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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo mostrar 0 avanco tecnolégico nas empresas,
através de adaptacdo de suas estratégias de administracdo de marketing. Devido a
esta adaptacdo, o uso das redes sociais, em especifico o Facebook como
ferramenta de marketing. O trabalho traz as vantagens e desvantagens que as
empresas encontram ao fazerem parte das redes sociais, assim como a atuacao das
organizacfes tendo como objetivo 0 sucesso por meio especifico do Facebook. A
pesquisa conta também com informacgfes sobre estratégias e traz as ferramentas
que encontramos no Facebook, suas funcbes e como utiliza-las. Também se
encontra uma analise de mercado de empresas que utilizam o Facebook como
ferramenta de divulgacdo da marca, produtos ou servi¢os, quais os resultados do
uso desta ferramenta e as opinides acerca do uso desta midia.

Palavras-Chave: Marketing, Redes Sociais, Internet, Consumo.



ABSTRACT

This paper aims to show the technological advances made in business by adapting
their strategies for marketing management. Due to this adaptation, the use of social
networks, specifically Facebook as a marketing tool. The paper presents the
advantages and disadvantages that companies face when they are part of social
networks, as well as the performance of organizations aiming to success through
specific Facebook. The research also has information on strategies and provides the
tools that we find on Facebook, their functions and how to use them. It is also a
market analysis of companies that use Facebook as a tool for brand awareness,

product or service, what the results of using this tool, and opinions about the use of
media.

Keywords: Marketing, Social Networking, Internet, Consumer.
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1. INTRODUCAO

O mundo tem evoluido desde sua criacdo, diariamente coisas novas aparecem e as
antigas se atualizam, ou mesmo adaptam-se para acompanhar as mudancas de
ambiente, clima, desejos e até mesmo de pessoas.

As empresas tém buscado acompanhar as mudangas ocorrentes no mundo,
atualizando-se a cada dia e adaptando-se as vontades de seus consumidores que
estdo cada vez mais exigentes.

Com o avanco tecnolégico unido a necessidade das empresas de adaptarem a isso,
a internet tem sido ferramenta fundamental, até mesmo pelo fato de as mesmas
terem que estar presentes onde os seus consumidores estdo. Com isso, empresas
hoje buscam interar-se com seus consumidores através da internet, e para isso tém
utilizado da ferramenta Rede Social, onde muitas pessoas passam parte de seus
dias relacionando-se com amigos, familiares, conhecendo novas pessoas e
publicando suas fotos e opinides.

No topico 2 conheceremos um pouco mais sobre o Marketing, seus conceitos e
formas de trabalh&-lo nas empresas para alcancar o sucesso de disponibilizacdo de
produtos e exposicdo da marca, para garantir o aumento de lucratividade.
Exploraremos o mix de marketing, composto que trabalha a interacdo na empresa
entre Produto, Preco, Promocao e Praca. Além de monitoramento de marketing para
acompanhamento de resultados.

No tépico 3 abrangeremos o marketing digital, que é o uso da Internet como
ferramenta para aumentar a divulgacdo da marca, produto e Sservigos.
Conheceremos as ferramentas que podem facilitar o uso da Internet e como utiliza-
las. Além de encontrarmos as estratégias mais utilizadas quando se trata de
marketing digital nas empresas.

O tdpico 3 contextualiza também o comportamento do consumidor online, pois 0
mesmo vem se aprimorando e tornando-se cada vez menos ignorante ao que lhe é
ofertado pelas empresas.

O topico 4 tratard sobre midias sociais, que se tornaram o principal motivo das
pessoas acessarem a internet. Nele, conheceremos um pouco mais sobre seu
conceito, além dos modelos de midias sociais mais utilizados pelos internautas, a

criacao de cada um e as suas principais funcoes.
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Entdo, estudaremos como as empresas tem entrado nas midias sociais € como
devem ser a insercdo das mesmas. Além de trazer quais as vantagens e
desvantagens que as empresas encontram ao utilizarem, dessa midia para
divulgacao e marketing.

O topico 5 traz informacdes sobre o Facebook, que € a midia social mais utilizada
atualmente. Nele orientacdo de como a empresa deve atuar, estratégias para evitar
erros de atuacdo de marketing e dicas para disponibilizacdo de conteudos e
promoc¢fes. Também neste tépico encontramos exemplos de Cases de empresas
que utilizam o Facebook como ferramenta de marketing e estdo tendo resultado
positivo. Para finalizar, uma pesquisa de mercado com empresas do Interior do

Estado de Sao Paulo que também tem utilizado o Facebook.



14

2. MARKETING

Diariamente o consumidor tem mais informacdo para tomar decisdes sobre a
escolha, a compra e o consumo. Pode contatar diretamente os vendedores em todo
0 mundo e conta com informacdo dos precos do mercado quase em tempo real.
Com esta mudanca fundamental de poder dos produtores aos consumidores, a
maneira com que pensam o0s responsaveis de marketing deve adaptar-se a nova
realidade do mercado, onde encontramos clientes mais informados e que, por sua
vez, ndo estéo dispostos a adquirir determinado produto sem antes, conhecer mais a
respeito.

Antes da era virtual, os consumidores tinham poucas informacfes, devido a
escassez de meios de comunicacao para atualiza-los. Porém, hoje com o avanco da
internet, qualquer pessoa tem acesso rapido e facil a todo tipo de informacé&o, além
da possibilidade de compartilhar e também receber informagfes de outra pessoa.
Phillip Kotler (2010, p.21) afirmou: “O manejo inteligente da informagao e o uso de
interacbes com o cliente, apoiadas por tecnologia, encontram-se entre as regras
basicas do marketing eletrénico para a nova economia”.

Entender e executar de forma eficaz as informagdes que podemos coletar de nossos
clientes é fundamental para que o Marketing eletrbnico alcance sucesso.
Compreender o impacto desta mudanca € o que pode fazer do marketing online uma
estratégia eficaz. Os anos de experiéncia na rede demonstram a importancia ainda
vigente das regras do marketing tradicional, mesmo considerando que alguns
conceitos necessitam de atualizacoes.

Ao mesmo tempo, supomos que a maioria das empresas ainda nado integra a
totalidade de seus esforcos e campanhas de marketing offline e online.
O potencial da Internet e sua utilizacdo estratégica pelas empresas, em muitos
casos, necessita ser aprimorada, para atingir a ampla exploragdao de seus recursos.
Atualmente, tudo tem mudado de maneira agil e muitas vezes, nos esquecemos de
principios que criados anos atras, ainda interferem diretamente em conceitos
considerados atuais, que mesmo modificados ainda trazem consigo tracos
marcantes de sua origem.

O marketing, assim como qualquer outro conceito, vem sendo modificado, melhor

dizendo, adaptado as novas tecnologias, porém, a sua raiz continua a mesma,
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sendo assim, podem-se considerar questdes simplificadas como: O que o
consumidor pensa a respeito do produto? Como avalia suas caracteristicas?
Empresas no mundo todo tém sofrido mudancas diarias, devido a globalizacdo que
nao para, dessa forma, o caminho € seguir as tendéncias do mercado consumidor,
encarando-as como ameacgas, mas sabendo que ameacas sao oportunidades de
inovar para alcangar o resultado almejado e em alguns casos, surpreender.

O marketing baseia-se na percepcédo do mercado, do que esta ocorrendo, quais as
tendéncias e saber adaptar-se, conhecer produtos e servicos que a empresa
disponibiliza. Além de ter como foco agregar valor a vida das pessoas trazendo
qualidade de vida a elas. A partir dai, as organizacbes entendem que a maneira
mais correta para manterem-se ativas é orientarem-se a partir das exigéncias do
mercado atual, assim suprindo as necessidades impostas pelo consumidor e
surpreendendo-o.

As organizacOes devem apresentar seus produtos ou servicos como inovadores,
fazendo com que o consumidor sinta a necessidade de aquisicdo dos mesmos,
tornando-os insubstituiveis. Hoje ao inserirmos algo novo no mercado, devemos ter
cautela pois diariamente novos produtos de diferentes modelos, marcas, sé&o
langados.

N&o basta ser algo novo para que seja um sucesso, mas sim algo que sucedeu
varias pesquisas e planejamentos, para que sua criacao além de ser inovadora, seja

também util aos consumidores.

2.1 ORIENTACOES E DIRECOES PARA O MARKETING

O direcionamento de Marketing esforca-se para oferecer a seus clientes, produtos e
servicos que eles necessitam. Desta forma, vai satisfazé-los e gerar a fidelizacéo
dos mesmos para que o foco principal das organiza¢cdes seja atingido: O lucro.

As organizacdes cada vez mais, buscam orientagcédo para o Marketing, devido a
dificuldade que a maioria dos empresarios encontram ao se depararem com a
necessidade de investimento e tomadas de decisbes nesta area.
Essa dificuldade em direcionar as empresas para seu publico-alvo tem interferido de
forma negativa e até mesmo blogueando as tomadas de decisdo, o que

consequentemente impede ou atrasa O crescimento da organizacao.
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Uma das principais dificuldades que as empresas encontram, quando h&
necessidade de receber orientacdo de Marketing, € nos casos de empresas que
utilizam métodos de gerenciamento proprios e em muitos casos obsoletos em
relacdo as praticas recentes. Diante desta realidade percebe-se a dificuldade destes
profissionais em implantar novas idéias e praticas necesséarias para atingir o
consumidor que mudou sua realidade em decorréncia das transformagdes ocorridas
na sociedade e na realidade de mercado, utilizando formas de divulgacdo e venda
gue se adaptam a ele.

Sendo assim, o consumidor se tornou mais critico e exigente, optando por produtos
gue podem ser integrados a esta nova forma de vida.

Ogden (2002, p.1) utiliza o velho ditado “Nao se pode ensinar novos truques a um
cachorro velho” pode ser uma das pedras no caminho para tentar se adotar uma
orientacdo para o cliente.

Ai estd o0 que na verdade pode ser considerado algo negativo. Aquela velha histéria:
“Deu certo até agora porque eu tenho que mudar?” e a resposta é: Porque o mundo
mudou, o mercado mudou, os consumidores mudaram e Sd80 muito mais criticos
quanto parecem.

Aquela visdo restrita a aceitar tudo que lhes era disponibilizado ja passou. Os
consumidores exigem cada dia mais e quem nao puder suprir essas exigéncias sera

deixado para trds, junto com seus conceitos e costumes ultrapassados.

2.2 ADMINISTRACAO DE MARKETING VOLTADA PARA O MERCADO

A organizacdo quando voltada para o Marketing, exige que haja esforcos
concentrados no produto ou servigco a ser disponibilizado. Esse esfor¢o deve ser
continuo e envolver todos os setores da organizacdo, para que haja unido de
decisoes.

O ambiente externo torna-se fundamental, informacgdes sobre ele faz com que a
empresa se mantenha informada e assim possa satisfazer a todos, seguindo as
exigéncias do mercado. Desta forma, a organizacdo deve manter-se atualizada
sobre as necessidades dos clientes, matérias-primas, legislacdo, tributacdo, etc.
Havendo esta ligacdo entre a organizacdo e o ambiente global torna-se mais facil a

incluséo de novas idéias e tecnologias.
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2.3 0S4 Ps

No marketing tradicional, conhecemos o conceito dos 4 Ps, que foi desenvolvido nos
anos 1960 por Jerome McCarthy para descrever, em especial, as areas onde uma
empresa deve tomar decisdes estratégicas para levar ao mercado seus produtos ou
Servigos.

De acordo com McCarthy existe a interagdo da organizacdo com sSeus meio
ambiente interno e externo que se realizam através do composto de Marketing
chamado 4 Ps ( Produto, Preco, Promocéo e Place ou Praca, que é a distribuic&o).
O conceito denominado Marketing Mix é simples, porém importante, pois oferece a

oportunidade de se fazer o uso do Marketing considerando os fatores a seguir:

o Fazer um produto que cubra uma necessidade do mercado;
o Fixar um preco que os consumidores estejam dispostos a pagar e do qual

possam obter valor (que seja rentavel para os negécios);
o Determinar as melhores pracas (canais de venda e distribuicéo);

Vender os produtos e realizar a promo¢do adequada.
Esse composto é muito utilizado, pois auxilia na identificacdo dos pontos chave do
Marketing.

2.3.1 PRODUTO

Compreendemos que o caminho mais direto para a satisfacdo do cliente é que os
produtos ou servicos disponibilizados sejam de boa qualidade e que estejam de
acordo com os gostos dos consumidores.

Estudar e conhecer o produto sdo tarefas determinantes para que a divulgacéo seja
do principal ponto qualitativo do produto para a venda do mesmo. Estes com opcdes
variadas de cores, estilos, tendo marca de nome atraente, trazendo embalagem que
seduz o consumidor.

O estudo para a elaboracdo da embalagem deve ser feito minuciosamente, pois
deve se considerar cores, formas, conservacdo do produto, esses fatores deixam
explicito ao consumidor a preocupacdo do fabricante com o0 seu bem estar.

Estabelecer a marca é um passo extremamente importante para que a procura pelo
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produto ndo seja atipica, mas sim, constante e espontanea. O produto sendo
conhecido pelos consumidores torna mais facil a fidelizacdo de novos clientes para a
marca.

O consumidor, ao comprar determinador produto, antes de tudo, deve sentir-se
seguro de que o produto é de qualidade e que caso haja qualquer problema tera
suporte, por exemplo, da garantia do produto.

O produto deve trazer beneficios ao consumidor ou usuario. Ao destacar essas
areas a serem estudadas separadamente, consegue-se diferenciar o produto do
oferecido pelo concorrente.

Por sua vez, o profissional de Marketing tem como principal tarefa, desenvolver
estratégias que servirdo como suporte para que o objetivo do plano de Marketing

seja atingido.

2.3.2 PRECO

Da mesma forma como todas as decisdes a se tomar referente ao produto, o preco
precisa ser desenvolvido baseado em objetivos e estratégias elaborados pelos
profissionais de Marketing.

“Preco pode ser definido como a quantidade de dinheiro necessaria para concretizar
a venda de um produto”. (CROCCO, 2006, 2010, p.70)

E importante, no momento da precificaco, levar em consideracéo a flexibilidade do
preco (chamada elasticidade preco), tendo em vista os compradores, a concorréncia
e os custos. Deve considerar, no momento de estipular o preco, todos os
componentes, como: matéria-prima, embalagem, méao de obra, propaganda,
encargos, etc.

Por sua vez, o preco deve ser justo, e os descontos devem ser usados para
estimular os clientes a compra do produto ou servico ofertado. Também os prazos
para o pagamento devem ser facilitados de forma que o cliente sinta-se satisfeito.
Para falarmos de competitividade, os precos do concorrente sdo determinantes.
Algumas organizacoes preferem seguir o preco de acordo com seus custos de
producgédo, valor de marca, independente da média de pre¢co do mercado, por ser

marca conhecida e de qualidade, por exemplo.
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Existem organizagOes que preferem basear seus pre¢os em seus concorrentes, para
gue a competitividade gere aumento nas vendas e outras que ofertam até mesmo
precos menores de que seus concorrentes, para dessa forma, tomar parte dos
consumidores de seu concorrente.

Para atrair a clientela, usam os chamados pre¢cos promocionais, como principal
finalidade, conseguir vender mais do que 0s outros.

O consumidor vem se tornando cada dia mais exigente, e devido a facilidade em
encontrar informacdes com o0 avancgo tecnoldgico, ele estabelece o que € caro e
barato, isto, de acordo com a relevancia que determina para o produto.
O produto serd sempre caro, independe do valor, se o consumidor classifica-lo como
insatisfatorio, obrigando na maioria das vezes as organiza¢cfes a reformularem suas
ideias, ou até mesmo mudarem o0s precos de seus produtos para que fiqguem de

acordo com a demanda

2.3.3 PROMOCAO

A propaganda tem como funcdo, levar até o consumidor o trabalho feito no
composto de Marketing e ajudar a convencer o consumidor na hora de efetuar a
compra.

De acordo com Crocco (2006, p.160):

Promocéo: esforco de comunicacdo para o reconhecimento e criacdo de
consciéncia de um produto por parte dos compradores-alvo, envolvendo a
informacdo sobre sua configuracdo, as necessidades que ele
potencialmente satisfaz e de que modo ele atende a essas necessidades.

Na promoc¢ao costuma-se usar e abusar da criatividade, para isso temos como
auxiliadores, as ferramentas de promo¢ao como propaganda, que por sua vez, pode
veiculada em diversas midias tornando a expansdo da promoc¢do maior, atingindo
um vasto mercado.

A sua propaganda deve ser melhor do que a de seu concorrente, se sobressaindo a
todas no seu mercado alvo. A propaganda constréi a imagem da marca, facilita a

aceitacdo do produto e leva a preferéncia pelos consumidores.
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Existem muitos meios para divulgacdo do produto. Radio, televisdo, revista, mala
direta, outdoor, panfletos, internet, cartazes, etc, mas sempre havera determinado
meio que sera mais adequado, e isso pode ser descoberto a partir da pesquisa feita
com esse direcionamento.

Apés a escolha do meio de divulgacdo, o melhor a se fazer é sempre tentar manter a
sua marca na memoaria dos consumidores, o chamado Top Of Mind, para isso, por
exemplo, se 0 meio escolhido for propaganda na televisdo, o anunciante usara das
insercdes diversas vezes ao dia, para que sua marca figue gravada.
As promocdes de venda sdo meios também muito utilizados e que geram resultados
positivos. Estas sdo: prémios, concursos, sorteios, e tem como caracteristica forte,
incentivar o consumidor a efetuar uma compra imediata, mediante 0s prazos para as
campanhas promocionais.

Conta-se também com a forca da venda pessoal, a promo¢do de vendas, as
relacdes publicas e o merchandising.

2.3.4 PRACA

A distribuicdo é a necessidade de levar o produto certo ao lugar certo, ou seja, onde
existe demanda, evitando que haja escassez do produto no mercado, através do
controle de estoque.

Para Crocco (2006, p.155) “Distribuicdo: compreende o processo, a estrutura e a
gestao da disponibilizacdo dos produtos (bens, servicos etc.) para as trocas”.

A falta de produtos pode gerar insatisfacdo no consumidor, levando-o a substituicéo
por outros produzidos pela concorréncia, correndo o risco deste produto se tornar a
nova escolha. Assim como nos casos do produto e preco, a fungao principal dos
gerentes de canais de distribuicdo ocupa-se do desenvolvimento de objetivos e
estratégias que sdo pontos primordiais para que alcancem o tdo esperado sucesso.
E necessario que o gerente de distribuicdo estabeleca suas estratégias baseando-se
diretamente e integralmente no programa de Marketing Global.

Na decisdo de que tipo de distribuicdo utilizar € necessario levar em conta alguns
fatores como: caracteristicas do produto, custos, concorréncia e tradigao.
O Canal de distribuicdo tem que ser eficiente, de modo que através dele consigam

informagdes de mercado que minimizem custos e aumentem resultados e lucros,
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ISSo comprova a eficiéncia desse canal de distribuigdo.

E importante também a maneira como o produto sera exposto e ndo somente o
espaco utilizado para exposicdo. O posicionamento do produto no ponto de venda
deve ser de facil acesso e visualizacdo, com grande fluxo de pessoas, pois o fato
dos consumidores terem pouco tempo disponivel faz com que busquem por produtos
que estejam melhor posicionados e em pontos estratégicos.

A degustacdo € um meio interessante, que torna a venda mais facil, pois o
consumidor pode apreciar o produto oferecido, sem ter o compromisso de compra-lo.
A degustacdo transmite confianca em relagcdo a qualidade do produto, o que é
decisivo na hora da aquisicéo.

2.4 PLANEJAMENTO E MONITORAMENTO DE MARKETING

Em todas as organizacdes, a maior necessidade que existe € de monitoramento
para saber se as atividades de Marketing propostas estdo sendo desempenhadas de
maneira correta e eficaz.

O planejamento de Marketing é muito importante, porém, a avaliagdo e controle do
mesmo sao definitivos na hora de avaliar sua eficacia, pois s6 assim conseguiremos
saber se o plano de Marketing desenvolvido foi valido.

Embora o plano de Marketing seja detalhado e um processo minucioso, 0 maior
tempo é gasto avaliando e controlando as atividades.

Ogden (2002, p. 10) afirma que “O planejamento € muito importante durante os
estagios preliminares do Marketing; contudo, uma vez que o projeto esta em curso, a
énfase principal é no controle”.

Existem varios ferramentas que podem auxiliar o gerente de Marketing no controle e
avaliacdo do processo, por exemplo, planilhas, feedback, reunibes em grupo,
ajudam para que o gerente avalie a eficacia da campanha, inclusive identifique
falhas de desempenho.

Pode existir a possibilidade de alteracbes na execucdo da estratégia, pois a unica
constante do universo € a mudanca. Assim como o ambiente do mercado muda,
automaticamente existe a possibilidade de mudancas nas execuc¢fes taticas ou
estratégicas.

Essas avaliagbes devem receber respostas do mercado alvo, que geralmente séao
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medidas através de avaliacbes estatisticas como, por exemplo, a participagcdo no
mercado, a venda em unidades, entre outros.

Caso nao atinja os objetivos da campanha, deve-se averiguar o motivo do fracasso,
essa funcao € do Gerente de Marketing, que deve estar atento e informado sobre as
decisbes e rumos que a campanha tomou, partindo do atual momento em direcéo ao
inicio da composicao.

Com qualificacdo e experiéncia, o gerente tera facilidade em identificar a falha e
fazer as mudancas ou adaptacdes necessarias, até que o resultado almejado seja

obtido e o sucesso da campanha alcancado.
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3. MARKETING DIGITAL

Nos dias atuais muito se fala sobre marketing digital, ferramenta que se adaptou no
decorrer dos anos com o avanco tecnoldgico. O Marketing sempre esteve presente
nas empresas, mas hoje com a Internet tem tido maior abrangéncia, ferramenta

ampla que tem conquistado pessoas no mundo todo.

3.1 BREVE HISTORICO DA INTERNET

A grande rede mundial de computadores, conhecida como Internet, teve seu
surgimento em 1969 e na época era chamada de AprhaNet e foi criada com
objetivos militares, seria uma forma de as forgcas armadas norte-americanas se
comunicarem caso 0S meios de comunicacdo tradicionais fossem destruidos pelo
inimigo.

De 1970 a 1980 além de ser util para fins militares, também era ferramenta
académica, muitos professores e estudantes universitarios, principalmente dos
Estados Unidos, utilizavam desta para se comunicarem, trocarem ideias, mensagens
e descobertas.

Somente na década de 1990, foi que a rede comecou a alcancar a populacdo em
geral. Foi neste ano que o engenheiro inglés Tim Bernes-Lee desenvolveu World
Wide Web, possibilitando a criacdo de sites dinamicos e atrativos, com a
possibilidade de incorporacdo de imagens e sons, tornando-os visualmente e
sonoramente interessantes. A partir dai, a internet comecou a crescer em ritmo
acelerado. Muitos dizem que, depois da criacdo da televisdo em 1950, a Internet foi
a maior criagao tecnolégica.

A década de 1990 tornou-se a era da evolucdo da Internet. Criou-se um novo
sistema de localizacdo de arquivos onde cada informag¢do tem um endereco unico,
gue pode ser localizado por qualquer usuario da rede.

Para facilitar a navegacéo, foram criados varios navegadores, em 1971 surgiu o
primeiro modelo experimental do e-mail e em 1973 criou-se as primeiras conexdes
internacionais, com o crescimento e eficacia da Internet, a mesma passou a ter

inlmeros usuarios.
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3.2 CONCEITOS E DIRECOES

Hoje, a Internet compete com a televisdo como fonte de entretenimento, e muitos de
seus usuarios véem menos TV do que 0s que ndo se conectam.

O uso banda larga acelerou a tendéncia e fez com que a Internet ficasse mais facil
de ser utilizada que um telefone. Se a Internet criou uma mudanca social de
comportamento das pessoas, a proliferacdo da tecnologia de banda larga como um
meétodo de ter acesso apresenta sua prépria revolucao.

A banda larga estd mudando a relagdo com a Internet considerando como €
acessado, quanto tempo o0 usuario permanece conectado e o que faz quando esta
online, considerando que uma vez conectada, a pessoa faz tarefas diferentes
baseadas em seu método de acesso.

A sua principal vantagem é o abastecimento de uma velocidade mais rapida do que
a do acesso do modem. Isto tem amplos efeitos no uso da Internet e cria uma
mudanca de comportamento nos usuarios e nos meios digitais, que hoje podem
transmitir imagem e som em tempo real, além de grande quantidade de informacéo e
dados em poucos minutos.

Desde o lancamento da Internet como plataforma comercial (menos de dez anos), a
maioria das pessoas conectadas a rede ja utiliza a Web para enviar cartas, fazer
declaracbes de impostos, pagar contas, receber treinamento de empresas, cursos
de universidades, participar de reunides online por videoconferéncia, criar blogs,
desenvolver sites pessoais, baixar fotos ou videos, obter informacédo, compartilhar
musica e videos, entre outras atividades, e, inclusive ver televisdo ao vivo de canais
abertos e a cabo. Em alguns casos, fazer algumas tarefas fora da Internet até pode
ser mais dificil, levando a pessoa a optar pelas atividades online.

Na atualidade, para a maioria dos usuarios de Internet, o tempo online representa
uma parte significativa de sua atividade do dia e cria mudancgas substanciais no uso
de outros meios.

Os compradores online tém consciéncia da ampla gama de produtos e servigcos
disponiveis, e da possibilidade de se fazer compras 24 horas por dia.
Ainda que os compradores e 0os nhdo compradores tenham niveis muito altos de
preocupacao pela seguranca na Web e o0 uso de meios de pagamento, a resisténcia

dos usuarios comecou a baixar.
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A confianca do cliente aumenta com 0 uso e a exposicao crescente ao mundo
online, mas o grau de confianca pode ser perdido se, experimenta frustracbes em
relacdo ao servico oferecido ou produto ou preocupacdes por razdes de seguranca.
Para conseguir atingir a todos 0s que ja estdo conectados e aos que ainda tenham
gue ser incorporados no mundo da Internet, os donos de sites devem desenvolver o
trabalho de assegurar o seu correto funcionamento, sua utilidade, uso, privacidade e
seguranca. Também € necessario que decidam como melhor relacionar a imagem
online das empresas com seus aspectos no mundo real em termos de servico aos
consumidores e, assim, conseguir uma forma mais eficiente de comercializacao
online.

Os responsaveis por sites de comércio eletrénico devem trabalhar para assegurar-se
de que um website esteja em linha com as expectativas dos visitantes, em qualidade
e seguranca, que sado questbes chave da experiéncia do cliente online.
O Marketing Digital embora ja seja usado com grande frequéncia, ainda € um
conceito que pode ser muito expandido devido a um leque de oportunidades que o
mesmo disponibiliza.

O comércio eletrbnico vem ganhando cada vez mais espa¢o no mercado global, ndo
pelo simples fato de ser algo novo, mas pelas facilidades. Hoje se tornou muito mais
agil e préatico comprar produtos pela internet, primeiro pela praticidade que se
encontra ao se deparar com produtos de diversos estilos a disposicdo, sem precisar
sair de casa.

Ndo ha mais necessidade de se locomover até uma loja, pode-se simplesmente
acessar o seu site, do trabalho, por celular, tablets, notebook, em qualquer lugar em
que se encontre.

Devido a essa demanda de comércio eletrdnico ser uma tendéncia, o Marketing por
sua vez nao poderia deixar de aderir a esse novo modelo de comércio. Grande tem
sido a influéncia da internet para o sucesso de diversas campanhas de Marketing.
De acordo com Crocco (2006, p.73) “Canal de Marketing eletrénico: € a plataforma
digital que suporta oferta e acesso a produtos e compra logica pelo mercado alvo,
por mediagao eletrbnica”.

O Marketing eletronico é fundamental para o crescimento do comércio atual, pois ele
€ 0 meio de comércio que mais se aproxima da forma mais precisa efetuar uma

compra e satisfazer seus clientes.
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Cada dia mais, pesquisas sao frequentes na area de Marketing Digital, influenciando
de forma positiva a visibilidade das Organizacoes.

Devido a grande quantidade de informacdes disponiveis na web, 0 seu uso vem
crescendo para todas as classes sociais e faixas etarias, encontrando-se a
oportunidade de divulgacdo das empresas, dos produtos e por consequéncia a
valorizagédo da marca.

Ficar atento as novidades e utilizar todos os recursos disponiveis é a maneira mais
eficaz de aplicar o Marketing Digital, pois assim como a rapidez de mudanca e
atualizacdo da web, essas mudancas também devem acontecer no Marketing
Digital.

A Internet ndo é algo novo, a maior parte de seus usuarios a utiliza para contatos
pessoais como pesquisa, dialogos, encontros virtuais. Diante dessa realidade muitas
empresas passaram a usar este espaco para expor produtos e comercializa-los.
O Marketing Digital utiliza das ferramentas bésicas adaptadas aos diversos meios
digitais interativos para gerar resultados significativos para as organizacfes. Os
meios digitais interativos sdo fundamentais no Marketing Digital, pois seu diferencial
esta na interatividade que o consumidor tem diante de um produto anunciado pela

empresa.

O marketing digital é o conjunto de estratégias de marketing e publicidade,
aplicadas a Internet, e ao novo comportamento do consumidor quando esta
navegando. N&o se trata de um ou outra acdo, mas de um conjunto
coerente e eficaz de agbes que criam um contato permanente da sua
empresa com seus clientes. O marketing digital faz com que os
consumidores conhegam seu negocios, confiem nele, e tomem a decisao de
compra a seu favor. (TORRES, 2010, p.7)

O marketing digital faz com que o consumidor, através de exposi¢cdo continua,
conheca os produtos de uma empresa, tendo a possibilidade de se tornar um cliente
em potencial.

Quando se refere a Marketing Digital, logo se pensa em Internet, porém a utilizacao
desta midia vai além, pois temos outros meios interativos como: celulares, televisao
digital, mp3 players, tablets. Como o Marketing Digital ainda é algo novo, muitas
organizacbes o0 véem como uma midia alternativa, mas a tendéncia é que a

importancia dessa ferramenta seja cada vez mais valorizada, tornando-se
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indispensavel as organizacoes.

3.3 O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR ONLINE

A importancia do Marketing nas organizacdes ndo € somente uma questdo de
tecnologia, mas uma mudanga no comportamento dos consumidores que, devido a
prioridades com trabalho, estudo e até mesmo pela busca da seguranca fisica opta
pela Internet como, por exemplo, meio de comunicacéo, informacéo, relacionamento
e entretenimento, além de administracdo de contas bancérias, e também, compra e
pesquisas de produtos ou servicos.

De acordo com Torres (2010, p.7) “O consumidor busca informacdes relevantes
sobre produtos e servi¢os, ndo somente para encontra-los, mas principalmente para
conhecer as experiéncias de outros consumidores”.

O consumidor online tem vantagem como, por exemplo, poder trocar informacdes
com outros consumidores que ja compraram na loja escolhida por ele, ter
informacBes sobre a compra, logistica, satisfacdo do consumidor, informacdes que
facilitam na deciséo de compra de um produto.

O consumidor que hoje tem o habito de se relacionar através das redes sociais,
usadas também para buscar informacdes sobre empresas e produtos.
Emails também sdo uma forma de atingir os consumidores, divulgando promocdes,
eventos, informacgdes sobre a empresa e produtos, o que estimula o consumidor a
conhecé-las.

Muitos sdo os caminhos que podem ser perseguidos, devido a vasta quantidade de
ferramentas online que encontramos disponiveis para uso empresarial, e muitas
também sdo as acdes que podem ser feitas para captacdo de clientes e exposicéo
da marca. A escolha da qual utilizar dependera muito do nicho de mercado que a
empresa atende a escolha certa podera evitar gastos em ac¢des sem resultado. I1sso

depende de planejamento, conhecimento e pesquisa.

3.4 SETE ESTRATEGIAS DO MARKETING DIGITAL

Observando o comportamento do consumidor online e criando uma visao pratica de

marketing para uma empresa expor sua marca, manter contato com 0s
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consumidores e se relacionar com eles, Claudio Torres, pesquisador de marketing

digital, estabeleceu sete estratégias do marketing digital.

3.4.1 MARKETING DE CONTEUDO

O Marketing de conteudo tornou-se uma forma eficaz de aproximacado da empresa
com seus clientes online, devido a informagbes que agregam valor aos
consumidores.

‘O marketing de conteddo é o conjunto de acBes de marketing digital que visa
produzir e divulgar contetudo Uutil e relevante na Internet para atrair a atencdo e
conquistar o consumidor online.” (TORRES, 2010, p12)

O Marketing de conteudo ira trabalhar em primeiro lugar a aproximacdo do
consumidor seu objetivo ndo é vender de imediato ou acabar com o estoque do
produto. Primeiramente ha informacfes, educacdo, valores tendo num segundo
momento a atencdo e a lembranca quando acontecer a necessidade de compra.
Para fazer determinada compra, hoje, consumidores buscam impressdes e
informagdes contundentes sobre o produto, ndo bastando ter uma publicidade
chamativa ou engragada.

Enfim, o Marketing de contelddo transmite confianca a seus consumidores, uma
relacdo forte e duradoura, criando experiéncias e lembrancas que resultam em

aproximacéo, empatia, engajamento e lealdade.

3.4.2 EMAIL MARKETING

O email Marketing é uma ferramenta muito utilizada pelas pequenas empresas, é
basicamente Marketing direto que tem como funcéo estabelecer um contato direto
com o consumidor, passando a ele a mensagem da empresa.

Para evitar erros no email marketing, e para a aceitacdo dos consumidores, o email
tem que ser util, e trazer as informacdes necessarias, ou seja, enviar o email para a
pessoa que deseja recebé-lo.

O envio somente de promocgodes, e de mensagens falando de produtos ou servigos
cansa o consumidor, o envio de informacdes Uteis fard com que o consumidor leia 0s

emails da empresa, que quando precisar divulgar promocdes, ele também lera.
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3.4.3 MARKETING VIRAL

Marketing viral € uma técnica de Marketing que tenta explorar redes sociais com a
finalidade de aumentar o conhecimento da marca, e tem processos parecidos com o
de uma epidemia. E uma poderosa ferramenta que permite que a empresa atinja
muitas pessoas na internet, propagando assim, a sua mensagem.

Sempre existiu o efeito viral, a indicagédo do “boca a boca” sempre funciona bem
partindo de um cliente para um possivel novo cliente. O Marketing viral envolve
grande criatividade e um excelente conhecimento dos valores e do comportamento

do consumidor da empresa.

3.4.4 PUBLICIDADE ONLINE

A publicidade é uma atividade profissional que tem como principal fungdo difundir
publicamente idéias associadas a determinada empresa, produtos ou servicos.
“A publicidade online é o conjunto de acdes de marketing digital que visam divulgar
a marca ou produto da empresa, e podem ser similares as a¢cdes de publicidade
convencionais”. (TORRES, 2010, p.33)

Ja na publicidade online, a empresa ndo pode simplesmente comunicar, mas sim
interagir com o consumidor, onde a publicidade deixa de ser uma via de mao Unica
onde a empresa envia e o consumidor recebe. Nesta forma de publicidade existe
uma pesquisa antes de qualquer decisdo, uso de banners, campanhas de links
patrocinados, videos e até mesmo jogos. Ou seja, as mais diversas ferramentas que

facilitem a expanséo da publicidade na Internet.

3.4.5 PESQUISA ONLINE

A pesquisa online é formada a partir de um conjunto de a¢bes de Marketing digital
que visam melhor conhecimento do consumidor, do mercado, da midia e dos
concorrentes que afetam o negaocio.

Para que saibam em que a empresa precisa melhorar, 0 que o mercado espera dela

e 0 que se pode fazer para alcancar os seus objetivos, o ideal & pesquisar.
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A pesquisa online é feita através de informacgdes encontradas na Internet para criar
uma inteligéncia digital para a empresa. Existem diversas maneiras de se executar
essa forma de pesquisa, como o uso de questionarios enviados por e-mail,
pesquisas em blogs e encontramos até mesmo aplicativos nas redes sociais que nos

proporcionam essa comodidade.

3.4.6 MONITORAMENTO

O Monitoramento visa acompanhar os resultados das estratégias e acbes de
marketing para aprimora-las fazendo com que as mesmas estejam de acordo com
as necessidades do mercado. E necessario monitorar cada acdo separadamente,
para que se possa identificar erros e repara-los.

Andlise periddica através de reunido mensal de Marketing digital analisando todas
as informacdes monitoradas, a evolugdo ou ndo, em relacdo ao més anterior e a
distincao do que foi melhor e pior.

Ao término de uma campanha, fazer uma analise intensiva em ambito geral dos
resultados, para que 0s erros e 0s acertos possam trazer aprendizado sobre o

comportamento do consumidor no decorrer da campanha.

3.4.7 MIDIAS SOCIAIS

As redes sociais se caracterizam pela unido de pessoas com uma mesma finalidade,
interesse, assunto. Esses canais sdo U(teis para que essas pessoas troguem
informacdes sobre seus interesses afins.

Por serem téo atrativas, acabam se tornando parte da vida diaria da maior parte das
pessoas, fazendo com que as mesmas tenham necessidade de acesso diario.
A partir disso, as redes sociais se tornam grande oportunidade de disponibilizagcéo
de propagandas, informacfes de empresas e até mesmo contato direto com o
cliente final, tornando a comunicagcdo entre a empresa e o cliente mais rapida e
eficaz, o0 que exige que a empresa seja mais agil em sua comunicacgao.
Vérios fatores podem ser observados ao falar em marketing em redes sociais, um
deles é a questdo do custo, que é bem baixo em relagdo as outra midias e também a

visibilidade da marca que ao ser bem posicionada na rede certamente tambéem
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estard bem posicionada na mente dos consumidores.

A seguir traremos mais detalhes sobre estratégias, disseminacao de informacoes e
publicidade nas redes sociais, que é o foco principal desta pesquisa.
A partir do proximo capitulo sera apresentado um estudo mais detalhado sobre as
Midias Sociais como ferramenta de Marketing para as Empresas, que é o foco

principal desta pesquisa.
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4. MIDIAS SOCIAIS

Com o avanco tecnolégico da Internet, mudancas acontecem diariamente na vida
daqueles que utilizam desta ferramenta, e as midias sociais tem sido principal
atrativo que encontramos ao utiliza-la. Com isso, empresas buscam aprimorar-se

para acompanhar o ritmo de mudanca de seus consumidores.

4.1 A INTERNET COMO FERRAMENTA DE COMERCIO

Com o advento da internet, as empresas passaram a considera-la como um meio de
comunicacao eficaz que atinge consumidores de todas as faixas etarias, sendo um
excelente caminho para o aumento da lucratividade através de vendas online.
Conectar-se se tornou uma pratica cotidiana em todo o mundo mudando o
comportamento dos consumidores que passaram a aproveitar da comodidade de

comprar de onde estiver.

A presenca dos computadores na comercializa¢éo revolucionou o marketing
a tal ponto, que hoje dois fatores tém sido mencionados com freqiéncia:
rapidez e flexibilidade. A informacédo passou a ser um dos elementos-chaves
na administracdo estratégica, e a forma de obté-la é considerada como
diferencial. Estruturas ageis e flexiveis, adaptavel ao ambiente instavel e
mutante, s&80 necessdrias para que se possam obter resultados
satisfatorios. (LAS CASAS, 1997, p. 36).

Diante de todas estas mudancas na realidade comercial e com a inclusdo de
computadores e tarefas online nas OrganizacGes, houve grande mudanca na
maneira de administracdo do Marketing, obrigando os profissionais da area a focar
em rapidez e flexibilidade, que passou a ser ponto principal a ser trabalhado na
estratégica de Marketing. Trabalhar para que as Organizacdes se tornem mais
flexiveis, para adaptarem-se as rapidas mudancas que acontecem diariamente no
ambiente global do mercado.

A praticidade de informacbes sobre um produto, cores, design, tornou-se uma
atividade simples, onde antes, o ideal era visitar uma loja fisica, hoje, simplesmente
0 consumidor acessa o site da referida loja e tem todas essas informagfes sem sair

de casa.
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4.2 MARKETING NAS MIDIAS SOCIAIS

Assim como acontece em outras midias, o Marketing nas midias sociais € um
conjunto de acGes do Marketing digital com o propdsito de criar um relacionamento
entre a empresa e o consumidor, atraindo assim a sua atencdo e conquistando o
chamado “consumidor online”.

Criar um relacionamento com o publico € algo fundamental para as empresas que
pretendem utilizar as midias sociais como ferramenta de Marketing.
A maioria das empresas que resolvem fazer o uso de Midias sociais acaba
cometendo um grande erro, pois investem em publicidade e esquecem-se da

necessidade de antes, criar um vinculo profissional com seu consumidor.

Vocé ndo quer ser o chato da festa, quer? Vocé ndo entra em uma festa
gritando o nome de seus produtos e suas ofertas, nem distribuindo folhetos.
Festas séo lugares para Networking, ndo para propaganda. Entdo néo faca
isso nas midias sociais. Conhega pessoas, se relacione com elas e
contribua. Depois quem sabe vocé podera fazer alguma promog¢éo ou acéo
comercial. (TORRES, 2010, p.18)

Pensar em estratégias de relacionamento € decisivo no processo do Marketing em
midias sociais. Quando vocé se relaciona com as pessoas, certamente essas vao
procurar seus produtos ou servicos quando precisarem.

O que é gerado através do marketing de conteudo é fundamental no processo de
criar este relacionamento entre empresa e consumidor, pois com contetdo ha uma
conversa mais constante, o que facilita o envolvimento entre ambos.
A falta de criatividade pode ser uma grande barreira no que se refere aos negocios
feitos pela internet. As empresas que fazem o uso dela juntamente com as
ferramentas disponiveis tendem a atingir o crescimento através da produtividade e

do reconhecimento.

4.3 INTERACAO COM OS CONSUMIDORES

Os consumidores online tém mudado seu comportamento constantemente

adaptando-o a seu estilo de vida e a seu relacionamento digital, usando o canal de
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comunicacdo responsavel pela interacdo com as empresas possa também ser um
meio para atendé-los virtualmente.

Se o cliente vé alguma promocdo no Twitter, por exemplo, certamente ira fazer
sugestbes, tirar davidas, fazer reclamacdes, elogios utilizando o mesmo canal de
comunicacao.

Caso a empresa tenha um perfil no Facebook, possivelmente os consumidores
também irdo querer comunicar-se com a empresa pelo mesmo canal. Isso se deve
principalmente a praticidade, que por sua vez, faz com que os consumidores
economizem tempo.

Se a empresa tem um perfil em qualquer rede social, é fundamental que ela esteja
apta a comunicar-se com o consumidor pela mesma rede, pois € que o consumidor
espera.

“Para isso use uma regra simples nas midias sociais: ouc¢a primeiro, interaja quando
necessario, responda quando perguntado.” (TORRES, 2010, p. 22)

Ouvir o cliente tem consequéncias favoraveis, pois dele podem surgir sugestdes
interessantes para alavancar os negdécios da empresa, podem surgir reclamacdes
que talvez a empresa desconheca.

Interagir com o consumidor quando necessaério, para que a relacdo seja algo natural,
e ndo uma interacdo em que o consumidor perceba que € algo pronto, oferecido a
todos os clientes, independente da situacao.

Responder as perguntas feitas pelos consumidores de forma rapida principalmente
nas redes sociais que sdo acessadas diariamente. Em caso de reclamagdes, o ideal
€ resolver a questdo imediatamente e ndo deixar de comunicar o consumidor sobre
a solucdo adotada pela empresa. Caso ndo seja possivel oferecer uma solugéo
imediata, estabelecer prazos e cumpri-los.

No atendimento a clientes pelas redes sociais para solucdo de algum problema ou
ao receber alguma critica, € bom lembrar-se que o0s consumidores ndo buscam
empresas perfeitas, que ndo erram nunca e tem defeitos, mas sim, empresas que
sdo realmente comprometidas com seus consumidores, dando a eles o melhor

atendimento, solucéo de problemas e bom relacionamento.
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4.4 ACOES PROMOCIONAIS

Ao obter seguranca através do relacionamento da empresa com 0s consumidores
nas midias sociais chega a hora de investir em ac¢des promocionais através delas.
Inicialmente, o mais indicado é o uso de acbes promocionais simples e de facil
compreensao, que obtenham regras claras para que os consumidores entendam
facilmente de quem € a promocdo e porque ela é importante para ele.
“Crie inicialmente acdes promocionais simples, faceis de entender e com regras
claras”. (TORRES, 2010 p. 22)

Estabelecer o que sera ofertado na promocéo é o proximo passo a seguir. Podendo
ser um desconto, um produto ou servico, sorteio ou uma gincana. Além de
estabelecer claramente as restricdes de participacao.

A empresa deve questionar-se: A promoc¢do é importante para o consumidor? A
promocao faz sentido? O que ela trar4 de favoravel para o consumidor? A promocéao
pode dar errado?

As empresas também devem estar prontas para a satisfacdo dos clientes, que pode
ocasionar grande procura pelos produtos ou servicos. Em algumas acbes
promocionais ocorrem problemas devido ao mau dimensionamento da acé&o nas
midias sociais. A acao se torna tdo bem sucedida que faltam produtos em estoque
para atender a demanda de todos os consumidores alcancados pela acao.

E fundamental ter a certeza absoluta de que a empresa pode cumprir com o que foi
prometido na promocdo. Caso a oferta s6 possa atender a uma determinada
guantidade de consumidores, a empresa deve manter esta informacdo durante a
promocdo. Se a entrega € limitada somente a determinada regido, a empresa deve
deixar explicita essa informagéo.

E indispensavel prometer somente o que a empresa pode cumprir, para que nao
haja falha no comprometimento com o consumidor € 0 mesmo se sinta enganado.
As promog¢bes devem comecar de forma simples, e sendo ampliadas conforme
confianga adquirida através do relacionamento estabelecido com os consumidores.
Criar um meio de divulgacdo que seja constante fara a empresa nédo ser esquecida
pelos consumidores, tornando-se parte do cotidiano dos mesmos. Apresentando
inovacdes e novidades, que contagiem e prendam o consumidor, oferecendo a

oportunidade de troca de informacgdes.
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4.5 MODELOS DE MIDIAS SOCIAIS

Diante da importancia das midias sociais e das multiplas funcdes que elas
disponibilizam como ferramenta de marketing, segue as midias sociais mais
trabalhadas atualmente e suas principais fungdes e formas de uso para as pessoas

e também para as empresas.

4.5.1 BLOGS

Os blogs cada vez mais congquistam espaco como midias e cada dia sao criadas
novas paginas, dos mais diversos assuntos, tendo como criadores desde
adolescentes até empresarios bem sucedidos, 0 que torna amplo o espaco de
abrangéncia dos mesmos.

Os blogs podem parecer algo recente, mas ja existem desde 1997, uma criacao de
JornBarger, que criou o weblog que mantém até hoje sua formatacdo original. Seu
blog trazia artigos sobre James Joice, cultura da internet, tendéncias tecnoldgicas,
inteligéncia artificial, assuntos dos quais ele entende e muito.

De acordo com Jacqueline Queiroz (Como surgiram os blogs?), o nome abreviagao
“blog” surgiu de Peter Merholz, que desmembrou a palavra “weblog” para formar a
farse “‘we blog” (“‘n6és blogamos”), isso em meados de 1999.
O blog € como uma evolucdo dos diarios online, que ganharam espaco e admiracao
dos internautas e hoje, tornaram-se uma grande ferramenta de Marketing utilizada
por muitas empresas conceituadas.

A criacdo de um blog no site de uma empresa sera peca chave para colocar em
pratica o Marketing de contetdo. E importante ressaltar que manter o blog atualizado
facilitara a comunicagdo, mantera consumidor informado e atento a sua empresa.
Na grande maioria das redes sociais, encontramos mecanismos que atualizam seu
perfil a partir de seu blog. Dessa forma, ao publicar algo que faz parte de suas
relacbes nas midias e redes sociais estara sempre atualizado.

Para ampliar a exposicdo de uma empresa, € necessario abastecer os perfis nas
redes sociais com artigos de seu blog, pois grande parte das pessoas utiliza
somente uma ou duas redes sociais e 0s blogs ndo estdo entre as midias mais

usadas. Agindo dessa maneira, seu blog irda se tornar popular tornando também
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popular a sua empresa, 0 que com certeza € um ponto positivo para alavancar os

seus negocios.

4.5.2 TWITTER

O Twitter nasceu em 2006, fundado por Jack Dorsey, quando a empresa em que
trabalhava passava por um mau momento, em decorréncia de grandes concorrentes
de players de informatica. Divididos em grupos, o grupo de Jack descreveu pela
primeira vez um servico de utilizacdo de sms (mensagem curta por celular)
destinada a pequenos grupos avisando sempre sobre “0 que estava fazendo”. A
ideia era tornar o servico tdo simples que o0 usuario nem pensaria 0 que estava
fazendo, mas sim digitasse algo e enviasse.

Enfim chegou-se ao modelo atual, onde seus usuérios podem enviar e receber
informacdes e atualizacbes em texto de até 140 caracteres, conhecido como
“tweets”.

A expansao do Twitter foi muito rapida como central de informacfes. O Twitter é
usado por consumidores, jornalistas, blogueiros e por influenciadores do mercado.
Assim o Twitter deve ser uma das bases da estratégia de marketing nas midias
sociais.

De acordo com Vinicius Aguiari, em publicacdo na revista Exame de 02/02/2012,
com base em relatério da Empresa Semiocast, o Brasil tornou-se o segundo pais
com maior nimero de usuarios no mundo, com 33 milh&es de usuérios, superando o
Japao, com 29,9 milhdes de usuarios, perdendo apenas para os Estados Unidos,
com 107,7 milhdes de usuarios.

Novas pessoas, diariamente entram, postam imagens, noticias, informacdes,
acontecimentos cotidianos, pessoais, etc. Se tornou conhecido devido a sua
versatilidade e contato facil entre seus usuarios.

Criar uma conta da empresa no Twitter, buscar pessoas que sejam importantes para
o ramo de atuacdo da empresa e comecar a seguir essas pessoas, certamente trara
informacbes importantes para as acdoes de Marketing a serem tomadas.
No blog, instalar um aplicativo que “tuite” suas postagens e completar escrevendo
coisas interessantes que acontecem no negécio ao menos uma vez o dia.

Quando se diz em promocdo e acdes virais, o Twitter se torna uma importante
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ferramenta, porém antes € fundamental estabelecer uma base significativa de
seguidores e que esteja bem familiarizada com seus consumidores, pois acdes virais
e promocdes funcionam bem melhor quando ja existe um relacionamento entre a
empresa e 0 consumidor.

Na maior parte dos casos, o Twitter é utilizado de forma errbnea, publicando
promocdes em excesso e para qualquer tipo de consumidor. E importante saber a
hora exata de comecar a apostar pesado em publicidade, para que uma campanha

que pode ser sucesso, ndo se torne um grande fracasso antes mesmo de comecar.

4.5.3 MAPA DA BLOGSFERA

O mapa da blogsfera € uma lista dos principais blogs com os temas relacionados ao
negocio e que possivelmente o consumidor acessa. Portanto fazer um mapa da
blogsfera serd muito Gtil para todas as acdes de Marketing digital que serdo
tomadas.

A lista deve ter no minimo quinze blogs que estédo relacionados ao segmento de
mercado. Para encontrar esses blogs, basta o interessado pesquisar temas que se
relacionam ao seu negdcio e observar os blogs que mais aparecem, 0s que sao
mais ativos e que fazem postagens com maior frequéncia.

O empresario deve acompanhar esses blogs diariamente, ler as postagens e fazer
comentarios nas postagens interessantes. Assinar o comentario com seu e-mail e
seu site, isso ajudard a empresa a se tornar conhecida entre os blogueiros.
Se relacionando diariamente com os blogueiros e editores, a empresa se tornara
cada vez mais conhecida no meio e podera ter links ou artigos seus publicados em
outros blogs.

O relacionamento criado entre a empresa e 0s blogueiros é satisfatorio pois se a
empresa tiver um blog ativo e interessante, certamente se tornara referéncia no

ramo.

4.5.4 SPAM

O Spam sdo mensagens eletrbnicas, e-mails, postagens no Facebook, ou

mensagens no celular enviadas ao usuario sem o0 seu consentimento. Basicamente,
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spam € um lixo eletrbnico utilizado principalmente para fazer propagandas.
As empresas devem evitar o uso desta ferramenta que envia mensagens em massa
fazendo publicidade facil e de grande abrangéncia, pois o envio de propaganda em
massa é a forma mais rapida de estragar o relacionamento com o consumidor, pois
0S mesmos tém a necessidade de serem tratados como Uunicos, sendo um
diferencial.

Conquistar os consumidores amigavelmente criando um relacionamento integro, € a
maneira mais agradavel que se pode encontrar nas midias sociais. Em qualquer
postagem, € importante assinar com nome, e-mail e site da empresa, assim, sempre

que precisar, o consumidor se lembrara da empresa.

4.5.5 REDES SOCIAIS

O Marketing deve estar onde o consumidor esta. Pensar nas midias sociais que séo
mais relevantes ird ajudar para que nao se perca o foco antes, durante e apds uma
acao de Marketing digital.

Quem tem que dizer quais midias sociais a empresa deve usar € o consumidor dos
produtos da mesma.

Criar o perfil da empresa na rede social mais relevante e pesquisar foruns,
comunidades, grupos, de interesse e que sejam do mesmo segmento da empresa,
todas essas atitudes auxiliardo nas decisdes de Marketing.

Interagir, participar desses grupos frequentemente, acompanhar contatos e
mensagens ao menos uma vez por semana fortalecera a interagdo com o0s
consumidores. O Linkedin, por exemplo, € uma rede social destinada a interesses
profissionais. Por isso a criacdo do perfil profissional particular do empresério, ndo
da empresa, sendo uma ferramenta que proporciona encontro com ex-colegas de
estudos e trabalho, e outros contatos de pessoas conhecidas. Traz informacoes
importantes sobre o mercado, além de contatos que podem auxiliar no sucesso da

empresa.
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4.6 VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DAS REDES SOCIAIS COMO
FERRAMENTA DE MARKETING

Ao nos depararmos com as evolugcbes e atualizacbes constantes que estdo
ocorrendo no mercado global nos vemos em um momento onde devemos tomar
vérias decisfes. Em meio ao mundo virtual € viavel perguntar: As Empresas devem
ou néo estar nas redes sociais?

A resposta é sim. Mas assim, como tudo, as redes sociais também tém seus pontos
positivos e outros que poderiamos chamar de pontos menos positivos.
De acordo com Luniere (Estratégias para Marketing no Facebook):

Muitos donos de empresas e empresarios estdo usando o Facebook para
divulgar marcas préprias e fazer contato com potenciais clientes. Poderosa
ferramenta de marketing, o Facebook vem ganhando cada dia mais
destaque.

Por isso € importante que as empresas, antes de tomarem qualquer deciséo,
conhecam quais serdo as oportunidades e as possiveis barreiras que poderdo ser
encontradas ao decidirem se inserir fazer parte do mundo das redes sociais.A
seguir, conheceremos um pouco mais sobre as vantagens e desvantagens do uso

de redes sociais como ferramenta de comunicagéo e marketing para as empresas.

4.6.1 VANTAGENS

A empresa ao entrar nas redes sociais tera vantagens que fardo com que ela possa
aproveitar para alcancar com mais facilidade o sucesso de mercado. A partir de
agora, conheceremos mais sobre essas vantagens como ferramenta oportuna para

as empresas.

. Gestao de reputacao

Nas redes sociais, comumente temos acesso imediato a uma enorme gquantidade de

informagdes que nao séo filtradas. Deixando dessa forma, os internautas com livre
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acesso a diversos tipos de informacdes.

De acordo com Carlos Venancio (Artigonal Diretério de Artigos gratuitos):

E incontornavel, os sites de redes sociais contam com a presenca regular
de milhdes de utilizadores. Desde as novas geracdes aos mais idosos,
muitas pessoas passam horas da sua vida em sites como Facebook e
Twitter, a ver videos no Youtube, a partilhar fotografias no Flickr.

A empresa deve estar onde o consumidor estd. Podemos perceber que pessoas de
todas as idades passam varias horas por dia na internet e a maior parte delas é
gasta com redes sociais, que tem se tornado um vicio entre os internautas, por iSso
as empresas demonstram o interesse de estar na internet.

Toda pessoa ou empresa tem a facilidade de publicagdo de uma ideia ou opinido
independente de qual for ela, praticidade vista como negativa ou positiva pelas
empresas.

Por mais organizada e planejada que a empresa seja, € comum acontecerem
imprevistos e é onde pode surgir uma situacdo desagradavel para a empresa ou
para o consumidor.

Em caso de imprevistos, a empresa deve estar apta para encontrar a maneira mais
eficaz e agil de resolver o problema. Logo, o problema pode tornar-se uma
oportunidade de melhoria para a empresa, que também afetard o cliente de forma
positiva.

A reputacdo da empresa é fundamental, pois serd o que os clientes da mesma vao
dizer sobre ela, ou seja, a opinido do cliente sobre a empresa. Para isso deve haver
comprometimento com os clientes, sinceridade e clareza nas informagbes e

agilidade nas solugdes.

° Notoriedade da marca

A empresa tem a fungéo de manter sua marca forte no mercado, com credibilidade.
E relevante a notoriedade da marca podendo ser mensurada através do nimero de
pessoas que comentam sobre a empresa, sobre os produtos e principalmente as
opinides quem tém sobre a empresa.

Medir a credibilidade da empresa no cyberespaco é um aspecto importante a ser
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observado e estudado, pois dard& um bom direcionamento para a empresa nas
decisbes de ac¢des publicitarias online.

Ja dizia o ditado: “Quem n&o é visto ndo é lembrado”. E a notoriedade da marca esta
totalmente voltada a isso, pois seu posicionamento na mente do consumidor ira

influenciar diretamente as vendas, e por sua vez o lucro e crescimento da empresa.

° Credibilidade

O uso das redes sociais como ferramenta de marketing mostra que a empresa esta
atualizada, adaptando-se as novas tendéncias de demanda do mercado.
Redes sociais fazem parte da vida de milhdes de pessoas e sédo sempre um assunto
muito comentado em diversos meios de socializagdo. Essa associacdo a novas
tecnologias, ao futuro, a modernidade, transmite aos consumidores uma imagem
positiva e atual da Empresa, o que desperta interesse dos mesmos.

Dessa maneira, a presenca das empresas nas redes sociais confere maior
credibilidade. Pois nas redes sociais, o consumidor tera plena convicgao de que sera
ouvido e que tera uma resposta rapida para suas duvidas, criticas e sugestdes.
Os perfis das empresas nas redes sociais ndo terdo validade para os consumidores
se a empresa nao tiver informacfes de qualidade e respostas vélidas, de acordo
com as reivindicacbes. Essa relacdo amigavel estabelecida entre empresa e
consumidor é o que acaba criando credibilidade, fazendo com que o consumidor se

sinta confortavel.

. Comunicacéo direta com o cliente final.

A comunicacdo nas redes sociais gera um canal aberto da empresa com seus
clientes, onde existe a possibilidade de recepcéo de comentarios, uma interatividade
que se mantém permanentemente ativa.

Essa comunicacgao direta faz com que a empresa tenha a obrigacéo de estabelecer
um dialogo com o cliente, devido a facilidade que a mesma encontra. Uma simples
mensagem pode esclarecer uma duvida ou responde uma pergunta feita pelo liente.

A empresa deve se preparar para as davidas que possam surgir dos clientes, para
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gue nao seja indagada sobre algo e encontrar-se desprovida daquela informacéo, o
gue pode gerar uma ma impressao ao consumidor.

O importante é que a empresa saiba o que sera divulgado, os objetivos que devem
ser alcancados com a divulgacdo e também utilizar de forma correta os meios e

ferramentas colocados a sua disposicao.

. Resposta rapida a empresa

No cyberespaco e particularmente das redes sociais encontra-se meios mais rapidos
para a empresa receber respostas sobre diversas situacoes.

Podem surgir criticas positivas ou negativas e também elogios. No caso de elogios a
empresa pode perceber que sua forma de atuacdo estd funcionando. As criticas
também podem ser vistas de maneira positiva, pois oferecem a oportunidade da
empresa avaliar seu trabalho e produtos.

As respostas rapidas enviadas por clientes sédo favoraveis, pois oferecem a empresa
a possibilidade de mudancas, mas exigem dela rapidez em sua forma de atuacao.

o Reducéo de custos

Ao considerarmos o potencial de visualizacdo, avessos e as interagcdes com a
marca, estabelecidas nas redes sociais, comparando esses custos com o de outros
meios de divulgagdo, pode-se afirmar que ¢é relativamente mais barato.
No entanto, a empresa deve ter o cuidado de ndo incomodar seus consumidores
com mensagens, promogoes, e informacdes em grande numero, 0 que nesse caso,
torna-se algo ineficiente. Num caso como este, a empresa corre o risco do cliente
deixar de Ihe dar atengdo ou passar a ter uma imagem negativa.

Além de acionar diretamente o cliente final com as acdes de marketing digital, a
empresa reduzird os custos em grande escala nas campanhas publicitarias, tudo
isso através de estratégias de publicidade estabelecidas através de informacdes
coletadas na propria rede social.

No enfoque das redes sociais, empresas de grande e pequeno porte sdo colocadas

em igualdade, devido a democracia existente nas redes sociais, 0 que € positivo,
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deixando claro que ndo ha necessidade de ser uma multinacional para fazer
sucesso nas redes sociais.

As mensagens transmitidas das empresas devem ter qualidade de informacéo e néo
guantidade e pertinéncia. O que fara diferenca para o consumidor sera os valores

agregados a ele e ndo somente promocoes.

4.6.2 Desvantagens

As desvantagens devem ser analisadas com cuidado, para que a empresa possa
evitar ou minimizar erros em sua atuagcdo. Posteriormente, seguiremos com um

estudo mais detalhado sobre as desvantagens encontradas nas redes sociais.

. Falta de conhecimento

Grande parte das pessoas que utilizam redes sociais busca relacionamentos
pessoais e lazer. Sendo assim, ndo busca uma relagdo comercial, mas podem se
interessar por um produto ou servico divulgado. E importante que a empresa saiba
disso para que néo invada o espaco pessoal dos que aceitam dividi-lo.

As empresas nao tém o conhecimento dessas informacdes e na maioria das vezes
nem conhecem as regras de publicacdo de mensagens nas redes sociais.
As empresas vém tratando os perfis comerciais como se fosse perfis pessoais, 0 que
acaba fazendo com que a empresa perca suas caracteristicas, adaptando-se a
caracteristicas pessoais do responsavel por manter o perfil da empresa ativo, que é

algo muito errado, e comumente observado no mundo virtual.

o Auséncia de interacao

Apesar de grandes desafios encontrados ao estabelecer o Marketing online, nao
estar nas redes sociais atualmente se tornou uma desvantagem no mercado.
Estando na rede social, a empresa deve estabelecer contado com seus cliente.

“Se alguém deixar um recado para sua empresa no mural, responda-o. Pense que

se alguém se interessa pelo seu negdcio e pode perder alguns minutos em sua
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pagina, responder € o minimo que deve ser feito.” (UNIVERSIA BRASIL).

Estar onde os clientes, amigos e familiares estédo deixou de ser uma opc¢éao tornando-
se uma obrigacdo da empresa, caso a mesma queira manter-se competitiva para
enfrentar o mercado consumidor. A partir dessa obrigacdo, encontramos outra, que
€ a de ndo somente inserir a empresa nas redes sociais, mas manté-la ativa, em
plena interacdo com os consumidores, € o que mais tem faltado nos perfis e paginas

de empresas na rede.

. Estratégias erradas

N&o existe somente uma ferramenta disponivel nas redes sociais, e neste caso, a
empresa corre o risco de estar usando a ferramenta errada.

E indiscutivel que um bom planejamento de marketing faz com que as estratégias
sejam alcancadas com facilidade. Assim as ferramentas do marketing digital tém
funcdo complementar as estratégias de comunicacdo da empresa, tornando-a mais
rapida e dinamica.

A empresa deve usar todas as ferramentas de marketing digital, desde que saiba
estabelecer regras de uso para cada tipo de cliente. Dessa forma ha uma maior

garantia de que as informacdes atinjam os clientes em potencial.

. Mas respostas

Ao falarmos em redes sociais, como o proprio nome na diz, existe uma socializacdo
e consequentemente uma grande demanda de interatividade entre os membros.
Desde o momento da criacdo do perfil, deve ser continua a presenca ativa da
empresa na rede social, e isso requer tempo.

As mensagens e comentarios na maioria das redes sociais ficam visiveis a todos o0s
membros, sendo positivas ou negativas, por isso diz-se que as mensagens nao sao
controladas pela empresa. Porém a falta de respostas aos comentérios, critica e
davida, cabem as empresas e quando n&o é feito, se torna prejudicial.
A resposta deve ser adequada, pois no caso de uma ma resposta, o efeito pode

tornar negativa a imagem da empresa, pois pode continuar visivel aos consumidores
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e se disseminar entre eles, levando a empresa, num caso extremo, a uma crise.

° Inicio de uma crise

Da mesma maneira que as ferramentas de marketing digital nas redes sociais
parecem ser uma resposta certa para a comunicagdo da empresa com O
consumidor, funciona também de forma negativa quando séo utilizadas de maneira
errada.

Uma suposta crise também deve ser resolvida de forma rapida, eficiente e
principalmente nos meios em que se iniciou neste caso, na rede social.
A crise quando bem resolvida, tornara minima a quantidade de vestigios, que nao

séo bons para a visibilidade da empresa no mercado.

Enfim, sdo vérias as ferramentas e maneiras diferentes de utilizar a Internet e as
redes sociais para o Marketing nas empresas, estratégias e também vantagens e
desvantagens do uso das mesmas.

A empresa deve estar preparada e interada com as atualizacbes que estédo
acontecendo diariamente, e adaptar-se a elas para que assim consiga manter se
forte no mercado.

A partir do préximo capitulo entdo, mostraremos como o Facebook tem sido utilizado
pelas empresas para divulgacdo de produtos, servicos e da marca e também
algumas empresas que o utilizam. Quais tem sido os resultados e como elas tem

lidado com essa atualizacéo constante e a agilidade encontrada na Internet.
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5. O FACEBOOK COMO FERRAMENTA DE MARKETING DIGITAL

Em Fevereiro de 2004 Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz e Chris Hugles, alunos da
Universidade de Harvard criaram a rede social mais famosa da Internet foi, o
Facebookcom o objetivo de estabelecer relacdo entre pessoas, que pudessem dividir
suas opinides e fotos.

De acordo com Ana Lucia Santana do site InfoEscola, no comeco o Facebook era
conhecido como “thefacebook.com” e a rede virtual tinha uma limitacdo, somente os
estudantes da Universidade de Harvard a utilizavam, mas aos poucos essa limitacao
teve uma extensdo sendo disponibilizada também ao Instituto de Tecnologia de
Massachusetts, a Universidade de Boston, ao Boston College, incluindo também
alunos de Stanford, Columbia e Yale.

Devido a fama conquistada, ganhou também expansdo onde outros alunos de
universidades eram convidados através de e-mails para que pudessem fazer parte
dessa rede social.

O site contava com cinco milhdes de usudrios ativos, em 2005. Em agosto deste
mesmo ano, a rede tornou-se conhecida pelo seu nome atual, Facebook.
A rede foi crescendo, e assim, os alunos de nivel médio e trabalhadores comecaram
a ter acesso em 27 de fevereiro de 2006.

Mesmo com a expansdo da rede social, foi mantida a idéia principal em sua
finalidade, que é de compartiihamento de dados e imagens entre as pessoas, da
forma mais simples possivel, para que todos possam se relacionar socialmente, o

gue faz com que a Rede se torne cada dia mais popular e ativa.

5.1 EMPRESAS NO FACEBOOK

Por ser dinamico e atual, e estar diretamente ligado a criatividade, o Facebook é a
rede social preferida ndo somente das pessoas, mas também das empresas.
De acordo com a Robert Half, lider mundial em recrutamento especializado em
publicacdo de Novaes (2012, p.84), o Facebook foi o escolhido por 56% dos
profissionais de Propaganda e Marketing, caso 0s mesmo tivessem que escolher
apenas uma midia social para trabalhar.

O site de relacionamento além de ser o preferido pelos profissionais de Marketing e
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Propaganda, também é o preferido dos internautas que utilizam redes sociais.
De acordo com dados divulgados pela comScore do més de margo de 2012, o site
cresceu 192%, e tem atraido mais de 36,1 milhdes de visitantes s6 no Brasil.
O sucesso da pagina vai além do relacionamento social, sendo usada para
realizacdo de negdcios e surtido efeito positivo para as empresas.

O site oferece oportunidade de disponibilizacdo de seus produtos ou servigcos, na
forma de andncios pagos ou simplesmente a criacdo de um perfil ou pagina no site.
Devido a um limite maximo de amigos estabelecido, a alternativa mais utilizada esta
sendo a criacdo de uma pagina, que possibilita praticamente as mesmas fun¢bes do
perfil, porém sem limite de pessoas interligadas.

A pagina do Facebook permite-se ser “curtida”, o que faz com que os usuarios se
tornem fas da mesma, onde empresas podem manter um relacionamento com o

consumidor.

5.2 EXTRATEGIAS PARA O MARKETING NO FACEBOOK

A cada dia que passa, as redes sociais estdo mais presentes na vida das pessoas e
das empresas divulgando, quando inseridas corretamente, a sua marca neste
mundo virtual.

Em meio a esta situacdo onde a empresa precisa estar nas redes sociais, antes de
sua insercdo existem metas que devem ser tracadas. E assim como todas as
decisbes tomadas dentro da empresa, quando falamos em marketing em redes
sociais nao €& diferente, se faz necessario ter uma estratégia.
A seguir apresentamos o “Top 5 Facebook Marketing” que demonstra as técnicas e
estratégias de divulgacdo de empresas que pretendem oferecer aos que as

acessam, organizacdo e informagdo sobre seus produtos ou Sservicos.

5.2.1 Liderar

No Facebook, a empresa deve destacar-se em seu nicho de mercado, 0 que deve
ser feito e ndo apenas dito. A empresa deve mostrar que € lider e ndo simplesmente

dizer.
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Trazer um conteldo de qualidade, que apresente solugdes reais aos clientes, dessa
forma a empresa mostrara a todos que nao veio apenas para vender, mas para
agregar valor aos seus clientes.

Na abordagem de novos clientes, publicidade e empresa nao precisam usar da
agressividade, pois este comportamento apresenta uma imagem negativa.O uso do
Facebook juntamente com técnicas de estratégias de marketing, de forma correta,
trard bons resultados e bem cedo, o que podera tornar a empresa lider, fazendo com

gue os usuarios a procurem como referéncia no ramo.

5.2.2 Pagina de fas

Ao criar uma pagina de fas, uma multiddo de pessoas pode manter contato diario
com a empresa. Criar links que ligam a pagina do Facebook ao blog da empresa e
vice versa também estabelecer4d maior ligagdo entre a empresa e 0S usuarios.
Caso a empresa tenha outras redes sociais, é importante interligar as mesmas a
pagina do Facebook, isso dard mais confianca e credibilidade a pagina, causando

maior aceitacdo da mesma.

5.2.3 Listas

A criacdo de listas no Facebook é uma ferramenta que tornara a divulgacdo mais
focada. Lista de amigos, parceiros profissionais, familiares ou qualquer outro grupo.
A opcao de limitacdo do acesso somente a determinada lista de pessoas, podera
fazer com que, por exemplo, a empresa disponibilize postagens especificas para
cada grupo de pessoas.

Esta ferramenta organiza as publicacfes feitas no Facebook, evitando que perca o

foco a medida que o numero de fas cres¢a na pagina.

5.2.4 Novos amigos

Encontrar clientes em potencial no Facebook trara grandes oportunidades para a

empresa, pois eles representam o mercado alvo da mesma.
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E importante colocar esses clientes em uma lista apropriada e exclusiva e conhecer
um a um, pois isso gerara um retorno favoravel principalmente em informacdes para

a empresa.

5.2.5 Ser social

Aproveitar da proximidade para conhecer os clientes, utilizar um tempo determinado
para estabelecer esse contato direto. E interessante escolher de 10 a 20 pessoas
por dia, visitar seus perfis, ver as publicacdes e comentar, essa interacdo faz o
cliente se sentir importante para a empresa.

Os clientes querem saber que estdo sendo ouvidos pela empresa. Com esse
esforco outros clientes vao querer ser ouvidos também. Lembrando que, ao
comentar a pagina de alguém, a empresa é vista por todos os amigos daquela
pessoa, 0 que da maior visibilidade a marca. Enfim, € importante estabelecer novos
contatos, porém a interacdo com o0s ja existentes e também de fundamental

importancia.

5.3 CONSTRUINDO UMA BOA PAGINA

Sao comuns erros cometidos ao criarem-se paginas no Facebook, principalmente
pela falta de conhecimento sobre o comportamento dos consumidores na Internet.
A primeira coisa a pensar € o motivo pelo qual criar uma pagina no Facebook.
DefinicAo de metas estratégias fard com que a acdo de marketing funcione de
maneira mais organizada e eficaz.

Ao criar uma pagina no Facebook, € indispensavel que a imagem de exibicdo da
pagina seja atraente, tornando-se inesquecivel aos internautas. A imagem nao deve
deixar de transmitir seriedade, para que ndo se perca a visao de pagina empresarial.
Para Bruno Souza do site Marketing Digital 2.0, € fundamental lembrarmos que as
pessoas acessam redes sociais para se comunicar, entdo vale lembrar que criando
uma pagina que forneca informagBes sobre a empresa dard a sensacdo de
credibilidade.
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A criacao de promogdes ou mesmo de vantagens exclusivas destinadas aos fas da
pagina € um diferencial que pode aumentar o numero de visitantes, fazendo com
gue o consumidor se sinta especial.

Os anuncios pagos na rede sdo uma forma eficiente para exposicao da empresa. O
Facebook disponibiliza a praticidade da empresa escolher a idade, o pais de origem
e até mesmo o grupo que deseja destinar a publicidade.

Em relacdo ao contetudo disponibilizado na pagina deve ser relevante para o
mercado no qual a empresa esta inserida, além de trazer informa¢des que ajudem
as pessoas que utilizam destes produtos ou servigos.

A principal funcéo do conteddo do post ndo € vender o produto, mas sim criar uma
relacdo de credibilidade e confianca com os leitores. No Facebook a empresa deve
mostrar que esta la para se relacionar com 0s consumidores e ndo apenas para
vender produtos.

Conectar-se a outros usuarios que estejam dentro do mercado da empresa é outro
diferencial de uma pagina no Facebook. Dessa forma a empresa estabelecera
relacdes fortes.

O gerenciamento da pagina deve ser constante para que a mesma nao fique
desatualizada, perdendo assim a credibilidade e confian¢ca adquiridas. Ser interativo
e estar presente na pagina sao imprescindiveis devido a agilidade com que as
coisas acontecem no Facebook.

O bom relacionamento entre empresa e consumidor deve ser mantido através de
respostas, comunicacado e interacdo. Assim aquele que é fa da pagina, ndo deixara
de aprecia-la.

Em relacdo ao envio de convite para eventos, evitar o envio de convites a fas que
estejam muito longe do local, como por exemplo, em outro pais.

Quando falamos em marcacdes feitas em fotos ou publicacdo, a empresa deve ter
muita cautela ao utilizar desta ferramenta, pois muitos usuarios ndo guerem sua
imagem divulgada, o correto € solicitar a autorizagdo do usuéario para poder usar a
sua imagem em uma publicagéo.

Para que ndo haja exageros e nem falta de postagens, € interessante estabelecer
um cronograma para a publicacdo de conteudo, desta forma a pagina estara sempre

ativa e ndo sobrecarregada.
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O que a empresa ird oferecer ao publico na pagina deve ser compartilhavel, ou seja,
gue as pessoas tenham interesse em compartilhar com os amigos. O foco em

compartilhar informacdes interessantes conquistara, de antemao, novos clientes.

5.4 CASES

Grandes empresas vém utilizando o Facebook como ferramenta de comunicacéo e
Marketing. Essas marcas tém se beneficiado com o aumento diario do niumero de
usuérios do Facebook no Brasil, e de acordo com um levantamento feito pela
Cosntant Contact, publicado no site Mundo do Marketing, 81% das pequenas e
médias empresas usam as midias sociais como ferramenta de Marketing.

O mesmo levantamento apontou também que dentre as empresas que utilizam
midias sociais como ferramenta de Marketing, 86% acredita que o Facebook é

ferramenta mais eficaz.

Em busca de um bom relacionamento com seus consumidores, marcas como
L’Oreal, Guarana Antarctica, Smirnoff e Magazine Luiza tém utilizado o Facebook

para expandir suas campanhas publicitarias e aumentar a visibilidade da empresa.

5.4.1 Guarana Antarctica

Ao observar o potencial que o Facebook vem ganhando no Brasil, a AmBev fez o
lancamento oficial da pagina do Guaranad Antarctica ho més de outubro de 2010,
cerca de um ano depois, a pagina tornou-se a maior, em numero de fas, totalizando
mais de dois milhdes de usuarios.

De acordo com Claudio Martins do site Mundo do Marketing, a marca tem usado
temas relacionados a cultura brasileira em suas estratégias de publicidade, um
exemplo é o futebol, o esporte mais praticado no pais.

A Antarctica esta presente também em radio e TV e é patrocinadora da Selecéo
Brasileira de Futebol. Estratégias de acdes para que o numero de fas cresca séo
cada vez mais usadas. A marca também criou em fevereiro de 2011, uma promocao
onde presentearia com mil litros de refrigerante, os consumidores que “curtissem”a

fanpage caso o sorteio da Mega sena tivesse ordem crescente de 1 a 6 nos
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nameros sorteados. Mesmo ndo tendo que entregar esse prémio, pois 0s numeros
sorteados nao tiveram a sequéncia determinada, a acdo trouxe novos internautas
para a pagina, o que mostra que o retorno foi positivo.

Além de Marketing no Facebook, a marca também patrocina programas de TV,
reality shows como Pénico na TV, Big Brother Brasil e a Fazenda, onde trazia uma
ligacdo a rede social, convidando os telespectadores a conhecerem a fanpage.
Concursos culturais sdo acdes que também aproximam os internautas a marca.
Ainda sobre futebol, o Guarana Antarctica em parceria com o blog Muleque F.C.
distribuiu ingressos para que os fanaticos por futebol pudessem assistir aos jogos do
Campeonato Brasileiro em S&o Paulo, com o diferencial de serem acomodados na
area reservada com direito a conhecer o0s jogadores dos times.
Ao fazer a insercdo da fanpage Oficial da marca no Facebook, ja existiam outras
paginas que tinham sido criadas por usuarios. A empresa soube administrar a
situacdo e relacionou a fanpage oficial as outras, agregando ainda mais valor a

marca e aumentando o numero de fas devido a atitude bem posicionada aderida.

5.4.2 L’Oreal

Em outubro de 2010, a L’Oreal langou também sua fanpage no Facebook, com a
finalidade inicial de uma pagina com modelo institucional, apenas para exposi¢cao de
seus produtos e divulgacao da marca.

Pouco a pouco, ampliou a percepc¢éo da empresa, que considerou como favoravel a
oportunidade de didlogo com os consumidores.

Em janeiro de 2011 foi feita a definicdo de um plano de Marketing com funcédo de
comunicacdo e relacionamento direto com o0s internautas, onde a empresa adotou
uma postura proxima a de uma revista. Em seu conteudo encontram-se fotos,
informacdes e videos. De uma forma resumida, encontra-se também informes sobre
eventos em que artistas ou modelos estdo presentes.

Uma boa estratégia usada pela empresa para criar maior vinculo com consumidor
brasileiro foi a veiculacédo de postagens que tratam de cuidados e dicas para cabelos
crespos, iniciativa que visa valorizar a diversidade racial existente no Brasil, por isso

€ voltada somente para a fanpage deste pais.
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Para Claudio Martins do site Mundo do Marketing, ag6es promocionais por sua vez,
também s&o geradoras de grande movimentacdo e relacionamento na fanpage.
Sorteios de kits com produtos, faz com que além de aumentar o numero de fas,
consumidores na maioria dos casos do sexo feminino, também tragam amigas para
concorrerem a prémios.

Um fator que também levou a marca a diferenciar-se das outras € a preocupacao
com as internautas que deixam de acessar a pagina, dando relevancia ao motivo
que fez com que pessoas deixassem de frequentar a pagina, como por exemplo,
postagens em excesso ou uma reclamacao nao respondida.

Logo, quando o internauta deixa de curtir a pagina, a empresa entra em contato para

entender o que ocorreu e tentar resgatar o internauta a pagina.

5.4.3 Smirnoff

Primeira bebida alcoodlica a alcancar um milh&o de fas no Brasil, a Smirnoff encontra-
se entre as cinco maiores fanpages do Brasil.

Seu langamento no Facebook foi ao inicio de 2010, com a proposta de alicercar a
plataforma de comunicagao “Nightlife Exchange”, agdo que teve como desfecho a
realizacdo de uma festa na cidade de Séo Paulo.

De acordo com Claudio Martins, em publicacdo no site Mundo do Marketing,
campanha tinha como objetivo principal estabelecer um intercambio entre jovens dos
paises onde a marca esta presente, tendo como seu tema, a vida noturna de cada
localidade. A estratégia da Empresa foi desenvolvida de forma a proporcionar
beneficios palpaveis aos seus consumidores. Seguindo a ac¢édo da plataforma, foram
realizados sorteios de viagens para o0s participantes das principais festas na
Alemanha,lbiza e Australia.

Para que mesmo durante as acles, ndo se perca as relacdes com a fanpage, a
companhia disponibiliza sinal wi-fi no local do evento e também postagem das fotos
do publico presente em sua pagina.

O didlogo em momentos oportunos com mensagens direcionadas € outro ponto
estratégico utilizado pela Smirnoff. A empresa durante o dia informa sobre festas e
eventos que acontecerdo a noite, que € o0 momento que 0s consumidores saem,

além de indicacdo de drinks que podem ser consumidos nas baladas.
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Durante a madrugada a estratégia é outra. S&o criados posts participativos e
convidativos como, por exemplo: “Topa conhecer alguém hoje?” A partir deste

momento, inicia-se um dialogo entre os internautas no proprio espaco da marca.

5.4.4 Magazine Luiza

Sendo uma das maiores redes de varejo do Brasil, 0 Magazine Luiza também esta
no Facebook. A agao “Magazine Vocé” deu possibilidade a pessoas interessadas de
criarem as lojas virtuais com seus nomes.

De acordo com Suzi Cavalari em publicacdo a revista Propaganda, uma meta foi
estabelecida, que era a criacdo de 20 mil lojas até o final do ano de 2012, meta que
foi ultrapassada ja na primeira semana de operac¢do, alcangando o numero de 20 mil
lojas cadastradas.

Depois de passado o periodo experimental, restrito a funcionarios e parentes da
empresa, a plataforma social fora aberta ao publico. Os interessados em vender
virtualmente em suas lojas ndo tém custos, porém tém comissfes, que variam de
2,5% a 4,5% por venda.

A maneira de participar da promocdo € sendo usuario do Facebook, bastando
acessar o site do Magazine Luiza, cadastrando-se e criando uma loja com nome e
slogan. Seguindo, escolhe-se 60 produtos para serem expostos na vitrine virtual,
tudo isso acessado através de um aplicativo do Facebook.

De acordo com o Diretor de vendas e Marketing do Magazine Luiza Frederico
Trajano, este projeto é Unico no varejo mundial, sendo bem recebido e visto como
uma oportunidade aos interessados, trazendo uma renda extra para familias, de
forma facil, onde se usa simplesmente a rede social e a indicagdo de amigos.
As apostas de marketing digital do Magazine Luiza sdo grandes, devido ao
pioneirismo da rede em lojas. Podemos observar que as lojas fisicas da referida rede
sS40 menores se comparadas as concorrentes, iISSO comprova que o numero de

vendas pela internet sdo maiores.
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5.5 TOP 10 FACEBOOK BRASIL - GRAPHMONITOR

Com o crescimento do uso do Facebook pelas empresas a partir da criagcdo de seus
perfis no mesmo, com a finalidade de aproximacdo de seus clientes, surgiu a
necessidade de avaliacdo de resultados de atuacdo dessas empresas nesta midia.
Assim, diversas empresas e profissionais se dedicam a estudar e monitorar 0s
resultados das acdes de empresas no Facebook.

Surgiu entéo, o aplicativo GraphMonitor que € uma ferramenta para monitoramento e
mensuracao de resultados, obtidos através de dados referentes ao acesso de féas
que a péagina tem no Facebook.

5.5.1 Top Facebook Brasil do Més de Maio

De acordo com o Blog Plugicitarios em publicacdo de Manuel Netto, este é um
modelo do infografico chamado TOP 10 Facebook Brasil do més de Maio de 2012
que traz as dez marcas, midias e paginas e as 5 paginas infantis e de fasfood de
maior popularidade no Facebook

Facebook Brasil

il

graphmonitor.com




MARCAS

1 GUARANA ANTARCTICA 20.87%

5.863.126 FAS

2 SKOL 13.81%
5.169.466 FAS

3  L'OREAL PARIS BRASIL 10.6%
3.111.743 FAS

4 HALLS BRASIL 26.77%
2.878.486 FAS

5§ HOTEL URBANO 18.97%
2.830.650 FAS

6 TRIDENT BRASIL 3.62%
2.530534 FAS

7 NIKE FUTEBOL 33.86%
2.079.306 FAS

8 CHICLETS 49.67%
1.879.749 FAS

O ITAU 19.35%
1.722504 FAS

10 BRAHMAFLA 3.21%
1.421.630 FAS

MIDIAS

1 | PROGRAMA PANICO 452.16%

4,879.700 FAS

2 | ESPORTE INTERATIVO 9.34%
3.949.839 FAS

3 VAGALUME 12.43%
3.461.918 FAS

4 MULTISHOW 16.84%
2.385.088 FAS
5  GLOBO ESPORTE 10.3%
1.981508 FAS

© LETRAS.MUSBR 13.94%
1.958.903 FAS

7 | CANAL FOX BRASIL 2.17%
1.705.036 FAS

8 | TERRA BRASIL 21.36%
1.685.863 FAS

© | TELECINE 13.26%
1.668.900 FAS

10 | CANAL FX BRASIL 6.87%

1.420.719 FAS

57
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&5 PAciNas TOP 5
| p——— pyeo u INFANTIL

16.782.513 FAS
1 BABY.COM.BR
2 | PAULO COELHO 2.75% 723.346 FAS
3 LUCIANO HUCK 5.24% 576.987 FAS
6.748.023 FAS 3 JOHNSON’S BABY BRASIL
' 483.340 FAS
4 | GUARANA ANTARCTICA 20.87%
5 4 TRICAE
5.863.126 FAS -
238.448 FAS
5 | SKOL 13.81% 5 PomM POM FRALDAS
5.169.466 FAS 53.184 FAS
© | NEYMAR JR. OFICIAL 15.22% u FAST FOOD
5.119.671 FAS
7 | PROGRAMA PANICO 452.16%
4.879.700 FAS 1.080.756 FAS
2 BURGER KING BRASIL
8 | ESPORTE INTERATIVO 9.34%
N 600.641 FAS
3.949.839 FAS

3 MCDONALD'S BRASIL
© | MICHEL TELO 12.0% 536.272 FAS

10 | L'OREAL PARIS BRASIL 10.6% 260.445 FAS
82.915 FAS
’ Confira informac¢odes exclusivas sofre o Facebook no Brasil. I

facebook.com/graphmonitor

graph i

graphmonitor.com

Figura 1l - Top 10 Facebook Brasil

Fonte: <http://plugcitarios.com/2012/06/08/top-10-facebook-brasil-maio/>


http://plugcitarios.com/2012/06/08/top-10-facebook-brasil-maio/
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5.6 PESQUISA DE CAMPO

Para poder avaliar o desempenho do Facebook como ferramenta de Marketing para
as empresas, foi desenvolvida uma pesquisa aplicada a dez empresas, localizadas
em municipios do interior do Estado de Sao Paulo, empresas estas que utilizam do

Facebook para a comunicagcédo com seus clientes.

5.6.1 Questionario utilizado:

o Héa quanto tempo foi criada a Empresa?

o Qual o segmento de mercado do qual faz parte?

o O numero de concorrentes é grande neste segmento nesta cidade?

o Héa quanto tempo usa o Facebook como meio de divulgacdo de sua empresa,

produto ou servico?

o Ja usou outros meios de divulgacdo? Quais?
o Ainda usa dessas outras formas de divulgacao?
o Desde que passou a fazer o uso do Marketing nas redes sociais, em

especifico no Facebook, percebeu mudancas ou diferencas no que se refere ao

nome da empresa, produtos ou servi¢os: E quanto ao retorno financeiro?

Através dos dados obtidos tivemos como informacdo que a maioria destas empresas
estdA no mercado ha menos de cinco anos e atuam em segmentos como
comercializacdo de produtos, alimentacdo, entretenimento e qualificacéo
profissional.

Grande parte dessas empresas (80%) afirma ser grande o nimero de concorrentes
e especifica que optou por midia digital (Facebook) por ser uma forma atualizada de
divulgar produtos.

O tempo de uso desta midia varia entre estas empresas, parte delas faz uso ha dois

anos, outra parte hd um ano e algumas ha menos tempo.
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Essas empresas também afirmam que j& utilizaram outras formas de divulgacéo,
dentre elas, as mais citadas foram jornais, radio e panfletos e todas ainda usam
destas midias para divulgacao.

Todas as empresas afirmaram estar satisfeitas com o resultado do uso do Facebook
como ferramenta de Marketing, devido a maior divulgacdo do nome da empresa e
assim dando a oportunidade da conquista de novos clientes.

Em relacdo ao retorno financeiro, houve unanimidade, 100% das empresas
afirmaram que o obtiveram apds a insercdo de suas empresas no Facebook, sendo
que 40% dessas empresas tiveram um retorno considerado baixo e 60% delas
consideram o retorno satisfatorio, chegando até a 60% de aumento financeiro.
Assim, podemos afirmar que o Facebook tem sido uma ferramenta de divulgacéo
favoravel para as empresas divulgarem seus produtos e servicos e exporem a sua
marca, decisdo que tem gerado retornos financeiros positivos e maior visibilidade

maior aos consumidores.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao pesquisar sobre empresas e suas decisdes percebe-se 0 quao rico e vantajoso é
o Marketing bem elaborado. Uma empresa bem estruturada e organizada tem
maiores condicoes de estabelecer parametros corretos para avaliagdo com
finalidade de tomada de decisoes.

O Marketing € fundamental para que a empresa possa torna-se conhecida no
mercado e fixar uma boa imagem na mente dos consumidores, caso seja feito de
forma correta.

A empresa atualizada e interada com as dire¢ées que o mercado toma, tende a estar
a frente das demais, tornando-se um referencial para agueles que buscam qualidade
e inovacao em produtos ou servigos.

Logo, quando a empresa opta por utilizar a internet para divulgacdo de sua marca,
produtos ou servicos, esta entra em um campo que pode lhe oferecer
oportunidades, porém que requer informacdes especificas sobre a mesma e sua
funcionalidade como ferramenta de marketing.

Estar na internet hoje € pouco para uma empresa, ela deve manter-se lider, atuante
e com imagem positiva para ganhar mercado e assim fidelizar clientes e conquistar
outros.

Estratégias e planejamento sdo fundamentais para uma boa atuacdo da empresa na
internet, porém deve manter propositos estabelecidos para que ndo se perca o foco.
As redes sociais vém tomando grande poder sobre os internautas, onde tem sido a
principal motivacdo para que 0s mesmo acessem a internet. Assim, as empresas
estdo buscando interagir com seus clientes através do meio mais utilizado por eles.
Das redes sociais disponiveis, hoje o Facebook é o mais utilizado. Empresas de
diversos segmentos, paises e culturas vém inserindo-se no Facebook, uma
oportunidade que tem surtido grandes efeitos para os que a utilizam.

Como observado, a atuacdo das empresas tém sido positiva no Facebook e quando
bem utilizado, torna-se uma ferramenta lucrativa com retornos reais para as
empresas. Isto ndo se restringe somente as grandes empresas, as pequenas
empresas também tém obtido sucesso e conquistado novos clientes, melhorado a

exposicao da marca.
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Em suma, as empresas que se organizarem, planejarem e estabelecerem
estratégias bem elaboradas, ao entrarem no Facebook com conhecimento de suas
ferramentas, dificilmente obterdo prejuizos, pelo contrario, alcancardo avancos
satisfatorios em seu faturamento e como consequéncia o sucesso e a visibilidade

almejados.
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