utiliza para
ouvir e falar com sua clientela e se ela esta presente na internet, seja nas redes sociais ou
em site proprio.

Como mostra o gréafico abaixo, das 53 empresas atendidas pelo ALl em Rio
Largo, apenas 12 estdo presentes na internet, o que representa cerca de 21% do total.
Em especial, na rede social, Facebook®. Sendo que seis destas possuem Fanpage, 0 que
é mais indicado para empresas por possuir ferramentas de mensuracdo de resultados,
como por exemplo: quantas pessoas visitaram a pagina? de onde sdo? o que viram? qual
horario de maior visibilidade? Quantas curtiram a pagina? entre outras opcbes. Outras
cinco possuem um perfil pessoal, que ndo disponibiliza tais ferramentas como a

Fanpage, que é mais indicado para usuarios comuns.

PERFIL DAS EMPRESAS DO PROGRAMA ALI-RIO LARGO
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Abaixo, empresas com Fanpage:
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Empresas que possuem perfil no Facebook®:
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Como se pode observar nas imagens acima, listadas de 1 a 12. As seis
primeiras empresas atendidas pelo ALI em Rio Largo, possuem uma Fanpage, enquanto
as demais possuem um Perfil. Na pratica, isso implica dizer que as possui a pagina no
Facebook® tém mais possibilidades de interagdo com o cliente. Isso porque ha
diferencas entre o uso do Perfil e da Fanpage.

O Perfil é direcionado a pessoas fisicas, onde é criado um espaco voltado a
exposicdo de informacdes pessoais, ndo sendo permitidas publicidades e também possui
numero limitado de amigos. O que ndo acontece com as Fanpages, uma vez que estas
possibilitam ao usuario uma interacdo maior com o publico e com um ndmero ilimitado
de f&s. E ainda, oferece aplicativos, nos quais pode promover discussdes, enquetes,
fotos, videos, entre outros. Além de disponibilizar relatérios gerenciais que da um
panorama de tudo o que acontece na pagina, permitindo avaliar o que pode ser
melhorado no relacionamento com os fés.

Dai surge a necessidade do empresario conhecer 0 que é mais apropriado para
a empresa, tendo em vista uma comunicacdo eficaz, para que a mesma ndo seja
dispersada.

No caso das empresas acompanhadas pelo ALI em Rio Largo, que se
apresentam com um perfil no Facebook®, serdo orientadas para que migrarem pra uma
pagina, e assim possam potencializar suas imagens e alcangar os resultados esperados.
Pois, quando uma pessoa curte Fanpage, ela automaticamente recebe as atualizac¢des, da
empresa, se for o caso, permitindo que interaja e compartilhe com outros usuarios.

Pois, estar presente nas redes sociais, no caso das empresas supracitadas, no
Facebook®, significa dizer que estas organizacdes sairam do cenario limitado, sendo
este local e passaram a ser virtuais. Podendo ser conhecida em qualquer parte do
mundo, expandindo assim o alcance por seu publico-alvo.

Isso significa dizer que as empresas, sejam elas de qualquer porte, devem estar
preparadas para atuar no ambiente virtual de maneira eficaz. Criando assim
possibilidades de aumentar sua visibilidade perante o mercado, e, por conseguinte,
aumentar seu faturamento, haja vista 0 numero crescente de usuérios presentes na Rede.

Segundo pesquisa realizada em 2013 pela empresa americana eMarketer,
especialista em midias sociais, uma em cada cinco pessoas no mundo usa um site de
rede social pelo menos uma vez por més. Ate 2017, estima-se que 2,33 bilhdes de

pessoas estejam usando redes sociais, aponta o estudo.
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Ainda segundo a pesquisa, atualmente o Brasil ocupa o0 17° no ranking de
penetracdo de redes sociais no mundo, com 34,4%, a frente de locais como Itélia,

México e China, conforme mostra a tabela abaixo:
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3. Internet: a importancia da comunicacao digital

O advento da Internet trouxe consigo a possibilidade de interacdo imediata,
dessa forma, ocasionando transformagdes considerdveis na sociedade, fazendo repensar
a ideia de tempo e espaco.

Com isso, pode-se dizer que nessa era digital, em que a web 2.0 esta cada vez
mais presente no dia a dia das pessoas, 0s consumidores exercem mais poder em relacao
a postura das organizacOes institucionais. Principalmente, porque o antes se baseava
apenas em opinides, criticas e elogios repassados no boca a boca. Hoje, ganha nova
dimensédo com a utilizacdo da internet. Ganhando o mundo, sem limites de fronteiras.

Assim sendo, compreende-se que a comunicacdo digital passa a ser
considerada um instrumento de fundamental importancia nas organizacdes, sejam elas

publicas ou privadas, grandes ou pequenas. Pois, os clientes anseiam estreitar o
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relacionamento com as institui¢des. E ainda, se sentirem importantes, ouvidos e acima
de tudo, com suas expectativas atendidas. Em que haja uma real interagdo entre ambos,
favorecendo assim a satisfagdo matua.

Eis que surge ai o entdo desafio para as empresas: comunicar-se com seu
cliente na era digital. Nesta perspectiva e associando a comunicacdo organizacional a
internet, Carolina Frazon Terra aponta que:

Independentemente da ferramenta de comunicacdo digital a ser
utilizada pelo comunicador ou levada em consideragdo em um
planejamento diretor de comunicacdo organizacional, observamos
algumas caracteristicas comuns a todas elas. Consideramos atributos
comuns a comunicacdo segmentada; de relevancia para o usuario;
bidirecional; interativa; que permita a participagdo e a construgdo
coletivas; direta, agil, de répida disseminagdo (capacidade viral) e
pode ser gerada pelo consumidor. (TERRA, 2006, p.85)

Com isso, € sabido afirmar que a empresa que desenvolve uma estratégia
comunicacional, visando o bom relacionamento com os clientes, inovando em sua
maneira de chegar até o seu publico-alvo, identificando suas necessidades e
expectativas, esta ganha, sem divida, destaque competitivo perante as outras empresas
do mesmo segmento.

Concernente a isto, Elisabeth Saad Correa explicita que comunicacao:

no uso das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicagdo
(TIC’s), e de todas as ferramentas delas decorrentes, para facilitar e
dinamizar a construgdo de qualquer processo de comunicagdo
integrada nas organizagdes. (...) é a escolha daquelas opcoes
tecnoldgicas disponiveis no ambiente ou em desenvolvimento, cujo
uso e aplicacdo é o mais adequado para uma empresa especifica e
respectivos publicos especificos. (CORREA, 2005, p.95)

Destarte, decidir estrategicamente o publico que se pretende atingir, 0 meio
mais eficiente de interacdo, considerando o mercado de atuacdo e posicionar o produto
na mente dos consumidores, sdo definitivamente o caminho para os empreendimentos

obterem sucesso tanto no meio fisico quanto no virtual, principalmente.

4. Consideracdes finais

Diante do que fora exposto, verifica-se o potencial que as empresas atendidas
pelo Programa Agentes Locais de Inovacdo na cidade de Rio Largo tém em ampliar
seus horizontes e atuar de forma eficaz na internet. Sendo esta uma oportunidade de

inovagdo voltada ao relacionamento com seu publico.
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Tendo em vista a baixa utilizacdo da web como ferramenta inovadora no
processo de relacionamento com a clientela por parte das empresas ALl em Rio Largo,
surge a necessidade de realizar uma oficina com estes empresarios, a fim de orienta-los
sobre a importancia do uso da internet como meio de alavancagem da marca da
empresa, através do marketing digital. E ainda, o uso corretamente das Redes Sociais
em beneficio do negécio, tendo como foco o Facebook®, uma vez que € o0 mais

utilizado pelos empresarios em questao.
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