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Programa 
atrai mais 
de 33 mil 
empr esas
MARLEI FERREIR A
DA AGÊNCIA SEBRAE

O programa Conecte seu Ne-
gócio, lançado pelo Google em
parceria com o Sebrae, HP e Yo-
la em junho passado, já conta
com mais de 33 mil cadastros
de micr o e pequenas empresas
inter essadas em ingressar no
univ erso online . Destes, quase
21 mil estão com seus sites cria-
dos e cerca de 6,6 mil já estão
presentes na internet. 

A meta para o primeir o ano é
possibilitar o ingr esso de 100 mil
empr esas de micro e pequeno
por te na rede. As primeir as 5 mil
empr esas cadastradas recebe-
ram gratuitamente o r egistro do
domínio , e as demais ganharam
um desconto na anuidade .

Os parceiros do programa
garantem a ferramenta par a a
criação do site (Yola) e a aquisi-
ção de equipamentos de infor -
mática com descontos signifi -
cativos (HP). O Sebrae fornece
apoio técnico às empr esas na
formatação e lay out e na defini-
ção das melhores estratégias de
atuação na ampliação e defini -
ção de novos mercados. 

n INTERNET

BIANCA MELL O

O
consumidor sem -
pre quis ser ouvi-
do. Hoje em dia,
os avanços tecno-
lógicos possibili -

tam que ele fale com a empresa
e com outr os consumidor es da
maneir a que prefere. Existem
diversos canais e as empresas
devem aprender a se comuni-
car de todas as formas com o
seu público-alv o. Segundo
consultor es, o ideal é tentar li -
derar esse negócio. Não basta
se mostrar moder na, a empre-
sa tem que estar disposta a ou-
vir o consumidor de fato .

De acordo com o que foi tr a-
tado na 9ª edição do Congres-
so Nacional das Relações Em-
presa Cliente (Conarec 2011),
os clientes que entr am em
contato com o serviço de aten-
dimento ao cliente (SAC) espe-
ram que a empresa saiba do
seu histór ico de solicitações.
Para isso, as empresas preci-
sam ter canais de relaciona -
mento eficientes , tecnologia
para centralizar o histór ico de
seus clientes e capacitação das
linhas de frente (atendentes).

Segundo Alejandr o Bour g,
vice-pr esidente para a América
Latina e Caribe da Aspect, pro-
vedora de serviços de atendi -
mento ao cliente , é preciso dar
opções para o cliente se comu-
nicar com a or ganização. "As
empr esas têm que entender
que o consumidor está bus -
cando se comunicar . Tem a tra-
dicional, que é a ligação telefô-
nica, mas existem clientes que
preferem enviar e-mail, men -
sagem de texto, chat ou utilizar
uma rede social. Você não pode
limitar o cliente . Tem que dar
as opções", disse Bourg. 

Na opinião do pr esidente
da Associação Brasileir a das
Relações Empr esa Cliente
(Abrahec), Rober to M eir, an-
tes de atender o consumidor ,
é preciso entender e definir
quem é o seu cliente. "Para
entender e atender o consu -
midor de for ma plena, é pre-

ciso redesenhar todos os pon-
tos de contato . Todo mundo
erra, mas é importante ter a
dignidade de assumir o err o e
resolver junto com o consu -
midor . É impor tante engajar o
consumidor a sua causa",
afir mou M eir. 

Gestão mult icanal é um
meio de melhor ar o atendi -
mento ao cliente . Muitas ve-
zes, os distintos canais come-
çam a se desenvolver separa-
damente . O cliente é o mes-
mo e ele espera que, indepen -
dente do meio de comunica -
ção que utiliz e, seja reconhe-
cido . "A tecnologia par a ma-
nejar os multicanais já existe .
Os consumidor es querem
sentir que a empr esa sabe que
já fez uma reclamação no site
e agora está ligando. Os clien-
tes querem ser respeitados
como indivíduos", disse a vi -
ce-pr esidente de marketing
da empresa de softwares Nice
Systems, Anna Convery. 

Segundo o pr esidente da
Abrahec, nenhuma empr esa

do País tem uma gestão multi -
canal em funcionamento .
"N enhuma empr esa no Brasil
utiliza esta gestão. É algo ain-
da embr ionár io. Nós fizemos
até um teste em abr il, par a
avaliar as 180 melhores em-
pr esas do País e mandamos
um elogio . O que nos sur-
pr eendeu foi que ninguém
respondeu. E o que ensinam
os fundador es do mercado
web dos EUA? Primeir a regra,
o cliente elogiou, agr adeça de
coração e traga-o para dentro
da sua comunidade . Outr o
ponto , reclamação não se dis-
cute. Assuma o erro e depois
você vai verificar o que acon -
teceu", ressaltou Meir.

GESTÃO MULTICANAL. A vice-
pr esidente de marketing da
empr esa de softwares Nice
Systems afirmou que as em-
pr esas estão se preparando.
"As empresas do Brasil estão
se preparando par a ter esta
gestão multicanal. Algumas já
estão começando, particular -

mente aquelas que possuem
filiais inter nacionais . Acredito
que a adoção vai ser muito rá -
pida, acho que em 12 ou 15
meses veremos estas ferra-
mentas funcionando de for ma
integr ada", opinou Anna. 

Até pouco tempo atrás ,
quando sentia que um ser viço
não estava funcionando ade -
quadamente , o cliente entr ava
em contato com o SAC por te-
lefone. Hoje em dia, os consu-
midor es estão utilizando tam -
bém as mídias sociais, celular
e internet. O desafio das orga-
nizações é como manejar tu -
do isso, como fazê-los funcio -
nar. "A empr esa precisa ter
uma visão integr ada. Os sites,
por exemplo , são feitos para
vender, mas poderiam ser
usados para que o cliente au-
to-r esolvesse seus problemas.
Ao invés disso, eles encon-
tr am suas respostas em gru-
pos de discussão, de forma co-
labor ativa. As empresas deve-
r iam se associar a estes gru-
pos", cr iticou M eir.

RELAÇÕES COM CLIENTES - Especialistas discutem, no 9º Conarec, como melhorar
canais de comunicação entre as empresas e os usuários de seus produtos e serviços

BRASILPREV CONTRATA NOVO EXECUTIVO
Augusto Braúna Pinheiro é o novo diretor financeiro da
Brasilprev Seguros e Previdência S.A., uma das líderes da
indústria brasileira de previdência privada aberta com mais
de R$ 43 bilhões em ativos sob gestão. Formado em
engenharia civil pela Universidade Federal da Bahia, ele
possui o título de especialização em Commercial and
Investment Banking, emitido pelo Citibank Professional
Development Center, na Flórida (Estados Unidos), e um
MBA Altos Executivos, pela Universidade de São Paulo.
Funcionário do Banco do Brasil desde 1982, teve passagem
pela área internacional da entidade, na qual foi responsável
pelas áreas de Mercados de Capitais Internacionais,
Operações Estruturadas de Comércio Exterior; foi gerente
adjunto em Londres, respondendo pela área financeira da
agência, sendo nomeado depois gerente geral. Assumiu a
diretoria da Área Internacional do BB, onde ficou por cinco
anos. Braúna também foi vice-presidente do Conselho
Consultivo da BBTUR, membro titular do Conselho de
Administração da Seguradora Brasileira de Crédito à
Exportação (SBCE) e do Conselho Fiscal da Brasilprev.

Os executivos
Pedr o Orsini e
César Lage da Sil -
va foram contr a-
tados, respecti -
vamente , como
dir etor-executiv o
(CEO) e diretor
financeir o (CFO)
da Fabr imar , tra-
dicional fabr i-
cante de metais
para banheir os e
cozinhas , com
quase 50 anos de
mercado. Segun-
do a empr esa, a
medida é par te
de um pr ocesso de profissionalização e reestrutur a-
ção iniciado há três anos. O objetivo é fazer a com-
panhia dobr ar de tamanho até 2014, com investi-
mentos de R$ 80 milhões. Os antigos gestores da em-
presa familiar passam a atuar no Conselho da Fabri-
mar, e os novos contratados passarão a ocupar suas
posições. Orsini já teve passagens por empresas co-
mo Shell, Blockbuster Vídeo e Bob’s; César Lage da
Silv a atuou na BHG S/A (GP Investments), Estácio
Participações S.A, Rexam, Valesul Alumínio e Shell.

PEPI VOLTA À HONEYWELL 
APÓS AUSÊNCIA DE UM ANO
Após um ano na MWM-
International, onde atuou no
departamento de Performance &
Pós-tratamento, o engenheiro
Mario Roberto Pepi é o novo
gerente de Vendas e Projetos OE
(fabricantes de veículos) da
Honeywell Turbo Technologies,
fabricante de sistemas de

turboalimentação de motores. Segundo o gerente-geral da
empresa, José Rubens Vicari, Pepi será "a voz do cliente na
Honeywell", procurando entender as suas necessidades e
coordenar com as áreas de engenharia da empresa as
melhores soluções. O executivo representará na empresa as
necessidades dos clientes e administrará as solicitações
apresentadas junto à área de engenharia, em busca do
melhor produto para as diferentes aplicações das fábricas
de veículos instaladas na América do Sul. Pepi é graduado
em engenharia mecânica pela Universidade de Taubaté e
tem MBA em gestão empresarial pela FGV.

SILVEIRA PINTO DE
VOLTA AO PORTOBELLO
O Portobello Resort &
Safári, convocou
Francisco da Silveira
Pinto para o cargo de
gerente geral da
operação, à qual
gerenciou em 1997.
Português, Silveira
Pinto teve passagens
pelos hotéis Le
Méridien em Salvador e
no Rio Palace Hotel,
rede Luxor e Rio
Atlântico, além de
comandar a gerência
do Nas Rocas Resort,
em Búzios. Antes de
assumir o atual cargo
no Portobello Resort & Safári, comandou as áreas
operacional e comercial do Parador Santarém, em Itaipava,
e do Villa Rasa, em Búzios, ambos do Grupo Marina, e
fundou a empresa de turismo receptivo Passion Brazil.
“Entre as minhas metas, estão a excelência no serviço
prestado aos nossos hóspedes, o reforço do departamento
comercial e a ampliação das opções de lazer e
entretenimento como, por exemplo, as festas temáticas que
têm sido a nova sensação do resort”, conta o executivo.
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Fabrimar contrata
novos CEO e CFO
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Alejandro Bourg: é preciso oferecer alternativas Roberto Meir: empresa precisa de visão integrada

Apr endendo a lidar com os
clientes na era da w eb 2.0
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