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Resumo

A internet trouxe — e continua trazendo — mudancas significativas para o mundo dos
negdcios. Uma das ferramentas mais tradicionais de relacionamento com os clientes, o
marketing, evoluiu com a entrada da internet e proporcionou uma nova dimensao para
as organizacdes. O objetivo deste artigo € apresentar argumentos tedricos da
Comunicagdo e da Administra¢do sobre a entrada da internet no mundo dos negocios e,

N

a partir de pesquisa de cunho qualitativo junto a empresa Nino Carvalho - que se
destaca no planejamento estratégico e marketing em suporte digital - entender como se
configura o marketing eletronico. Este trabalho mostra que, ao confrontar teoria e
pratica, a resposta tém se mostrado muito positiva e com tendéncia a crescer cada vez
mais.
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Introducao

De acordo com Augusto (2012), aproximadamente um a cada trés habitantes do
planeta estd ligado a internet. Cada dia que passa esse nimero cresce € novos recursos
tecnolégicos surgem. O mundo estd cada vez mais conectado. A sociedade, a
comunicacdo, a educacdo, os negdcios vivem sob o novo paradigma digital, que
transforma e reconfigura os modelos conhecidos até entdo. No caso especifico do
business, como as empresas podem se beneficiar dessa nova era da internet 2.05, das
redes sociais, dos blogs, da nova era digital?

Com o objetivo de entender as novas ferramentas de relacionamento com o
cliente geradas pelo ambiente digital, esse artigo trabalha, primeiramente, com a

conceituacdo de marketing eletronico e sua diferenca para com o marketing tradicional.
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5 Entende-se como uma evolugio da World Wide Web (WWW), onde o foco é a conexio e troca de informacdes entre
os internautas.
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Em um segundo momento sdo apresentados os impactos da internet na vida da
sociedade: seu objetivo inicial como a criacdo de uma rede de computadores que
estivessem conectados para fins militares, a sua entrada nas universidades e, por dltimo,
sua utilizagdo para fins comerciais. Depois s@o apresentadas formas nas quais a internet
pode ser trabalhada como uma oportunidade e como potente ferramenta para as
organizagdes manterem maior contato com seus consumidores. Assim, as organizacoes
podem atender melhor as necessidades e desejos dos clientes ao utilizar a rede para
promover seu negdcio com um melhor custo-beneficio do que as tradicionais estratégias
de marketing. Por fim, € realizada pesquisa qualitativa, de cardter exploratdrio, junto a
empresa Nino Carvalho, especializada em planejamento estratégico e programas de

capacitacdo em comunica¢do e marketing digital, que estd sentada no Rio de Janeiro.

O que é Marketing Eletronico?

Ao contrario do que muitos pensam, o marketing nao é simplesmente fazer
propaganda de um produto e vendé-lo. Esta € uma visdo muito superficial de uma
funcdo organizacional tdo ampla. Em primeiro lugar, é vital entender que o foco do
marketing € o cliente e essa atividade trata de conhecer suas necessidades e desejos e
saber satisfazé-los.

Em meio a tantas conceituagdes sobre marketing, pode-se destacar a seguinte:

Conjunto de atividades humanas destinado a atender aos desejos e
necessidades dos consumidores por meio dos processos de troca,
utilizando “ferramentas” especificas, como a propaganda, a promogao
de vendas, a pesquisa de marketing, a concepcdo de produtos, a
distribuicdo e a logistica entre outras (SAMARA e BARROS, 1997,

p-1).

O conceito de marketing tem evoluido muito durante as ultimas décadas. Essa
evolucdo tem uma explicacdo: se o mundo dos negdcios se desenvolve, a necessidade de
“reconceituar’ marketing se faz, consequentemente, necessdaria. A teoria darwinista
afirma que os seres vivos que se adaptam ao meio ambiente através da sele¢do natural
tém maior chance de sobreviver do que os outros. Fato semelhante acontece com o

marketing nas organizacdes, que precisam adaptar sua fungdo gerencial para poder
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atender as preferéncias dos consumidores, cada vez mais exigentes. Trata-se de uma
“selecdo natural”, pois nem toda organizacdo sobrevive a um mercado competitivo,
onde prevalecerdo somente aqueles que conseguem acompanhar o funcionamento do
mercado de hoje em dia (SAMARA e BARROS, 1997).

A presenca da internet transformou a sociedade, consolidando-se como o meio
inovador de trocar informagdes com qualquer parte do planeta de forma rapida e
interativa, sem que haja contato presencial. Com essa revolucdo, surgiu a necessidade
das organizagdes renovarem, melhorarem suas estratégias de marketing e se
beneficiarem desse novo mundo. O planeta vive a era da informagdo que, segundo
Samara e Barros (1997, p. 2) trata-se do ‘“elemento fundamental para o sucesso
empresarial e adaptacio do mercado, ndo s6 no sentido de obter e acumular
informacdes, mas sim de saber interpretd-las e utilizd-las adequadamente e de forma
criativa”. Um novo conceito, entdo, comega a ser difundido: o marketing eletronico.

O marketing eletronico, na visdo de Esteves apud Paula et al (2009, p.3), “¢ o
processo de promover bens e servicos de forma on-line e alcangar tanto os clientes
existentes como os prospects’através de ferramentas baseadas na internet”. O marketing
eletrobnico surgiu como uma evolucdo do marketing tradicional: ele permitiu a
organizagdes uma interatividade imediata com cada um de seus consumidores numa
esfera global, facilitando a compreensdo das suas necessidades e desejos, além de ter,
diminuido seus custos com propagandas em outros meios como, por exemplo, o radio e
aTV.

Segundo Verissimo (s/d, p. 10), “para o comércio tradicional a internet constitui
um meio de circulacdo de dados. Para o comércio eletronico na internet, a rede € o
mercado”. Por isso, se torna cada vez mais importante para aqueles que desejam fazer

negocio nos dias atuais.

Os impactos da internet na vida da sociedade

A internet tem sua origem diretamente relacionada ao trabalho de peritos

militares norte-americanos na Arpanet (ABREU, 2009), uma rede de computadores,

montada em 1969, pela Advanced Research Projects Agency (ARPA). A Arpanet era

® Pessoa ndo consumidora de um produto ou servigo que tem potencial para vir a se tornar um
consumidor, se devidamente motivado.
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apenas um pequeno programa surgido de um dos departamentos da ARPA, que
justificou a montagem como uma maneira de permitir aos vérios centros de
computadores e grupos de pesquisa o compartilhamento on-line (BOGO, 2000).

Depois que se tornou operacional, em 1975, a Arpanet foi transferida para a
Defense Communication Agency, onde a rede foi usada para operacdes militares.
Quando a tecnologia desenvolvida com recursos militares tornou-se disponivel para uso
civil, houve o interesse politico por parte do Departamento de Defesa em comercializ-
la, distribuindo gratuitamente e subsidiando sua adog¢do por fabricantes de
computadores americanos (CASTELLS, 2003).

Em 1993, foram abolidas as restricdes para o uso comercial da internet e a World
Wide Web (WWW) tornou-se acessivel ao publico. No mesmo ano, foi lancada a
primeira publicacdo comercial na internet, uma revista eletronica, chamada GNN,
escrita por Dale Dourherty (PAULA et al, 2009, p. 2). E, desde entdo, a internet tem
evoluido cada vez mais.

A primeira conexdao a web no Brasil se deu em 1991 e, em 1994, a Embratel
comegou a oferecer acesso a rede. Porém, o marco inaugural da internet comercial
brasileira se d4 somente com a criagdo do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGI),
entidade responsével pela rede mundial de computadores no pais, no dia 31 de maio de
1995 (PRATA, 2009).

A web estd cada vez mais presente na vida da sociedade brasileira, ainda que a
inclusdo digital ndo tenha atingido toda a populacdo, muito tem se discutido acerca da
mudanga de padroes, da inversdo de valores e da sobrevivéncia de instituigdes milenares
- familia, amizade ou o casamento (PRATA, 2009). Muitos sustentam que a difusdo da
internet estd conduzindo ao isolamento social, ao colapso da comunicagdo social, na
medida em que individuos sem face praticam a sociabilidade aleatéria, abandonam-se,
ao mesmo tempo, interacOes face a face em ambientes reais. Acusa-se a internet de
induzir gradualmente as pessoas a viver suas fantasias on-line, fugindo do mundo real,

cultura cada vez mais dominada pela realidade virtual (CASTELLS, 2003).

Catalani et al (2004) completa:

A tecnologia da internet foi posta em dominio publico, permitindo-se
que todos os tipos de computadores pudessem ser adaptados e
conectados entre si, sem pagamento de qualquer tipo de royalty. A
disponibilidade de padrdes abertos de dominio publico e a
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proliferacdo dos computadores pessoais, modens e redes locais vividas
ao longo da década de 1980 compuseram o cendrio adequado para que
a internet tivesse, ao longo dos anos 1990, um crescimento metedrico,
atingindo rapidamente milhdes de pessoas, em especial de pois da
criacdo da Word Wide Web, popularizada a partir de 1994 (p. 14).

E facil perceber como o crescimento da internet e sua capacidade de alcance
mundial, despertou o interesse das empresas. A partir dai, “muitas comecaram a se

perguntar: ‘afinal, como ganhar dinheiro com a internet?””(CATALANI et al, 2004,
p.14)

A internet no mundo dos negécios

A internet nasceu estatal e académica, ndo tendo sido uma rede planejada para
fins empresariais. Depois que se tornou disponivel, na década de 1990, sua abrangéncia
ocorreu também no mundo dos negdcios. Houve uma resisténcia por parte da
comunidade académica quanto ao seu uso comercial, todavia, ela foi superada devido ao
enorme apelo que este novo meio oferecia: capacidade de gerar milhares de
oportunidades de novos negdcios, alcancando e conectando milhdes de pessoas ao redor
do mundo. A internet estd transformando as praticas empresariais, € com uso adequado,
torna-se uma fonte decisiva de produtividade e competitividade para todos os tipos de
negécios (CATALANI et al, 2004).

No dia 10 de marco de 2000, uma série de decisdes erradas provocou a chamada
bolha da internet e o sonho das “empresas ponto com” — que recebiam toneladas de
investimentos e estavam inaugurando a chamada Nova Economia, acabou. A bolsa
eletronica Nasdaq, onde as empresas de internet negociavam suas a¢des havia atingido a
sua maior pontuacdo até entdo (perto dos 5.048,62 pontos) e, de repente, comecou a
despencar. Caiu 4% s6 no primeiro dia e ndo parou mais, chegando a perder 75% do seu
valor (GARATTONI, 2010). Esse acontecimento gerou desconfianca, diminuiu os
investimentos na internet e deixou poucos sobreviventes. Gigantes como Google e
Yahoo, por exemplo, souberam tirar proveito da situagdo e, com 0s recursos que
arrecadaram, mesmo que diminuidos apds a fase critica, criaram produtos € servigcos
eficientes a ponto de os colocarem em posi¢des de lideranga (DANTAS, 2000).

A internet se tornou um meio valioso para potencializar um negécio. Dois

conceitos tém se destacado e crescido no ambito empresarial digital: o e-commerce e o
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e-business. “O primeiro se refere a sites que possuem catdlogos dos produtos
comercializados pelas empresas e recebem pedidos online”, afirma Siegel apud Prata e
Martins (2010, p. 7), uma ferramenta que conecta a empresa e o cliente. Ja o e-business,
segundo Verissimo (s/d, p.11), pode ser definido “como uma estratégia de insercdo da
empresa na internet, visando automatizar suas atividades em diversas dreas, como
comunicacdes externas e internas, transmissdo de dados(...) e contato com
fornecedores”, etc.

Dentre as diversas dimensoes da internet, um fenOmeno tem se destacado no
mundo inteiro como um poderoso instrumento para as empresas: as redes sociais. “A
ideia de rede social comecou a ser usada hd mais de um século para designar um
conjunto complexo de relagdes entre membros de um sistema social em diferentes
dimensdes, desde a interpessoal a internacional”, explica Mendes (2012). O autor

lembra:

O fendmeno mundial das redes sociais, segundo Rosa, tornou-se
importante para as organizagdes porque pessoas potencializam
conexdes por meio das redes com intuito de estreitar o didlogo, e
dentro dessa perspectiva, mencdes a produtos e servicos sao
inevitaveis (MENDES, 2012, p. 52).

Nas redes sociais as pessoas estdo conectadas e hd uma ligacdo com o mundo
inteiro. Nesse espaco, os consumidores estdo em constante didlogo, quando conversam
sobre seus produtos favoritos, recomendam e reclamam servigos. Segundo Barauna
apud Mendes (2012, p. 52), as redes sociais “permitem também o crescimento, pela
constante atualiza¢do de contetidos que compartilham, experiéncias de outros usudrios”.

Entre todas as redes sociais, o Facebook merece um destaque. Foi fundado em
um dormitério da Universidade de Harvard em 2004, nos Estados Unidos e, com nove

meses de vida, j4 tinha atingido a marca de 100 milhdes de usudrios (CASTRO, 2012).

O Facebook ndo foi a primeira rede social, mas provou-se a mais
atraente, com um maior nimero de recursos e possibilidades de
interacdo, que facilitam a troca de imagens e videos em tempo real,
mesmo sendo acessadas por um telefone celular (SAKATE e
SBARAI 2012, p. 77).

O Facebook é somente uma das varias redes sociais que podem ser aproveitadas

pelas organiza¢des como uma ferramenta de e-business. Cada vez mais, novos meios
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digitais estdo sendo criados e cabe a cada empresa saber aproveitar essas oportunidades
e tirar proveito delas.

O marketing eletronico “representa forte tendéncia que estd revolucionando a
maneira de interatividade entre pessoas e organizacdes.”, afirmam Paula et al. (2009,
p.1). Nao existe uma ferramenta exata para exercer o marketing eletronico, € sim um
leque de recursos tecnolégicos avancados que oferecem diversos meios pelo qual uma
empresa pode utilizar para trabalhar seu marketing, como as redes sociais (Facebook,
Twitter, Orkut), blogs, sites de busca (Google, Yahoo!), campanhas de publicidade
online, e-mail, marketing moével (aceso a outras ferramentas pelo celular), video
marketing (recursos dudio visuais online como o YouTube), etc.

O uso dessas ferramentas leva a empresa a determinados resultados, que sdo a
resposta de como a organizagdo utiliza as tecnologias, podendo ser eles positivos ou
negativos, a depender da habilidade dos gestores. “Jamais as ferramentas digitais devem
ser utilizadas ou como canais de mao tunica (sistema tradicional de comunica¢do), ou
como solucdes para apagar incéndios pontuais ou silenciar consumidores/usudrios
descontentes”(CARVALHO, 2011)".

E possivel dizer que o marketing eletrdnico é uma evolu¢io do marketing
tradicional. Mantém-se os mesmos objetivos, acrescentam-se novas ferramentas. Por
exemplo, uma empresa possuia um endereco fisico, hoje, as lojas sdo online, ou seja,
estdo em qualquer lugar do mundo e abertas 24 horas; no marketing tradicional os
produtos sdo oferecidos em prateleiras, j4 nas lojas online estdo em catdlogos que
apresentam suas informacdes em fichas técnicas e fotos. Sobretudo, o marketing
eletrobnico permite uma maior comunicacdo das empresas com seu publico-alvo,
compreendendo e atendendo melhor e mais rapidamente suas necessidades, funcionando

como uma ouvidoria, pois a internet conecta as pessoas.
A Nino Carvalho
Para melhor entender o marketing eletronico foi realizada uma pesquisa junto a

empresa Nino Carvalho, uma “empresa de consultoria e capacitacdo em marketing

digital que tem o objetivo de ampliar a visibilidade e a reputacdo, bem como maximizar

" Disponivel em: < http://www.ninocarvalho.com.br/category/cases/>. Acesso em: 10 mai. 2012




Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sudeste — Ouro Preto - MG — 28 a 30/06/2012

os esfor¢os e os resultados, de organizacOes publicas e privadas utilizando a presenca
online’™®.

O proprietdrio da empresa, Nino Carvalho’, é graduado em Jornalismo e, em
1997, comecou a trabalhar como jornalista na drea digital. “Pouco tempo depois, eu
percebi que o jornalismo tradicional se encaixava bem nesse mundo digital, que havia
muito o que entender sobre cliente, de estar proximo dele. E o jornalista ndo € treinado
para isso”’, afirma. Desde entdo, Carvalho tem estudado marketing, é mestre em
Administracdo com foco em marketing pelo IBMEC e pds-graduado em Marketing e
Estratégia pelo Chartered Institute of Marketing, no Reino Unido.

Segundo Nino, marketing eletronico “nada mais € do que aplicar os conceitos
fundamentais e as melhores praticas essenciais do marketing tradicional a internet. Nao
se trata de possuir uma conta no Twitter ou ter varios curtidores no Facebook”. O
marketing tradicional, pela primeira vez na historia, estd recebendo a atencdo que
sempre deveria ter recebido. “Eu costumo dizer que a internet € a ferramenta que o
marketing sempre pediu a Deus”, afirma. Segundo Carvalho, devido a dinamica do
mercado 2.0, a internet obriga as empresas a praticarem os conceitos fundamentais,
como, por exemplo, ouvir o cliente (ndo somente quando ele vai reclamar por
insatisfacdo), atender as suas necessidades e desenvolver seus produtos com foco no
consumidor. Ou seja, tratam-se de praticas basicas de marketing, mas que nunca haviam
sido totalmente colocadas em executadas. “A internet trouxe e potencializou uma nova
dindmica na relagdo empresa-cliente e, por conta disso, o marketing foi resgatado”,
completa.

Com essa nova dindmica do mercado, nunca se fez td0 necessaria a
conscientizacdo e atualizacdo das empresas em relagdo as mudancas, sejam elas
publicas ou privadas. “Se as empresas ndo estiverem antenadas as mudancas e,
honestamente, ndo comecarem a praticar esse marketing fundamental, estarem focadas
do faxineiro ao presidente e no cliente, elas estdo fadadas ao insucesso”, explica.

Sendo assim, o marketing eletronico pode alavancar as empresas de duas
formas: 1. Garantindo a sua sobrevivéncia no mercado, hoje tdo competitivo e 2. Dando
acesso a organizacdes de pequeno porte, que ndo possuiam renda para comprar a

inteligéncia de marketing.

¥ Disponivel em:< http://www.ninocarvalho.com.br/nino-carvalho/>. Acesso em: 10 mai. 2012.
° As informagdes sobre a empresa Nino Carvalho foram obtidas em entrevista com o seu proprietario,
jornalista Nino Carvalho, pelo telefone, em maio/2012, para este trabalho.
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Hoje € possivel usar os recursos digitais da internet, muito mais acessiveis,
honestos e que oferecem melhor custo-beneficio do que os recursos tradicionais. E as
empresas possuem um leque de ferramentas para poder utilizar a internet a seu favor,
como as redes sociais (Facebook, Twitter, Orkut etc), blogs, sites e publicidade on-line.

O marketing digital se sobressai com relagdo ao marketing tradicional por
apresentar o poder de realizar atividades que antes eram muito dificeis por limitacdes
geograficas ou financeiras. “O mercado estd muito competitivo e de facil acesso a
informacdes sobre clientes, concorrentes. E o que vai ajudar as empresas a se manterem
no mercado, € saber trabalhar corretamente as varidveis de marketing, garantindo sua

sobrevivéncia”, explica.

Consideracoes finais

A internet se tornou uma das principais ferramentas para o sucesso nos negdocios
e estardo fadadas ao fracasso as organizagdes que ignorarem seu avango como um fator
essencial para manter a relacdo entre empresa-cliente. Sua capacidade de conectar
milhOes de pessoas ao redor do mundo instantaneamente sO faz aumentar as
oportunidades de novos negdcios, pois aproxima o consumidor dos produtos e,
consequentemente, da empresa. Isso beneficia a comunicagdo como uma forma de
ouvidoria para as organizacdes, que agora compreendem melhor as necessidades e
desejos de cada cliente, podendo satisfazé-los da melhor forma possivel.

O comércio eletronico abriu as portas para um novo meio de chegar ao cliente de
forma rdpida e eficiente. Na internet, clientes, consumidores e fornecedores sdo todos
usudrios e estdo conectados, como em uma teia. Uma vez usudrios, a comunicagao se
torna mais direta. Paula er al (2009, p. 6) lembra que o e-commerce mostrou que é
“fundamental interagir com o cliente de forma a acompanhar seus gostos, atitudes,
percepgoes, mudancas de habito e todos os ciclos vividos pelo mercado”. E as empresas
devem ficar de olho nessa dindmica para poder tirar vantagem competitiva.

Fica claro o importante papel do marketing para o sucesso online das empresas.
Saber trabalhar corretamente suas varidveis e utilizar com habilidade as ferramentas
poderd garantir a sobrevivéncia em meio a um mercado tdo competitivo. Deve-se
sempre ser lembrado que marketing eletronico nao significa estar dentro das redes

sociais da moda, como o Facebook, Twitter ou o Orkut e, sim, saber aplicar os
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tradicionais conceitos de marketing a partir dos suportes que a digitalizacao oferece,
com um melhor custo-beneficio e potencializando a visibilidade da empresa e um
contato cada vez mais proximo com cada consumidor.

Sendo assim, em um mundo onde o tempo estd cada vez mais escasso € as
oportunidades se apresentam tdo rapidamente quanto as ameacas, poder dar respostas
rdpidas € um grande diferencial das organizagdes e pode vir a se tornar sua vantagem

competitiva em um cendrio mutdvel como o que se vive atualmente.
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