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Em tempos de transformacao digital, a comunicacdo pela internet assumiu o

protagonismo. Apesar de os contatos presenciais e por telefone ainda serem uma realidade

no relacionamento com os clientes, a grande maioria das 117 empresas entrevistadas no

‘Mapeamento do Ecossistema de Empreendedorismo Inovador e Startups do RN’, realizado

pelo Sebrae/RN, investe muito mais no atendimento e na comunicagao online.

De acordo com os dados do novo levantamento, realizado no periodo entre 5 de novembro

de 2019 e 31 de janeiro de 2020, 75,21% das empresas utilizam o whatsapp como principal

meio de comunicagao com o seu publico. O e-mail, que ja teve a morte decretada um dia,

permanece bem vivo e sendo responsavel por 65,81% dos contatos realizados pelas empresas

pesquisadas com o publico externo.

Confira o ranking das formas de contato com o publico externo (vale ressaltar que cabia

multipla escolha nas respostas deste recorte da pesquisa):

75,21%
65,81%
62,59%
50,43%
45,50%
26,50%
6,84%
4,27%
2,56%

Whatsapp
E-mail
Telefone
Instagram
Website
Facebook
Youtube
Presencial

Linkedin
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Customer Success ou ‘Sucesso do Cliente’, em portugués, € o método de negdcios que
garante ao cliente o sucesso e os resultados desejados ao usar um produto ou servigo. O
Customer Success € um gerenciamento de clientes focado no relacionamento, que alinha as
metas do cliente e do fornecedor para obter resultados mutuamente benéficos. (Wikipedia)

No ‘Mapeamento do Ecossistema de Empreendedorismo Inovador e Startups do RN/,
realizado pelo Sebrae/RN, 50,43% das 117 empresas pesquisadas responderam que definem
a jornada do cliente (Customer Success), enquanto 49,57% afirmaram nao ter conhecimento
sobre o tema.

Definicao da jornada do cliente:

50,43% SIM

49,57% NAO

Sucesso do Cliente e quando seus
clientes alcancam os resultados
desejados atraves das interacoes

COMm a sua emypresa.

Lincoln Murphy,
referéncia mundial em Customer Success
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CUSTOMER SUCCESS I

De acordo com Eduardo Tavares, Customer Success Evangelist na Movidesk, e professor
da CS Academy, a primeira escola de estratégia em Customer Success do Brasil, “preocupar-se
com o sucesso dos clientes é algo fundamental, cada vez mais essencial para a sobrevivéncia
de qualquer empresa. Ndo devemos enxergar a drea de CS apenas como uma equipe
de relacionamento, atendimento ou suporte (..) mas sim como um importante ponto da
estratégia de negocio. CS € um centro de receita e ndo de custo. O Customer Success é
capaz de criar advogados para a sua marca, transformando clientes em fas. E esses fas
sdo capazes de influenciar outras pessods a comprarem da sua empresa, gerando lucro

indireto, como se fossem parte de sua equipe de vendas”.

Pesquisa mundial da Get Fatisfaction indica outros aspectos importantes:

o dos consumidores encerraram seu relacionamento com uma
7 1 /0 empresa devido ao mau atendimento ao cliente;

o dos profissionais de marketing consideram que a aquisi¢do de
63 /0 novos clientes é o objetivo de publicidade mais importante;

o dos consumidores levam seus negoécios para um concorrente,
61 /O quando encerram uma relagdao comercial;

243 délares é o valor médio de um cliente perdido.



https://conteudo.movidesk.com/author/eduardo-tavares/
https://getsatisfaction.com/corp/
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INVESTIMENTO EM COMUNICACAO

Comunicagao e marketing sao setores importantes, mas muitas vezes subestimados
pelos empreendedores. Quem investe de forma estratégica na divulgagao do seu produto ou
servig¢o, no entanto, tem caminhado bem pela trilha da transformacgao digital.

A prova esta no recorte feito no ‘Mapeamento do Ecossistema de Empreendedorismo
Inovador e Startups do RN/, realizado pelo Sebrae/RN. Das 117 empresas entrevistadas,
59,83% disseram investir no Instagram e 43,59% no Facebook. O Marketing Digital virou item

indispensavel na cesta de investimento em estratégia de comunicagao.

Dos meios de comunicagao considerados ‘tradicionais’, a revista aparece na 5° colocagdo
do ranking, com 22,22%, logo atras do e-mail (23,93%) e website da empresa (31,62%).

Considerando que a pesquisa admite multipla resposta para este quesito, confira o
ranking completo do investimento das empresas em canais de comunicagao:

59,83% Instagram 9,40% Youtube
8,55% TV aberta

7,69% Jornais
31762% AL PR 5,98% Eventos

4£3,59% Facebook

23,93% E-mail 513% Google
513% Tvfechada
3,42% Linkedin

0,85% outdoors
15,38% Radio 0,85% canais digitais

22,22% Revistas
16,24% Whatsapp

10,26% Telemarketing 0,85% Twitter
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BENEFICIOS AOS COLABORADORES

Em tempos de pandemia do coronavirus, a flexibilizacdo do horario, principalmente,
no setor de tecnologia e informacao e startups foi um dos pontos destacados. Mesmo sendo
realizada um pouco antes da pandemia, a pesquisa do Sebrae/RN ja sinalizava neste sentido
ao apontar que 64,96% das 117 empresas entrevistadas citaram o horario flexivel para o

colaborador como beneficio.

Confira outros beneficios citados:

51 ,28% Home Office

Vale transporte Plano odontolégico copacopar 0,85%
escanso Seguro de vida
35,90% > 0,85%
Ticket Alimentacéo Cursos Aeademiz Internet
revidéncia 0,857
20’51 % ’ Pri\?ada Auxilio crec:e
Plano de Saude Bolsas de estudo

Vale cultura

DEMIS ROUSSOS
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HOME OFFICE

Modalidade de trabalho que ja vinha ganhando espago nos ultimos anos, principalmente,
no setor de tecnologia, o Home Office foi adotado com mais intensidade e velocidade durante
o periodo de isolamento social provocado pela pandemia do coronavirus.

Aproveitando a nova onda, muitas empresas ja cogitam adotar, total ou parcialmente, o
trabalho remoto para os seus colaboradores, depois da pandemia. Modalidade moderna de
trabalho, o Home Office pode ser extremamente benéfico e mais produtivo, além de contribuir
significativamente com a economia de recursos e gastos fixos de uma empresa.

Um estudo global realizado pelo software Capterra e pelo instituto de estudos Gartner,
publicado com exclusividade pelo portal da revista Pequenas Empresas Grandes Negocios
(PEGN), revelou que 77% das pequenas e médias empresas brasileiras adotaram o Home
Office durante a quarentena. A pesquisa identificou ainda que empresas de todo o mundo
estao se adaptando rapidamente ao trabalho remoto e as novas formas de oferecer produtos

e servigos, principalmente, usando a internet como canal ou meio.

Outra pesquisa, da Fundacao Instituto de Administragcdo (FIA), revelou que 67% das
empresas tiveram dificuldades para implementar o Home Office. E que cerca de 94% das
empresas brasileiras ouvidas na pesquisa afirmaram que atingiram ou superaram suas
expectativas de resultados com o Home Office.

Ja no ‘Mapeamento do Ecossistema de Empreendedorismo Inovador e Startups do RN/,
apenas 1,71% das 117 empresas incluiram o Home Office como beneficio para os colaboradores.
Vale destacar que essa pesquisa foi realizada antes da pandemia.

‘.



https://revistapegn.globo.com/Administracao-de-empresas/noticia/2020/05/exclusivo-77-das-pmes-brasileiras-adotaram-home-office-durante-pandemia.html
https://revistapegn.globo.com/Administracao-de-empresas/noticia/2020/05/exclusivo-77-das-pmes-brasileiras-adotaram-home-office-durante-pandemia.html
https://economia.uol.com.br/noticias/redacao/2020/07/28/94-das-empresas-aprovam-home-office-mas-75-nao-o-manterao-apos-pandemia.htm

COMUNICAGCAO E

COLABORACAO

QUALIFICACAO E HABILIDADE

O ‘Mapeamento do Ecossistema de Empreendedorismo Inovador e Startups do RN
destacou a concentragao de profissionais qualificados em cinco principais areas no universo
de 1275 colaboradores das 117 empresa pesquisadas, quais sejam:

- Analista de Sistema (25,98% ou 166 profissionais);

- Engenharia de Software (20,50% ou 131 profissionais);

- Ciéncia da computacgao (16,59% ou 106 profissionais);

- Analista de Redes (10,02% ou 64 profissionais);

- Engenharia da Computacao (7,51% ou 48 profissionais).

Foram identificadas ainda, mais 33 areas. Confira:

Pedagogia
ELETRONICA Arquitetura de sistemas
DESENVOLVEDOR EST™ATISTCA  ENGENHARIA ELETRICA

Engenharias pPROCESSOS DE NEGOCIOS
TECNOLOGIA DE INFORMACAO

VENDAS Engenharia Mecatrénica TURISMO
wausiaDeconteine. S Administracdo SUPORTE TECNICO

. . . = Z DESENVOLVEDOR DE SOFTWARE
Engenheiro Civil < O , ,
% w Arquiteto de nuvem SEGURANCA ELETRICA
A ' L
CESTAC DE NECOCIOS % QA Desenvolvedor de sistemas ENGENHARIA DE PRODUCAO
Anolista comercial = f = Economia PSICOLOGIA MECANICA
TECNICO EM ELETRICA E] ; m ENGENHARIA DE TELECOMUNICACOES
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RETENCAO E INTEGRAGCAO

De acordo com a pesquisa do Sebrae/RN, os empresarios das 117 empresas entrevistadas
revelaram que ndo conseguem reter 1/3 (um terco) dos seus talentos na empresa: 30,77%. Por
outro lado, 69,23% disseram conseguir segurar os melhores profissionais.

Retencao dos talentos nas empresas:

30,77% néo conseguem segurar

A pesquisa apontou ainda que as reuniées de planejamento estratégico (80,34%), as
festas de confraternizagdo (75,21%) e os eventos internos (48,72%) sao as principais ferramentas
de integracao entre os colaboradores.

Em menor volume, outras ferramentas também foram apontadas como forma de
interagir com os colaboradores, quais sejam:

7,69% 1,71%

Hackathons Convencoes

085% 0,85% 0,85%

Plano de Metas Plataformas Treinamentos
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