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RESUMO: As oportunidades proporcionadas pelo avanco tecnolégico reforcaram a envolvimento entre empresas e
redes sociais online (RSO). Nesse cenario, as RSO criaram novas formas de interacdo entre usuarios por meio da
internet. Essas novas formas de interacdo, compdem o Customer Relationship Management (CRM), que vem sendo
aperfeicoado por meio da utilizacdo das RSO, surgindo assim o Social CRM. Apesar dos beneficios aos negdcios,
percebe-se que o mercado santareno ainda é pouco ativo nas redes sociais, salvaguardando empresas de médio e
grande porte ou negécios pontuais. Visando contornar esta lacuna, este trabalho busca caracterizar o mercado
santareno quanto ao uso de redes sociais para negdcios, conjuntamente da identificacio das necessidades
mercadolégicas de micro e pequenas empresas em relacdo a servicos de monitoramento e analise de RSO. Desta
forma, contribuindo na capacitacio e sensibilizacdo de gestores e empresarios quanto as boas praticas do Social CRM.
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INTRODUCAO

E indiscutivel o impacto das RSO no mercado, sobretudo, mas ndo restrito ao mercado eletrénico (LOBATO et
al., 2017). Esse fenébmeno vem provocando mudancas significativas na forma como os consumidores tomam suas
decisbes de consumo e também como empresas realizam CRM. Essas modificacdes mercadolégicas sio justificadas
devido as RSO serem canais de comunicacdo de baixo custo para as empresas, além de representarem uma
importante fonte de informacao sobre seus clientes.

No entanto, as RSO possuem particularidades de acordo com a cultura da populacdo que a utiliza. Visando
entender este padrao de utilizacio a fim de propor ferramentas computacionais para dinamizar o mercado local, este
trabalho tem como objetivo principal investigar como as empresas santarenas podem se utilizar das RSO para
alavanca-las no mercado.

Esta investigacdo holistica e intervencionista busca estudar as praticas no uso das RSO por parte das
empresas santarenas. O desenvolvimento desse estudo é importante para evitar o desenvolvimento de estratégias de
marketing genéricas ou produtos inadequados a realidade local.

Fatores motivadores do trabalho residem em dados coletadas pelo 6rgéo (CETIC.br, 2015). Envolvendo 3541
empresas que declararam ter acesso a internet e possuem perfil ou conta em redes sociais, possuindo 10 ou mais
funcionarios. Abaixo, na Figura 1 sdo apresentados os perfis de acordo com os setores das empresas.
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Figura 1. Finalidades do uso de RSO no Brasil, dividido por segmentos empresariais.

Examinando a Figura 1, pode-se observar grande discrepancia entre os setores empresariais. Isso se deve ao
fato de que, dependendo do setor industrial, as importancias de processos de CRM especificos variam, sendo que
alguns sdo mais e outros menos importantes para que os objetivos estratégicos empresariais sejam alcancados
(REINHOLD e ALT, 2012). Analisando os dados do grafico é possivel perceber que o setor que possui maior
engajamento com as RSO, mediante o calculo da média, é o ramo de alojamento e alimentacao, seguido pela area de
artes, cultura, esporte e recreacao.

Neste mesmo sentido, os Quadros 1 e 2 descrevem os tipos de estabelecimentos que pertencem aos dois
setores mais engajados com RSO. Os setores empresariais foram definidos conforme a Classificacdo Nacional de
Atividades Econ6micas (CNAE 2.0), definidas segundo o (IBGE, 2010). Vale destacar que os setores descritos nos
quadros acima foram definidos como setores-membros do ramo de entretenimento, sendo esse determinado como
escopo do trabalho.

Quadro 1. Tipos de estabelecimentos inclusos no setor de alojamento e alimentacao.
Secdo I ALOJAMENTO E ALIMENTACAQ

Classe 5611-2 RESTAURANTES E OUTROS ESTABELECIMENTOS DE SERVICOS DE ALIHENTA(;EAO E BEBIDAS

Esta classe contém a seguinte subclasse:
2611-2/01 | RESTAURANTES E SIMILARES

5611-2/02 .BP«.HES E OUTROS ESTABELECIMENTOS ESPECIALIZADOS EM SERVIR BEBIDAS
5611-2/03 | LANCHONETES, CASAS DE CHA, DE SUCOS E SIMILARES

Quadro 2. Estabelecimentos enquadrados no setor de artes, cultura, esporte e recreacao.
Sc—c_:éu: R ARTES. CULTURA ESFORTE E RECHEF.QJL‘-‘.O
Grupo: 1932 ATIVIDADES DE REC REA(;;ED E LAZER

Este grupo contém as seguintes classes:
| 93212 |PARQUES DE DIVERSAC E PARGUES TEMATICOS

93298 -HTIWDAEIES DE RECREACAD E LAFPER MAC ESPECIFICADAS ANTERIORMENTE

Segundo o (IBGE, 2016), Santarém possui cerca de 300 mil habitantes. Nessa regido foram escolhidas como
estudos de casos micro e pequenas empresas pertencentes ao escopo supracitado, posto que médias e grandes
empresas se utilizam de perfis de RSO centralizados e tornam a investigacdo inviavel. A restricio do escopo do
trabalho ao setor de entretenimento se deve ao fato de que este nicho é economicamente importante para a cadeia
produtiva do turismo na regido. Ademais, empresas deste setor sdo atuantes nas RSO.
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Durante o desenvolvimento deste trabalho cerca de 120 empresas foram analisadas de acordo com o padrao
de utilizacao de RSO, das quais 54 foram selecionadas como empresas-alvo do trabalho.

Para melhor acompanhamento, a conducado da investigacdo foi dividida em seis etapas. A primeira foi a
identificacdo das empresas-alvo do estudo, seguida pelo desenvolvimento e refinamento de um instrumento de
pesquisa capaz de entender as necessidades do mercado local. A terceira e quarta etapa foram, aplicacao de
questionarios/coleta de estudos de casos e andlise dos resultados, respectivamente. J& a quinta etapa é relacionada
com a documentacao dos resultados. Por Gltimo, é colocada em pratica intervencdo no mercado objetivando sanar as
necessidades mercadologicas.

Convém destacar que as quatro primeiras etapas se encontram completas, sendo que com a conducao da
terceira e quarta etapas foram obtidos insights sobre a realidade das empresas locais no uso de RSO para geréncia de
relacionamentos com os clientes e também na gestao da imagem do mercado de entretenimento no local.

Com isso, houve o avanco do trabalho para a quinta e sexta etapas, que estdo sendo conduzidas no momento
de escrita deste resumo. Tais etapas estdo sendo conduzidas conjuntamente com o auxilio técnico de outras
instituicoes que fazem parte do Social CRM Research Center (SCRC). Atualmente, além de empresas privadas, o SCRC
conta com a Universidade de Leipzig, Alemanha; Universidade Federal do Para; e a Universidade do Estado do
Maranhdo como instituicdbes-membro.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Como mencionado, o setor de entretenimento na cidade de Santarém foi escolhido como estudo de casos do
projeto. Segundo (GRAY, 2013) o método de estudo de casos € ideal quando “como” e “por que” sdo as questdes a
serem indagadas acerca de um conjunto de eventos. Assim como o método de survey (questionarios) é ideal quando
“quem”, “o que”, “onde”, “quantos” e “quanto” sdo os conjuntos de questdes indagadas.

Nesse contexto, este projeto tem carater de estudo de casos/survey quantitativo e qualitativo, uma vez que
ha o intuito de identificar e quantificar quantas empresas enfrentam deficiéncias no uso de RSO, além das
particularidades e experiéncias individuais de cada companhia. Da mesma forma, trata-se de uma pesquisa
intervencionista, onde buscamos intervir e propor solu¢ées para o mercado local.

A fase de aplicacdo do instrumento e coleta de estudos de casos no mercado local ocorreu, em sua maioria,
no centro comercial da cidade. As entrevistas se deram de forma estruturada, onde se aplicou o questionario sob a
forma de entrevista. Os estudos de casos foram coletados durante a aplicacdo dos questionarios por meio de uma
conversa nao estruturada sobre as tematicas interdisciplinares do Social CRM. Todo o processo envolvendo a
aplicacdo do questionario e a coleta de estudo de casos levou em torno de uma hora para cada empresa.

Os questionamentos foram agrupados em trés grandes categorias, a saber: i) Informacdes das empresas; ii)
Perfil de utilizacio das RSO, e iii) Uso de ferramentas para gestao das RSO.

A categoria de informacbes das empresas contém perguntas sobre os seguintes itens: ramo da empresa;
tamanho da empresa; tempo de mercado; e o modelo de negdcios na internet.

Em sequéncia, a categoria de perfil de utilizacdo das RSO possui as seguintes questdes relacionadas a: quais
sdo as redes sociais utilizadas e frequéncia de uso; e intuito de uso das redes sociais, visando identificar quais redes
sociais sdo utilizadas, sua frequéncia e com qual objetivo a empresa utiliza RSO, como por exemplo: responder
comentarios e/ou dividas dos clientes, postar noticias sobre a empresa, fazer promogdes de produtos e/ou servigos,
atendimento po6s-venda ou Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), entre outros.

Na categoria de uso de ferramentas para gestao das RSO os seguintes questionamentos estio presentes: uso
de CRM: verifica se a empresa utiliza-se de algum sistema de CRM; quais processos de CRM sao utilizados: analise de
mercado, campanha de midias sociais, canais de vendas especificos, gestdo de produtos ou inovacao, suporte ao
cliente, Frequentily Asked Questions (FAQ), etc; como é feito o monitoramento das redes sociais; dificuldades em
gerenciar os resultados vindos de redes sociais; métricas de desempenho utilizadas para avaliar resultados; e fatores
de adocao do Social CRM.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Como citado, as quatro primeiras fases do trabalho encontram-se completas, e as duas Ultimas estdo em
execucdo com auxilio técnico do Social CRM Research Center. Como resultados atuais, destacam-se: i) criacdo de uma
lista com 54 empresas selecionadas considerando sua presenca nas RSO; ii) entendimento da dindmica das empresas
locais na utilizacdo das RSO para geréncia de relacionamentos com os clientes; iii) sensibilizacdo quanto as
potencialidades do Social CRM; iv) compartilhamento dos resultados encontrados por meio de apresentacées em
eventos cientificos e mercadologicos; v) disposicdo de capacitacdo para profissionais das areas correlatas ao Social
CRM.
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Estima-se que cerca de 120 pessoas tenham sido diretamente sensibilizadas pelo projeto. Por meio do
patrocinio ofertado pelo German Academic Exchange Service (DAAD) foi obtido sucesso na realizacdo de um
intercAmbio, trazendo um mestrando participante do SCRC vindo da Alemanha. O qual participou de uma série de
eventos na regido buscando capacitar interessados em métodos de pesquisa como os estudos de casos e surveys.
Nesse mesmo contexto, os conhecimentos regionais obtidos vém sendo levados para o SCRC e para eventos
cientificos e mercadologicos internacionais por meio do orientador do projeto.

Atualmente 15 companhias foram entrevistadas e os dados coletados compdéem as informacdes e
documentos do projeto. Por meio desses dados foi possivel perceber certa caréncia quanto ao conhecimento de Social
CRM, além de falhas pertinentes no uso das RSO. Esse acontecimento poéde ser compreendido principalmente por
meio de questionamentos especificos presentes no instrumento de pesquisa.

Algumas das informacdes chaves que auxiliaram na deteccio do déficit supracitado envolvem: i) baixo uso de
RSO como Twitter (0 usuarios), Linkedin (1 usuario), Youtube (3 usuarios), Flickr (O usuarios), TripAdvisor (7 usuarios),
ReclameAqui (3 usuarios); ii) o manejo de redes sociais é realizado pelo préprio proprietdrio ou gerente do
empreendimento em 93,3% dos casos; iii) somente 46,7% das empresas utilizam as RSO para atendimento pds-venda
ou SAC e para postar noticias sobre a empresa, juntamente, apenas 53,3% postam conteldo institucional sobre a
companbhia; iv) em 80% dos casos, as empresas ndo utilizam qualquer tipo de sistema de CRM; v) somente 13,3% das
empresas utilizam ferramentas para gerenciar as RSO, em contrapartida, 66,7% realizam o gerenciamento de forma
manual; vi) o desconhecimento de ferramentas para geréncia de RSO afeta 53,3% dos gerentes, conjuntamente,
33,3% dos gerentes possuem problemas com a falta de profissionais qualificados.

Durante o periodo das atividades de extensao, o contato com as empresas para agendamento de visitas e
entrevistas foi uma dificuldade enfrentada pelo discente, dificultando assim o prosseguimento na coleta de surveys e
estudo de casos.

CONCLUSOES

As tecnologias pervasivas e ubiquas estao impactando substancialmente nas interagdées entre consumidores e
empresas. Boas praticas do Social CRM podem trazer beneficios como a captura de leads, o aumento da fidelidade
para com a marca e a visibilidade no mercado.

Com isso, o descobrimento de como empresas santarenas podem se utilizar de RSO para alavanca-las no
mercado torna-se indispensavel. Visto que deficiéncias podem fazer com que se desenvolvam estratégias inadequadas
arealidade local.

Por meio desta investigacao holistica e intervencionista buscou-se estudar as praticas no uso de redes sociais
pelos empreendimentos locais. Nesse sentido, métodos cientificos como os utilizados neste trabalho (estudos de
casos e surveys) sdo capazes de melhorar a acuracia dos resultados obtidos.

Por meio das atividades conduzidas neste trabalho, principalmente com os resultados obtidos através da
aplicacdo do instrumento de pesquisa (questionario) no mercado local, foi possivel perceber certo déficit e lacunas de
falhas quanto ao conhecimento de Social CRM e no uso das RSO.

Acoes como a de capacitacdo dos empresarios e visitas técnicas para sensibilizacdo visando contornar as
falhas supracitadas mostraram-se promissoras. Como trabalhos futuros pretende-se estabelecer parcerias com o
SEBRAE-PA para atingir mais empresas e, com isso, aumentar o impacto das acdes delineadas neste trabalho.
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