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Introducéao

Como vimos anteriormente, a Revolugdo da Informacdo tem transformado os processos empresariais
e industriais existentes, da mesma forma que a Revolucéo Industrial transformou as relacdes dois
séculos atras. Nés ainda estamos comecando a sentir os impactos dessa revolugdo, mas, devido

a imensa velocidade das transformacdes e a grande concorréncia que qualquer setor enfrenta,
precisamos entender o quanto antes quais sdo esses impactos. E é por isso que a Optisol oferece mais
esse fasciculo para vocé.

Ja vimos que na Era da Informacédo, a tecnologia, o computador e a internet sdo 0s responsaveis por
enormes transformacdes em diversas areas da economia, das rela¢des sociais e culturais. Os novos
meios de comunicacédo fazem com que acontecam algumas mudangas no modo como as pessoas se
relacionam com a informac&do, com o consumo, com as empresas € mesmo entre elas.

Vamos nos aprofundar um pouco mais na internet. Como surgiu, qual era a sua func¢éo inicial e o que
se tornou. Vamos ver que a popularizacdo da internet permitiu reunir pessoas com interesses comuns,
independentemente da sua localiza-«0 geogr8yca, e agrup8-los em comunidades virtuais, conferindo
a seus membros um grande poder de negociacdo. A partir desse estagio, as pessoas passaram a
desempenhar um papel nunca imagin8vel algum tempo atr8s, deynindo n«o apenas o que desejam
comprar, mas também onde comprar, de que forma comprar, quando receber e, ainda, quanto estao
dispostas a pagar. Mais do que isso, as comunidades virtuais tém o poder de expressar livremente
opinides e idéias a respeito de qualquer marca, empresa ou produto. Nessa nova era da internet o
consumidor est§ assumindo o comando. Hoje ele encontra ambiente e ferramentas que lhe permitem
expressar, rapida e consistentemente, sua satisfacdo ou insatisfacdo com as marcas. Sua postura
esta muito mais ativa. E é exatamente isso que vamos mostrar nesse fasciculo: o bom atendimento e
a busca por resolver os problemas do consumidor séo a chave para o sucesso de qualquer empresa
hoje em dia.

Como sempre, boa leitura e boas vendas!

Como surgiu a Internet

Em 1957 a ent«o Uni«o Sovi@tica lan-ou o Sputnik, o primeiro sat@lite artiycial. Era o auge da Guerra
Fria e Estados Unidos e Unido Soviética se viam como inimigos. Como a Unido Soviética era capaz
de lancar um satélite ao espaco, era igualmente possivel que fosse capaz de langar um missil contra
a América do Norte, pensaram 0s americanos. Entdo o presidente Dwight D. Eisenhower criou a
Ag°ncia de Projetos Avan-ados de Defesa (ARPA), em 1958, como resposta direta ao lan-amento do
Sputnik. O proposito da ARPA era conferir aos Estados Unidos vantagem tecnoldgica sobre outros
paises. Uma parte importante da missdo da ARPA era a ciéncia da computacao.

A ARPA se ocupou em melhorar a capacidade e o desempenho dos gigantescos computadores da
época e buscou desenvolver um modo para que eles trabalhassem em rede. A primeira rede que
resultou desse trabalho ycou conhecida como ARPANET. Foi essa rede que estabeleceu os protocolos
utilizados na Internet hoje.

Os t®cnicos conectaram o Satellite Network (SATNET), uma rede de sat®lites, a duas outras, em 1977.
O nome que deram " conex«o entre m¥ltiplas redes foi inter-networking (inter-rede), ou Internet.
Logo outras redes de computadores foram integradas ao sistema.

Em 1990, Tim Berners-Lee desenvolveu um sistema projetado para simpliycar a navega-«0 ha
Internet. Com o tempo, esse sistema passou a ser conhecido como World Wide Web (www). £
importante perceber que internet e World Wide Web n&o séo a mesma coisa. A Internet € uma
interconexd@o mundial de redes de computadores; a World Wide Web é uma forma de navegar essa
imensa rede.

A maior parte dos usuarios iniciais da Internet eram funcionarios de governos e membros das forcas
armadas, estudantes de p-s-gradua-«o e cientistas da computa-«o0. Com o uso da World Wide Web,
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a Internet se tornou muito mais acessivel. Faculdades e universidades logo comecaram a se conectar
a Internet, e empresas n«o demoraram a aderir. Por volta de 1994, o uso comercial da Internet j§ se
havia concretizado.

A Internet no mundo

Segundo dados de inimeras empresas de pesquisa, 0 nimero de pessoas que navegam na web
chegou " marca de 1.5 bilh»es segundo a Revista Veja.

Para grande parte dos usuarios, a rede é uma fonte de noticias, e as trés maiores marcas globais que
se destacam no universo online s«o Google, Yahoo e Baidu, um site de buscas chin®s.

Um dado interessante mostrado na pesquisa é que a internet deixou de ser uma midia centrada nos
Estados Unidos para se transformar em global, aynal, atualmente, 21% das pessoas que acessam a
web s«o dos EUA, sendo que esse n¥imero chegava a 66% em 1996.

De acordo com o estudo, o nimero de pessoas que freqiientam sites de relacionamento, como

Orkut, MySpace, Facebook e LinkedIn, chegou a 530 milhdes em um ano, o que corresponde a um
crescimento de 34%. Os n¥%meros se tornam ainda mais impressionantes quando vemos que esses sites
atraem mais de 100 milh8es de visitas por més e que de cada trés pessoas que acessam a internet,
duas navegam em redes sociais, com destaque para o YouTube, que atraiu mais de 250 milh»es de
usus8rios globais em janeiro.

Em rela-«o s regi»es mundiais com maior n¥imero de pessoas conectadas ~* internet, a Csia/Pac?yco
ycou em primeiro lugar, com 308,8 milh»es, um crescimento de 13,9%. A Europa, com 232,8 milh»es,
ycou com a segunda coloca-«o, seguida da Am@rica do Norte (183,8 milh»es), da Ame@rica Latina (59
milh»es) e do Oriente M@dio e Cfrica, ambos com 39,9 milh»es

A Internet no Brasil

Em 1995 os minist®rios das Comunica-»es e da Ci°ncia e Tecnologia criaram, por portaria, a ygura do
provedor de acesso privado a Internet e liberaram a operacdo comercial no Brasil. No ano seguinte,
muitos provedores comecaram a vender assinaturas de acesso a rede.

Os primeiros sites brasileiros surgidos eram de noticias. Depois, surgiram os de compras,
entretenimento e pesquisa. Assim, a rede nacional come-ou a crescer. Para o p%blico m®dio, e-mail e
as salas de bate-papo (chats) foram dois dos principais carros-chefe para a populariza-«o da Internet.
A forma de comunicagdo entre as pessoas mudou tanto no ambiente de trabalho quando na vida
particular. Nesse campo, alids, os chats permitiram uma inovagao nos relacionamentos: o namoro
virtual. As pessoas passaram a se conhecer pela Internet para, depois, marcar encontros na vida real.
Em 1999, o nimero de internautas era superior a 2,5 milhdes. Segundo o Ibope, 0 pais contava com
7,68 milh»es usus8rios de Internet em 2002. Hoje, o pa’s se aproxima dos 30 milh»es de individuos
com acesso direto " rede e conta com 18,3 milh»es de computadores pessoais. O n“mero de
internautas representa 17% da popula-«o, ou uma em cada seis pessoas, sendo 53% de homens

e 47% de mulheres. O brasileiro navega uma m@dia de 14 horas e meia por m®s. Cinco milh»es de
pessoas utilizam banda larga e quase 50% deles acessam servi-0s banc8rios on-line, 2ndice acima do
constatado em pa?ses como Alemanha (41%), Reino Unido (38%) e EUA (29%).

O comportamento de compra do consumidor através da Web

A internet € uma ferramenta poderosissima para o consumidor. Ele pode, muito facilmente, comparar
precos, ouvir opinides sobre a qualidade de determinado produto, reclamar ou elogiar o atendimento
recebido e muito mais. Por isso é importante entendermos como se comporta o consumidor que

faz compras e pesquisa pela internet, que vem sofrendo uma radical mudanca se compararmos

com o comportamento do consumidor que vai “’s lojas. O fato de o computador ser algo comum

em residéncias e nas empresas possibilita que o consumidor tenha acesso rapido e preciso aos
fornecedores de bens, produtos e servicos. Estes fornecedores, por sua vez, tém acesso as informagdes
das preferéncias e comportamentos de compra e uso de cada um dos seus consumidores e podem
disponibilizar itens personalizados a cada cliente. Com a rapidez do acesso as compras e as listas
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personalizadas disponiveis em seus equipamentos, os consumidores utilizam, de maneira muito mais
abrangente, 0s servi¢os virtuais.

Este comportamento possibilita um direcionamento mais eycaz, por parte dos fornecedores, das
estratégias de marketing utilizadas para cada individuo, levando o mercado a estar cada dia mais
disponvel para um maior n¥amero de consumidores e com a possibilidade da efetiva a-«o um-para-
um. Sem dudvida, a internet facilita o acesso as compras e amplia a abrangéncia, pois o consumidor
pode comprar e pesquisar sem sair de onde esta em qualquer lugar do mundo.

O consumidor, agora, é um visitante virtual que analisa rapidamente todos os itens e as possibilidades
oferecidas pelas empresas.

£ cada vez maior o n¥imero de produtos e servi-o0s dispon?veis virtualmente. O acesso aos sites

das mais diversas empresas, possibilita conhecer em detalhes cada produto, desde a captacdo de
mat®ria-prima, passando por sua transforma-«o, at® chegar ao produto ynal. Existem informa-»es
disponiveis nestes sites até mesmo sobre as referéncias das empresas que fabricam ou comercializam
os produtos. J§ ® possivel, receber via computador, as %ltimas noticias dos jornais e revistas, assistir a
telejornais ao vivo e comprar, sem sair da frente da tela, produtos, como livros, pores, roupas, vinhos
e mesmo motocicletas e automoveis.

Outra signiycativa mudan-a no comportamento do consumidor est§ voltada para utiliza-«o do dinheiro
eletrénico. Esta nova modalidade esta se tornando muito utilizada, especialmente pela sua seguranca
e agilidade em sua utilizacdo. A cada dia a compra pela internet avanca, ganha espago e promove a
mudanca de comportamento de consumidores e das empresas que devem se adaptar ao mercado.

Web 2.0

Um termo muito em uso atualmente é o da Web 2.0. Mas o que exatamente é isso? Em termos
simples, a Web 2.0 se refere a uma suposta segunda geragdo de servicos de internet. Como toda
forma de classiyca-«o hist-rica, n«o podemos dizer exatamente quando termina ou come-a este
periodo cronologicamente. Mas a observacado destes padrdoes de comportamento na rede pode ser
saudavel do momento em que colabora com a organizagao de idéias e conceitos em uma indUstria
nova e particularmente complexa por sofrer agressivas muta-»es & justamente por estar ainda em
sua fase embrionaria.

A express«o Web 2.0 foi primeiramente cunhada pela empresa OiReilly Media, e desdobrou-

se em uma séria de conferéncias e livros atingindo grande popularidade nas comunidades de
desenvolvimento web. Uma observacédo de padrées em comum de negécio e tecnologia em uma
variedade de projetos web que est«o surgindo levou a dita cuja classiyca-«o fiwWeb 2.00. Os principais
pontos dessa nova geragdo da internet sdo:

A web como plataforma

Sites deixam de ter uma caracteristica estatica para se tornarem verdadeiros aplicativos para os
computadores. As funcionalidades dos sites s«o muito mais poderosas, lembrando a soystica-«o de
softwares que rodam no desktop de seu PC.

Beta eterno

Tradicionalmente sites e aplicativos evolu’zam com lan-amento de vers»es 1.0, 2.0, 3.0 etc. Agora,
com o fato de estarem em rede, o feedback de usu8rios e constante teste de funcionalidades torna-se
um processo sem necessariamente uma interrup-«o por vers»es. Assim, sites/aplicativos ycam numa
evolu-«o sem ym.

Redes sociais

Recentemente houve uma explosdo da audiéncia em sites que formam e catalisam comunidades, tais
como Orkut e My Space, entre outros. Na verdade, estas redes de pessoas sempre existiram desde
os prim-rdios da internet (BBS, chat, f-runs etc.). O que aconteceu foi uma acelera-«o recente do
ndmero de usudrios destas comunidades.
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Flexibilidade no contetdo

O conte¥do passa a ser din@mico e sua publica-«o muito mais pex?vel, tanto por editores proyssionais
como pelos pr-prios usu8rios. Ferramentas de publica-«o multi-plataforma (PC, celular, PDAs, IPTV)
geram poder e eyci°ncia jornal’stica a sites de not%ias, por exemplo. Ao mesmo tempo, 0 pr-prio
usu8rio passa a gerar conte%do (ex. YouTube), classiyc§-lo e mesmo parcialmente edit§-lo usando
formatos como RSS, ou Really Simple Syndication. As iWikiso s«o talvez a forma mais extrema de
edi-«0 colaborativa, onde qualquer pessoa teoricamente qualiycada pode melhorar a qualidade

de determinado conte%do (ex. Wikip®dia, que ® a maior enciclop®dia do mundo, alimentada pelos
pr-prios ususrios).

O poder do consumidor na Internet

O bom e velho conhecimento popular diz que um consumidor satisfeito conta sua experiéncia para
uma pessoa. O insatisfeito divide com outras dez. Multiplique isso por muitos milh8es de internautas e
vocé vai descobrir o poder da internet sobre a imagem de uma marca ou um produto. Quem contava
para dez agora espalha a informacgé@o para um milhdo de pessoas nas chamadas midias sociais

— aquelas em que é o proéprio usuéario que produz o contetdo, como blogs e sites de relacionamento
(Orkut e Facebook, por exemplo).

A fidemocratiza-«o00 da internet deu voz, e uma esp®cie de poder, ao consumidor. E as empresas, aos
poucos, est«o aprendendo a lidar com isso. £ como se, com as midias sociais, todo mundo tivesse
ganhado um megafone, para falar o que bem entender, elogiar ou criticar empresas e produtos. O
guru do marketing Philip Kotler é categoérico: contrate alguém para monitorar o que falam da sua
marca na internet. A publicidade tradicional é s6 uma pequena parcela do que estéo falando sobre

0 seu produto. E ® esse tbuchichob todo dos usu8rios que vai inpuenciar se o cliente vai comprar um
Volvo, um Renault ou um Mercedes.

Mas nem ® preciso falar de desejos de consumo t«o grandes. Foi por meio de uma comunidade

no site de relacionamentos Orkut, por exemplo, que a Nestlé percebeu que a verséo tradicional do
achocolatado Nescau tinha y®is fiseguidoreso, descontentes com a nova op-«o do produto, batizada
de Nescau 2.0. A estratégia inicial era substituir, aos poucos, a férmula antiga pela nova. Mas foi s6 o
produto tradicional come-ar a desaparecer das prateleiras que a figritaria on-lined come-ou. Al®m de
mais de mil e-mails enviados ao servi-o de atendimento ao cliente T e outros tantos diretamente para
o endere-o0 pessoal do presidente da companhia T, surgiram no Orkut comunidades como fiNescau:
eu preyro o originalo e fiDependentes do Nescauo, reclamando da mudan-a.

A opgao, conta o diretor de inovacdo da companhia, Mario Castelar, foi retornar a versao tradicional.
fiIA comunica-«o one-to-one ganhou um efeito de imassai, porque todos n-s estamos em rede, e estas
redes est«o conectadas com outraso, diz. fiEsta ® a mudan-a mais dram§tica que estamos vivendo

na comunica-«0: as pessoas gerando conte%do. Precisamos estar atentos a ela.0 A Nestl® tem uma
empresa contratada para monitorar marcas e assuntos de seu interesse na internet, a E-life, que
periodicamente envia um relatério para uma equipe interna, que analisa os dados.

Embora j§ existam alguns exemplos de a-»es bem sucedidas a partir das mZdias sociais, as empresas
brasileiras ainda estdo aprendendo a lidar com elas e usar as informacdes que conseguem de maneira
estratégica. Entre os bons exemplos, ha uma acé@o da Elma Chips com o salgadinho Doritos. A
popularidade da comunidade fiEu quero Doritos de 5 quiloso, tamb®m no Orkut, motivou a empresa

a criar um pacote especial e enviar para os participantes. O resultado foram muitos comentarios
positivos e fotos dos participantes com seus pacotes especiais em blogs e no préprio Orkut.

As empresas j§ perceberam que o que elas mesmas falam n«o tem mais tanto valor quanto o

gue dizem seus consumidores. Todo mundo pode falar que ® o melhor, sem ser. A linguagem do
consumidor tem mais forga, e a internet faz com que ela se multiplique. No contexto da web, o ciclo
de amigos se multiplicou. E além disso, as midias sociais tém contribuido para tornar as empresas
mais transparentes. Se existe um problema, muitas vezes as proprias companhias falam dele. As
empresas estao tendo que se remodelar, fazer produtos de qualidade e entregar realmente o que as
pessoas querem.

Esse novo poder ® mais do que colocar suas insatisfa-»es como consumidor num ampliycador. £ o
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poder de fazer produtos voltarem para as mesas dos projetistas para serem redesenhados. £ o poder
de fazer as empresas reconhecerem publicamente quando errarem e de enaltecer aquelas que se
preocupam realmente em trazer qualidade e inovacdo para o mercado.

De forma subjetiva, mas em progress«o geom®trica, esse poder aumenta cada vez mais. Se hoje ele
tem inpu®ncia sobre produtos, servi-os e empresas, por que amanh« n«o teria sobre governos? A
ltima eleicdo nos Estados Unidos mostrou a forga da internet como veiculo de discuss@es e apoio

's propostas dos candidatos. V8rias ONGs pelo mundo j§ usam a web para publicar informa-»es de
administra-«o p¥blica no combate ~* corrup-«0, como a Transpar°ncia Brasil.

Esse € o poder do consumidor na internet.
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