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Resumo:

O principal objetivo deste projeto prende-se com o facto de, atualmente, as
Redes Sociais e a Internet serem ferramentas muito importantes para as empresas
divulgarem os seus produtos/servicos a baixo custo. S&o consideradas uma nova
forma de comunicagao, tendo um elevado numero de utilizadores e consumidores, o
que facilita a promocéao, a implementacao e o desenvolvimento das marcas.

O presente estudo tem como obijetivo principal compreender a importancia que
as redes sociais tém para as Pequenas e Médias Empresas do distrito de Viseu.

Com o proposito de se colocar em pratica o procedimento empirico da presente
investigagdo, optou-se por um desenho metodoldgico quantitativo de carater
exploratério-descritivo.

A investigagdo passou por varias etapas. Comecgou-se por elaborar uma
fundamentacéao tedrica, a partir de uma reviséo da literatura selecionada, baseada em
artigos cientificos e livros sobre a tematica em estudo. Prosseguimos com o trabalho
de pesquisa, tendo definido a metodologia, a caraterizagdo do campo de estudo, da
populacdo e dos participantes. A par, elaboramos e testdmos um inquérito por
qguestionario para garantirmos a fiabilidade das respostas as suas questdes. Aplicou-
se no campo de estudo e recolheu-se os respetivos dados, cujos resultados
sistematizamos, analisamos estatisticamente e interpretdmos, de modo a
conseguirmos elaborar as consideragdes finais da investigagéo.

Os resultados obtidos demonstram que a rede social mais utilizada pelas
empresas é o Facebook, sendo utilizada, sobretudo, para fazerem publicidade a baixo
custo, ganharem uma maior notoriedade da marca e divulgarem os seus produtos e
servicos a um publico-alvo mais abrangente.

Palavras-chave:

Internet, Web 2.0, Redes Sociais, Pequenas e Médias Empresas.

Abstract:

The main goal of this project is that, currently, social networks and the Internet
are very important tools for companies to disseminate their products/services at a low
cost. Are considered a new form of communication, having a high number of users and
consumers, which improves the promotion, implementation and development of
brands. The present study has as its main objective to understand the importance that
social media have for small and medium-sized enterprises of the District of Viseu.

With the purpose of putting into practice the empirical procedure of this
research, we elected a methodological design quantitative nature of exploratory and
descriptive.

The investigation went through several stages. We began by developing a
theoretical foundation, from a review of selected literature, based on scientific articles
and books on the topic under study. We proceed with the research paper, having
defined the methodology, the characterization of the field of study of the population and
of the participants. Simultaneously, we have drawn up and tested a survey to ensure
the reliability of the answers to your questions. Applied it in the field of study and collect
the respective data, whose results we analysed statistically, organised and interpreted
so that we can prepare the final considerations of the investigation.

The results obtained through the directors/managers of the participating
companies demonstrate that social media more used by the companies is Facebook,
being used mainly to make advertising at low cost, gain greater notoriety of the brand
and promote their products and services to a larger target audience.
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CAPITULO | - FUNDAMENTAGAO TEORICA

1.1. Introduc¢éo

A Internet tem vindo a assumir um papel muito importante na atualidade, veio
derrubar as barreiras espaciais e a expressado “a distancia de um clique” tornou-se
muito comum, relativamente a capacidade de aceder “virtualmente” em qualquer ponto
do planeta. Hoje em dia, € a rede mundial que agrega todas as redes, quer as
nacionais, quer as regionais ou privadas, permitindo a ligagdo a milhées de sistemas.
Essa ligacao facilita o acesso, a troca de informacdes e a transferéncia de dados entre
os utilizadores.

Desta forma, a presente investigacado situa a sua tematica na importancia da
utilizagdo de redes sociais pelas Pequenas e Médias Empresas (PME’s) do distrito de
Viseu. Mais especificamente, procura-se determinar a importancia que lhes é atribuida
pelos respetivos diretores/gerentes.

Para atingir os objetivos propostos, realizou-se inicialmente uma pesquisa
sobre as redes sociais, a Internet, a web 2.0, a comunicac&o online e uma abordagem
sobre as Pequenas e Médias Empresas, com vista a clarificar e compreender a
tematica em estudo.

Conforme o referido na literatura, partiu-se do pressuposto que as redes sociais
tém uma grande importancia para a promog¢ao e divulgacao dos produtos/servigos da
maior parte das empresas. Neste sentido os diretores/gerentes comegaram a utilizar
as redes sociais como um meio de comunicacgdo, por ser um meio mais abrangente e
eficaz, tornando possivel atingir um elevado niumero de publico-alvo, permitindo uma
relacdo mais proxima com os consumidores, aumentando as vendas, entre outras

caracteristicas benéficas para as empresas.

1.2. Enquadramento do tema

As redes sociais, tais como o Facebook, o Google+, o Twitter, o LinkedIn, o
Pinterest, o Youtube, o Blogue, entre outras, tém alcangado, gradualmente, uma
importancia bastante expressiva quer para produtores quer para consumidores. Estas
redes transformaram-se em “locais” com os quais muitas pessoas se identificam e
onde tém a oportunidade de conhecer outras com gostos, opinides e interesses
pessoais comuns, situados em multiplos campos que se cruzam no comércio, na

industria, engenharia, arte, literatura, moda, entre outros (Afonso e Borges, 2013).

Viseu, 2014
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Frequentemente, as redes sociais sao identificadas por individuos e empresas
como simbolos de pertenca, pelo espago que nelas reservam e partilham através das
acbes sociais/virtuais que ai desenvolvem. Dai Solis (2011) realgar que as redes
sociais sdo responsaveis pela democratizagdo da informagao, e que transformam as
pessoas fazendo-as passar de leitoras a editoras de conteludo. Esta mudanca é
unilateral pois remete para um modelo many-to-many, que possibilita conversas entre
marcas, consumidores e parceiros.

Como referem Cardoso e Cairrdao (2007, p. 10), através das novas tecnologias
da informagédo e comunicagéo (NTIC) tornou-se muito facil aceder, num ambiente de
democratizacdo e globalizagdo, a uma “quantidade quase ilimitada de informagao em
formato textual, audio, e audiovisual, criar paginas pessoais, Blogues, partilhar textos,
fotos, e videos através de plataformas especificas, ou trabalhar em linha em tempo
real”. Assim, os responsaveis (proprietarios, diretores, gestores, administradores...)
pelas PME’s, encontram nestas ferramentas fortes oportunidades de promogao dos
respetivos produtos, de ampliagdo dos préprios conhecimentos sobre o ramo e sobre
organismos concorrentes, de aplicagdo de estratégias competitivas, de fidelizagcado de
clientes e de ganharem notoriedade no mercado. Verificaram a necessidade de se
posicionarem no mercado e observarem uma forma de o melhorar através da
comunicagdo online. Efetivamente, pelas suas funcionalidades, as redes sociais
constituem ferramentas de comunicagcdo online adotadas pelas empresas para
servirem os respetivos interesses e necessidades.

A presente investigacdo abordara os seguintes conceitos: redes sociais,
comunicacgéo online, web 2.0, PME’s e a Internet de forma a clarificar a tematica da

presente investigagao.

1.3. Justificagdo da escolha e relevancia do tema

Pelo facto de vivermos numa sociedade cada vez mais tecnolégica, onde as
redes sociais se tornaram essenciais para qualquer empresa divulgar produtos,
comunicar com o0s seus clientes, ganhar vantagens competitivas dos seus
concorrentes, entre outras agdes que podem ser realizadas através deste meio,
considerou-se o tema apresentado bastante interessante e atual.

O tema assume uma relevancia significativa no ambito do curso de
Comunicacao e Marketing, ao promover o desenvolvimento pessoal e profissional da
investigadora, podendo este projeto vir a ser utii num eventual desempenho

profissional em qualquer Pequena e Média Empresa. Assim, transversalmente, sera
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mais facil canalizar os conhecimentos adquiridos, de modo cientifico, na selegao dos
meios mais valorizados e eficazes, enquanto exemplos de boas praticas e orientados
para a resolugdo de problemas.

Este tema foi também abordado em algumas investigagdes que serviram de
referéncia para o presente estudo, como por exemplo os trabalhos de Belo (2011),
Lima (2012) e Costa (2011), o que evidencia que a tematica abordada é pertinente e

atual, justificando assim a sua importancia.

1.4. Finalidades e objetivos do estudo

A presente investigacdo tem como finalidade principal apurar a importancia que
as redes sociais tém como um meio de comunicagdo online para as Pequenas e
Médias Empresas do distrito de Viseu. Os objetivos delineados séo os seguintes:
* Compreender a importancia associada ao uso de redes sociais ha promogao
e divulgagao dos seus produtos/servigos para as PME’s do distrito de Viseu.
* Identificar as Redes Sociais mais utilizadas pelas PME’s do distrito de Viseu
para a promogao e divulgacao dos respetivos produtos/servigos.
* |dentificar a frequéncia com que as PME’s utilizam as redes sociais como
meio de comunicacio.
* Identificar quais os retornos que a utilizagdo das redes sociais trazem paras
as PME'’s.
* Compreender as finalidades e potencialidades associadas ao uso das redes

sociais por parte das PME’s do distrito de Viseu.

Pretende-se que este estudo possa contribuir para a constru¢do quer empirica

quer cientifica de conhecimento pertinente acerca das redes sociais para as PME'’s.

1.5. Hipoteses

As hipdteses sdo concebidas a partir da teoria quando o investigador pretende
verificar pressupostos tedricos suscetiveis de terem influéncias ou efeitos sobre a
pratica (Fortin, 2003). Neste sentido, elabordmos as seguintes hipdteses de

investigagao:

Viseu, 2014
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H1 - As PME’s do distrito de Viseu utilizam as redes sociais com frequéncia
como um meio de comunicagdo online para a divulgacdo dos seus
produtos/servigos.

H2 - A utilizagdo das redes sociais contribui para o aumento de vendas das
PME’s do distrito de Viseu.

H3 - As PME’s do distrito de Viseu utilizam com maior frequéncia a rede social

Facebook para divulgarem 0s seus produtos/servigos.

Viseu, 2014
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CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA

Para se compreender o fendmeno que é a Internet, € necessario perceber
como esta surgiu e como foi evoluindo ao longo dos tempos. Desde que se
implementou tem vindo a crescer de uma forma impressionante, tendo-se tornado, em

poucos anos, num fenémeno mundial, fator que a tornou indispensavel na atualidade.

2.1. Origem e importancia da Internet

Segundo Moutinho (2007), a Internet teve os seus primeiros delineamentos na
década de 1960, como uma estratégia militar do Departamento de Defesa dos Estados
Unidos, devido a forte necessidade de estabelecerem uma comunicagéo eficaz e
segura. Neste sentido, foi criada a primeira rede de computadores e a 1 de Dezembro
de 1969, nasceu a ARPANET, criada pela ARPA - Advanced Research Projects
Agency. Consistia entdo num pequeno programa que permitia aos varios centros de
computadores e grupos de pesquisa o compartilhamento online (Bogo, 2000 apud
Martins, Miranda e Meireles, 2012). A atividade principal que esta rede desenvolvia era
o atual correio eletrénico, ou e-mail. A operacionalidade, o financiamento e o controlo
da ARPANET era responsabilidade da Secretaria de Estado da Defesa dos Estados
Unidos da América (USA), que geria esta rede por necessidades militares e de
investigacdo. Em 1975 foi criada a NSF - National Science Foundation, que nao
gostava do poder que as forgas militares possuiam sobre as redes de comunicagéo e
dados e, por esse motivo, decidiu criar a sua proépria rede, a qual denominou a CSNET
- Computer Science Network, com o objetivo de conetar todos os laboratérios de
Informatica dos USA. Quando a tecnologia desenvolvida com recursos militares se
tornou disponivel para uso civil, surgiu também um interesse politico por parte do
Departamento de Defesa em comercializa-la, distribuindo gratuitamente e subsidiando
a sua adogado por fabricantes de computadores americanos (Castells, 2003 apud
Martins et.al., 2012).

Em Julho de 1977, Vinton Cerf e Robert Kahn realizaram uma demonstracao
do protocolo TCP/IP utilizando trés redes ARPANET — RPNET — STATNET, tendo sido
considerado que foi nessa mesma demonstracdo que nasceu a Internet. Em 1990, o
Departamento de Defesa dos USA desmantelou a ARPANET substituindo-a pela rede
da NSF, que passa a chamar-se NSFNET, que se popularizou em todo o mundo com

a denominacéao Internet.
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A Internet transforma-se assim num sistema mundial publico, de redes de
computadores, ao qual qualquer pessoa ou computador, previamente autorizado, pode
conectar-se. Uma vez obtida a conexdao o sistema permite a transferéncia de
informacéao entre computadores.

Em Portugal s6 se comegou a navegar através dessa rede depois de 1980, e
era apenas utilizada por algumas universidades e empresas, sendo basicamente
acedida para consultas documentais e e-mails (Almeida, 2005).

Em meados de 1990 ocorreu a sua primeira grande revolugdo com o
surgimento do sistema hipertexto que funciona sobre a Internet, descrito como World
Wide Web (WWW ou Web), traduzindo-se em portugués como “rede de alcance
mundial”.

Através deste sistema (www), rede de alcance mundial, a visualizagdo da
informacao e a navegacao passaram a efetuar-se usando uma aplicagdo especifica,
ou seja, 0 navegador (browser). Navegar na Internet permitia sobretudo procurar uma
palavra no Altavista ou no Netscape e entrar nos sitios, sendo ainda uma ferramenta
bastante limitada. O seu acesso era privilegiado em universidades e algumas
empresas. Nessa época navegar era considerado uma distragcdo ou uma curiosidade,
e sO algumas pessoas conseguiam aproveitar grande parte das suas vantagens
(Moutinho, 2007).

No entanto, com o passar dos anos e com a evolugdo das tecnologias, a
Internet comegou a ganhar outra dimensdo e, em 1997, atinge o estatuto de um
negocio, altura em que milhares de sites foram criados. Desde entdo, este meio de
comunicagdo torna-se progressivamente mais divulgado e requisitado. A Internet
alcancga assim uma nova importancia, um novo conceito.

Referindo-se a Internet como a geragcao de um novo espago antropoldgico,
Silva (1999) destaca que este sistema “gera uma espacialidade inteiramente abstrata,
que é reforcada pelas metaforas de navegacgao e de site (lugar)” (s.p). Através dela
“gera-se uma proximidade que nada tem a ver com a proximidade geografica, mas sim
com a proximidade representacional que promove a ideia de comunidade” (s.p.).

Segundo a mesma autora:

“A Internet é simultaneamente real e Vvirtual (representacional),
informagao e contexto de interagdo, espacgo (site) e tempo, mas que
altera as préprias coordenadas espacio-temporais a que estamos
habituados, compactando-as, ou seja, o espago e o tempo na rede

existem na medida em que sdo construgdo social partilhada. Esta

Viseu, 2014



Mestrado em Comunicagdo e Marketing | 2014
Redes Sociais: Uma abordagem sobre as PME’s do distrito de Viseu

construgcdo é estruturada pelos lagos e valores sociopoliticos, estéticos

e éticos que tipificam este novo espago antropolégico.” (s.p.)

Nas comunidades virtuais “geram-se novas solidariedades, novos excluidos,
novos mecanismos de participacdo, novas formas de democracia, de negociagéo, de
decisdo, de cooperagdo, de afectividade, de intimidade, de sociabilidade que
potenciam a emergéncia de sujeitos colectivos ou de inteligéncias colectivas
conectivas” (Lévy, 1997 e Kerckhove,1998, citados por Silva, 1999, s.p.).

A Internet causou e continuara a causar uma série de mudancgas e definicoes,
no mundo. Como refere Faggion (s.d), “a Internet é um novo media e,
consequentemente, um novo mercado a ser explorado por outros veiculos de
comunicagao” (s.p.).

Uma parte do sucesso da Internet deve-se a ser simples e facil de usar,
estando assim toda a informagao a um passo de um clique.

Criar uma pagina é cada vez mais facil e por isso existem cada vez mais
paginas pessoais e empresariais, fornecendo uma vasta diversidade de informacao.
Diariamente, organizam-se e partilham-se fotografias e videos através de plataformas
especificas, trabalha-se online no mesmo documento e em tempo real. Relativamente
as pesquisas, ja existem varios motores de busca especificos para procurar a
informacao, como por exemplo Blogues, catalogos, imagens, videos, mapas, trabalhos
cientificos, etc. (Moutinho, 2007).

De acordo com Vieites e Espifieira (2008, pp. 29-34) a Internet possui uma

diversidade de caracteristicas, que passamos a descrever:

e Alcance Global: A Internet consegue alcangar qualquer parte do mundo,
utilizando infraestruturas de telecomunicagbes mais extensas - rede
telefonica analdgica e digital, redes por cabo, redes wi-fi, ligagdes via
satélite, etc.

* Universalidade no acesso: Atualmente o acesso a Internet multiplicou-se
devido a diversidade de dispositivos existentes que contém ligacbes a
mesma, O que causou uma universalizagdo do acesso a rede,
principalmente com o desenvolvimento das comunicagbes moveis.

* Acesso 24h por dia/365 dias por ano: A grande vantagem da Internet é o

facto de a informagao estar permanentemente disponivel.
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* Informacgao atualizada: Existe uma grande facilidade de alterar informagéao
devido ao facto de ndo ser necessaria a utilizacdo de suportes fisicos para a
sua distribuicdo, o que permite oferecer conteudos atualizados.

* Comunicagao bidirecional e interagcao do utilizador: A Internet é o
primeiro meio de comunicacdo onde a comunicacao ¢ feita através de um
processo bidirecional. O utilizador da Internet ndo é somente um sujeito
passivo que recebe a informagado que lhe é transmitida, pode participar de
uma forma ativa, interagindo com o servidor da informac&o para selecionar

os conteudos que mais |Ihe interessem.

Relativamente as caracteristicas da Internet, descritas acima, os autores
referem alguns exemplos como: “ao ler um jornal digital, o internauta pode “clicar” num
determinado anuncio de um produto para aceder deste modo ao servidor web da
empresa que comercializa o referido produto e, assim, obter mais informagéo sobre o
mesmo. Também pode deixar os seus dados pessoais num formulario para que a
empresa o mantenha permanentemente informado sobre as novidades dos seus
produtos” (Vieites e Espifieira, 2008, pp. 30-31).

Os autores Evans e Wurster, Vieites e Espifieira (2008) salientam ainda que a
informacado se tornou mais atrativa gracas a integracdo de conteudos multimédia.
Assim, a Internet tornou-se um meio de comunicagdo muito requisitado, tendo ganho
diversas vantagens relativamente aos outros meios de comunicacgio, por poder aliar
num mesmo documento texto, imagens, animacgdes, som, etc.

A Internet trouxe e vai continuar a trazer mudancgas significativas para o mundo
empresarial, pois tornou-se um meio valioso para desenvolver e fortalecer os
negocios. Este fendmeno permitiu que milhares de oportunidades de negécios fossem
criadas, alcangando e relacionando milhdes de pessoas em todo o mundo (Martins et.
al., 2012).

A Internet esta a transformar as praticas empresariais, € com um uso adequado
torna-se uma fonte decisiva de produtividade e competitividade para todos os tipos de
negocios (Catalani et. al, 2004 apud Martins et. al, 2012).

Com a Internet e o avango das novas tecnologias da informagdo e da
comunicacgao os utilizadores deixam apenas de ser meros leitores e passam a ocupar
um papel primordial nos conteudos publicados na Internet, revigorando o conceito de
mundo como aldeia global. Por este motivo o aumento de utilizadores e a proliferagédo
da Internet permitiu as empresas/instituicbes, investirem num novo mercado, pois

estas aperceberam-se das vantagens provenientes deste novo meio de comunicagéao.
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A comunicacao online permite as empresas divulgarem os seus produtos/servigcos de
uma forma mais eficaz, abrangente e econdémica.

Segundo Samara e Barros (1997, p. 2) trata-se do “elemento fundamental para
0 sucesso empresarial e adaptacdo do mercado, ndo s6 no sentido de obter e
acumular informacdes, mas sim de saber interpreta-las e utiliza-las adequadamente e
de forma criativa”. Isso beneficia a comunicacao entre cliente/empresa, pois através de
um segmento permite a empresa conhecer as necessidades e desejos de cada cliente,
podendo satisfazé-los da melhor forma possivel e, através de outro segmento, chegar
de formar rapida, eficaz e direta ao cliente.

Num mundo onde a sociedade estd toda interligada, quer sejam as
empresas/instituicoes, os clientes, os fornecedores e os possiveis clientes, a Internet
possibilita as empresas mais oportunidades de comunicar em tempo real, permitindo
criar um perfil de consumidor, conhecer a concorréncia e, assim, aumentar as

vantagens competitivas (Martins et.al., 2012).

2.2.1. Comunicacgao online

A evolugédo da comunicagao online foi gradual e passou por varias mudangas,
podendo potenciar niveis distintos de interatividade (Alinone, 2006). A autora defende
que o desenvolvimento tecnoldgico veio possibilitar outras formas de interagao,
verificando-se que os individuos estdo cada vez mais envolvidos numa relagao de
fidelidade e dependéncia das inovagbes tecnoldgicas. Esta forma de comunicar é hoje
um meio essencial, tanto para os consumidores como para as empresas. Para estas
atingirem um maior numero de publico possivel, devem saber como interagir com os
consumidores, de forma a que as suas ideias, servigos e produtos os conquistem
(Carmo, 2005). De facto, tal como refere Moutinho (2007, p. 23):

“Diz-se muitas vezes que a tradicdo ja ndo € o que era. Fala-se na
mudanca de paradigma da comunicagdo em linha. Estes dois atos estao
associados ao facto de se ter passado de uma comunicagdo em linha
passiva (emissor-receptor) para uma colaborativa (emissor-receptor-
emissor-etc.) que, segundo parece, estd a agradar bastante aos
utilizadores que demonstram o desejo de trabalhar e interagir com ela,

em detrimento de outras formas de comunicagéo”.
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Lemos (2011) define a interatividade da seguinte forma: “o que aprendemos
hoje por interatividade, nada mais € que uma nova forma de interagdo técnica, de
cunho ‘eletrénico-digital’, diferente da interagédo ‘analdgica’ que caracterizou os media
tradicionais” (p. 1).

Os media tradicionais baseavam-se apenas no ligar e desligar aparelhos,
melhorar a imagem ou apenas trocar de canal. Com a interatividade nos meios de
comunicacao online, o utilizador pode interferir, manipular e atualizar conteudos,
diretamente, nos aparelhos digitais (Rocha, 2011).

McMahan, Hovland e McMillan (2009) referem as vantagens da comunicagao
online, como por exemplo, o facto de possibilitarem uma oportunidade para afirmar a
identidade corporativa e a sua marca e também promove a promog¢édo de marketing
relacional. Também referem que os meios online sdo cada vez mais utilizados e
favorecem o reconhecimento da marca institucional, o que permite que as
organizagdes adotem estratégias de fidelizagdo para os seus consumidores. E
possibilita a percecdo de um relacionamento entre a marca institucional e o tempo
gasto na Internet no respetivo website.

Baseando-se nas conceptualizagdes de Gruning, os utilizadores da Internet e
0s consumidores também tém sido alvos de mudangas devido ao impacto das novas
tecnologias. O mesmo autor refere ainda que, ha uma possivel mudanga do espago da
comunicagédo e do ambiente do trabalho, possibilitando a criagdo de uma plataforma
tecnoldgica entre a empresa e o publico-alvo (Gruning, 1992).

Por todos estes motivos a comunicagdo online é fundamental para as
empresas e 0s clientes pois através dela conseguem conhecer-se, interagir e efetuar
transagbes de servigos, materiais e até partilhas de opinides, permitindo-lhes manter

interagdes a curta, média e longa distancia.

2.3. Origem e importancia da Web 2.0

A web 1.0 designa a primeira geracdo da World Wide Web, constituida por
paginas da web conetadas por hiperligagdes, cujo principal objetivo era o de
disponibilizar uma ampla variedade de informagao acessivel a qualquer pessoa. Esta
primeira fase é conhecida pela “Internet das empresas”, pois eram estas que tinham o
poder de colocar os conteudos. Porém, o papel do utilizador era apenas o de
espetador da informagao pesquisada, ndo podendo alterar nem reeditar o conteido
(Milhomem et.al., 2012).
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Na década de 2000 comegou a assistir-se ao surgimento e crescimento dos
Blogues, onde as pessoas comegaram a produzir comentarios e a conversar umas
com as outras mais publicamente (Carter, 2013).

Devido a transformacao que o marketing tem vindo a sofrer ao longo dos anos
o foco passou da empresa/produto para o cliente. Por este motivo levar informagéao as
pessoas deixou de ser suficiente, pelo que foi preciso permitir a participagcdo e
envolver as pessoas no processo de criagdo. Assim, a web 1.0 evoluiu e passou a web
2.0, de maneira a dar resposta ao novo consumidor e a acompanhar o mercado
(Moreira e Dias, 2009).

Em outubro de 2004 surgiu o termo Web 2.0, durante uma ‘conferéncia de
ideias’, entre a O'Reilly Media e a MedialLive International, ambas empresas
produtoras de eventos, conferéncias e conteudos, relacionados principalmente com as
tecnologias da informacéao (Bressan, 2009).

Mas foi por volta de 2005, que os servigos que permitiam a partilha, como é o
exemplo do Youtube, Digg, Flickr, e Myspace comegaram a ser utilizados.

Esclarece O’Reilly, 2005, apud Moreira e Dias, 2009, que o termo web 2.0
significa “mudanca para uma Internet como plataforma, e um entendimento das regras
para obter sucesso nesta nova plataforma. Entre outras, a regra mais importante é
desenvolver aplicativos que aproveitem os efeitos de rede para se tornarem melhores
quanto mais s&o usados pelas pessoas, aproveitando a inteligéncia coletiva”. A grande
diferenca entre a web 1.0 e a web 2.0, como se pode verificar na tabela 1, é o facto de
a ultima ser muito mais interativa, facto que derivou das transformagdes tecnoldgicas
que desenvolveram a Internet e a capacidade de gerar e obter conteudos mais
acessiveis.

Janssen (s.d.) refere que alguns dos exemplos dessas alteragbes foram a
Internet de banda larga, navegadores melhores e o desenvolvimento em massa de

widgets.

Web 1.0 Web 2.0

Websites | Blogues, Twitter, paginas e grupos do Facebook

Publicacao Participacdo e conversagao

Leitura Leitura e comentario

Quadro 11 - Web 1.0 vs Web 2.0

1Adaptado de Carter, B. (2013). Ganhar com o Facebook: Como maximizar a sua presencga nas
redes sociais (p. 260). Queluz de Baixo: Marcador Editora.

11
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A web 2.0 permitiu aos utilizadores expressarem os seus interesses e desejos
pessoais. Segundo Moutinho (2007) o utilizador deseja estar contactavel, poder
controlar, informar, resolver problemas, contribuir, partilhar e comunicar com outros
utilizadores. As redes sociais Hi5, Myspace, Facebook, Youtube, Blogger, Orkut, entre
outros, sdo exemplos das que utilizam a Web 2.0 (Coutinho, 2008).

Se o objetivo pretende que seja mais acessivel e mais facil de usar, Brandt diz
que depende de cinco principios: simplicidade, foco no conteudo, colaboracao,
compartilhamento e web como plataforma (Moreira e Dias, 2009, citando Brandt, 2006,
p. 4).

Segundo Moreira e Dias (2009), a Web 2.0, associada a aplicagdes em rede,
ao facilitar a partilha de informacbes de modo interativo, proporcionou mudangas
provocadas por utilizadores/consumidores, que permitirdo um rapido crescimento para
as empresas. As comunidades da Internet vieram proporcionar interacbes entre
funcionarios, parceiros e clientes. Estas acbes tém contribuido para desenvolver um
espirito critico e para aumentar o nivel de interagdo entre os utilizadores.

Salienta Carter (2013, p. 260) que se tornou “uma norma esperar que as
pessoas ndo apenas tivessem a experiéncia ou lessem o conteudo, mas também que
respondessem”.

Foi no contexto da Web 2.0 que nasceram as redes sociais que, entre outras
potencialidades, conseguiram criar novos desafios para os marketeers, publicitarios,
gestores e empresarios, pelo que O’Reilly (2005) considera que ha um nucleo
gravitacional, que nao é definitivo. Na figura 1 observa-se o “Meme map”, que criou e

onde esquematizou as ideias que representam o conceito Web 2.0.

Flickr, Del icio us Blogs: Participac#io, ao ' BitTorrent Reputacao no eBay,

Tagueamento, néo invés de publicacéo Descentralizacso Amazon review. Usudrio
taxonomia como contnbuinte

Gmail, Google Maps Google AdSense

e AJAX Expenéncia O propnio consumidor Confianca radical
fca para o usuano utilizando o long tail

Posicionamento estratégico
«  Aweb como plataforma

Posicionamento para 0s Usuanos
«  Vocé controla seus dados

Uma atitude, néo Principais competéncias Confianca nos
uma tecnologia *  Semwigos, ndo pacotes de software usuanos

Arquitetura da participagao
Escalabilidade do custo efetivo Peguenas pecas
Capacidade de misturar fontes de dados unidas. (web com

componantes)

Experiéncia rica
para o usuaro
Contetido
distribuido

O software nao é apenas um simples dispositivo
Interacac de redes de servicos diferentes

O software melhora
quanto mais é utilizado

Comportamento
néo determinado

Q dado € o “Intel
Inside”

Teste beta

Hackeabilidade Alguns dirsitos

reservados
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Através da figura 1 verifica-se que O’Reilly identificou as seguintes estratégias
e competéncias da Web 2.0: A web como uma plataforma; a informagao controlada
pelo utilizador; as ferramentas no formato de servigos web; a arquitetura participativa;
a rentabilidade de escala (sem custos para os utilizadores, onde as empresas
patrocinam/divulgam um servi¢co, e 0 mesmo € remunerado através da quantidade de
“clicks” que é feito nos seus banners ou mesmo quando os consumidores efetuam
uma compra); as informagdes e dados (através de textos, imagens ou videos); as
aplicacdes ilimitadas a um determinado sistema operacional; e um aproveitamento da
inteligéncia coletiva.

Em 2006, a Forrester Research confirma uma nova tendéncia nas
comunidades online conhecida como Groundswell, onde os consumidores interagem
na Web 2.0 através de diversas redes sociais, tais como o Facebook, o LinkedIn, o
Myspace e de sites como o Youtube e a Wikipédia. Assim, o termo Groundswell traduz
uma tendéncia social, em que as pessoas utilizam as tecnologias para absorverem a
informacado que necessitam, em vez de a procurarem nas empresas. Esta nova
tendéncia facilita as ligagdes entre as pessoas e influencia a percecao coletiva sobre

uma marca ou um lancamento de um produto (Afonso e Borges, 2013).

2.4. Redes sociais

Afonso e Borges (2013) referem que as redes sociais permitem que os
respetivos utilizadores criem perfis publicos ou semipublicos dentro de um sistema;
identifiquem outros utilizadores que partiiham a mesma ligagao; visualizem toda a
informacao sobre os seus contatos e conversem com estes. Possibilitam-lhes também
gerar conteudos, partilhar, criar e editar informagdes. Os consumidores podem utiliza-
las para tomar decisbes, embora as recomendagdes dos seus amigos tenham uma
influéncia muito grande no processo de decisdo. Para as empresas representam
desafios e oportunidades, ndo sendo apenas um meio para distribuir informacgao.
Efetivamente, permitem que os utilizadores interajam com as marcas expondo as suas
opinides, necessidades e interesses, pelo que atribuem importancia ao utilizador e
promovem a proximidade entre a marca e o cliente. Assim, podem contribuir para
aumentar a afirmacdo das empresas no mercado, estabelecer parcerias e, ainda,
incutir o sentimento de lealdade nos consumidores.

Com as Novas Tecnologias da Informagdo e Comunicagao tornou-se mais facil

aceder a informacdo e a uma quantidade quase ilimitada em diversos formatos, tais
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como em “formato textual, audio e audiovisual, criar paginas pessoais, Blogues,
partilhar textos, fotos e videos através de plataformas especificas, ou trabalhar em
linha em tempo real” (Cardoso e Cairrdo, 2007, p. 10). Desta forma, os responsaveis
pelas PME’s (proprietarios, diretores, gestores, administradores e outros) encontram
nestas ferramentas estratégias benéficas para a divulgacédo das suas empresas e dos
seus respetivos produtos, permitindo ganhar uma maior notoriedade no mercado.
Como se pode observar na figura 2, de acordo com Afonso e Borges (2013, p.
25), assiste-se até 2011 a uma evolucdo bastante significativa dos utilizadores das
redes sociais. As redes sociais com mais visitantes, por ordem decrescente de
utilizadores, sdo o Facebook (640 M), Orkut (51 M), Ozone (37 M), StumbleUpon (27,5
M) e Twitter (22 M), Yahoo Answers (15 M), Flickr (10,9 M), Odnoklassniki (9,3 M),
LinkdIn (8 M). Relativamente aos registos, verificamos que o Facebook e o Twitter se

encontram numa fase ascendente e o Myspace numa fase de declinio

n Facebook

| £ | ‘;"kh‘:t Facebook
640 M de utilizadores registados
Ozone
LiEs| 37MmM 600 M
StumbleUpon 3
J’ . 5T Taxa de ades3o
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Figura 2- Evolugdo do numero de utilizadores das redes sociais (2004-2011)

Afonso e Borges (2013) referem que a presenca de uma empresa nas redes
sociais exige planeamento e estratégia. Um plano de redes sociais s6 faz sentido se
for integrado no modelo de negdcio da empresa com o objetivo de amplificar o impacto
da comunicacdo, quer interna quer externa.

Na vertente do marketing, as redes sociais devem ser analisadas como meios

de comunicacdo e com a perspetiva de acrescentar valor as empresas. Dai a
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importancia de percebermos quais sdo as redes sociais que melhor se adequam a
cada empresa e aos produtos e servigos que cada uma pretende divulgar.

Uma pesquisa realizada pela ExactTarget? revelou que para os consumidores,
a Internet se tornou num bom canal para a area de marketing. Foram identificadas as
preferéncias e os comportamentos dos consumidores. Barbieri (2013) afirma que os
dados mostram que a prioridade deve ser atribuida ao investimento no atendimento ao
cliente e que os marketeers se devem centrar no que ja foi elaborado no e-mail,
Facebook e nos websites, de forma a proporcionar experiéncias cada vez mais
consistentes e apelativas. “Os consumidores estdo mudando de uma interagéo através
de um unico canal para a relagédo cross-channel’, afirma Rohrs (2013), vice-presidente
da ExactTarget.

Edson Barbieri refere entdo que o estudo revela uma visdo exclusiva sobre as
expetativas dos consumidores, recebendo dados importantes para os marketeers,
posteriormente, poderem adotar estratégias para satisfazerem os desejos e
necessidades dos consumidores. Em relacdo as compras online, foi comprovado que
os consumidores preferem as mensagens de e-mail marketing, mas no entanto, os
profissionais de marketing preferem o Facebook ao e-mail marketing para interagirem
com as empresas. As pessoas seguem as empresas nas redes sociais por variados
motivos e escolhem diferentes redes sociais para diferentes tipos de interagées.

Segundo um estudo estatistico sobre o “porqué dos consumidores seguirem as
marcas nas redes sociais”, divulgado em fevereiro de 2013 pela Technorati Media,
constatou-se que ha diversos motivos pelos quais os consumidores escolhem
diferentes tipos de redes sociais, mediante o tipo de utilizacdo que pretendem.
Hellmann (2013), autora do estudo, conclui que para acompanhar a atividade de uma
marca o Twitter € a rede social de eleicdo, seguindo-se o Facebook. No entanto,
quando o utilizador quer pesquisar um produto ou um servico o Youtube é a rede
social mais solicitada, seguindo-se o Pinterest e o Facebook. Relativamente a
reclamacgdes de produtos ou servicos o Twitter lidera esta categoria, estando o
Facebook muito perto.

De acordo com Hellmann (2013), observamos que as redes sociais mais
usadas pelos utilizadores, tanto para fazer compras online como para seguir uma
marca ou mesmo fazer reclamacgdes de um produto, sdo o Facebook e o Twitter.

Como podemos verificar, no quadro 1 estao representadas as redes sociais

mais utilizadas, considerado o respetivo foco (B2B - Business-to-Business; B2C -

2 ExactTarget (2013). Marketing deve interagir pelo Facebook. Acedido a 1 de Maio de 2014,
em http://www.executivosfinanceiros.com.br/canais-de-relacionamento/marketing-deve-
interagir-pelo-Facebook
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Business-to-Consummer), o tipo de conteudos, a presengca da marca, a

visibilidade/viralidade e os formatos (Afonso e Borges, 2013, p. 148).

Facebook Twitter Google+ Linkedin Pinterest
Foco B2C B2C/B2B B2C B2B B2C
Partilha de Partilha de
Partilha de Partilha de Partilha de ) .
, . . informagoes, produtos,
Tipo de noticias, noticias, noticias, . o
] ) . noticias e ideias e
Contelidos conteudos e | conteudos e | conteudos e )
dados imagens
historias historias historias
corporativos interessante
] o Criacéo de
Atraveés de Paginas de o
Presenca _ Paginas grupos de )
paginas de perfil Albuns
da marca ) Google + empresa ou
business avangadas )
perfis
Partilhas, “Gostos” ou
“Gostos”, “‘Re-Tweets”, o o
N comentarios | comentarios “Gostos”,
Visibilidade/ partilhas e respostas e o .
. B e adeséo a de noticias e | comentarios
viralidade comentarios | mencgdes de ) . _ .
: ) circulos de discussoes e “re-pins”
no conteudo seguidores o
atividade de grupo
Texto, fotos, | Texto, fotos, | Texto, fotos, | Texto, videos
. . Fotos e
Formatos videos e videos e videos e e L
o o o o hiperligagbes
hiperligacbes | hiperligacbes | hiperligacdes | hiperligacdes

Quadro 23—Especificidades de cada rede social

Segundo o quadro 2 é possivel compreender que o Facebook, o Twitter e o

Google+, permitem partilhar o mesmo tipo de conteudos, enquanto o LinkdIn permite

partilhar dados relativos as empresas e o Pinterest possibilita a partilha de imagens de
ideias e produtos.

Relativamente a visibilidade/viralidade constata-se que todas as redes sociais

permitem ao consumidor/utilizador colocar “gosto”, “tweet” e “pin” e partilhar, “re-tweet”

e “re-pins” de forma a que o consumidor/utilizador mostre o seu agrado/preferéncia
pelos conteudos publicados.

® Adaptado de Afonso e Borges (2013). Social Target: Da estratégia a implementagdo — como
tirar partido das redes sociais e potenciar o seu negocio (p. 148). Barreiro: Topbooks.
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Como mostra o quadro referido anteriormente, os formatos sao diversos, sendo
que todas as redes sociais permitem a publicacdo de textos, fotos, videos e
hiperligagdes, a excegdo do Pinterest que apenas permite a publicacdo de fotos e

hiperligagdes.

2.4.1. Vantagens e desvantagens das redes sociais

Segundo Afonso e Borges (2013) as redes sociais trazem vantagens e
desvantagens para as empresas, pelo que devem toma-las em atencdo antes de
escolherem qualquer identidade digital. Remetendo para as autoras, referimos
algumas das vantagens e desvantagens que as redes sociais proporcionam as
empresas.

Relativamente as vantagens, Afonso e Borges (2013, pp. 37-38) destacam as
seguintes:

* Podem ser utilizadas como um canal de comunicagdo com o publico-alvo e

para estratégias de marketing e campanhas.

* Transformacado da comunicagdo e marketing das empresas, que passa a ser
multilateral e mais participativa, permitindo uma maior interacdo com o seu
target.

* O consumidor pode interagir e conhecer as caracteristicas dos produtos,
promogdes, langamentos de novos produtos e manter-se atualizado sobre
as novidades das marcas.

* Em tempos de crise, € uma boa alternativa para fazer publicidade com um
baixo custo por contacto.

« E uma excelente ferramenta para perceber as necessidades dos
consumidores e té-lo em conta para futuras estratégias.

 E possivel direcionar trafego para o site da empresa, Blog, artigos, etc.

» E possivel otimizar o contetdo para os motores de busca, permitindo que a
informacao seja mais visivel e facil de pesquisar.

* As redes sociais tém a capacidade de juntar pessoas, o que é relevante
quando se trata de produtos globais, campanhas e ideias, permitindo que as
pessoas, a partir de localizagdes geograficas diferentes, se possam reunir

num unico ponto para expressar as suas ideias.
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No que se refere as desvantagens, os mesmos autores sugerem as

seguintes:

* Os comentarios negativos gerados na rede podem contribuir para uma ma
imagem da empresa.

* Gerir uma rede social requer responsabilidade dos colaboradores.

* A capacidade para enviar mensagens é limitada e muitas vezes ha
necessidade de resumir demasiado a informacéo.

* As redes sociais podem ter influéncia negativa na produtividade dos
colaboradores, pois os mesmos podem abusar destas plataformas ou usa-
las para fins nao profissionais.

* O ruido que se gera dentro das redes sociais pode ser excessivo, pelo que é
muito dificil manter um publico fiel.

* Quem aderir as redes sociais sem uma estratégia bem definida podera ser

uma desvantagem e até prejudicar a reputacdo da marca.

Considerando as vantagens e desvantagens apresentadas, cada gestor devera

considera-las e aproveita-las tendo em conta a area do seu negocio.

2.4.2. Facebook

O Facebook é considerado o ‘pai’ das redes sociais. Conforme mostra a figura
3, relativamente ao numero de utilizadores é também considerada a maior rede social.
Foi criado em 2004, por Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz, Chris Hughes e Eduardo
Saverin, ex-alunos de Harvard. Santana (s.d.) refere que esta rede social era somente
destinada a alunos da referida universidade, tendo-se expandido para outras em
marco desse ano. Em dezembro esta rede social tinha ja cerca de um milhdo de
utilizadores ativos. Em maio do ano seguinte, expandiu-se a mais 800 universidades e,
ainda nesse mesmo ano, comegou a expandir-se a escolas e universidades de outros
paises.

Segundo Afonso e Borges (2013, p. 137) em diversas areas de negocio, o
Facebook tem sido adotado como parte integrante das estratégias das empresas. No
seu entender, embora existam “diferencas em termos de penetragdo, com setores
mais entusiastas, como a saude, o e-commerce e viagens, é um facto que esta rede
costuma fazer parte do mix da maioria das empresas que decidem estar presentes nas

redes sociais”. As autoras referem ainda que, em Portugal, existem cerca de 4796780
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utilizadores ativos (dados do primeiro trimestre de 2013), colocando o pais em 38.°
lugar, no top dos paises com maior ades&o a rede social Facebook.

Todavia, nos dias que correm, muitas empresas ainda se questionam sobre
aderirem ou n&o ao Facebook. Parece uma questdo simples e cuja resposta deveria
também ser simples: “se o0s seus clientes estdo 14, entdo a marca tem
necessariamente de estar e bem representada”, afirma Guedes (2013).

De acordo com o Blog Légica Digital*, estar presente no Facebook é sem
duvida uma boa aposta, pois este tem funcionalidades que permitem as empresas
ampliar e dinamizar os negdcios, ter uma interacdo direta e real com o publico-alvo,
partilhar imagens. Destaca a importancia do botdo “Like”, que permite conhecer o
gosto e a opiniao do consumidor, a visibilidade e o reconhecimento. O Facebook
destaca-se como uma das ferramentas mais importantes nos atuais ambientes de
marketing, pois permite dinamizar as empresas de variadas maneiras.

Cunha (s.d.) menciona que o passo principal & criar uma pagina, usando as
diversificadas ferramentas disponiveis nas redes, podendo abrir espagos para
promogdes, sorteios, eventos que a empresa ira organizar. Refere ainda que, as
pessoas podem colocar e substituir videos, fotos, perguntas aos utilizadores da pagina
referentes a empresa, que ajudem a desenvolvé-la, informagdes sobre o segmento da
empresa e as interagcbes com outras empresas do mesmo segmento, ou que
funcionem de alguma forma em conjunto.

Segundo Marques (2012) para a sua pagina ter sucesso deve definir um plano
(trimestral, mensal, semanal); colocar uma capa criativa e adequada ao tipo de pagina;
preencher a cronologia; criar novos separadores personalizados; gerir o tipo de
publicagbes segmentando o publico-alvo; colocar imagens fantasticas para promover a
empresa/o servigo; com a respetiva descricao e link; colocar videos; dinamizar a
pagina interagindo; partilhando informacbes e respondendo as publicagdes; pensar
nos utilizadores mobile; criar uma pagina de fas; criar posts fixos e destacados; criar
uma woobox com e-mails dos fas com um servico de newsletter; colocar a localizagao
da empresa através de um mapa e/ou de imagens da localizagdo; acompanhar as
estatisticas para poder ajustar a pagina em funcéo dos resultados obtidos; observar a
percentagem dos consumidores que estdo a falar sobre um conteudo inserido; quanto
melhor for, mais alcance obtém, chegar no minimo a 20% dos fas; escrever conteudos
manuais em vez de automaticos pois permitem obter informagdes mais relevantes e

reais; colocar o link do site, pois maior trafego no site pode significar mais negocio;

* Logica Digital (s.d.). Marketing no Facebook. Acedido a 3 de Maio de 2014, em

http://www.logicadigital.com.br/servicos/marketing-no-Facebook/
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criar o perfil da empresa em mais redes sociais e testar diariamente novas ideias,
usando criatividade, estatisticas e conhecimento (Marques, 2012).

Na figura 3, adaptada a partir do estudo da Socialbakers (2012), podemos
observar que esta rede social era ja a destacada lider das redes sociais, com 901
milhdes de utilizadores em todo o mundo, seguida do Twitter, entdo com 555 milhdes,
do Google+ com 170 milhdes, do Linkedin com 150 milhdes de utilizadores e dos

restantes com bastante menor expressao.

901 Million

facebook

Google+ 4 9

Figura 3- Numero de utilizadores nas redes sociais

O Facebook prosseguiu a sua expansao. E nessa continuidade em 2013, um
estudo da revista eMarketer, refere que o Facebook era utilizado por 46,6% da
populacdo na América do Norte, 35,7% na Europa Ocidental, 29,9% da Ameérica
Latina, 24,9% da Europa central e de Leste, 11% do Médio Oriente e Africa e 7,1% da
regido da Asia-Pacifico. De acordo com o divulgado na revista Sol, dados fornecidos
pela referida companhia esclarecem que, no final de 2013, “o Facebook tinha 1,23 mil
milhdes de utilizadores ativos por més. Portanto, quase um sexto da populacéo
mundial tinha conta no Facebook. Cerca de 945 milhdes de utilizadores acediam

aquela rede social através de dispositivos moveis”

. Em fevereiro de 2014, a agéncia
de noticias Lusa/Sol divulga que “mais de um milhdo de marketers estavam ativos no

Facebook em Dezembro (de 2013) e a rede social tinha 25 milhdes de paginas de

® Lusa/Sol. (2014). Factos e estatisticas sobre o Facebook. Acedido a 6 de Maio de 2014, em
http://sol.sapo.pt/inicio/Tecnologia/Interior.aspx?content_id=98430
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pequenas empresas em Novembro (de 2013), segundo dados da empresa” e que
“alguns estudos sugerem que as empresas e aplicagdes relacionadas com o Facebook
criaram muitos mais empregos e valor econémico”.

Hoje em dia, todas as grandes empresas possuem e usam fFacebook. No
entanto, algumas Pequenas e Médias Empresas continuam com o medo de apostar,
muitas porque ndo imaginam quem € que quereria ser amigo da sua empresa.

Um artigo de Strauss (2014) refere varios exemplos de como Pequenas e
Médias Empresas que apostaram no Facebook obtiveram vantagens, como aconteceu
com Chris Meyer relativamente ao negécio individual como fotégrafo de casamentos.
Proprietario da CM Photographics resolveu colocar alguns anuncios no Facebook para
divulgar e promover o seu negocio. Escolheu mulheres e homens dos 24 aos 30 anos
com estatuto de "comprometido" e ao fim de um ano, a campanha de 600€ gerou
quase 40.000€ de lucros”. O autor apresenta também o exemplo da Red Mango, uma
loja de iogurtes gelados, com lojas um pouco por todo o pais desde 2007. Os anuncios
no Facebook levaram os utilizadores até a pagina pessoal da empresa que, no ano
passado, tinha 4.000 amigos e na data de publicacdo ultrapassava os 100.000. A
razdo € atribuida a interatividade da pagina pessoal no Facebook, considerando-se
que a empresa € util para os visitantes e cheia de bons conteudos. A Red Mango
justifica que a qualidade é mais importante do que a quantidade disponibilizando
conteudos de interesse para os consumidores. Para os aliciar publica cupbes de
desconto de 1€ que sdo populares, e também vales de prémios no valor de 10€ e
ainda divulga videos e artigos.

Strauss (2014) salienta que as Pequenas e Médias Empresas devem
disponibilizar bons conteudos, adicionar widgets na pagina para que os utilizadores
que gostam deles os partilihem mais facilmente com os amigos; para aderirem e
interagirem com grupos do Facebook com interesse relevante, pois um grupo permite-
Ihes difundir entre si os conteudos e, automaticamente, ajudar a sua empresa/marca,
pois @ medida que os elementos do grupo os vao divulgando a outros, a base de
dados de amigos/consumidores vai crescendo.

A figura 4 apresenta um exemplo do registo e da utilizagdo do Facebook.
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facebook Iniclar sessio
.
Vais sair? Mantém-te ligado/a RegISta te
— Visita o facebook.com no teu telemével. E gratuito e sempre ser.
Nome préprio Apelido
O teu e-mail

Reintroduzir e-mail

Palavra-passe nova

Data de nascimento

Porque & que tenho de
Dia $ Mé& % Ano & indicar a minha data de
nascimento?

O Feminino O Masculino
Ao clicar no botio Regista-te, aceitas os nossos Termos e

confirmas que leste a nossa Politica de Utilizagio de
Dados, incluindo a nossa Utilizaco de Cookies.

Regista-te

n Pesquisa pessoas, locais e coisas 2, Susana Pagina Inicial

I Recente
2014
2013
2012
2011

Mostramos
grandes ideias)

Criacdo

Patrocinado &

et | Viedia/Noticias/Pub idealista pt
S\
je 9 Cronologia

Anuncios gratis para particulares
Sobre Fotos Gostos
idealista.pt
idealista.pt o teu portal
PESSOAS |l Desigm Empresa * imobiliario, segue-nos e ‘fn.:a a
A = par da atualidade imobiliaria
359’ 126 @
5.471 gostos Gostar da Pagina
A pensar nos seus utentes, a Farmacia Avenida, renovou o seu espaco. Lucia Daniela Rodrigues gosta
Hélio Ferreira, Rosana Ferraz e 20 outras pessoas Neste projeto, a Desigm foi convidada a apresentar uma solug&o eficaz de Lesnyso
gostam disto. comunicacdo. O resultado esta a vista.

Escolha o seu tema, a sua area, o seu negocio, nés trabalhamos a sua ideia
n “ S 17 e apresentamos a soluc&o!
] -~
Convida os teus amigos para gostarem desta Pagina 1 4 =

Figura 4 - Registo e utilizagéo do Facebook

2.4.2.1. Impactos associados ao uso do Facebook

A publicidade no Facebook traz vantagens sobre a concorréncia, atinge o
publico por menos dinheiro e permite qualificar os fas como potenciais consumidores.

E uma 6tima estratégia para chegar aos potenciais consumidores.
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Carter (2013, pp. 88-89) refere que “um empresario médio nunca esteve apto
para definir os seus clientes ideais no meio de um publico elevado e a um custo tao
baixo”. Esta rede social permite definir um publico-alvo acima de mil milhdes de
pessoas consoante os interesses, sexo, idades, habilitagdes literarias e o publico-alvo
que pretenda atingir. Para o autor existem duas coisas que podem prejudicar os lucros
das empresas: as receitas baixas demais e os custos altos demais.

Carter (2013, p. 89) da o seguinte exemplo:

“Comecei a publicar alguns anuncios para os meus servicos de
consultoria no Google Adwords: nos ultimos sete dias, mais de 84 mil
pessoas tinham visto esses antincios e eles custaram apenas $33,04, e
eu so pagava quando as pessoas clicavam, o que tornou a exposicéo

bastante mais barata”.

Segundo Carter (2013, p. 91) existem cinco estratégias de receitas no
Facebook:

* Publicidade direcionada ao comércio eletrénico;

* Publicidade com marketing por e-mail,

* Marketing de fas para o comércio eletronico;

* Publicagcées em Blogues para gerarem receitas de publicidades;

* Marketing de fas mais marketing de afiliagéo.

Anuncio no Paginas de vendas/

Facebook Descontos do Website Compra/Cliente

Figura 5 - O caminho do antncio a compra

De acordo com a figura 5, a primeira estratégia é o anuncio no Facebook, pois
se a empresa tiver um website, pode testar o trafego gerado pelos anuncios e obter
lucros com esta abordagem. No entanto existem vantagens e desvantagens ao obter
trafego direto. Quanto as vantagens ndo hé necessidade de construir uma relacao fora
do servico de compra e venda e, se resultar, o marketing traz menos despesas de

producdo e de mé&o-de-obra. Relativamente as desvantagens, as empresas podem

23
Viseu, 2014



Mestrado em Comunicagdo e Marketing | 2014
Redes Sociais: Uma abordagem sobre as PME’s do distrito de Viseu

perder alguns beneficios, como por exemplo, o facto de os concorrentes poderem

construir bases de fas, o que pode dar-lhes vantagens competitivas.

2.4.3. Linkedin

O LinkedIn é uma rede social online, com um grande potencial para
profissionais. Desde o inicio, esta rede social tem sido a plataforma de eleicdo para os
profissionais partilharem as ideias na rede e promoverem o networking. Esta rede
social permite manter um curriculo atualizado online e criar redes de contactos
profissionais. E bastante util para as empresas com um posicionamento Business-to-
Business (B2B), e que se dediquem a comercializagdo e divulgacdo de produtos e
servigos dirigidos a empresas e profissionais. Também €& util na promogdo e no
marketing pessoal, o que a torna ideal para quem procura emprego, sendo uma rede
social diferenciada das outras por ser consultada por empresas de recursos humanos
e ‘cagadores de talento’ (Afonso e Borges, 2013).

Jeff Weiner, presidente do LinkedIn, considera que os membros que fazem
parte desta rede social sdo os mais influentes, os melhores sucedidos e melhores
educados na web. Refere também que, o LinkedIn possui mais de 200 milhdes de
utilizadores registados, em mais de 200 paises diferentes. Destes, 3 milhdes sao
empresas que possuem uma pagina da marca (Gongalves, 2014). Esta rede social
permite fazer as seguintes tarefas: gerir informagdes que se pretende partilhar no
campo profissional; encontrar e ser apresentado a possiveis elementos da cadeia de
abastecimento (clientes, fornecedores de bens e servigos, entre outros); criar e
colaborar em projetos; angariacdo de dados; compartilhar ficheiros; receber e
estabelecer contatos sobre oportunidades de negocio e de trabalho; encontrar
possiveis parceiros; e obter ideias através de discussdes de grupos com profissionais
de uma determinada area.

Explica também Klemz (2014) que, para se criar uma pagina nesta rede

adiciona-se a empresa e preenchem-se alguns campos, tais como:

* Imagem e credibilidade é a imagem de capa, que & a primeira coisa que 0s
utilizadores veem quando acedem a pagina da empresa, desta forma deve ser
uma imagem adequada a identidade visual e ao conceito da empresa. Na
pagina €& ainda possivel criar abas adicionais para divulgar os
produtos/servicos da empresa, e ainda, solicitar recomendagdes dos

consumidores para tornar a pagina mais credivel.
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* Divulgar o conteudo ¢ divulgar os produtos/servicos e manter os
consumidores sempre atualizados, o LinkedIn permite ainda compartilhamento
de videos, pdf’s, ebooks, whitepapers, webinars, entres outros materiais que a
empresa considere relevante para os seus consumidores.

* Plugins sociais s&o botdes que indicam quando o utilizador esta registado.
Existem dois campos: o primeiro é o compartilhamento de conteudo e o
segundo permite que os fas sigam a pagina da empresa.

* A empresa deve adicionar estes plugins ao seu website, Blogue, campanhas
de e-mail marketing para conseguir atrair mais seguidores a sua pagina e
impulsionar o conteudo.

* Convidar: possibilidade de convidar “amigos” de outras redes sociais como

o Facebook, Twitter, para visitarem a pagina da empresa.

Considera Kehrer (s.d.) que, apesar de esta rede social ser direcionada para
profissionais e pessoas de negdcios, a maior parte dos proprietarios das Pequenas e
Médias (PME’s) ainda n&o a integrou no seu plano de marketing. No entanto, verifica-
se que, cada vez mais ha pequenas empresas a comecar a beneficiar desta poderosa
plataforma para gerar leads e estabelecer relagdes de negdcios. O referido autor
justifica que, a pagina de empresa € parecida a do Facebook, mas mais simples de
configurar, com melhor aspeto e com mais opg¢des de expor os seus produtos e

servicos. Como diz Daniel Kehrer (s.d.),

“colocar atualizagbes na pagina da sua empresa no LinkedIn é uma
maneira poderosa de gerar leads, ao incluir links de volta ao seu préprio
website. A pagina de empresa no LinkedIn deixa-o colocar imagens
grandes, criar as suas préprias ‘calls to action’ (apelo a agéo) e incluir
testemunhos ou recomendagdes das suas ligacdes. Isto é tudo gratis se
tiver disposto a gastar pouco tempo a aprender como € que funciona e

colocar a pagina da sua empresa em modo operacional” (s.p.).

Sousa (2011) refere um exemplo de uma Pequena e Média Empresa que usa a
rede social LinkedIn, a The Income Tax School, que apoia empresas independentes. A
empresa foi criada no préprio LinkedIn com o objetivo de esclarecer duvidas sobre o
imposto de renda. Hoje utiliza o recurso do LinkedIn para ajudar todas as pessoas. O
seu ponto forte é o facto de utilizar grupos para postar conhecimentos do publico-alvo

da empresa, 0 que acaba chamando clientes. Outro caso de sucesso € o da empresa
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Voices, que incentiva os seus funcionarios a criarem perfis e a relacionarem-se com os
seus clientes através das redes sociais, o que |hes permite estabelecer ligacbes e

fidelizagbes com mais clientes.
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2.4.4. Pinterest

O termo Pinterest advém do inglés, Pin in (qQue se traduz como prender com um
alfinete de quadro) e Interest (interesse dos utilizadores). Desta forma resume-se a um
quadro de imagens e videos transmitindo os interesses de cada utilizador.

A Humantech (2012) explica em que consiste esta rede social e todas as suas
definicbes. Desta forma, o Pinterest permite que o utilizador crie “boards” (quadros),
agrupando as imagens e videos por categorias. Se os utilizadores gostarem de um
album de imagens ou videos, podem “alfinetar” no seu perfil desta rede social. Para
isso & necessario instalar o botdo Pin It, arrastando-o para a barra de favoritos do
navegador. E ainda possivel republicar (Repin) nas fotos publicadas por outros
utilizadores.

Segundo Abdalla (2013) esta rede social diferencia-se das outras, pois em vez
de oferecer as empresas uma segmentagao de publico para anuncios, tornou-se numa
plataforma que complementa o e-commerce das organizagdes, transmitindo
informacdes sobre os produtos que os utilizadores desejam.

]

p ; i Travel

\ M
v

Dintt | 100K+
Cria o botdo Pin

Ajuda as pessoas a colecionar as coisas do teu site.

Figura 7-Pdgina Pinterest

De acordo com um estudo da Experian Hitwise® (2011), o Pinterest recebeu
cerca de 7 milhdes de utilizadores ativos no més de Dezembro de 2011. Em média
1,36 milhdes de utilizadores diarios perdem cada vez mais do seu tempo a partilhar

imagens de moda, desporto, decoracgéo, entre outras categorias.

® Experian Hitwise (2012). Curiosidades sobre os usudrios do Pinterest. Acedido a 8 de Maio
de 2014, em https://www.Facebook.com/notes/daliladigital/curiosidades-sobre-os-usuarios-do-
Pinterest/421960097827159
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Esta rede social tem atraido cada vez mais a aten¢cdo das empresas para
divulgar os seus produtos e servigos, e para aumentar o trafego dos proprios sites,
pois como mostra a pesquisa realizada pela Bizrate Insights’, o Pinterest é mais do
que uma ferramenta de partilha de imagens, € uma wish lists, que atraiu um elevado
numero de seguidores com potencial comercial.

Salienta Zuini (2013) que um dos principais motivos destes seguidores com
potencial comercial € a possibilidade de acompanharem as ultimas novidades do
mercado, de maneira inspiradora.

Chagas (2012) da um exemplo de uma empresa que utiliza esta rede social, a
Netshoes que criou o seu perfil nesse ano e regista desde entdo vendas geradas pelo
trafego do Pinterest. A empresa trabalha para manter um relacionamento préximo com

o consumidor no mundo virtual. Douglas Costa, coordenador da empresa afirma:

“O nosso objetivo é a construgdo de marca por meio do relacionamento com o
cliente. O Pinterest é importante porque funciona quase como uma vitrine, e as
pessoas usam esse espaco para compartilharem as imagens dos produtos que
desejam”, refere ainda que, as pessoas que seguem as marcas no Pinterest
“pinam” e “repinam” os conteudos e revela que dessa forma os numeros tém

aumentado consideravelmente” (s.p.).

Outro exemplo da presenga das empresas no Pinterest, referido pelo mesmo
autor, é a Imaginarium, que tem como estratégia o relacionamento com o consumidor.
A marca utiliza a rede social para expor as imagens dos seus produtos, e também os
produtos em que se inspiram. O gerente de marketing da Imaginarium, Gilberto
Carvalho, refere que o objetivo ndo se pode focar apenas na venda dos seus produtos.
E afirma que: “o que fazemos é transmitir o estilo Imaginarium de ser”. O grande portal
da empresa é o Facebook, mas o Pinterest atua como um complemento das suas
acbes. Embora esteja no comego, € muito rico para o que a Imaginarium faz, que

assenta no design e na diverséo.

2.45. Google+

O Google+ foi langado a 28 de junho de 2011. Esta rede social é propriedade

do maior motor de busca do mundo, o Google. Segundo Afonso e Borges (2013) foi a

’ Bizrate Insights (2012). Curiosidades sobre os usuérios do Pinterest. Acedido a 8 de Maio de
2014, em https://www.Facebook.com/notes/daliladigital/curiosidades-sobre-os-usuarios-do-
Pinterest/421960097827159
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quarta tentativa do Google nas redes sociais, depois do Google Buzz, do Google
Friend Connect e do Orkut (com excegao no Brasil, pois o Orkut foi uma rede social
com muito sucesso), que nao correram como o previsto.

Afonso e Borges (2013) referem que, numa pesquisa recente, se provou que
esta rede tem ganho muita notoriedade, sendo atualmente a segunda rede social mais
utilizada em todo o mundo, com 343 milhdes de utilizadores ativos. Da mesma forma
que o Facebook, o Google+ permite criar paginas pessoais e de marcas, onde é
possivel publicar imagens, textos e videos, e também criar circulos de amigos (os
conhecidos grupos do Facebook). Possibilita conversas através de video, com o
objetivo de envolver os seus utilizadores, como acontece em videoconferéncias.

De acordo com as autoras, atualmente o seu objetivo principal € possibilitar a
ligacdo entre as paginas das empresas com a sua entrada no “Google Maps”. Sendo
uma rede social com mais de 100 milhdes de utilizadores e atualizagbes constantes, o
Google+ assume-se como uma boa aposta para as empresas, pois cerca de 97% dos
clientes pesquisam empresas locais online.

O Google+ permite que a empresa estabeleca uma ligacdo direta com o seu
publico, criando assim uma base de fas leais, percebendo a satisfacido dos clientes
pela atribuicao de classificagbes e avaliagdes, usando o botdo +1, como ‘gosto’ do seu
conteudo e permitindo compartilhar publicagdes na web. Facilita ainda a comunicacédo
com os seus clientes, fornecendo as informagbes certas, morada da empresa, o
horario de funcionamento e um numero de telefone para o caso de quererem entrar
em contacto®.

Altermann (s.d.) concorda com Rdmulo Martins ao afirmar que existem duas
razdes pelas quais as empresas devem ter uma conta nesta rede social: a primeira por ser
uma rede social com ferramentas a mais (semelhantes a do Facebook, mas com a
possibilidade de chamada ‘hangout”, que permite que a empresa possa fazer uma
videochamada até 10 pessoas, podendo assim conversar com 0s seus consumidores,
fazer apresentagdes, promogdes, etc.); a segunda por influenciar nas buscas (o ato de
partilhar e incentivar as pessoas a partilhar o seu conteido dentro e fora do Google+,
faz com que a prépria empresa fique melhor posicionada nos resultados do motor de
busca da Google).

Como refere o analista Smith (2012),

“para as pequenas empresas, 0 Google+ nao é mais uma daquelas redes

sociais que surgem e podem ser ignoradas. Por exemplo, se eu pesquisar por

®Google. (s.d.). Coloque sua empresa no Google gratuitamente. Acedido a 8 de Maio de 2014,
em http://www.google.com/intl/pt-BR/+/business/
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meu nome no Google, o meu perfil no Google+ aparece com um bom
resultado. A loja do John Locksmiths também tera um resultado organico mais

rapido se o John tiver uma pagina na rede social” (s.p).

Os resultados explicitados na figura 8 foram divulgados pela empresa
GlobalWebindex, que confirma a lideranca do Facebook e apresenta a ascensdo do
Google+.

Top 25 Services by Active Users December 2012
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Figura 8-Top 25 de utilizadores ativos de RS em dezembro de 2012

A figura 9 apresenta um exemplo do registo e utilizagdo do Google +.
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Figura 9- Registo e utilizagdo do Google +

2.4.6. Twitter

O Twitter foi criado em Julho de 2006 por Jack Dorsey e ganhou notoriedade e

popularidade em todo o mundo. De acordo com a analise do grupo de pesquisa norte-
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americano Web Ecology®, a lingua portuguesa é a segunda lingua mais utilizada no
Twitter, logo a seguir ao inglés. Esta rede social € um servidor para microBlogging e
permite aos utilizadores expressarem sentimentos, emog¢des e comentarios, em texto
e com um limite de 140 carateres. Essas mensagens sdo conhecidas como “tweets”.
Possui uma diversidade de ferramentas, como o “retweet’, que consiste em replicar
uma mensagem de um utilizador para uma lista de seguidores, atribuindo valor ao
autor da mensagem. A possibilidade de etiquetar o tépico sobre o qual se esta a
“tweetar” permite entrar em contacto com pessoas que partiiham o mesmo interesse, e
também serve para medir as reagdes de um dado acontecimento. Esta rede social
diferencia-se das outras pela instantaneidade das suas mensagens e tem vindo a
crescer bastante nos ultimos dois anos, em grande parte devido a utilizacdo de
smartphones e também a disponibilizacdo da sua aplicacdo mobile (Afonso e Borges,
2013).

Figura 10-Utilizadores ativos no Twitter (2012)

° S/A. (s/d). O que €& o Twitter. Acedido a 10 de Abrii de 2014, em
http://www_significados.com.br/ Twitter/
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Na figura 10 observamos que existem 100 milhdes de utilizadores ativos no

Twitter, e que a grande maioria utiliza esta rede social através de aplicativos moveis.

Beyonce's pregnancy
news at MTV's VMAs 7
birthed a new Twitter o
record of 8,868

T_&eets per second.

chCruffchd

s

(

Figura 11-0 que as pessoas “Retweetam” (2012)

Na figura 11 verificamos que uma grande parte das pessoas ‘retweetam”
porque consideram o conteudo interessante, depois por humor, seguido por ligagéo a
pessoas, estados de celebridades do interesse do utilizador, por remuneracdes
(podem estas ser de caracter tangivel ou virtual) e, por ultimo, porque os utilizadores
pedem para “retweetar” algum conteudo.

Segundo Coelho (2014), as empresas estdo cada vez mais a apostar no
Twitter. Estatisticas apuradas em 2013 referem que 36% das Pequenas e Médias
Empresas atrairam consumidores através de campanhas de marketing. Um estudo
sobre 1.000 pessoas que vivem nos EUA refere que estas usam a plataforma
mensalmente e sdo seguidoras de pequenas e médias empresas para determinar
como estas interagem com o consumidor. Mais de metade das PME’s registadas no
Twitter, no ano de 2014, estdo a usar o Twitter todos os dias, 0 que permite aos
consumidores ter mais confianga na sua marca. Ainda referente ao mesmo estudo,
grande parte das pessoas inquiridas diz que descobriu uma PME através do Twitter,
através das recomendagbes de “quem seguir’, ou através de um “tweet” promovido
pela propria empresa. Ainda foi possivel constatar que uma grande parte dos

seguidores se sente mais ligada a uma determinada PME ap6s comecarem a segui-
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la e a razdo mais comum de alguém “tweetar” sobre uma PME ¢é para compartilhar
uma experiéncia positiva ocorrida com a marca'®.

Coelho (2014) menciona um exemplo de sucesso, o de Mari Luangrath que
comegou as suas vendas de cupcake online em 2009. A marca Foiled Cupcakes
nunca teve uma loja fisica, e durante as seis primeiras semanas em que estive online
ndo conseguiu vender nenhum cupcake. Sem querendo desistir, a empresaria usou o
Twitter para mandar diversas mensagens, iniciando conversas com pessoas que
faziam parte do seu publico-alvo, que ja havia sido definido. Os temas eram sempre do
interesse das pessoas. Em menos de um més e meio, passou de 0 para 2.200
seguidores da empresa. Os “tweets”, mais as “postagens” diarias no seu Blogue,
fizeram com que a Foiled Cupcakes ultrapassasse a sua meta de vendas em mais de
600%.
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Figura 12-Pdgina do Twitter

" SA. (2012). Midias Sociais: estatisticas para 2012. Acedido em 20 de Abril de 2014 em:
http://www.midiassociais.net/2012/01/midias-sociais-estatisticas-para-2012/2012/
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2.5. Pequenas e Médias empresas

Segundo o Instituto de Desenvolvimento Empresarial’’, uma pequena e média
empresa é definida como uma empresa que emprega entre 50 a 250 pessoas e cujo
volume de negdcio ndo excede os 50 milhdes de euros ou cujo balango anual n&o
excede os 43 milhdes de euros.

A definicao de PME distingue-se em trés tipos de empresas em funcéo da
relacdo que mantém com outras empresas em termos de participacdo no capital,
direito de voto ou direito de exercer uma influéncia nas seguintes tipologias: Empresas
auténomas, empresas parceiras ou empresas associadas'%.

Levy e Powell (2005) realgam alguns fatores que estdo associados as PME’s,
tais como: a excessiva dependéncia da tecnologia, a ndo consideragao da informacéao
como uma das variaveis chave da gestdo e a dificuldade de acesso a profissionais
especializados em TIC.

A flexibilidade é uma carateristica base das PME’s, bem como a inovacgao. As
PME’s tém de ser diferenciadoras para conseguirem dar respostas as exigéncias dos
clientes e do mercado. Mas também devem ser inovadoras, pois devem ter a
capacidade de conseguir responder as mudangas, tanto impostas pelos clientes como
pelo proprio mercado. Por outro lado, tendem a ter produtos de pequena escala, pois
sdo mais propicios a serem inovadores e flexiveis (Keasy e Watson, 1993).

Segundo Roper (1999), as pequenas e médias empresas sao influenciadas por
varios fatores, pelas tendéncias e também pelas alteracbes que elas provocam nas
multinacionais, pelo que tém de se adaptar constantemente. Com o seu crescimento
as PME’s tém a necessidade de investir em sistemas de gestdo operacionais,
producdo, vendas e monotorizacao financeira.

Turchi (2009) refere que tanto as PME’s como alguns profissionais acreditam
que o marketing ndo se enquadra nestas empresas, ou por outras palavras, que fazer
marketing é simplesmente produzir um folheto e distribui-lo nas redondezas, fazer
alguns banners ou até pintar o muro do seu bairro com o nome da empresa. A autora
refere que isto pode fazer parte da estratégia da empresa, mas que o marketing é
muito mais abrangente do que isso. “O Marketing € um processo social e gerencial

através do qual os individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através do

" Instituto de Desenvolvimento Empresarial. Acedido em 10 de Margo de 2014 em:

http://www.ideram.pt
2 Instituto de Desenvolvimento Empresarial. Acedido em 10 de Margo de 2014 em:
http://www.ideram.pt/default.asp?zone=estatutopme
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meio da criagdo e troca de produtos e valores com outras pessoas” (Kotler, citado por
Rebougas, s.d.).

As pequenas e médias empresas devem compreender os seus consumidores
para poderem, posteriormente, satisfazer as suas necessidades. No entender de
Turchi (2009):

“Quando falamos de satisfazer as necessidades dos consumidores estamos
ainda falando do basico, pois o ideal mesmo seria “encanta-los”, ou seja,
superar suas expectativas. E isso s6 pode ser obtido quando os conhecemos
verdadeiramente. Utilizando como exemplo o mercado de Iluxo, esse
encantamento implicaria em oferecer uma grande sofisticacdo, pois esses
consumidores possuem uma expectativa bastante elevada, normalmente
associada a fatores menos tangiveis como exclusividade, exceléncia em
servigos, perfeicdo de acabamento, e tudo o mais relacionado a esse mundo

feito para poucos”.

Desta forma, as empresas devem investir nas agdes de marketing, apostar
num atendimento especializado e ainda ter ambigdo, com as lojas bem pensadas,
entre outros aspetos, que serdo importantes para o posicionamento das empresas no

mercado
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CAPITULO Il - TRABALHO DE PESQUISA

Passando a descricdo do desenho de investigagdo, comegamos por referir os
objetivos e os pressupostos conceptuais, a metodologia, a caraterizagdo do campo de
estudo, a definicdo e caraterizacido dos participantes, concluindo com a apresentagao
do instrumento utilizado, elaborado com base num quadro conceptual concordante

com a literatura atual.

3.1. Op¢oes metodologicas

A presente investigacdo expde um desenho metodoldgico orientado por uma
tipologia de investigagao quantitativa, a formulagdo de hipéteses explicativas desses
fendmenos, a selecdo de uma amostra n&o probabilistica, de conveniéncia e a
verificagdo, aceitagdo ou rejeicdo das hipdteses a partir de uma recolha de dados e
dos resultados obtidos, no sentido de concretizar as finalidades e objetivos do estudo.
Neste caso, os resultados foram obtidos mediante dados quantitativos, decorrentes da
elaboracéo e aplicagdo de um questionario maioritariamente constituido por questées
do tipo fechadas, que posteriormente foram tratadas e interpretadas sob a forma de
um relatério do tipo descritivo.

Segundo Carmo e Ferreira (1998) a investigacdo quantitativa pressupde que,
antes de iniciar o seu trabalho, o investigador elabore um plano de investigacdo
estruturado, onde constem objetivos e procedimentos pormenorizados, que
estabelecam relagbes entre as variaveis, possibilitem fazer descrigbes do tratamento
estatistico de dados recolhidos e testar as teorias. Os autores assumem que uma das
grandes limitagbes deste método de investigacdo se liga com a natureza dos
fendbmenos estudados, tais como a complexidade inerente aos seres humanos, os
estimulos que provocam respostas diferenciadas por parte dos sujeitos, o elevado
numero de variaveis que torna dificil controla-las, a subjetividade por parte do
investigador e também os problemas relativos a validade dos instrumentos
(adequagao para medir o objeto em estudo) e a fiabilidade dos usados para medigéo
(permitindo que diferentes investigadores obtenham resultados iguais).

Dada a caréncia de investigagao relacionada no campo de estudo, o desenho
da investigacdo remete para o tipo de estudo exploratorio-descritivo, visando
caraterizar e descrever o objeto de estudo e, consequentemente aumentar o
conhecimento sobre a importancia da utilizacdo de redes sociais pelas Pequenas e

Médias Empresas do distrito de Viseu.
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Freire e Almeida (2000) referem que a investigagcao de caracter exploratorio-
descritivo € uma investigacdo numa &rea, na qual exista pouco conhecimento
cientifico. Realgam ainda que, “o investigador, partindo das relagdes entre fenédmenos,
procura evidéncias para afirmar, descrever ou negar factos” (p.23). Segundo os
autores, a investigacdo pode identificar a descricdo dos fendmenos, as suas
caracteristicas, a sua intensidade e também o grau de variagdo conjunta, isto €, o
investigador pode comparar conjuntos de dados e perceber as suas diferencas em

termos de médias ou proporgéo.

3.2. O estudo

O estudo contemplou PME’s do distrito de Viseu de diversas areas de
atividades como restauragao, publicidade, imobiliarias, financeiras e de seguros, entre
outras que sao referidas posteriormente.

O distrito de Viseu tem, na ultima década, vindo a assistir a uma expanséao
significativa de pequenas e médias empresas. De facto, a regido centro distingue-se
ao nivel nacional por possuir uma forte dindmica empresarial, podendo mesmo “(...)
afirmar-se que a regido centro possui um nivel de industrializagcdo superior a média
nacional (...)” (INE, 2001).

Outra carateristica desta regido é a elevada percentagem de micro e pequenas
e médias empresas.

Um artigo publicado a 27 de Dezembro 2004, no jornal Correio da Manha,
divulgou que o Centro de Formalidades das Empresas (CFE) ajudou a nascer 535
novas empresas no distrito de Viseu, desde o seu inicio, em 2003. O comércio a
retalho foi o setor preferido para o investimento, com 19% das novas empresas nesta
area; seguindo-se o setor da construgdo, com 15% das novas empresas; as industrias
transformadoras, com 13%; o alojamento e restauragdo e os servigos as empresas,
ambos com 10%. O ultimo lugar foi ocupado pelas atividades imobiliarias, com seis por
cento, e por outras.

O trabalho de campo desenvolve-se no distrito de Viseu, restringindo-se as
Pequenas e Médias Empresas, das quais ndo possuimos informacgdes atuais sobre o
cdmputo total.

Foram identificadas 250 Pequenas e Médias Empresas do distrito de Viseu de
diversas areas, que categorizamos segundo o CAE - classificagdo portuguesa de

atividades como:
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Atividades de informagao e comunicagao, que contemplam a edigao,
impressdo e reproducdo de suportes de informagdo gravados,
telecomunicacgdes e atividades informaticas.

As Atividades imobiliarias incluem a compra, a venda, o
arrendamento, administragdo e a mediagao imobiliaria.

As Atividades financeiras e de seguros incluem as unidades de
intermediagcdo monetaria (banca), as unidades de intermediagao
financeira (atividades financeiras realizadas por entidades diferentes
das instituicbes monetarias), seguros e fundos de pensdes.

As atividades artisticas, de espetaculos, desportivas e recreativas
incluem as culturais, recreativas, desportivas e artisticas.

As atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
englobam a investigacdo e o desenvolvimento, as atividades de
servigcos prestados as empresas e as veterinarias.

A agricultura, producido animal, caga, floresta e pesca engloba a
atividade agricola e animal, quer em termos de bens, quer de servigcos
especificos. Sdo também classificadas na agricultura o vinho ou
produtos agricolas transformados a partir de atividades agricolas a
montante. A Pesca engloba a apanha de algas e de outros produtos de
aguas minerais e interiores, e a aquicultura de espécies piscicolas e
afins em regime controlado.

A construgéao engloba a demoligéo, a nivel da construgao de edificios e
de engenharia civil.

O comércio por grosso e a retalho; e a Reparagao de veiculos
automoveis e motociclos abrangem todas as formas de comeércio
(efetuado e néo efetuado em estabelecimentos), tais como a reparagéo
de automoveis e motociclos.

A educagido compreende todos os niveis e formas de atividades dos
institutos e academias militares, a formagao profissional e artistica e as
escolas de conducéo.

A eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio engloba a
producdo e distribuicdo de eletricidade e gas, alguns servigos
especificos (como por exemplo, o comércio de eletricidade e comércio

de gas por condutas) e ainda, a produgao de gelo, vapor e agua quente.
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* As induistrias extrativas compreendem a extracdo dos produtos da
natureza, entre eles a beneficiagdo realizada nos locais da extragao, a
refinacao do sal e a aglomeragao de carvbes e de minérios.

* A restauragdo e similares abrange restaurantes, casas de pasto,
estabelecimentos de bebidas e similares em que a alimentacédo e as
bebidas sdo consumidas no proprio local.

* A Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinidao
envolvem as atividades de consultoria, conce¢cdo e produgdo de
material publicitario, a condu¢do de campanhas de marketing e outros
servicos publicitarios, a venda ou revenda de tempo ou espago
publicitario em diversos meios de comunicagdo. E também as
atividades de estudos de mercado, com o objetivo de promover as
vendas e o desenvolvimento dos produtos. Inclui ainda a realizacédo de
inquéritos de opinido sobre questdes politicas, sociais e econdmicas.

* Os transportes e armazenamento englobam o transporte de uma
prestagdo coletiva e individualizada, o aluguer com o condutor de um
meio de transporte. Inclui também, para além do transporte, um
conjunto de diversificadas atividades, como por exemplo, a
armazenagem, 0 manuseamento de carga, a gestdo de infraestruturas

de transportes, a organizagéo do transporte, etc.

De seguida passamos a apresentar os participantes da presente investigagao.

3.2.3. Participantes

Desta forma apresentamos no quadro 3 as empresas do distrito de Viseu que

constituiram a populagédo do estudo, identificadas e categorizadas segundo o CAE —

Classificagdo Portuguesa de Atividades Econdmicas.
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EMPRESAS AREAS DE ATIVIDADE
A Horta Bio Agricultura, producdo animal, caca, floresta e pesca
A Marquise Outra

AAF — Materiais de Construcao

Comeércio por grosso ou a retalho

Agro Ramada

Agricultura, producédo animal, caca, floresta e pesca

| AgroViseu Outra
| Agua Benta Restauragao e similares
AJD Outra
Albinox Construcao
Alfredo Videira Construcao
| Alga Azul Comeércio por grosso e a retalho
Ambiformed Outra
Amo Fotografia Outra
Andreia Nails Outra

Antichama, Lda

Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio

Antsoft Atividades de informagéo e de comunicagédo

Arte Criativa Atividades artisticas, de espetaculos, desportivas e recreativas
Asafil Comércio por grosso e a retalho

Ascop — Construgao Civil e obras | Construgédo

Publicas

Atelié de Beleza Outra

Aziz Trading Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Bala Design Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Bar x25 Restauragao e similares

Basmiler Transportes e armazenamento

Beira Nova Agricultura, producédo animal, caga, floresta e pesca
Beiracar Transportes e armazenamento

Beiragel Agricultura, producédo animal, caga, floresta e pesca
Beiralvis Reparacédo de automoéveis e motociclos

Beiraneves Atividades imobiliarias

Beiratipo Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Besolution — Engacustica Outra

Best Travel Outra

BestCenter Educacao

Boo Arquitectos QOutra

Buick Bar Restauragao e similares

CanoViseu Comeércio por grosso ou a retalho

Cantinho Econémico

Outra

Carregal Granitos Lda Granitos

Industrias Extrativas

Casa Arouquesa

Restauragao e similares

Casa da Boneca

Restauracéo e similares

Casa do Povo Outra
Casa Moldura Outra
Casa Tapada QOutra

Casa Vieira de Andrade

Comércio grosso e a retalho

Celeuma

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Centimetro Certo

Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares

Centro Psicoterapéutico

Outra

Centro Veterinario Beira Alta

Qutra

Century 21 Atividades imobiliarias

Chamilar Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio
Chaves Irmao Outra

Ciber Café Restauracéo e similares

Cinco sentidos Outra

Cinerbeg Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio
Clinica de Psicoterapia Pos- | Outra

Classica

Clinica Médica Dentaria Outra

Clinica Medijor Outra

CMYKarte

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

ColdKit Ibérica

Comércio grosso e a retalho

Companhia de 4 patas

Qutra

Concept Line

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Contiviseu

Servicos e contabilidade

Contraponto

Atividades financeiras e de seguros
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Controlvet A’\tividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
EMPRESAS AREAS DE ATIVIDADE

Corpuscel QOutra

Costa Barros Pneus Comércio grosso e a retalho

Danilo QOutra

Danivouzela Reparagéo de veiculos automéveis e motociclos

Dao TV Atividades de informagéo e de comunicagédo

Decorarte Comeércio por grosso ou a retalho

Decorshop Comeércio por grosso ou a retalho

Decorshop Comércio por grosso e a retalho

Delicia Chocolate Restauracéo e similares

Depil Perfect Outra

DepilConcept QOutra

Desigm Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Desinel Live Atividades de informagéo e comunicagéo

Destakmov Atividade imobiliaria

DietMed Comeércio por grosso e a retalho

Dispromar Restauragao e similares

Dr. Auto Pecas Reparacao de veiculos automdéveis e motociclos
Duquebel Comércio por grosso e a retalho

Embeiral Construcao

EmbracelLife Outra

Emware Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares

Encaixe Perfeito

Comércio por grosso e a retalho

Entre Led e Design

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Ergovil

Construgao

Escola de Condugao Auto Dao Educacéao
Escola de Condugao Semaforo Educacao
Estética Moderna Viseu Outra

Estudantino Café

Restauragao e similares

Euroviseu Restauracéo e similares

Evartz Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
Farmacia Confianca Outra

Farmacia Misericordia Nelas Outra

Farmacia Viriato QOutra

Farmager Outra

Floralis Atividades imobiliarias

Format C Atividades de informagdo e comunicagao
Forno da Tia Adélia QOutra

Foto Académico Outra

Foto Batalha QOutra

Foto Novo Olhar Outra

Foto Sintese Fotografia Outra

Frequente Restauragao e similares

Gabinete ABC Educacéao

Galerias Vimieiro

Comeércio por grosso e a retalho

Geosolar Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio
Gescriar Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
Gesty Box Atividades imobiliarias

GFS — Cosméticos

Outra

Grafica Vouzelense

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Graficaramulo

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

GrafiTondela

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Granifonte Industrias extractivas

Great Team Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
Gripp Outra

Habifactus Atividades imobilidrias

Hevicon Soc. Construcoes

Construgao

Home Instead Viseu

Comeércio por grosso ou a retalho

Homedesign interiores

Comércio por grosso e a retalho

Hospital Veterinario de Viseu

Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares

Hotel Canino e Felino

Outra

Huf Portuguesa Outra

Ice Club Restauragao e similares

Idea Pack Restauracéo e similares

Ideiaverde Agricultura, producédo animal, caga, floresta e pesca
lesolutions Atividades de informagéo e comunicagéo

Viseu, 2014
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Impacto Create

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

In Club Restauracéo e similares

EMPRESAS AREAS DE ATIVIDADE

Incontvis Comércio por grosso e a retalho

Infortuning Atividades de informacdo e de comunicagéo

Irish Bar Restauracao e similares

lviceVersa Atividades de informagdo e comunicagao

Jet 7 Restauracao e similares

Jet Servigo Outra

JMOL

JOA Construcao

Jomel Comércio por grosso e a retalho

Kair Art Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
Kid to Kid Comeércio por grosso ou a retalho

Konopizza Restauragao e similares

Labesfal Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares
Lado Criativo Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Lamegas Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio
Lanxeirdao Restauragao e similares

Lapalestra Fitness Club Educacgao
Lar Hotel Santa Maria Outra
Limite Critico QOutra

Loja de Peles

Comeércio por grosso ou a retalho

Lovistin

Comeércio por grosso e a retalho

Lucia Cabeleireiro

Outra

M T Magnaterra

Comeércio por grosso ou a retalho

Maionese Fast Food

Restauragao e similares

Maos no Ar

Atividades artisticas, de espetaculos, desportivas e recreativas

Margarida Take Away

Restauragao e similares

Maria Manuela Ferreira

Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares

MCS- Martins e Catarina Simoes

Comércio por grosso e a retalho

MediaCenter

Atividades de informagéo e comunicagéo

MediaSpot

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Medical Plus

Qutra

MET- Energias Renovaveis

Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio

Midibag Carteiras

Qutra

MoCozinhas

Comeércio por grosso e a retalho

MoodOptic Comércio por grosso e a retalho
MortalArte Comércio por grosso e a retalho
Moveis Olga Comércio por grosso e a retalho
Moveis Rijo Outra

Mund’agua Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio
Mundo dos cuidados Outra

Mundy Clean Outra

New Lar Condominios Atividades imobiliarias

Noite Biba Restauracéo e similares
Obviamente Bar Restauragao e similares

OK viagens QOutra

Opcéao Chave Atividades imobiliarias
Opticalia Comércio por grosso e a retalho
Planivis Atividade imobiliaria

Palha D’aco Restauragéo e similares

Pascoal - Luz e Som

Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Pastelaria Nata Rainha

Restauracao e similares

Pequenos Marotos

Comeércio por grosso e a retalho

Petra Mimos Valor

Qutra

Phaarmpecas Reparagéo de veiculos automéveis e motociclos
PhotoDigital Outra

Pink me Up Outra

Pipa — Aluminios Comeércio por grosso ou a retalho

Pluma Acessérios Outra

Ponto Phone

Atividades de informagéo e de comunicagao

Predial Viseense

Atividade imobiliaria

Prociclar Outra

Prove Tradigcdo Restauragéo e similares
PsicoEducare Educacao

PsicoSoma Educacao
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Psicossorissos

Qutra

Quinta da Magarenha

Restauracao e similares

Renato Gomes

Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares

EMPRESAS

AREAS DE ATIVIDADE

Restaurante Grao Mestre

Restauracéo e similares

Restaurante Martelo

Restauragao e similares

Restaurante Zé Pataco

Restauracéo e similares

Rio Sul Restauragao e similares

Risadas Taberna Restauracéo e similares

Roda da Flor Outra

Rosto Criativo Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Rui Martins Agricultura, producédo animal, caga, floresta e pesca

Sandra Cabeleireiros

Qutra

Santos e Filhos

Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares

Scalla Comércio por grosso e a retalho

SDL Comércio por grosso e a retalho

Sensu Moment Outra

Sociedade Agro Agricultura, producédo animal, caga, floresta e pesca
Soima Outra

Spar Viseu Restauragao e similares

Stara Comércio por grosso e a retalho

StarGym Educacao

Studio Box Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido

Suaves Gestos

Outra

Susana Marques QOutra
Taiz Optica Outra
Talikual Restauracéo e similares
Tattoo House Outra

Teatro Ribeiro Conceigao

Atividades artisticas, de espetaculos, desportivas e recreativas

Teatro Viriato

Atividades artisticas, de espetaculos, desportivas e recreativas

Tecla D’agua

Qutra

Togas Bar

Restauragao e similares

Tradicdo Académica QOutra
Transjhl Transportes e Logistica Transportes e Armazenamento
Travel Gate Outra

Tré Santi Restauragao e similares

Twins Bar Restauracéo e similares

Udaca Agricultura, producdo animal, caga, floresta e pesca
Ultima Ceia Restauracéo e similares

Unitecla Outra

Uqgbebes Bar Restauracéo e similares

Utopia Bar Restauragao e similares

Valdoninhas Construcao

Vale Gandara Industrias Extrativas

Vinil Viseu Restauracéo e similares

Vintage Viseu

Restauragao e similares

Viriathus Celta Bar

Restauracéo e similares

Viriato TV Atividades de informagdo e comunicagao

Viriatus Carnes Agricultura, producdo animal, caca, floresta e pesca
Visage Outra

Viseu a dancar Educacgéo

Viseuin Comércio por grosso e a retalho

Viseventos Atividades artisticas, de espetaculos, desportivas e recreativas
Visoalimentar Restauragao e similares

Visopredial Atividades imobiliarias

Visossaco Comércio por grosso e a retalho

Visquipa Outra

Volupio Atividades de informagao e de comunicagéo
White&Black Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
Xoras Bar XB Restauragao e similares

Yunik Publicidade, estudos de mercado e sondagens de opinido
4 Climas Eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e ar frio

Quadro 3-Apresentacgdo das PME’s de Viseu (populagéo)
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Os participantes constituem uma amostra nao probabilistica, de conveniéncia.

Segundo Fortin (2003), a amostra € um sub-conjunto de uma populagéo ou de
um grupo de sujeitos que pertencem a essa mesma populagéo. “A amostra deve ser
representativa da populacdo visada, isto €, as caracteristicas da populacdo devem
estar presentes na amostra selecionada (Fortin,2003, p. 202).

Carmo e Ferreira (1998, p. 197) afirmam que as “amostras n&o probabilisticas
podem ser selecionadas tendo como base critérios de escolha intencional
sistematicamente utilizados com a finalidade de determinar as unidades da populacao
que fazem parte da amostra”. O processo deste tipo de amostragem é uma técnica util

em algumas situagdes.

* Quando se estudam populagbes onde uma listagem completa é impossivel
de conseguir.

* Quando o investigador esta interessado em estudar apenas alguns
elementos de uma populagéo.

* Numa fase exploratéria, quando o investigador quer averiguar a relevancia

de um determinado problema.

A amostra deste estudo € de cento e oito empresas do distrito de Viseu, de
areas profissionais bastante diversificadas (restauragdo, publicidade, atividades
imobiliarias, atividades de informagcdo e de comunicacdo, educacdo, atividades
financeiras e de seguros, construgcao, entre outras).

Desta forma, a nossa amostra é de conveniéncia, pois neste tipo de
amostragem pode considerar-se um grupo de individuos disponiveis, selecionados ou
voluntarios. Este tipo de amostra pode usar-se num estudo exploratério, onde os
resultados ndo podem ser generalizados a populagdo a que pertence o grupo de
conveniéncia, mas do qual se podem obter informagdes importantes para a futura

investigagdo (Carmo e Ferreira, 1998).

3.3. Instrumento para a recolha de dados

O presente estudo baseia-se na aplicagcdo de um inquérito por questionario
(Anexo 3) que consideramos adequado aos objetivos da investigagdo. O inquérito por
questionario utiliza dados sobre populagbes numerosas, usando de um conjunto

normalizado de questbes ou afirmagdes. Utiliza-se para conhecer as atitudes,
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opinides, preferéncias ou comportamentos que quem questiona pretende entender e
estudar™.

Como justificam Carmo e Ferreira (1998), o questionario é a técnica de
sistematizacdo de dados que mais se aproxima da racionalidade instrumental e
técnica predominante nas ciéncias sociais. Desta forma, assume uma natureza
quantitativa que permite credibilizar a informagdo de modo cientifico. E necessario
estabelecer criteriosamente os objetivos, formular hipéteses e questdes orientadoras,
identificar variaveis de relevo para o estudo, selecionar o conjunto de individuos a
inquirir, criar o questionario, testa-lo e administra-lo, para depois da recolha dos dados
se poderem analisar os resultados.

Apods definirmos o nosso objeto de estudo, passamos a descricdo dos
procedimentos do instrumento de recolha de dados, o inquérito por questionario.

Desta forma, apdés a sua elaboragao, aplicamos o mesmo, a uma amostra
piloto, com o objetivo de assegurar a validade do instrumento.

O questionario engloba quinze questbes fechadas. Das quais, nove foram
adotadas numa escala de Likert de 1 a 5 pontos. Foram utilizadas escalas de utilidade,
frequéncia, importancia e de concordancia.

Duas questdes eram respondidas através de uma lista, onde o inquirido
selecionava apenas uma opg¢ao de resposta.

Outras duas questbes eram do tipo de escolha multipla, onde o inquirido
respondia também a uma opcéo de resposta. E trés das questdes eram feitas através
de uma caixa de verificagdo, onde o inquirido podia selecionar as hipoéteses que
melhor se adequada a sua empresa.

Passamos a descrever o modo como foi validado e aplicado o instrumento de

pesquisa:

3.3.1. Validagcao do questionario

O questionario foi desenvolvido com base em conhecimentos adquiridos durante

0 percurso académico, no entanto, baseou-se também em alguns questionarios ja

elaborados e aplicados, referidos nas seguintes dissertacbes: Belo (2012), Lima
(2011) e Costa (2011).

O periodo correspondente a validagdo do questionario, dirigido a 4 empresas

de areas diferentes (amostra piloto), decorreu entre 30 de Janeiro a 3 de Fevereiro de

13 EuropeAlD (s.d.). Inquérito por questionario. Acedido em 8 de Maio de 2014 em:

http://ec.europa.eu/europeaid/evaluation/methodology/tools/too_gst_def pt.htm
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2014. Procuramos, desta forma, assegurar a validade do instrumento, através do
julgamento desta amostra.

Optou-se por aplicar o questionario, diretamente ao responsavel de cada
empresa, com O objetivo de perceber se o mesmo estava percetivel, se tinham
dificuldades em responder a alguma questdo, se mudariam alguma delas e quais e
também se tinham alguma sugestdo de questdes para o questionario.

Estes participantes foram informados dos objetivos e da pertinéncia da
investigacado, e que o questionario seria anénimo e para fins meramente académicos.

De um modo geral, os participantes nao mostraram dificuldade no
preenchimento do questionario e mostraram interesse na tematica do estudo. No
entanto, apenas duas empresas sugeriram algumas alteracdes, tais como:

Na questdo “indique os meios que a sua empresa utiliza para comunicar com
os seus clientes” sugeriram-nos colocar também a opgao telefone e/ou telemovel; na
questdo “indique as finalidades do uso das redes sociais uma empresa sugeriu
hierarquizar-se de 1 a 5, de forma a colocar todas as opgcbes em igualdade de
prioridade e outra empresa sugeriu colocar a questdo numa escala adaptada de Likert
de 1 a 7 pontos; Na questdo “relativamente ao uso das redes sociais, indique a sua
opiniao nas determinadas situagdes” sugeriram-nos acrescentar uma opgao
relacionada com o facto das redes sociais exigirem um profissional na area da
comunicagao/marketing; Na questao “Como classifica a utilidade das redes sociais na
sua empresa, para as seguintes situagdes” também nos sugeriram colocar a questao
numa escala de tipo Likert, mas usando de 1 a 7 pontos.

Apds estas sugestdes, consideramos todas as opinides, modificamos e
alteramos a ordem de algumas das questdes.

Na primeira questado: Indique a area da sua empresa, modificamos as areas
de atividades e substituiram-se segundo as atividades do CAE - Classificagao
Portuguesa das Atividades Econdmicas. A segunda questdo: Indique quantos anos
tem a sua empresa, ndo obteve alteragdes do questionario inicial.

O primeiro questionario tinha como terceira questdo: “A sua empresa esta
presente em alguma rede social?”, no segundo esta passou a ser a quarta questao.
Sendo que a terceira, no atual questionario é: Indique os meios que a sua empresa
utiliza para comunicar com os seus clientes, nesta aceitou-se as sugestbes e
modificamos a opcao telefone para “telefone fixo” e acrescentamos mais uma opgao

o “telemodvel”.
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Passamos para quinta questdo “Na sua empresa quem é o responsavel por
gerir as redes sociais”, para que a primeira parte do questionario fosse de
caracterizacao dos participantes/empresas.

A décima primeira questdo no primeiro questionario: “Com a estratégia que
existe atualmente, quais sao as agcdes que a sua empresa beneficia pela
participacao das redes sociais”, passou a ser a sexta no segundo, nao sofrendo
nenhuma alteragdo; a décima terceira também se manteve-se igual, das questdes que
continham uma lista com as redes sociais, considerou-se que deviamos eliminar o Hi5
e o0 Pinterest.

A décima quarta questdo do questionario inicial: “De um modo geral, como
considera hoje a presenca das redes sociais para o desenvolvimento da
atividade da sua empresa, foi eliminada, porque considerou-se que nao seria
necessaria, pois a sétima questdo ja pedia aos participantes para classificarem as
redes sociais segundo o grau de importancia para a sua empresa.

Na décima quinta questao “Classifique o tratamento dado a informagao por
via das redes sociais” passou a ser a décima quarta no segundo questionario, no
entanto acrescentamos mais a opcao “Analisada para recolher informagdes no
ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade”.

A Ultima questdo do questionario: “A presen¢a da sua empresa nas redes
sociais apresenta riscos e beneficios. Assim, que grau de importancia atribui as
seguintes possibilidades”, é a décima quinta do questionario inicial, ndo tendo
sofrido nenhuma alteragao.

Relativamente as sugestdes para colocarmos as questdes numa escala de tipo
Likert, usando de 1 a 7 pontos, ndo consideramos importantes, pois todas as questdes

estavam definidas numa escala de 1 a 5.

3.3.2. Aplicacao do questionario

O periodo correspondente a aplicagao do questionario, dirigido a 250 PME’s de
areas diferentes, decorreu ente 5 de margo a 3 de maio de 2014.

Inicialmente comecgou-se por enviar o “link” do questionario para o e-mail das
250 empresas selecionadas e, posteriormente, para o seu respetivo Facebook, pois
tornou-se mais facil, para obter um maior numero de respostas. No entanto, como
tinhamos um numero ainda reduzido de respostas, considerou-se que deveria ser
importante entregar o questionario diretamente nas empresas, no periodo de 15 a 30

de marcgo de 2014.
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Uma das maiores dificuldades foi mesmo o nimero de questionarios obtidos,
pois o facto de o questionario ter sido enviado para o e-mail das empresas, por vezes
“cai no esquecimento” e tivemos de contactar as empresas varias vezes. Assim, das

250 PME’s obtiveram-se 108 respostas.

3.4. Fiabilidade do questionario

Quanto ao conjunto do total de questdes relacionadas com o uso de redes
sociais pelas PME’s do distrito de Viseu, confirmamos que revela um Alfa de Cronbach
de 0,98 pelo que consideramos uma confiabilidade excelente para usarmos o
questionario.

Segundo Bornstedt (1977) um questionario geralmente € confiavel quando o
valor de Alpha de Cornbach é superior a 0,8.

No Anexo 2, apresentam-se as tabelas que representam as estatisticas de
confiabilidade e as estatisticas descritivas de todas as questbes do questionario
testadas

Resumo do processamento de caso

N %
Valido 108 100,0
Casos  Excluidos® 0 ,0
Total 108 100,0

a. Excluséo de lista com base em todas as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade
Alfa de Alfa de N de itens
Cronbach Cronbach com
base em itens
padronizados

,976 ,982 80
Média Minimo Maximo Variancia | N de itens
Médias de item 2,366 ,935 4,343 1,162 80
Variancias de item 1,321 ,061 3,367 ,743 80
Correlagdes entre itens ,400 -,291 ,959 ,042 80
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Capitulo IV - APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Passamos a descrever os procedimentos e o tratamento dos resultados obtidos
na investigacdo, consoante o desenho metodologico descrito no capitulo anterior.
Recorreu-se ao programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), na
versdo 21, a fim de garantir um maior rigor, apoiado pelo Microsoft Office Excel para
melhorar a apresentagao dos graficos.

Neste capitulo revelamos os resultados da investigacdo realizada mediante a

sua analise estatistica.

4.1. Caraterizagcao da populagao do estudo

A populagao do nosso estudo é composta por 108 PME’s do distrito de Viseu,
cujas areas de atividade foram discriminadas, perfazendo quinze para além do item
‘outras’, sendo as areas mais representadas pela populacdo as seguintes: a
restauragdo e similares, o comércio por grosso e a retalho; a reparacédo de veiculos
automoéveis e motociclos. As areas menos representadas sdo: a engenharia civil, as
atividades financeiras e de seguros, as atividades artisticas, de espetaculos,
desportivas e recreativas, a educacao, as atividades de informacéao e de comunicagao

e a construgdo, conforme ilustra o gréfico 1.

Atividades financeiras e de
seguros
0,93%

Atividades de Informagdo e
Comunicagao
3,70%

Atividades artisticas, de
espetaculos, desportivas e
recreativas
1,85%

Atjvidades imobiliarias

Atividades de consultoria,
cientificas, técnicas e
similares
4,63%

Outra
25,93%

Agricultura, produgdo,
animal, caca, floresta e pesca
4,63%

Construgao
2,78%

Publicidade, estudos de

Educagdo
mercado, e sondagens de

2,78%

Comércio por grosso e a
retalho; Reparagdo de

opinido . .
6.48% veiculos athmovels e
Restauragdo e similares Engenharia Civil motociclos
18,52% 0,93% 17,59%
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De acordo com os resultados obtidos com a primeira questado, 25,93% das
PME’s situam-se em outras atividades, nado discriminadas; 18,52% na restauragao e
similares; 17,59% no comércio por grosso e a retalho/reparagcdo de veiculos
automoéveis e motociclos; 9,26% em atividades imobiliarias; 6,48% em publicidade,
estudos de mercado e sondagens de opinido; 4,63% na agricultura, produgédo animal,
caca, floresta e pesca, tal como acontece nas atividades de consultoria, cientificas,
técnicas e similares; 3,70% nas atividades de informagdo e comunicagao; 2,78% na
construgdo; e também 2,78% na educagdo; 1,85% nas atividades artisticas, de
espetaculos, desportivas e recreativas; 0,93% nas atividades financeiras e de seguros;
e também 0,93% na engenharia civil. Nas areas de atividades: transportes e
armazenamento, industrias extrativas e eletricidade, gas, vapor, agua quente e fria e
ar frio nao se situam respondentes.

No quadro e grafico seguintes expomos, por ordem decrescente de
utilizadores, as redes sociais analisadas de acordo com a literatura consultada e os
resultados dos questionarios aplicados aos participantes.

Destacamos com sombreado azul as ocorréncia coincidentes. Pela mesma

ordem destacam-se o Facebook, o Google+, o Youtube e o LinkedIn.

PME’s de Viseu (2014)
Dados do presente
Afonso e Borges (2013) Gomes (2013) estudo
Facebook Facebook Facebook
Twitter Google+ Google+
Google+ Youtube Youtube
LinkedIn LinkedIn LinkedIn
Pinterest Myspace Twitter
Badoo Blogger
Pintrest Flickr
Foursquare

Quadro 4 — Distribui¢do das redes sociais por volume de utilizadores
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Blogger Flickr  Foursquare .
aceboo
Twitter 9,92% 4,37% 3,97% 0
: 31,35%
Gra 10,32%
LinkedIn Google+
10,32% Youtube 17,06%
12,70%

Grdfico 2-Representagdo das redes sociais usadas pelas PME’s de Viseu (2004)

0,
6,48% 1ano 2 anos
3 anos

5,56%

4 anos
7,41%

5 anos
5,56%

Mais de 5 anos
67,59%

Grdfico 3 — Idades das empresas

A segunda questdo do questionario reporta as idades das empresas
intervenientes no estudo. De entre as 108, 67,59% tém mais de 5 anos. Verifica-se
que 5,56% tém 5 anos, 7,41% tém 4 anos, 5,56% tém 3 anos, e outros 5,56% tém 2
anos e 1,85% tém 1 ano. Muito recentes, com menos de 1 ano, registam-se 6,48%.

O grafico evidencia que a maioria das empresas participantes no questionario
tem 5 ou mais anos de existéncia. No entanto, as empresas mais recentes também ja
utilizam as redes sociais como um meio de comunicarem com 0s seus clientes e
promoverem os seus produtos ou servigos.

Atualmente, uma das tendéncias é a utilizagao das redes sociais por parte das
empresas para a divulgacdo e promogao de produtos ou servigos, devido a serem
meios de comunicagdo com custos bastantes reduzidos, e também pelo facto de

atingirem um publico-alvo mais abrangente.
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Freelancer N3o responde

0,93% Outra 6,48%
\ 3,70%

Administrador
5,56%

Diretor Comercial
6,48%

Diretor de
Marketing
20,37%
Empresa
contratada
Gerente
o)

0,93% 55,56%

Grdfico 4- Responsdveis de gestdo das redes sociais

A quinta questdo remete para os responsaveis pela gestdo das redes sociais
nas Pequenas e Médias Empresas, constatando-se que, de entre as 108 empresas
respondentes, 6,48% n&o responderam, 55,56% afirmam que quem gere as redes
sociais sdo os gerentes, 20,37% os diretores de marketing, 6,48% os diretores
comerciais, 5,56% os administradores, 3,70% outros responsaveis, e em 0,93% é uma
empresa contratada (outsourcing), e também 0,93% € um freelancer, conforme se
verifica no grafico 4.

Regista-se ainda que, 6,48% dos inquiridos que nao responderam a esta
questao 5 afirmam nao estar presentes em redes sociais.

A recolha de informagdes sobre a importancia atribuida pelas PME’s de Viseu
as redes sociais e 0 uso que fazem delas, baseou-se nas respostas as questbes trés

seis, sete, nove, dez, onze, treze, catorze e quinze.

Relativamente a terceira questdo do questionario, esta pode ser realizada
através da utilizagdo do correio eletrénico, da utilizagdo das redes sociais, de SMS, do
correio tradicional, do telefone fixo e do telemoével.

Conforme se observa no grafico 5, 40,74% dos participantes comunica
diariamente com os seus clientes através do correio eletrénico, seguindo-se 25% dos

participantes que comunicam algumas vezes por semana, 14,81% dos participantes
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comunicam através deste meio raramente, seguindo-se 13,89% dos participantes que
comunica por correio eletrénico algumas vezes por més. Apenas 4,63% dos
participantes ndo utilizam este meio de comunicagdo para comunicar com 0S seus

clientes. 0,93% dos participantes nao responderam a esta questao.

Nunca
N3do responde 4,63%

0,93%

Todos os dias
40,74% ,

Raramente
14,81%

Algumas vezes por
més
13,89%

Algumas vezes por
semana

25,00%

Grdfico 5 — Utilizagdo do correio eletrénico para comunicar com os clientes

Seguidamente, o grafico 6 refere a utilizagdo das redes sociais como um meio
para comunicar com os clientes e observamos que 40,74% empresas utilizam as
redes sociais para comunicar com os seus clientes todos os dias, 30,56% utiliza-as
algumas vezes por semana, 13,89% utiliza-as algumas vezes por més, sendo que
6,48% utiliza raramente as redes sociais para comunicar com os clientes e 5,56%
nunca utilizou este meio de comunicagdo. No entanto 2,78% dos inquiridos nao

responderam a esta questéao.

N&o responde
2,78% Nunca
Raramente
6,48%

Todos os dias
40,74%

Algumas vezes por
més

13,89%

Algumas vezes por
semana

Grdfico 6 — Utilizagdo das redes sociais para comunicar com os clientes
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O grafico 7 representa a utilizagdo das SMS como forma de comunicar com os
clientes. Desta forma, observamos que 21,30% dos participantes as utilizam todos os
dias, seguindo-se 20,37% que as utilizam algumas vezes por semana e igualmente
20,37% que as utilizam algumas vezes por més, enquanto 15,74% raramente as
utilizam e 18,52% nunca as utilizam. Verifica-se que 3,70% dos participantes nao

responderam a esta questéao.

N&o responde
Todos os dias 3,70%
21,30% Nunca

18,52%

Raramente

Algumas vezes por 15,74%

semana
20,37%
Algumas vezes por
més
20,37%

Grdfico 7-UtilizagGo de SMS para comunicar com os clientes

O gréafico 8 revela que 24,07% nunca utilizam o correio tradicional para
comunicarem com os clientes, 23,15% utilizam algumas vezes por semana, 16,67%
utilizam todos os dias, 17,59% raramente utilizam e 17,59% dos participantes utilizam
algumas vezes por més. Apenas 0,93% dos participantes ndo respondeu a esta

questao.

Todos os dias N3o responde
16,67% 0,93%

Nunca
24,07%

Algumas vezes por
semana
23,15%

Raramente
17,59%

Algumas vezes por
més
17,59%

Grdfico 8-Utilizagdo do correio tradicional para comunicar com os clientes
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Relativamente ao uso do telefone fixo 55% das empresas utilizam-no todos os
dias como meio de comunicacdo, enquanto 17,6% nunca o utilizam, 9,3% dos
participantes utiliza-o raramente e outros 9 utilizam-no algumas vezes por més.
Apenas 6,5% dos participantes o utilizam algumas vezes por semana. E 2,8% dos

participantes ndo responderam a esta questao, ilustrada no grafico 9.

Nunca

N&o responde 17,59%

2,78%

Raramente
9,26%

Algumas vezes por
més

Todos os dias 9,26%

55%
Algumas vezes
por semana
6,48%

Grdfico 9-Utilizagdo do telefone fixo para comunicar com os clientes

Relativamente ao uso do telemdvel, como ilustra o grafico 10, a maioria dos
participantes, 70,37% utiliza-o todos os dias para comunicar com os seus clientes,
10,19% utilizam-no algumas vezes por semana e 11,11% algumas vezes por semana,
6,48% nunca o utilizam. Apenas 0,93% nado respondeu a esta questdo e outro

raramente utiliza o telemdével como um meio de comunicagao para a empresa.

A questao quatro do questionario é referente a presenga das PME’s nas redes
sociais, € como podemos observar no grafico 29, 93,52% das empresas estao

presente nas redes sociais e apenas 6,48% nao estdo presente nas mesmas.

Nao
6,48%

Sim
93,52%

Grdfico 10-Presenga das PME’s nas redes sociais
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Nunca
N&o responde 6,48% Raramente
0,93% 0,93%

Algumas vezes por més
11,11%

Algumas vezes por
semana
10,19%

Todos os dias
70,37%

Grdfico 11-Utilizagdo do telemdvel para comunicar com os clientes

Através dos referidos graficos podemos verificar que as PME’s participantes
utilizam varios meios de comunicagdo para comunicarem com 0s seus clientes e os
mais utilizados sdo os seguintes: o telemovel, as redes sociais e o correio eletronico.
No entanto, ndo utilizam com tanta frequéncia as SMS e o correio tradicional.

Nos dias de hoje as empresas utilizam com mais frequéncia os meios de
comunicacgao online, desta forma, os resultados obtidos através do questionario vao ao
encontro a autora (Carmo, 2005) que defende que a comunicagao online € essencial
para as empresas atingirem um maior numero de publico-alvo, interagirem com os

consumidores e fazerem com que as suas ideias, servigos ou produtos os conquistem.

4.2. Frequéncia de publicacao de conteudos das PME’s nas redes sociais

Tomando em consideracao as PME’s de Viseu respondentes, ha a destacar os
resultados apresentados no grafico 20, relativo a frequéncia de publicagdo de
conteudos. Regista-se que, dos inquiridos que n&o responderam a questdo 7 (7
relativamente ao Facebook, LinkedIn e Blogue; 8 ao Youtube, Google+, Foursquare e
Flickr, e 9 ao Twitter) 5 afirmam n&o estar presentes em redes sociais.

O grafico 20 representa a frequéncia que as empresas publicam conteudos nas
diversas redes sociais, tais como o Facebook, Youtube, Google +, Linkedin,

Blogue, Twitter, Foursquare e Flickr.

58
Viseu, 2014



Mestrado em Comunicagdo e Marketing | 2014
Redes Sociais: Uma abordagem sobre as PME’s do distrito de Viseu

90

80

70

60

H N3o responde

50

B Nunca

40

W Raramente

30 B Algumas vezes por més

B Algumas vezes por semana

20

H Todos os dias

10

< X N ( <
S Y
o N Q}O

\'>(\

Grdfico 12-Frequéncia de publicagéo de conteudos

No grafico podemos observar que o Facebook € a rede social preferida das
referidas empresas e com maior nimero de publicagdes de conteudos diarios,
constatando-se que, 37,04% dos participantes publicam conteudos todos os dias, 38
35,19% fazem-no algumas vezes por semana. Podemos observar que 2,78% nunca
publicaram conteudos nesta rede social e apenas 0,93% publica raramente.

O Youtube, como se verifica, € uma rede social pouco utilizada pelas
empresas para publicacdo de conteudos, pois, 51,85% dos participantes nunca
publicaram nesta rede social, 14,81% raramente publicam, 12,04% publicam algumas
vezes por més e apenas 2,78% dos participantes publicam diariamente conteudos nos
Youtube.

No Google+ 49,07% dos participantes nunca utilizaram esta rede social,
18,52% publicam algumas vezes por més, 10,19% publicam algumas vezes por
semana, 9,26% raramente publicam e apenas 1,85% publicam conteiudos todos os
dias. Esta é a segunda rede social mais utilizada pelos inquiridos.

Registam-se 64,81% participantes que nunca utilizam o LinkedIn para

publicarem conteudos sobre a sua empresa, 12,04% raramente publicam conteudos,
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6,48% publicam algumas vezes por més e 5,56% dos participantes publicam
conteudos nesta rede social algumas vezes por semana.

Na publicacdo de conteudos nos Blogues, 64,81% dos participantes nunca o
fazem, 12,04% publicam conteudos algumas vezes por més, 5,56% raramente
publicam, 3,70% publicam algumas vezes por semana e apenas 1,85% fazem-no
diariamente.

O Twitter, como podemos observar, também é uma rede social pouco utilizada
por parte das empresas, pois 65,74% dos participantes nunca publicam nesta rede
social, 10,19% publicam algumas vezes por més, 6,48% raramente o fazem, 4,63%
publicam algumas vezes por més e apenas 2,78% participantes utilizam todos os dias
esta rede social para publicar conteudos sobre as suas empresas.

A rede social menos utilizada pelos participantes € o Foursquare, visto que,
apenas 1,85% participantes publicam conteudos nesta rede social todos os dias,
0,93% fa-lo algumas vezes por més, enquanto 77,78% nunca ai publicaram e 6,48%
raramente publicam nesta rede social.

Também se observa que 75,93% dos participantes nunca utilizaram o Flickr
para fazer publicacbes sobre as suas empresas, 6,48% raramente publicam ai
conteldos, 1,85% publicam todos os dias e outros 1,85% publicam através dele
apenas algumas vezes por més.

Regista-se ainda que, no Facebook 7 inquiridos n&o respondem, no Youtube
11, no Google+ 12, no LinkedIn 10, no Blogue 13, no Twitter 11, no Foursquare 14 e
no Flickr 15, sendo que 5 destes inquiridos afirma nao estar presente nas redes

sociais.

A questdo numero dez apresenta a periodicidade com que as empresas
desenvolvem diversas atividades. O grafico 21 revela que 25,93% dos participantes
publicam algumas vezes por més nas redes sociais para divulgacao de produtos e/ou
servigos, 32,41% publicam algumas vezes por semana e 30,56% publicam todos os
dias.

Sao 16,67% os participantes que raramente publicam conteudos para
divulgacdo de eventos, 28,70% fazem-no algumas vezes por semana, 31,48%
algumas vezes por més e apenas 6,48% nunca publicaram com este fim.
Relativamente a disponibilizagdo de informagdes sobre a empresa, produtos ou
servigos, 1,85% dos participantes nunca publicam este tipo de conteudos, 30,56%

fazem-no algumas vezes por més, 36,11% algumas vezes por semana e 18,52%
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publicam todos os dias informacbes sobre as respetivas empresas, produtos ou
Servicos.

Registam-se 42,59% dos participantes que publicam algumas vezes por
semana noticias e/ou novidades sobre a empresa, 23,15% publicam algumas vezes
por més e 12,96% fazem este tipo de publicacbes todos os dias.

Regista-se ainda que 7,41% inquiridos ndo responderam relativamente a
frequéncia de publicagdo da divulgagdo de produtos/servigos; também 7,41% néo
responderam sobre a frequéncia da divulgacdo de eventos e, igualmente 7,41%, néo
responderam sobre a disponibilizagdo de informagdes sobre a empresa/produtos ou
servicos; 7,41% inquiridos nao responderam relativamente a frequéncia de publicagao
de noticias e/ou novidades da empresa; igual niumero ndo respondeu sobre a
frequéncia de divulgacao de sugestbes que os clientes consideram importantes para a
empresa e também sobre a publicacdo de promogdes dos produtos/servigos; e 8,33%
inquiridos ndo responderam a publicacdo de realizagdo de concursos direcionados
para os clientes. Desses inquiridos que nao responderam, 5 afirmam nao estar
presente nas redes sociais.

Estes resultados justificam a importancia que as redes sociais possuem para a
publicacdo de conteudos para as PME’s do distrito de Viseu divulgarem os seus
produtos/servigos. Sendo o Facebook a rede social preferida por parte das empresas e
0 Flickr e o Foursquare as menos utilizadas pelos participantes para publicacdo de
conteudos.
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Grdfico 13-Periodicidade de publicagcéo
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O grafico 24 apresenta os resultados obtidos a partir das respostas a décima
quarta pergunta do questionario, sobre o tratamento dado a informagéo por via das
redes sociais, 35,19% dos participantes utilizam as redes sociais com o fim de a
informacao recolhida ser analisada com recurso a ferramentas estatisticas algumas
vezes por semana, 19,44% utilizam algumas vezes por més, 16,67% nunca utilizaram,
12,96% raramente utilizam e apenas 7,41% utilizam todos os dias.

Sao 31,48% os participantes que, através das redes sociais, recolhem algumas
vezes por més informacdo que sera posteriormente integrada de alguma forma no
plano estratégico; 26,85% fazem-no algumas vezes por semana, 15,74% raramente,
10,19% assumem que nunca recolheram essa informacéo e apenas 7,41% recolhem
todos os dias esse tipo da informacéo.

Quanto ao tratamento da informagdo catalogada para um posterior contacto
com o cliente, destaca-se que 25,93% dos participantes fazem-no algumas vezes por
més e também 25,93% algumas vezes por semana; 17,59% raramente o fazem,
13,89% fazem este tipo de tratamento todos os dias e 7,41% nunca o fazem.

Sao 30,56% os participantes que analisam informagbes sobre o
comportamento de compra dos clientes algumas vezes por més, 22,22% fazem-no
raramente e outros 22,22% analisam-na algumas vezes por semana; 7,41% nunca
analisaram tais informacgdes e outros 7,41% analisam-nas todos os dias.

Sao 37,96% os participantes que recolhem informacdo com vista ao
desenvolvimento de novos produtos/servigos algumas vezes por més, 24,07%
recolhem algumas vezes por semana, 13,89% raramente o fazem, 9,26% recolhem-na
todos os dias e 4,63% nunca o fazem.

Observa-se que 30,56% dos participantes analisam informagao para melhorar
os processos de atendimento algumas vezes por semana, 24,07% raramente o fazem,
23,15% analisam-na algumas vezes por semana, 6,48% todos os dias e apenas
3,70% nunca analisam.

Sao 31,48% os participantes que analisam a informagao algumas vezes por
semana, para recolherem informagdes no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade,
21,30% fazem-no algumas vezes por més, 19,44% raramente; 9,26% nunca analisam
e 7,41% analisam-na todos os dias.

Regista-se ainda que, no tratamento dado a informagéo recolhida por via das
redes sociais, analisada com o recurso a ferramentas estatisticas e no tratamento

dado a informacéo recolhida por via das redes sociais integrada de alguma forma no
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plano estratégico, 9 inquiridos ndo responderam a esta questédo; 10 ndo responderam
ao tratamento dado a informagao recolhida por via das redes sociais catalogada para
um posterior contacto com o cliente; 11 ndo responderam ao tratamento dado a
informacgao recolhida por via das redes sociais analisada para recolher informacdes
sobre os comportamentos de compra dos clientes e o tratamento dado a informagao
recolhida por via das redes sociais analisada com vista ao desenvolvimento de novos
produtos/servicos; 12 nao responderam ao tratamento dado a informacgao recolhida
por via das redes sociais analisada para recolher informacédo no ambito do Sistema de
Gestdo da Qualidade; e 13 nado responderam ao tratamento dado a informacgao
recolhida por via das redes sociais analisada para melhorar os processos de

atendimento; por sua vez, 5 inquiridos afirmam n&o estar presentes nas redes sociais.

Sistema de Gestdo e Qualidade

Processos de atendimento

H Todos os dias
Desenvolvimento de novos produtos

B Algumas vezes por semana

Comportamento de compra H Algumas vezes por més

W Raramente

Catalogada para posterior contacto ® Nunca

M N3o responde
Plano estratégico

Ferramentas estatisticas

40 50

Grdfico 14-Tratamento da informagdo recolhida através das redes sociais

4.3. Importancia que as PME’s atribuem as redes sociais

Os graficos 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18 e 19 sao referentes a questdo 7:
Classifique as seguintes redes sociais de acordo com a importiancia que tém
para a sua empresa. Observando-os percebemos que o Facebook é a rede social

com mais importancia para as empresas, pois 65,74% dos participantes consideraram-

63
Viseu, 2014



Mestrado em Comunicagdo e Marketing | 2014
Redes Sociais: Uma abordagem sobre as PME’s do distrito de Viseu

na muito importante para a sua empresa, 24,04% consideram importante, 1,85%
consideram quem nem é muito nem pouco importante e 0,93% dos participantes
consideram que o Facebook nao é nada importante e 0,93% dos participantes também

consideram uma rede social pouco importante, como podemos observar no grafico 12.

N3do responde
6,48%

Nada importante Pouco
0,93% importante

0,93%

Nem muito nem
pouco importante
1,85%

Importante
24,07%

Muito importante
65,74%

Grdfico 15-Classificagéio da importéncia do Facebook para as PME’s

A segunda rede social como maior importancia para os participantes foi o
Google+, como ilustra o grafico 13, sendo que 20,37% participantes o consideram
muito importante e 19,44% consideram-no importante. No entanto 25% dos
participantes ndo o consideram nada importante, 14,81% consideram-no pouco
importante. Registam-se 12,96% dos participantes que consideram que é uma rede
social nem muito nem pouco importante.

N3do responde

7,41% .
; Nada importante

Muito importante
25,00%

20,37%

Importante
19,44%

Pouco importante
14,81%
Nem muito nem

pouco importante
12,96%

Grdfico 16- Classificagdo da importdncia do Google+ para as PME’s
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Relativamente ao Youtube ha a destacar o seguinte: Sao 28,70% participantes
consideram que nao é nada importante, 19,44% que é pouco importante, 17,59% que

é importante e 11,11% que é muito importante.

Lo ndo responde
Muito importante 7,41%

11,11% Nada importante
28,70%

Importante
17,59%

Nem muito nem

pouco Pouco importante
15,74% 19,44%

Grdfico 17- Classificagdo da importdncia do Youtube para as PME’s

A importancia do LinkedIn é valorizada por poucos participantes, sendo que
sado 38,89% os que o consideram nada importante, 18,52% pouco importante, 13,89%
importante e 8,33% muito importante e 13,89% nem muito nem pouco importante.

Apenas 8,33% dos participantes o consideram muito importante.

N&o responde
Muito importante 6,48%

8,33%

Importante
13,89%

Nem muito nem pouco
importante
13,89%

Nada importante
38,89%

Pouco importante
18,52%

Grdfico 18-Classificagdo da importéncia do LinkedIn para as PME’s

A importancia do Blogue também é valorizada por poucos participantes, sendo
que 38,89% os que o consideram nada importante, 18,52% pouco importante, 24,07%

nem muito nem pouco importante, 6,48% muito importante e 5,56% importante.
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Muito importante ndo responde
6,48% 6,48%

Importante
5,56%

Nem muito nem
pouco
24,07%

Nada importante

Pouco importante 38,89%

18,52%

Grdfico 19-Classificagéo da importéncia do Blogue para as PME’s

Em relagdo Twitter ha a salientar o seguinte: 40,74% dos participantes
consideram-na uma rede social nada importante, 16,67% dos participantes
consideram que é pouco importante e também 18 que nem é muito nem pouco
importante. Sdo 8,33% os participantes que a consideram importante e 9,26% muito

importante para as suas empresas.

Muito importante N3o responde

Importante 926% 8,33%

8,33%

Nem muito nem
pouco importante
16,67%

Nada importante

Pouco importante 40,74%

16,67%

Grdfico 20-Classificagdo da importéncia do Twitter para as PME’s

No Foursquare podemos observar que 58,33% participantes consideram que
esta rede ndo é nada importante, 22,22% consideram ser pouco importante, 8,33%
consideram nem ser muito nem pouco importante, 2,78% consideram ser muito

importante e apenas 0,93% considera ser uma rede social importante.
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Muito importante
2,78%

Importante N3o responde

Nem muito nem
0,93% 7,41%

pouco importante
8,33%

Pouco importante
22,22%

Nada importante
58,33%

Grdfico 21-Classificagéo da importéncia do Foursquare para as PME’s

Segundo o que podemos observar no grafico 19, acerca do Flickr ha a referir o
seguinte: Sdo 54,63% os participantes que consideram que n&o é nada importante,
22,22% pouco importante, apenas 1,85% importante e 2,78% muito importante. Sao

11,11% os inquiridos que o consideram nem muito nem pouco importante.

Importante
Nem muito nem 1,85%
pouco importante
11,11%

N3o responde

Muito importante 7,41%

2,78%

Pouco importante

Nada importante
22,22% ;

54,63%

Grdfico 22-Classificagdo da importdncia do Flickr para as PME’s

Os resultados obtidos vao de encontro ao que as autoras Afonso e Borges
defendem, relativamente ao uso e importdncia do Facebook. Através de estudos
referidos pelas mesmas, o Facebook € lider nas redes sociais, seguidamente do
Twitter, Google +, LinkedIn e Pinterest.
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As mesmas referem a importancia do uso do Facebook para todas as
empresas, mas no entanto, consideram que as pequenas empresas ainda tém receio
de apostar nas redes sociais.

Através dos nossos resultados, observamos que o Facebook é o lider das
redes sociais, seguidamente do Google+, Youtube, LinkedIn, Twitter, Blogue,

Foursquare e Flickr.

E importante perceber de que forma as redes sociais obtém beneficios ou
riscos para as empresas.

A Ultima questao do questionario, como ilustram os graficos 25, 26, 27 e 28
refere os beneficios e riscos associados a presenca das redes sociais. Desta forma,
46,30% dos participantes respondem que a partilha de experiéncias positivas por parte
dos clientes é importante, 30,56% consideram-na muito importante, 11,11%
consideram que nem é muito nem pouco importante e 1,85% consideram-na pouco
importante. Verifica-se que 10,19% dos inquiridos n&do responderam sobre a partilha

de experiéncias positivas por parte dos clientes.

Pouco importante
ndo responde 1,85%
10,19%

Muito importante

Nada importante
0,00%

Nem muito nem
pouco
11,11%

Importante
46,30%

Grdfico 23-Partilha de experiéncias positivas

Na partilha de experiéncias negativas, 40,74% dos participantes consideram-na
importante, 25,93% muito importante, 15,74% consideram que ndo € nem muito nem
pouco importante; 6,48% consideram-na pouco importante e apenas 0,93% a assume
como nada importante. Verifica-se que 10,19% dos inquiridos ndo responderam sobre

a partilha de experiéncias negativas por parte dos clientes.
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ndo responde
Muito importante 10,19%

25,93%

Nada importante
0,93%

Pouco importante
6,48%

Nem muito nem
pouco
15,74%

Importante
40,74%

Grdfico 24 — Partilha de experiéncias negativas

Na reclamagdo do cliente na pagina da marca ou empresa, 41,67% dos
participantes consideram-na importante, 28,70% muito importante, 12,96% nem muito
nem pouco importante, 4,63% pouco importante e 1,85% assumem-na como nada
importante.

Nada importante
1,85%

Pouco importante
4,63%

Nem muito nem
pouco
12,96%

ndo responde
10,19%

Muito importante
28,70%

Importante
41,67%

Grdfico 25-Reclamagdo do cliente na pdgina da marca

Relativamente a recomendacado por parte do cliente na pagina da marca ou
empresa, 39,81% participantes consideram-na importante e 28,70% muito importante;
15,74% nao a consideram nem muito nem pouco importante, 2,78% consideram-na
pouco importante e 1,85% registam-na como nada importante. Verifica-se que 11,11%
dos inquiridos ndo responderam a recomendacgdo do cliente na pagina da marca ou
empresa, destacando-se que 5 desses inquiridos afirmam que nao estao presentes em

redes sociais.
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As redes sociais permitem uma aproximag¢ao com os seus clientes, como ja foi
referido através dos resultados. Desta forma € importante que as empresas consigam
perceber o que sentem os seus consumidores relativamente aos seus produtos e
como os divulgam nas redes sociais.

Por as empresas estarem atentas e preocupadas com os seus clientes, esta
questao tém bastante importancia, pois através dela percebemos que os participantes
consideram muito importante partilhar as experiéncias positivas como as negativas por
parte dos clientes, bem como também consideram importante os clientes reclamarem
se nédo tiverem satisfeitos com algum produto ou servigo, como também puderem

recomendar, dando a sua sugestdo na pagina da empresa.

Muito importante ndo responde Nada importante
28,70% 11,11% 1,85%

Pouco importante
2,78%

- —

Nem muito nem
pouco
15,74%

Importante
39,81%

Grdfico 26-Recomendagdo dos clientes na pdgina da marca ou empresa

4.4. Beneficios que as PME’s identificaram com a participagao nas redes sociais

O grafico 11 representa os resultados obtidos através da sexta questdo do
questionario: Com a estratégia que existe atualmente, quais sao as ag¢ées que a
sua empresa beneficia pela participagao nas redes sociais.

Como podemos observar no referido grafico, 59 participantes consideram que a
sua empresa beneficia das redes sociais para analisar a concorréncia, 38 para
analisar padrées de comportamento dos clientes, 92 para comunicar com os clientes,
50 para conhecer as tendéncias do mercado, 75 para langar novos produtos, 55 para
ganhar notoriedade da marca, 39 para pedir opinido aos clientes, 69 para permitir uma
maior proximidade com os clientes, 42 para fidelizar clientes, 18 para internacionalizar

a marca, 12 para recrutar colaboradores e apena 1 participante beneficia de outra
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forma. Regista-se ainda que, dos 7 inquiridos que ndo responderam a esta questao, 5

afirmam nao estar presentes em redes sociais.
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Grdfico 27-Beneficios que o uso das redes sociais traz para as PME’s

Sao varios os beneficios que as empresas podem obter através das suas
estratégias de comunicagdo nas redes sociais, no entanto, as mais referidas pelas
PME’s do distrito de Viseu sdo os seguintes: analisar a concorréncia, comunicar com
os clientes, conhecer as tendéncias do mercado, langar novos produtos, ganhar

notoriedade e criar uma relagdo mais proxima com os seus clientes.

4.5. Motivos que levaram as PME’s a aderirem as redes sociais

O grafico 30 representa os motivos que levaram as empresas a aderir as redes
sociais. Através dele observamos que 7,41% participantes nao responderam a esta
questao, 66,67% aderiram por ser uma decisdo da empresa, 19,44% para poderem
observar a concorréncia, também 7,41% por ter sido uma sugestdo de um colaborador

da empresa, 60,19% por ser uma exigéncia do mercado, 26,85% por ser uma
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exigéncia dos clientes e apenas 0,93% por outro motivo que nao estava explicitado no
questionario.

Como se pode observar os principais motivos que levaram os participantes a
aderirem as redes sociais foram derivados a atual exigéncia do mercado, a exigéncia

dos clientes e a ter sido uma decisdo da empresa.
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Grdfico 28-Motivos que levaram as PME’s a aderir as Redes Sociais

4.6. Retornos que a utilizagao das redes sociais provoca nas PME’s

A décima terceira questao refere-se ao retorno do uso das redes sociais por
parte das empresas, como podemos observar no seguinte grafico, 50,93% dos
participantes referem que o uso das redes sociais provocaram um aumento das
vendas, 62,96% referem que obtiveram uma maior notoriedade da marca, 33,33% que
obtiveram fidelizagcao de clientes, 70,37% que aumentaram a proximidade com os
clientes, 41,67% que aumentaram a satisfacdo dos clientes, 39,81% que houve uma
reducado dos custos, 18,52% que obtiveram um aumento dos lucros, 1,85% referem
que nao existe qualquer retorno com o uso das redes sociais e 50,93% dos
participantes referiram que n&o obtiveram qualquer outro tipo de retorno. Regista-se
ainda que, dos 8,33% inquiridos que nao responderam a esta questdo, 5 afirmam nao
estar presentes em redes sociais.

Desta forma, realcamos a importancia desta questdo para o estudo, pois é
fundamental perceber se a utilizagdo das redes sociais trazem retornos para as

empresas.
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Ao analisarmos esta questao verificamos que as empresas ao utilizarem as
redes sociais para divulgarem os seus produtos/servigos recebem varios retornos, tais
como um aumento de vendas, as suas empresas ganham notoriedade no mercado,
aumentam a proximidade com os seus clientes, aumentam a satisfagdo dos seus

clientes e reduzem custos.
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Grdfico 29-Retorno do uso das redes sociais

4.7. Utilidade das redes sociais para as PME’s

O gréafico 22 explicita a utilidade que as PME’s atribuem a determinadas
situagbes na redes sociais, tais como a divulgagao dos produtos/servicos, a
divulgagao de promog¢oes de produtos/servigos, fazer publicidade a baixo custo,
proporcionar uma relagdao préxima com os clientes, perceber as preferéncias e
necessidades dos clientes e definir um perfil do cliente.

Relativamente a primeira situagdo 43,52% dos participantes consideram ser
indispensavel para a sua empresa, 34,26% consideram ser muito util e apenas 13,89%
consideram ser util.

Sao 41,67% os participantes que consideram que a divulgacdo de promogdes
de produtos/servicos para as suas empresas é indispensavel, 33,33% consideram que
€ muito util e 16,67% consideram ser Util. Referente as redes sociais permitirem que
se faga publicidade a um baixo custo, 39,81% dos participantes consideram ser
indispensavel, 33,33% consideram muito util, 13,89% consideram util e apenas 3,70%

consideram ser pouco util para as suas empresas.
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E sdo 33,33% os participantes que assumem que as redes sociais sao muito
Uteis para proporcionar uma relacdo préxima com os seus clientes, 32,41%
consideram ser indispensavel, 19,44% consideram ser util e apenas 3,70%
consideram ser pouco util para as suas empresas.

Na quinta situacdo, relativamente a utilidade das redes sociais para perceber
as preferéncias e necessidades dos clientes, 32,41% dos participantes consideram ser
muito util, 26,85% consideram ser util, 20,37% consideram ser indispensavel, 8,33%
consideram ser pouco util e apenas 0,93% as considera inuteis para a sua empresa.

Verifica-se que 28,70% dos participantes consideram que as redes sociais sao
muito uteis para definir um perfil do cliente, 27,78% consideram-nas uteis, 14,81%
consideram-nas pouco uteis, 13,89% consideram-nas indispensaveis e apenas 5,56%
as consideram inuteis para esse fim.

As redes sociais, tal como referem Afonso e Borges, transformaram-se em
locais que tém alcangado uma importancia bastante significativa, quer para os
empresarios quer para os consumidores. Assim, como se pode observar, as redes
sociais tornaram-se uteis para divulgar produtos/servigos, divulgar promocdes de
produtos/servicos, fazer publicidade a um custo reduzido, proporcionar uma relagao
proxima com os clientes, compreender as preferéncias e necessidades dos clientes e
também para definir um perfil de cliente.

As empresas encontraram nas redes sociais oportunidades para promover 0s

produtos, aplicagdo de estratégias competitivas, fidelizagao de clientes e notoriedade

no mercado.
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Grdfico 30-Utilidade das redes sociais
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4.8. Opiniao das PME’s relativamente ao uso das redes sociais

Como se observa no grafico 31, as empresas usam as redes sociais para fazer
publicidade de produtos a baixo custo. Apuradas as opinides dos participantes, os
resultados obtidos revelam que 49,07% concordam totalmente com esta opinido,
35,19% concordam, 5,56% nao concordam nem discordam, 1,85% discordam e 8,33%
nao responderam.

Relativamente ao facto de exigir que um colaborador disponibilize o seu tempo
para atualizar a informagao, sdo 28,57% os participantes que concordam, 34,69% os
que concordam totalmente, 13,27% n&o concordam nem discordam, 12,24%
discordam, 1,02% discorda totalmente e 10,20% nao responderam.

Quanto ao uso das redes sociais facilitar a comunicagdo com o publico-alvo,
regista-se que 47,22% dos participantes concordam, 35,19% concordam totalmente,
7,41% nao concordam nem discordam, 0,93% discorda e também 0,93% discorda
totalmente e 8,33% né&o responderam a esta opiniao.

Relativamente ao uso das redes sociais permitir que os clientes estejam
sempre atualizados sobre as novidades da empresa, 44,44% dos participantes
concordam totalmente com esta opinido, 43,52% concordam, 1,85% nao concordam
nem discordam, também 1,85% discordam e 8,33% nao responderam.

Quanto ao uso das redes sociais permitir conhecer as necessidades dos
clientes, 37,07% dos participantes concordam, 25,00% concordam totalmente, 24,07%
nem concordam nem discordam, 4,63% discordam, 0,93% discorda totalmente e

8,33% nao responderam.
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Grdfico 31-Opinido sobre o uso das redes sociais nas empresas

Em suma, as opinibes sdo positivas em todas as categorias, pois 91
participantes concordam que o uso das redes sociais possibilita fazer publicidade a
baixo custo; 72 concordam que exige tempo de um colaborador; 89 concordam que
facilita a comunicagao com o publico-alvo; 95 concordam que permite que os clientes
estejam sempre atualizados sobre as novidades da empresa; 67 concordam que o seu
uso permite conhecer as necessidades dos clientes.

Estas qualidades justificam o tempo gasto pelo colaborador no seu uso, pelas
vantagens identificadas no estudo.
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CAPITULO V - CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados obtidos com o presente estudo langam alguma luz sobre a
problematica da presente investigacdo, pois ajudam a percecionar o grau de
importadncia que redes sociais tém como um meio de comunicagdo online para as
Pequenas e Médias Empresas do distrito de Viseu. Assim, os resultados permitem
alcancar os objetivos tragados.

Efetivamente, os resultados obtidos permitem compreender a importancia que
a utilizagdo de redes sociais tém para as Pequenas e Médias Empresas do Distrito de
Viseu em diversas agdes, tais como a promogao e a divulgagao de produtos/servigos,
bem como permitiu identificar os retornos que as mesmas trazem para as empresas.
Esta investigagao permitiu ainda identificar a frequéncia com que as PME’s utilizam as
redes sociais como meio de comunicagao, assim como foi possivel ainda identificar as
finalidades e potencialidades associadas ao uso das redes sociais por parte das
PME’s do distrito em foco.

Através dos resultados percebeu-se que a tendéncia por parte das PME’s é a
utilizagdo muito frequente do Facebook como um meio de comunicagao, fazendo parte
de estratégias por parte das empresas, para a divulgacédo dos seus produtos e com o
fim de conseguirem atingir um elevado numero de consumidores.

Outra das tendéncias identificadas foi o facto de as PME’s usarem muito
frequentemente as redes sociais para divulgarem os seus produtos, as promoc¢ées dos
produtos/servigos das suas empresas, poderem fazer publicidade a baixo custo, terem
relagdes proximas com os clientes, definirem um perfil do cliente e identificarem as
preferéncias e necessidades dos seus clientes.

N&o poderiamos deixar de considerar este estudo como sendo exploratorio,
embora ndo podendo generalizar os resultados a populacdo, bastante mais vasta do
que a amostra representada, esta investigagdo abre caminho para investigacbes
relacionadas com o tema. Assim, consideramos este estudo como um ponto de partida
e nao de chegada, até pela rapida transformacédo que as tecnologias e as empresas
sofrem, exigindo constantemente a atualizagdo das pesquisas neste ambito.

Uma parte importante do trabalho levado a cabo consistiu na criagdo do
questionario e na sua respetiva validacdo, no sentido em que o instrumento
desenvolvido podera ser usado em pesquisas futuras, nesse ou noutro campo de
estudo. Também consideramos bastante util a recolha que concretizamos para
identificarmos as PME’S do distrito de Viseu. Como aspeto essencial, evidenciamos a

sistematizagcdo das representagdes sociais dos participantes sobre a importancia que
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atribuem as varias empresas abrangidas ao uso das redes sociais, de acordo com o
tratamento efetuado aos dados recolhidos.

Realgamos como principais dificuldades sentidas no decurso do trabalho de
investigagdo a identificagdo do universo das PME’s do distrito de Viseu; o baixo
numero de participantes no preenchimento e na devolugdo dos questionarios,
enviados (alguns vérias vezes) através de correio electrénico, Facebook e muitos
também entregues em mao-propria. Na verdade, interessava-nos obter um maior
numero de participantes, para que o tratamento estatistico alcangcasse uma maior
expressividade da realidade em estudo. Acreditamos que os respondentes foram
adequados no seu preenchimento e, portanto, confiamos nos resultados obtidos.

Ndo conseguimos localizar pesquisas relacionadas neste campo de estudo
(Viseu), mas sim noutros distritos (e.g. Aveiro) e alguns mais abrangentes (e.g.
Algarve).

Pelas razbes apresentadas, dedicamos muito tempo a entrega/recolha dos
dados, que aproveitamos também para o preenchimento progressivo das bases de
dados utilizadas no tratamento estatistico-descritivo (SPSS, Excell, Word, Google
docs). E para atualizar a revisédo bibliografica. Socorremo-nos de autores portugueses
e estrangeiros, procurando fontes tao atuais quanto possivel.

Numa préxima oportunidade, consideramos importante explorar/aprofundar
outros aspetos e acrescentar o apoio de outros instrumentos, entre eles a aplicagédo de

entrevistas em algumas empresas.

H1 - As PME’s do distrito de Viseu utilizam as redes sociais com frequéncia
como um meio de comunicacdao online para a divulgagcdo dos seus

produtos/servigos.

Confirma-se a hipotese de trabalho. Os resultados obtidos justificam que as
PME’s do distrito de Viseu utilizam as redes sociais com frequéncia como um
meio de comunicagdao online para a divulgagdo dos seus produtos/servigos.
Comprovam-no através dos resultados obtidos, que a maioria dos inquiridos utiliza as
redes sociais todos os dias para divulgar os seus produtos/servicos e que sao muito
poucos os inquiridos que nao utilizam este meio para o fazer.

Os resultados vao ao encontro da perspectiva dos autores abordados que
defendem o uso das redes sociais pelas empresas, para exponenciarem a promogao e

divulgacdo dos produtos e servigcos. Destacamos, a titulo de exemplo, Afonso e
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Borges (2013), Barbieri (2013), Cairrao (2007), Carter (2013), Chagas (2012), Coelho
(2014), Hellmann (2013), Solis (2011), entre outros.

H2 - A utilizagdo das redes sociais contribui para o aumento de vendas das
PME’s do distrito de Viseu

Confirma-se a hipotese de trabalho. No que concerne a segunda hipotese, os
resultados levam a acreditar que a utilizacdo das redes sociais contribui para o
aumento de vendas dos produtos das PME’s do distrito de Viseu.

Os resultados obtidos comprovam que o uso das redes sociais provoca um

aumento das vendas nas empresas.

Os resultados vao ao encontro das conceptualizagdes de autores abordados,
pois defendem que as redes sociais contribuem para aumentar as vendas dos
produtos/servigos, como é o caso de Afonso e Borges (2013), Carter (2013), Chagas
(2012), Coelho (2014), Hellmann (2013), Kehrer (s.d.), Klemz (2014) Turchi (2009),
Zuini (2013), entre outros. Como defendem, tal fendmeno comercial deve-se a
diversificadas vantagens, ao leque de informagdes disponibilizadas em rede, a
inumeras solugdes apresentadas, a facilidade de resolugdo de muitos problemas, e a
interatividade possivel entre diferentes contextos. Nas redes sociais, o conceito
sistémico ganha expresséo ilimitada desde os micro aos macrosistemas, envolvendo

também as PME’s.

H3 - As PME’s do distrito de Viseu utilizam com maior frequéncia a rede social

Facebook para divulgarem os seus produtos/servigos.

Confirma-se a hipotese de trabalho. Os resultados corroboram a literatura,
comprovando que o Facebook é a rede social mais utilizada pelos participantes. Vao
portanto ao encontro da perspectiva de Afonso e Borges (2013) e de Strauss (2014)
que afirmam que a presenga do Facebook permite as empresas ampliarem e
dinamizarem os seus negdcios, conhecerem os gostos, interesses e opinides dos
consumidores promovendo as qualidades dos produtos/servicos de uma forma
interativa através da publicagédo de bons conteudos.

A agéncia Lusa/Sol divulgou que em Novembro de 2013 esta rede social
possuia 25 milhdes de paginas de pequenas empresas, considerando-se entre elas as

criadas e geridas pelas PME’s de Viseu. Desta forma, sendo o Facebook a maior rede
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social do mundo, comprovou-se que é também a mais utilizada pelos participantes
neste estudo como uma estratégia essencial de marketing e publicidade para
divulgarem os produtos/servigos das suas empresas.

Os resultados dos questionarios aplicados neste estudo revelam preferéncias
no uso de redes sociais proximas dos rankings apresentados por Gomes (2013), no
que respeita as quatro mais utilizadas, ou seja, por ordem decrescente de valorizagao,
em primeiro lugar o Facebook, em segundo o Google+, em terceiro o Youtube e em
quarto o LinkedIn; seguem-se o Twitter e o Blogger, sem diferenga significativa. Sao
bastante menos os participantes que utilizam o Flickr e o Foursquare.

O Facebook assume-se como um excelente meio de comunicagcdo, que
possibilita atingir, em tempo util, um elevado niumero de publico, diversificado, a um
custo bastante reduzido, o que convém a Pequenas e Médias Empresas, sobretudo
em tempo de crise econdémica.

Relativamente a concretizagdo dos objetivos delineados, apraz-nos verificar
que o trabalho realizado nos permitiu alcanga-los.

Efetivamente, atingimos o primeiro objetivo: Compreender a importancia que
tem para as Pequenas e Médias Empresas do distrito de Viseu a utilizagdo de
redes sociais na promocao e divulgagao dos seus produtos/servigos.

Os resultados obtidos com o questionario, relativos a utilidade que as PME’s
atribuem a determinadas situacdes nas redes sociais, tais como a divulgagdo dos
produtos/servicos, revelam que, a maioria dos participantes consideram ser
indispensaveis para as suas empresas.

Ainda referente a este objetivo, na questdo com a estratégica que existe
atualmente, que acbes a sua empresa beneficia pela participacdo nas redes sociais, a
maioria dos participantes revelam que utilizam as mesmas para langcarem novos
produtos.

Com isto conclui-se que as empresas consideram ser Gtil e importante usar as
redes sociais para divulgar e promover os seus produtos, como se verificam os dados
estatisticos, sendo que ndo obtivemos nenhuma opinido negativa nesta questao, pois
nao se registaram respostas de pouco util e nada util.

Sao também concretizados o segundo e o terceiro objetivos ao identificar as
redes sociais mais utilizadas pelas PME’s e identificar a frequéncia com que as
PME’s utilizam as redes sociais como meio de comunicagao. Como se verifica no
questionario, dos 108 participantes, a rede social mais utilizada para fazer publicagées

de conteudos diarios pelas empresas foi 0 Facebook.
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No Google+ e no Youtube observamos valores muito parecidos, sendo a
utilizagdo do Google+ ligeiramente superior.

Em contrapartida, verificou-se que as redes sociais menos utilizadas foram o
Flickr e o Foursquare.

Desta forma concluimos que a rede social Facebook é a mais utilizada pela
maioria dos inquiridos. Nao obstante, o Google+ e o Youtube também sado bastante
utilizados pelas empresas, com valores muito parecidos. Ha mais inquiridos a
utilizarem todos os dias o Youtube. Contudo, sdo mais no total os inquiridos que
utilizam o Google+ algumas vezes por semana e algumas vezes por més.

Concluimos também que o Flickr e o Foursquare s&o as redes sociais menos
utilizadas pelas PME’s do distrito de Viseu.

Através dos resultados obtidos também conseguimos concretizar o quarto
objetivo - identificar quais os retornos que a utilizagao das redes sociais trazem
para as PME’s.

Analisando os resultados dos questionarios a questao que retorno tem o uso
das redes sociais para a sua empresa? verifica-se que, os 108 participantes,
referem que o uso das redes sociais provocou um aumento das vendas, obtiveram
uma maior notoriedade da marca, obtiveram fidelizacbes de clientes, aumentaram a
proximidade, aumentaram a satisfagcdo dos clientes, conseguiram uma redugao dos
custos e obtiveram um aumento dos lucros.

Para concretizarmos o ultimo objetivo - compreender as finalidades e
potencialidades associadas ao uso das redes sociais por parte das PME’s do
distrito de Viseu, analisamos a questdo referente ao tratamento da informacéao
recolhida através das redes sociais. Desta forma, concluimos que a maioria dos
participantes utilizam as redes sociais algumas vezes por semana, com o fim de a
informacgao recolhida ser analisada com recurso a ferramentas estatisticas e para
recolher informagéo integrada de alguma forma no plano estratégico da empresa,
usam-no algumas vezes por més; observa-se também que a maioria dos participantes
recolhem algumas vezes por més informagdo com vista ao desenvolvimento de novos
produtos/servicos e também analisam a informagao algumas vezes por semana, para
recolher informagdes no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade; relativamente ao
tratamento da informagao catalogada para um posterior contacto com o cliente, ndo é

muito utilizada pelos participantes.

70
Viseu, 2014



Mestrado em Comunicagdo e Marketing | 2014
Redes Sociais: Uma abordagem sobre as PME’s do distrito de Viseu

5.1. Limitagées do estudo

No decorrer da investigagdo encontramos algumas limitagdées na realizagdo do
estudo, nomeadamente, a dificuldade em conhecer o universo das PME’s do distrito
de Viseu, a obtencdo de um numero reduzido de questionarios respondidos e o
desconhecimento de outros estudos similares no campo de estudo, que pudessem
servir de referéncia e apoio a presente investigacao.

Apesar destas limitagcdes, o estudo permite obter uma visdo acerca da
importancia que as redes sociais possuem, na atualidade, para as PME’s, apesar de

os resultados ndo poderem ser generalizados ao universo.

5.2. Linhas futuras de investigagao

Foi nossa intencdo, através deste projeto, promover a construcdo de um
conhecimento cientifico sobre a importancia da utilizagdo das redes sociais para as
Pequenas e Médias Empresas do distrito de Viseu, despertando a curiosidade e a
importancia da tematica em estudo.

Sendo um tema bastante recente e com grande potencial para as empresas,
seria interessante apostar em acbes de formacdo em PME’s com o intuito de formar
equipas capazes de gerirem as redes sociais de forma a criarem vantagens
competitivas. Entre outras, poderia ser interessante estudar diferentes estratégias de
comunicacao que permitam as empresas aumentarem as suas vendas, fazerem
campanhas de marketing, divulgarem e promoverem os seus produtos a um custo
reduzido, e assim a fazerem lucro.

Outra opc¢éao de investigacao futura seria abordar esta tematica a nivel nacional
e, posteriormente, fazer uma comparacao entre as PME’s do distrito de Viseu e outros

distritos, de forma a conhecer as realidades deste tema no nosso pais.
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Anexo 1: Estatisticas descritivas
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Coeficiente de correlagao intraclasse

2014

Correlagéo Intervalo de confianga 95% Teste de F com valor verdadeiro 0
intraclasse” | | imite inferior | Limite superior|  Valor df1 df2 Sig
Medidas ,342° ,286 411 42,549 107 8453 ,000
unicas
Medidas ,976° ,970 ,982 42,549 107 8453 ,000
médias

Modelo de efeitos mistos bidirecional em que os efeitos das pessoas séo aleatorios e os das medidas sao fixos.
a. O estimador é o mesmo, esteja o efeito de interagédo presente ou nao.
b. Os coeficientes de correlagao intraclasse tipo C que usam uma definicdo de consisténcia. A variancia entre
medidas é excluida da variagdo de denominador.
c. Essa estimativa é calculada considerando que o efeito de interagéo esteja ausente, porque ele nao pode ser

estimado de outra forma.

Estatisticas descritivas

N Minimo | Maximo Média Desvio | Variancia
padrao
Estatistica |Estatistica | Estatistica | Estatistica | Modelo | Estatistica| Estatistica
padrao
Area da Empresa 108 1 16 10,25 | ,482 5,014 25,143
Idade da Empresa 108 1 7 593| ,178 1,848 3,415
A empresa utiliza correio eletrénico para 108 0 5 3,80| ,125 1,295 1,678
comunicar com os clientes
A empresa utiliza redes sociais para 108 0 5 3,86 | ,127 1,322 1,747
comunicar com os clientes
A empresa utiliza sms para comunicar com 108 0 5 2,99 ,146 1,519 2,308
os clientes
A empresa utiliza correio tradicional para 108 0 5 2,88 ,140 1,458 2,126
comunicar com os clientes
A empresa utiliza telefone fixo para 108 0 5 3,63| ,165 1,711 2,927
comunicar com os clientes
A empresa utiliza telemével para comunicar 108 0 5 4,34 117 1,216 1,480
com os clientes
Presenga da Empresa em RS 108 1 2 1,94 | ,024 247 ,061
Responsavel na empresa por gerir as RS 108 0 8 2,08 177 1,835 3,367
A empresa beneficia pela participagao nas 108 0 2 1,48 | ,060 ,619 ,383
RS ao analisar a concorréncia
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,29 | ,056 ,581 ,337
RS ao analisar padrdes de comportamento
dos clientes
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,79 | ,053 ,548 ,300
RS ao comunicar com os clientes
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,40 | ,059 ,610 373
RS ao conhecer tendéncias do mercado
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,63 | ,058 ,605 ,366
RS ao langar novos produtos
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,44 | ,059 ,616 ,380
RS ao ganhar notoriedade da marca
A empresa beneficia pela participagao nas 108 0 2 1,30 | ,056 ,584 ,341
RS ao pedir a opinido aos clientes
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,57 | ,059 ,615 ,378
RS ao permitir maior proximidade com os
clientes
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,32 ,057 ,593 ,352
RS ao fidelizar clientes
A empresa beneficia pela participagdo nas 108 0 2 1,10 | ,045 AT2 ,223
RS ao internacionalizar a marca
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A empresa beneficia pela participagdo nas
RS ao recrutar colaboradores

A empresa beneficia pela participagdo nas
RS de outra forma

Classificagéo da relevancia da presenga no
Facebook

Classificagéo da relevancia da presenga no
Youtube

Classificagéo da relevancia da presenga no
Google+

Classificagéo da relevancia da presenga no
LinkedIn

Classificagéo da relevancia da presenga no
Blog

Classificagéo da relevancia da presenga no
Twitter

Classificagéo da relevancia da presenga no
Foursquare

Classificagéo da relevancia da presenga no
Flickr

Motivo para aderir a RS decisao da empresa
Motivo para aderir a RS observacéo da
concorréncia

Motivo para aderir a RS sugestao de algum
colaborador

Motivo para aderir a RS exigéncia de
mercado

Motivo para aderir a RS exigéncia dos
clientes

Outro motivo para aderir a RS

Frequéncia da publicagdo de contetidos no
Facebook

Frequéncia da publicagao de contetidos no
Youtube

Frequéncia da publicagao de contetidos no
Google+

Frequéncia da publicagdo de contetidos no
LinkedIn

Frequéncia da publicagao de contetidos no
Blog

Frequéncia da publicagao de contetidos no
Twitter

Frequéncia da publicagao de contetidos no
Foursquare

Frequéncia da publicagdo de contetidos no
Flickr

Frequéncia de publicagdo da divulgagao de
produtos/servigos

Frequéncia de publicagdo da divulgagao de
eventos

Frequéncia de publicagao da disponibilizagéo
de informacgdes sobre a empresa/produtos ou
servigos

Frequéncia de publicagao de noticias e/ou
novidades da empresa

Frequéncia de publicagao de promogdes dos
produtos/servigos

Frequéncia de publicagao realizagédo para
concursos direcionados para os clientes
Frequéncia de publicagdo de divulgagao de
sugestdes que os clientes consideram
importantes para a empresa

Utilidade das RS para divulgar os
produtos/servigos da empresa
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1,05

,94

4,33

2,41

2,73

2,15

2,03

2,04

1,45

1,54

1,59
1,12

1,00

1,63

1,65

1,73

1,40

1,36

1,42

1,03

1,04

3,69

3,00

3,44

3,31

3,36

2,13

2,69

3,96

,040

,026

127

,146

,160

,139

,126

,139

,094

,100

,060
,049

,037

,061

,053

,039
,131

,119

123

,102

104

,109

,070

,073

,126

,126

124

125

,134

,118

,129

,133

419

,268

1,318

1,516

1,667

1,446

1,307

1,446

,980

1,036

,627
,506

,387

,633

,565

,408
1,364

1,233

1,280

1,058

1,080

1,128

729

,760

1,307

1,311

1,285

1,302

1,397

1,224

1,337

1,387

2014

175

,072
1,738
2,300
2,778
2,090
1,710
2,092

,960
1,073

,393
,256

,150
,401
,308

167
1,860

1,520
1,638
1,120
1,167
1,273

,532

,578
1,710
1,720

1,650

1,694
1,952
1,497

1,788

1,924
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Utilidade das RS para divulgar as promogdes
dos produtos/servigos da empresa
Utilidade das RS para fazer publicidade a
baixo custo

Utilidade das RS para proporcionar uma
relagéo préxima com o cliente

Utilidade das RS para perceber as
preferéncias e necessidades dos cliente
Utilidade das RS para definir um perfil do
cliente

O uso das RS permite fazer publicidade de
produtos a baixo custo

O uso das RS exige que um colaborador
disponibilize o seu tempo para atualizar a
informagao

O uso das RS facilita a comunicagéo com o
publico-alvo

O uso das RS permite aos clientes estarem
sempre atualizados sobre as novidades da
empresa

O uso das RS permite conhecer as
necessidades dos clientes

Retorno do uso das RS aumento das vendas
Retorno do uso das RS notoriedade da
marca

Retorno do uso das RS fidelizagao de
clientes

Retorno do uso das RS aumento da
proximidade com o cliente

Retorno do uso das RS aumento da
satisfagao do cliente

Retorno do uso das RS redugéo dos custos
Retorno do uso das RS aumento dos lucros
Nao existe retorno do uso das RS

Outro tipo de retorno

Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS analisada com o
recurso a ferramentas estatisticas

Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS integrada de
alguma forma no plano estratégico

Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS catalogada para um
posterior contacto com o cliente

Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS analisada para
recolher informagdes sobre os
comportamentos de compra dos clientes
Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS analisada com vista
ao desenvolvimento de novos
produtos/servigos

Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS analisada para
melhorar os processos de atendimento
Indique o tratamento dado a informagao
recolhida por via das RS analisada para
recolher informagao no ambito do Sistema de
Gestao da Qualidade

Importancia da partilha de experiéncias
positivas por parte do cliente

Importancia da partilha de experiéncias
negativas por parte do cliente

Importancia dada a reclamagao do cliente na
pagina da marca ou empresa
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3,92

3,81

3,61

3,30

3,03

4,06

3,57

3,90

4,06

3,56

1,44
1,55

1,25

1,62

1,33

1,31
1,10

2,94

2,69

2,89

2,69

2,75

3,75

3,54

3,60

,134

141

,146

,142

,138

,135

,145

,132

,132

,133

,063
,062

,058
,061
,060
,060
,049
,035

,030
,142

,131

141

,132

,131

,132

141

,139

,143

,145

1,388

1,467

1,521

1,480

1,437

1,403

1,511

1,374

1,373

1,383

,660
,647

,598
,637
,627
,621
,510
,360

314
1,473

1,363

1,461

1,370

1,363

1,372

1,461

1,441

1,482

1,504

2014

1,928
2,152
2,315
2,192
2,065
1,968

2,284

1,887

1,885

1,913

,435
,418

,357
,406
,393
,386
,261
129

,099
2,169

1,859

2,136

1,878

1,857

1,881

2,133

2,077

2,195

2,261
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Importancia dada a recomendagao por parte 108 0 5 3,57 | ,147 1,530 2,340

docl

iente na pagina da marca ou empresa

N valido (de lista) 108

Anexo 2: Inquérito por questionario

1. Indique a area de atividade da sua empresa:

l

2. Indique quantos anos tem a sua empresa:

v

3. Indique os meios que a sua empresa utiliza para comunicar com os seus clientes:

Algumas vezes Algumas vezes

y Todos os dias
por més por semana

Nunca Raramente

Correio Eletrénico
Redes Sociais
SMS

Correio tradicional
Telefone fixo

Telemovel

4. A sua empresa esta presente em alguma rede social ?
(Caso responda que nao, ndo necessita de continuar o questionario, visto que o objetivo do estudo visa
compreender a utilizagao das redes sociais na sua empresa)

Sim

() Nao

5. Na sua empresa quem € o responsavel por gerir as redes sociais?

Gerente
) Empresa contratada (Outsourcing)
Diretor de Marketing
Diretor Comercial
Administrador
Estagiario

Freelancer

Qutra:
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6. Com a estratégia que existe atualmente, quais sdo as agdes que a sua empresa beneficia pela

participagao nas redes sociais?
(pode selecionar as hipéteses que desejar)

[J Analisar a concorréncia

2 8@

Comunicar com os clientes

O

Conhecer as tendéncias do mercado

O

Lancar novos produtos

O

Ganhar notoriedade da marca

O

Pedir opinido aos clientes

O

Fidelizar clientes

O

Internacionalizar a marca

O

Recrutar colaboradores

O

(J outra:

Analisar padroes de comportamento dos clientes

Permitir maior proximidade com os clientes

7. Classifique as sequintes redes sociais de acordo com a importancia que tém para a sua

empresa:

Nada
importante

Facebook O
Youtube
Google +
Linkedin
Blogue O
Twitter &
Foursquare

Flickr

Pouco
importante

Nem muito

Importante
nem pouco

importante

Viseu, 2014

importante Muito
importante
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8. Indique quais os motivos que levaram a sua empresa a aderir as redes sociais:

[J Deciséo da empresa

(] Observagdo da concorréncia
() Sugestdo de colaborador

[J Exigéncia do mercado

[J Exigéncia dos clientes

(J Outra:

9. Indique com que frequéncia a sua empresa publica contetidos nas redes sociais:

Algumas vezes Algumas vezes

A Todos os dias
por més por semana

Nunca Raramente

Facebook
Youtube
Google +
Linkedin
Blogue
Twitter
Foursquare

Flickr

Viseu, 2014
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10. Considerando a rede social que usa com mais frequéncia, indique a periodicidade com que
desenvolve o sequinte tipo de atividades:

Algumas vezes Algumas vezes

p Todos os dias
por més por semana

Nunca Raramente

Divulgacdo de
produtos/servigos
Divulgacdo de
eventos
Disponibilizagdo
de informagoes
sobre a O O O @)
empresa/produtos
OU Servigos
Divulgacdo de
noticias e/ou
novidades da
empresa
Promogoes dos
produtos/servigos
Realizagdo para
CONCUrsos
direcionados para
os clientes

Divulgagdo de
sugestoes que os
clientes
consideram
importantes para a
empresa

11. Como classifica a utilidade das redes sociais na sua empresa, para as seguintes situagoes:

InGtil Pouco (til Util Muito (til Indispensavel

Divulgar os
produtos/servicos O O O O O
da minha empresa
Divulgar
promogoes dos
produtos/servigos
da minha empresa
Fazer publicidade
a baixo custo
Proporcionar uma
relagdo proxima 3] O O @) (@)
com o cliente
Perceber as
preferéncias e
necessidades dos
meus clientes
Definir um perfil do
cliente
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12. Relativamente ao uso das redes sociais na sua empresa, indique a sua opiniao:

Permite fazer
publicidade de
produtos a baixo
custo

Exige que um
colaborador
disponibilize o seu
tempo para
atualizara
informagéo
Facilitaa
comunicagdo com
o publico-alvo
Permite aos
clientes estarem
sempre
atualizados sobre
as novidades da
empresa

Permite conhecer
as necessidades
dos clientes

Discordo 5 Né&o discordo Concordo
Discordo Concordo
totalmente nem concordo totalmente

13. Que retorno tem o uso das redes sociais para a sua empresa?

(pode selecionar as hipéteses que desejar)

0 000000 @

=]

Aumento das vendas

Notoriedade da marca

Fidelizagdo de clientes

Aumento da proximidade com o cliente

Aumento da satisfagdo do cliente

Reducao de custos

Aumento do lucro

N&o existe retorno visivel associado ao uso das redes sociais

Qutra:
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14. Indique o tratamento que é dado a informagao recolhida por via das redes sociais:

Algumas vezes Algumas vezes

. Todos os dias
por més por semana

Nunca Raramente

Analisada com
recurso a
ferramentas
estatisticas
Integrada de
alguma forma no G
plano estratégico
Catalogada para
um posterior
contacto com o
cliente

Analisada para
recolher
informagodes sobre
os
comportamentos
de compra dos
consumidores

Analisada com
vista ao
desenvolvimento
de novos
produtos/servicos
Analisada para
melhorar os
processos de
atendimento
Analisada para
recolher
informacg&o no
ambito do Sistema
de Gestaoda
Qualidade
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15. Considerando os riscos e os beneficios associados a presenga da sua empresa nas redes
sociais, como classifica a importancia das seguintes situagoes?

Nem muito
Nada Pouco importante Muito
: : Importante 2
importante importante nem pouco importante
importante

Partilha de
experiéncias
positivas por parte
do cliente

Partilha de
experiéncias
negativas por
parte do cliente
Reclamagéo do
cliente na pagina
da marca ou da
empresa
Recomendacdo
por parte do cliente
na pagina da
marca ou da
empresa

100
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