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RESUMO

Introdugdao: O ingresso de clientes nos bancos digitais foi resultado da
desburocratizagdo, agilidade dos processos e relacionamento com o cliente,
diferentemente do que era proposto nos tradicionais. O marketing de relacionamento
tornou-se uma ferramenta essencial para a retencdo desses clientes. Isso ocorre
devido a mudanga de comportamento dos consumidores mais ativos em relacdo ao
servico ofertado, assim passando a ter mais poder de decisdo em suas escolhas,
necessidades e desejos. Para tanto, os bancos buscam estratégias para fidelizagao
que possibilitem vantagem competitiva. Objetivo: Diante disso, o artigo tem como
objetivo geral analisar o empreendedorismo digital como estratégia de evolug&o para
micro e pequenas empresas. Métodos: Por meio de métodos, utilizou-se de uma
pesquisa de natureza exploratéria e com abordagem quantitativa. O questionario foi
aplicado a micro e pequenas empresas, com atuacdo de comercializacdo pela
internet. Resultados: Assim, observa-se que as maiores dificuldades dos
empreendedores digitais na fidelizagcdo de seu publico alvo estdo relacionadas ao
marketing de relacionamento, empresas entrevistadas ndo fazem um monitoramento
de sua cartela de clientes, impossibilitando conhecer seu publico e suprir suas
necessidades. Consideragoes finais: foi possivel concluir que mais de 62% dos
entrevistados utilizavam algumas atitudes referentes aos retornos negativos para
interagir e mostrar preocupacao e consequentemente fidelizar seus clientes.

Palavras-chave: Empreendedorismo digital. Evolugdo. PME’s.

INTRODUCAO

O empreendedorismo digital esta bastante presente no nosso dia a dia, € o ato

de administrar um negdcio no ambiente virtual buscando alcangar os clientes que

MUnifametro




CONEXAO UNIFAMETRO 2023
MUnifametro XIX SEMANA ACADEMICA
ISSN: 2357-8645

transitam no meio online. Muitas micro e pequenas empresas a fim de alcancar esses
novos clientes tém migrado para esse mundo digital. Pode-se considerar um
empreendimento digital uma loja virtual, um blog monetizado, profissdo de
influenciador digital e empresas que desenvolvem aplicativos para dispositivos
moveis. As técnicas de gestdo e de marketing apesar de serem bem convencionais
também necessitam ser bem inovadoras ja que a internet muda todos os dias.

Segundo Kotler (2000), essas atividades digitais sdo s6 uma faceta do sucesso
das empresas no futuro digital. Para ele, o poder de voz que a internet e as midias
sociais deram para as pessoas para falar abertamente sobre as empresas, se avaliam
elas como boas ou ruins, determina que todas as empresas precisam ser boas.

Na visdo de Chiavenato (2012), para o empreendedor ser bem-sucedido deve
possuir algumas caracteristicas primordiais ou desenvolvé-las, além de que, essas
caracteristicas devem ser distribuidas entre os colaboradores para que constitua uma
equipe autossuficiente para as responsabilidades demandadas. Algumas
caracteristicas sao: iniciativa propria, perseveranga/determinagao, comprometimento,
coragem para assumir riscos calculados, busca de qualidade e eficiéncia e definicdo
de metas objetivas.

Entretanto, por se tratar de um ambiente bem dinamico pode se dizer que se o
mercado online possui alguma caracteristica principal, seria a volatilidade, pois ela se
torna sujeita a constantes interagcbes com o publico que € bem dinadmico e interativo.
Personalidades publicas tém sido fatores fortissimos para direcionar o mercado a
algum produto ou servico. O grande problema tem sido como sobreviver a essas
inconstancias do mercado digital.

E preciso acompanhar essas mudancas com velocidade e bastante inovacéo se
quiser se manter vivo nesse tipo de negocio que é tdo mutavel. Acompanhar os
concorrentes, pesquisar sobre a area de atuacao escolhida, saber qual o publico sera
alvo desse empreendimento, € importante definir e conhecer o perfil dos
consumidores que fazem ou que fardo parte da cartela de clientes, entender sobre o
modelo do negocio que sera aplicado, o tipo de plataforma a ser explorada e a como
trabalhar com marketing digital sdo um dos itens que devem ser bem tracados antes
de comegar um empreendimento.

Tendo em vista o0 exposto, em que ressalta a importancia do estudo do
empreendedorismo digital na evolugdo das micro e pequenas empresas - PME’s., foi

MUnifametro



CONEXAO UNIFAMETRO 2023
MUnifametro XIX SEMANA ACADEMICA
ISSN: 2357-8645

desenvolvido o problema de pesquisa: Como o empreendedorismo digital tem
contribuido para o crescimento das PME’s?

E como objetivo geral € compreender como o empreendedorismo digital
contribui para a evolugao de micro e pequenas empresas no ambito das plataformas
sociais.

Contudo, existem riscos que sdo inerentes a atividade do empreendedor que se
forem vitimas de decisbes erradas, podem acarretar uma sucessao de prejuizos e
trazer a morte da empresa, diariamente vocé esta arriscando seu futuro com o poder
de sua ética de trabalho pessoal, lutando com fatores como condi¢cdes de mercado, €
preciso viver riscos e enxergar aquilo que outros ndo enxergam. Chiavenato (2012)
afirma que empreender € a atividade desempenhada por um individuo que inicia um
negocio assumindo riscos e faz da inovagao sua ferramenta. Ainda acrescenta que os
empreendedores sdo herodis que geram emprego, criam inovagdes além de contribuir

com o crescimento econdbmico.

METODOLOGIA

No que se refere a metodologia da pesquisa, esse trabalho tem como foco
responder a pergunta “compreender como o empreendedorismo digital contribui para
a evolugao de micro e pequenas empresas no ambito das plataformas sociais”, para
isso, sera realizada uma pesquisa exploratoria.

A pesquisa descritiva a qual sera usada para descrever caracteristicas de uma
populagdo, amostra, contexto ou fendmeno. Normalmente s&o usadas para
estabelecer relagdes entre construtos ou variaveis nas pesquisas quantitativas. Essa
pesquisa tem por finalidade explicar a razdo das coisas, Gil (2017), sdo pesquisas que
buscam levantar a opinido, atitudes e crengas de uma populacido. Essas pesquisas,
normalmente de carater quantitativo, buscam a identificacdo e descricdo de
caracteristicas de grupos de pessoas ou de fendbmenos. Nas pesquisas quantitativas,
vocé pode fazer pesquisas de levantamento e usar analises estatisticas descritivas,
que segundo Knechtel (2014), a pesquisa quantitativa € uma modalidade de pesquisa
que atua sobre um problema humano ou social, € baseada no teste de uma teoria e
composta por variaveis quantificadas em numeros, as quais s&o analisadas de modo
estatistico, com o objetivo de determinar se as generalizagbes previstas na teoria se

sustentam ou n3o.
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Para o desenvolvimento e obtencdo dos dados, sera feito um formulario no
Google Forms com um questionario estruturado e perguntas fechadas, que buscara
entender como esta a satisfagcdo dos empreendedores digitais e se ha margem para
evolucdo e crescimento dentro desse ambiente. Esses dados serdo mostrados em
graficos de pizza e em barras quando forem de multiplas escolhas.

A primeira parte do trabalho foi uma pesquisa bibliografica através de livros,
artigos, buscas na internet pelo Google Académico, a fim de aprofundar o assunto e
conhecer as caracteristicas do empreendedorismo digital, micro e pequenos
empreendedores e marketing de relacionamento.

A segunda parte sera realizada uma pesquisa de campo, com aplicagao do
questionario disponibilizado online, por meio da plataforma Google Forms, para micro
e pequenos empreendedores digitais. O questionario sera composto de 22 (vinte e
duas) questdes, sendo uma aberta e 21 fechadas, de multiplas escolhas. As perguntas
serdo abordadas por meio das caracteristicas encontradas na revisdo de literatura.
Esse método foi escolhido por facilitar a coleta de dados confidveis e ter um
embasamento maior na hora de fazer a analise da pesquisa.

A amostra de pesquisa foi realizada com 274 micro e pequenos empresarios e
para o calculo da amostra foi utilizada a plataforma Solvis (Solugbes em Pesquisas de
Satisfagao Multicanal) e o resultado foi de 274, com a margem de confianga de 90%
e o0 erro amostral de 5%. Algumas respostas apresentaram a soma das porcentagens
superior a 100%, uma vez que, em algumas perguntas, podiam ser selecionadas mais

de uma alternativa.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Nos resultados encontrados as 3 (trés) primeiras perguntas visavam identificar o
perfil das empresas entrevistadas, através das respostas dos empresarios. A primeira
pergunta questionava se a empresa possuia ou ndo CNPJ, as respostas obtidas
foram: apenas 41,6% das empresas sao formais e 58,4% n&o possuem o cadastro de
pessoa juridica.

A pergunta numero dois, questionava o tempo de atuacdo das empresas no
mercado. As respostas foram: (33,6%) das empresas atuam no mercado de 0 a 6
meses; (26,3%) de 7 meses a 1 ano; (20,4%) de 2 a 4 anos; e, (19,7%) empresas

alegam atuar no mercado ha mais de 5 anos.
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Ao analisar os resultados € possivel identificar que mais da metade das
empresas sao informais, ou seja, ndo fazem contribuicdo de impostos e estdo sujeitas
a perder suas mercadorias em caso de fiscalizagao.

As perguntas de quatro a sete, procuraram identificar as formas de
comercializagao de produtos e/ou servigos dessas empresas.

Apos processar e analisar os dados obtidos, podemos concluir que nem todos
os MPE’S entrevistados utilizam a internet como a unica forma de comercializagao,
optando por outras formas de venda e expansdo do negocio. Para micro e pequenos
empreendedores, a venda direta € um dos carros chefes para o funcionamento das
empresas, possibilitando a expans&o do negocio com um contato mais humanizado.

Na utilizagdo da internet como estratégia de comercializagdo de produtos e/ou
servicos o que chama atengdo € o resultado dos veiculos digitais para a
comercializagdo dos servigos, pois, as redes sociais lideram o ranking com um total
de 64,6% das respostas.

Conclui-se que as redes sao fortes aliadas para o impulsionamento das vendas,
por facilitar a interagdo com os clientes e a divulgagdo em massa dos
produtos/servigos. Dos entrevistados, mais de 64% utilizam as redes sociais e apenas
21,2% possuem site proprio.

O assunto mais sondado no questionario foi o marketing de relacionamento. As
perguntas de oito a 16 abordaram tépicos como fidelizagdo de clientes, pré e pos-
venda, formas de atendimento.

Apos a exposicao dos dados constatou-se que a dificuldade mais apontada para
a fidelizacao de clientes € a concorréncia com 30,7%. Para a fidelizar o publico, é
necessario agrada-lo e distingui-lo. Diante da pesquisa, foi detectado que apenas
14,2% nao identificam se o cliente ficou satisfeito com a sua aquisicao. 62,4% tomam
acao referente aos retornos negativos, tomando iniciativas para solucionar as
insatisfagbes ou problemas relatados pelos consumidores e mesmo com o feedback
negativo, o cliente fica satisfeito ao perceber o zelo das empresas ao tentar acertar.

As perguntas de 18 a 20 (dezoito a vinte) do questionario enfatizavam quais as
principais vantagens e quais as desvantagens e se o responsavel pela empresa ja

participou de algum treinamento.
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Como base nos dados apresentados, analisar as vantagens e desvantagens

para implantacdo de uma empresa faz parte da estrutura do plano de negdcio no

empreendimento virtual.

CONSIDERAGOES FINAIS

Os micros e pequenos empreendedores — MPE’s tém um importante papel na
sociedade e na economia. Com o avango da tecnologia, eles ganharam espago no
mercado digital, possibilitando a expansdo de um negdcio ja existente ou a abertura
de novos empreendimentos.

Na abordagem referente ao marketing de relacionamento, foi possivel identificar
quais as maiores dificuldades dos MPES no mercado digital. Através da amostra,
conclui-se que as maiores dificuldades sao: Nao ter um programa de fidelizag&o de
clientes, disputar com a concorréncia e concorrer em Prego/Promogao.

Esses trés fatores s&o interligados por meio do mercado digital, o empreendedor
tem dificuldades na apresentacdo do produto, visto que muitos consumidores ainda
tém receio de comprar pela internet por esse motivo, a ndo visualizagdo prévia do
produto antes da aquisicdo. Ja a concorréncia se da ao fato do mercado ser amplo e
com uma competitividade acirrada, pois as MPES competem com grandes empresas
que ja tem sua marca conhecida no mercado, o que inviabiliza a disputa de prego e
promogao.

O fato de ndo conhecer o cliente é resultado da falta da utilizacdo do marketing
de relacionamento por parte de algumas empresas, tém-se um total de 35,8% das
empresas entrevistadas ndo fazem um monitoramento de sua cartela de clientes,
impossibilitando conhecer seu publico e suprir suas necessidades.

Com isso, foi possivel concluir que mais de 62% dos entrevistados utilizavam
algumas atitudes referentes aos retornos negativos para interagir € mostrar

preocupacao e consequentemente fidelizar seus clientes.
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