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RESUMO

Atualmente a competicdo entre as organizacdesceasi@ vez maior, devendo essas, na
mesma proporc¢do, buscar meios de se destacar ifesenclar dos concorrentes. Dessa
forma, esse projeto visa levantar e analisar cosnm@os de comunicacao entre empresa-
cliente podem auxiliar nesse relacionamento e ndigseencial competitivo intermediando
assim uma comunicacao mais eficaz e que atinjp/ospais objetivos da organizagao e
de um de seustakeholdersnais importantes, o cliente. A fim de se fazee dsgantamento

e de identificar os principai&AP’s do processo de comunicacdo da empresa DM
Tecnologia e Informética, propdem-se a elaboragharda pesquisa quantitativa aplicada
aos cliente dessa empresa e um diagndéstico apaadends principais dados levantados e
devidas interpretacfes e andlises.
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PALAVRAS-CHAVE: Relagfes Publicas; pesquisagios de comunicacdo; tecnologia,
stakeholders

1 INTRODUCAO

Sob a orientacao do professor Marco Eliel, docezgponsavel pela disciplina Técnicas de
Pesquisa Institucional do Centro Universitario @édoB-orizonte, foi criado esse projeto de
pesquisa, realizado pelo Instituto de Pesquisarirpatal: Circular - Opinido e Mercado,
que visa identificar e mensurar quais as principaiscamentas de comunicacdo que se
adéguam as demandas do mercado e ao relacionanmntos clientes da empresa DM
Tecnologia e Informética.

Através da criacdo do Instituto de Pesquisa Expariat - IPEX- Circular Opinido e
Mercado, foi feito um levantamento de informacfestqg aos clientes da empresa
supracitada, a fim de se fazer um diagndstico geadasse ao objetivo de pesquisa
proposto.

Apoés levantamento e andlise dos dados, foi possiestnvolver e identificar o melhor
instrumento de pesquisa, de acordo com o objetestiedo identificado anteriormente,
entender melhor as caréncias comunicacionais danza@gdo e 0s reais anseios dos
clientes. Esse processo de investigacdo ocorreango do segundo semestre de 2009.

O desenvolvimento da pesquisa orientada nos mostoyas possibilidades para que
pudéssemos contribuir de maneira eficaz junto assmocliente DM Tecnologia e
Informatica, a fim de otimizar a comunicacdo corasselientes e apontar as melhores
alternativas para essa.

Dessa forma, o IPEX- Circular Opinido e Mercadocprou atender as necessidades de
nosso cliente real, e esperou que o0s dados oressempaelos pudessem contribuir
positivamente com a melhora do contexto organinatida DM Tecnologia e Informatica

bem como contribuir para futuras pesquisas reazadm outras organizacoes.
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2 OBJETIVO

O objetivo geral do projeto foi identificar e mereuquais as principais ferramentas de
comunicacdo que se adequassem as demandas do oneread relacionamento com o
cliente da DM Tecnologia e Informatica. Para i§emam levantados os seguintes objetivos
especificos: Identificar como as ferramentas deurdcacdo podem auxiliar na divulgacéo
da mudanca do nome da empresa (de DM SistemaDphraecnologia e Informatica),
classificar quais sdo 0s meios mais eficazes deioelamento com os clientes da empresa,
apontar as caréncias notadas pelos clientes eméoeka comunicagcdo empresa-cliente,
conhecer 0s principais estimulos que leva o clientguerer entrar em contato com a
empresa e selecionar a ferramenta mais efetivaoatapum plano de acédo para a

implementacdo da mesma.
3 JUSTIFICATICA

Acredita-se que esse projeto — através do instrioran pesquisa aplicado junto as fontes
de dados primarias — clientes da DM Tecnologid@imatica — gerou para a organizacao o
conhecimento do seu publico, no que se refere a ppnsam sobre 0s meios de
comunicacao e relacionamento existentes, a ideang#io de suas caréncias e a mensuracao
da qualidade das informagdes transmitidas.

A escolha da empresa para realizacdo de nossaqumigepesquisa derivou-se por seu
segmento de atuacao, a tecnologia, uma vez quaitacnes que essa é essencial no mundo
cada vez mais moderno que vivemos. Dessa fornteg-&& imprescindivel a uma empresa
desse setor o eficaz desenvolvimento de sua coagfmdnterna e externa, visto que atuam
no segmento mais promissor da economia, sendoatéainesmo para a sobrevivéncia da
organizacdo no mercado, comunicar, e acima dissengendido pelos seus publicos.
Assim, € interesse desse estudo identificar esamabs canais de comunicacdo existentes
entre DM Tecnologia e Informatica e um de seus ipoblexternos, no caso uma dos
principaisstakeholdersla organizacao, os seus clientes.

A empresa trabalha com alguns canais de relaciamanm@m seus clientes, e se faz
necessario saber o quao eficaz esses séo, e sa,pbeEl@lguma maneira, ser otimizados,

modificados, sempre a fim de melhor o contato eageduas partes. O instrumento de
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pesquisa desse projeto, bem como toda sua esfrutiradesenvolvido visando o
levantamento desses GAP’s comunicacionais preseatesyanizacao.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Para Mattar (1996, p.56) “sem um objetivo clarameigfinido, a pesquisa ndo deve ser
iniciada, sob pena de, se o for, chegar a resudtauateis, apdés grandes esforcos.” A
definicdo do objetivo da pesquisa deve estar pianfiginte amarrada a solugédo do problema
de pesquisa, e a ele deve estar restrita. Além,dievem ser levados em considera¢ao no
seu estabelecimento: tempo disponivel; recursgmuigeis (fisico, humano, financeiro e
tecnoldgico); acessibilidade aos detentores dosgjalisponibilidade de meios de captagéo
de dados.Dessa forma a partir dos problemas idsuds e dos objetivos propostos no
planejamento desse projeto, a pesquisa realizadauémtitativa descritiva, baseada em
levantamento de campo.Este procedimento caractegizeela aplicacdo dos instrumentos
de pesquisa a uma amostra de respondentes quepmgsentativa do universo de estudo.

O método de coleta utilizado foi o questionamen&rbal dos respondentes, o que
proporcionou a obtencédo dos dados desejados. @toaaritre entrevistador e entrevistado
ocorreu via telefon® instrumento de pesquisa utilizado foi o questionsemi-estruturado
com questdes abertas e fechadas as quais foraseaf@@as na mesma ordem e com as
mesmas opc¢des de respostas a todos 0s responeesgedeu de maneira ndo-disfarcada,
uma vez que no inicio da pesquisa o entrevistadentificou a empresa para qual a

pesquisa estava sendo feita.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

Para o desenvolvimento da pesquisa foi criado tituis de Pesquisa Experimental:
Circular- Opinido e Mercado. A idéia do nome rermgeiemagem do novo milénio, onde &
possivel trabalhar, reciclar, inovar e melhorartpsre aspectos de qualquer setor. Nesse
sentido, a Circular Opinido e Mercado teve comangssa aprofundar-se nas necessidades
e desejos do cliente, a fim de apresentar solugimss visdbes a partir do ponto de
pesquisa e da comunicagdo de acordo com o pullicea mercado que o envolve.

Dessa forma, foi criada uma marca para o IPEX, h&apapel timbrado, envelope,
aplicacdo da marca, bem como um planejamento wlorteala pesquisa, como

problematizacdo - Quais as ferramentas mais adegugohra estabelecer um
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relacionamento eficaz entre a empresa e seusediewisto a caréncia de ferramentas de
feedbacle contato entre os mesmos? - hipoteses e objetivos

O projeto teve como fonte primaria de dados as esagr clientes da DM Tecnologia e
Informatica. Levando em consideracdo um intervald @6 e uma margem de erro de 5.0%
para a pesquisa, foram entrevistadas 151 empreseg@o metropolitana e grande Belo
Horizonte. As pesquisas foram realizadas via takefe a amostragem utilizada é a ndo
probabilistica, onde a selecdo dos elementos dalggfm depende, ao menos em parte, do
julgamento do pesquisador ou entrevistador de camesde que sejam obedecidos 0s
critérios para geracdo da amostra. A aplicacdo giesstionérios foi feita conforme
demonstrado nos métodos e técnicas utilizad@s resultados encontrados constam em

consideracdes, ambos incluidos ngxsgeer.

6 CONSIDERACOES

Ao fim de todas as etapas constituintes do prajetpesquisa, foi possivel dissertar sobre
as conclusdes reveladas, de acordo com os daddsreacdoes levantados no decorrer de
todo o processo.

No briefing realizado com a empresa DM Tecnologia e Inforraaficram identificados os
pontos especificos para a demanda do projeto. # pista etapa foram enumeradas a
problematizacdo, as hipoteses, 0s objetivos gegaigspecificos que sustentaram o
desenvolvimento do instrumento de pesquisa. Cotasvasresponder a esse planejamento o
IPEX Circular - Opinido e Mercado realizou um alio de campo em que uma amostra
representativa de clientes da organizacgéo foeeistada.

Ao analisar os dados revelados através da amostmaqdiridos, pode-se verificar que o
perfil dos clientes da DM Tecnologia e Informatécheterogéneo; sdo atendidas empresas
de todos os portes, predominando as organizacdesnws de 200 funcionarios e com
mais experiéncia de mercado e que essas empreédasescentradas em dois segmentos
de atuacgdao, prestacao de servigos e setor comercial

De acordo com os dados encontrados na pesquisa @ emalise dos mesmos, a primeira
hipotese sugerida nesse projeto “A ferramenta “€aleosco” é suficiente para o contato
entre empresa e cliente.” foi refutada, uma vez @uEale Conosco” ndo é o meio mais
eficaz e tdo pouco o meio suficiente de contato coemtre DM Tecnologia e Informatica e

seus clientes.
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Essa analise se faz relevante visto o citado peigedte da organizagédo rwiefing, em
queesse diz ter interesse em criar uma nova ferrangentaterlocu¢cdo com seus clientes,
chamada “Fale como o presidente”, nos mesmos maoldga existente “Fale conosco”.
Pelo resultado encontrado e demonstrado acimads ipterir que esse canal de contato
entre cliente e empresa nao seria 0 mais Utilensppctiva da amostra medida.

Sendo assim, pode-se supor que a maioria dos edignie contatam a empresa busca
sempre um retorno e solucdo imediata as suas @SS, € essa ferramenta “Fale
Conosco” parece ndo atender as expectativas egéioetis prazos para retorno. A partir
dessa questdo, trés objetivos especificos, a gadmem ser trabalhados, “identificar como
as ferramentas de comunicacdo podem auxiliar nalggigdo da mudanca do nome da
empresa” ,“classificar quais sdo os meios maisaedis de relacionamento com o cliente”,
“selecionar a ferramenta mais efetiva e apontaplamo de acdo para a implementacéo da
mesma.” Dessa forma, entende-se que as ferrameratgsvalorizadas pelos clientes da
DM Tecnologia e Informética sdo as menos buro@stiode resolugdo online das
solicitacdes e demandas ( assim como o telefones-enail), assim, pode-se sugerir por
exemplo, o investimento da ampliacdo e modernizdgdAC da empresa, bem como uma
maior divulgacdo do mesmo, assim como a o enviende-mail marketing paramailing

list da organizacéao divulgando a alteracdo do nomengaesa.

A outra hipotese de pesquisa sugerida nesse pripoclientes sentem falta de uma
ferramenta eficaz de contato com a empresa” tamoémefutadd®, tendo com amparo
empirico para isso os dados levantados na pesdros@m, nesse ponto existe um tépico
gue merece destaque, refere-se ao grande numelientes que se mostram indiferente ou
nao souberam responder quando foram convidadosl@rags meios de comunicacdo da
organizacdo. Dessa forma ndo se pode afirmar qutiesges ndo sentem falta de uma
ferramenta eficaz, uma vez que grande parte dosmagesem mesmo as conhece. Outra
guestao relevante nesse topico, que ratifica ost®@m@rxima, € a quantidade de clientes que
nao tém conhecimento da mudanca no nome da emgibddaSistemas para DM
Tecnologia e Informatica), 89% dos entrevistadasnaim nao saber dessa mudanca. Se os
clientes afirmam que a empresa tem meios eficagahunicacdo com 0s mesmos (ou
seja, a empresa consegue informé-los) e existedemeanda por parte da dire¢do para a
comunicacdo da mudanca do nome fantasia da empme¥arme visto ndriefing, ndo é

!> Considerando para tal conclusdo as opinides liaseja, clientes que ndo se abstiveram dastspo
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possivel concluir a razdo de quase 90% dos cliemaksados ndo terem conhecimento da
alteracao.

Conclui-se ratificando a intencdo dessa pesquisagerar um diagnostico sobre os
processos de comunicacdo da organizacdo DM Tedaodnformatica, tendo como
proposta abrir portas para que a comunicacao Emssaista de maneira estratégica pela
empresa, vista como uma ferramenta capaz de augilia processos, nas tomada de

decisbes, no entendimento das reais necessidasgies de seus publicos.
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