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RESUMO

no relacionamento empresa-

e, a Internet & uma ferramenta importante
tradicional do

sociais sdo formas de complementar o formato
pode conseguir com que 0S clientes procurem as

Nos dias de hoj
cliente. As redes
Marketing, e bem realizado
empresas.

s redes sociais sdo o segundo

Através de pesquisas realizadas foi constatado que a
m esses dados

meio de comunicacdo mais utilizado pelas pessoas, € mesmo Co
muitas empresas ainda ignoram o poder da rede em atrair e gerar novos clientes, elas
nao usam as redes sociais de forma eficiente, a fim de obter todo retorno possivel
para o seu hegocio.

Foram coletados dados da empresa Herbalife para Estudo de Caso, onde foi estudado
como sao divulgados os produtos e servigcos, os erros e acertos cometidos e como
procedem com problemas exposto pelos clientes.

E importante uso desta ferramenta, porque com ela, as empresas podem observar

como é a percepgao dos seus clientes a sua empresa ou 0s produtos ofertados além

de atingir um publico maior de pessoas.

Palavras-chave: Redes sociais, Marketing, Empresas, Internet




ABSTRACT

ompany-client relationship. Social

Nowadays, the Internet is an important tool in the ¢
ting format and well done can

networks are ways to complement the traditional Marke
get customers to look for companies.

Through research carried out, it was found that social networks are the second most

used means of communication by people and even with this dat
ignore the power of the network to attract and generate new customers, they do not
use social networks efficiently, in order to get every possible return for your business.

a many companies still

We collected data from herbalife company for a Study of Case, where we studied how
the products and services are disclosed, the mistakes and the correct answers, and

how they deal with problems presented by the customers.

It is important to use this tool because with it, companies can observe how their

customers perceive their company or the products offered in addition to reaching a

larger audience of people.

Key words: Social Networking, Marketing, Companies, Internet
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re a utilizagédo do Marketing
se as empresas

1. INTRODUGAO

Este trabalho de conclusédo de curso trata sob

presas, com intengdo de verificar

Digital nas pequenas € médias em
ara aumentar o numero de clientes e

sabem usar todos 0S recursos disponiveis p

manté-los.

O objetivo do trabalho €
o atual de acordo com 0 comportamento do
de de um canal direto, pratico e atualizado que ta
ciais clientes aumentando assim seu fatura

comprovar a importancia das redes sociais no

consumidor atual e como também é
mbém pode funcionar
mento a

mund
uma oportunida
com uma amostra para poten
médio e longo prazo.

Para alcangar esse objetivo o trabalho sera dividido em trés partes,
matizacdo e conclusao. No referencial teéric
suas ferramentas, a internet hoje, as redes
po segundo varios
des

referencial teérico, proble o foram
acordados os conceitos de marketing,
como o consumidor vem se comportando ao longo do tem
problematizacao é possivel entender como as re
dos clientes e como é possivel alcanga-
a Herbalife para

sociais e
estudiosos do assunto. Na

sociais estdo cada vez mais presentes na vida

los com elas. Para finalizar ha um estudo de caso sobre a empres

entender como exemplo pratico o Marketing Digital.




2. DEFINIGAO DE MARKETING '
Marketing pode ser definido como uma area do conhecimento que:

Engloba todas as atividades concernente; a _ .
parga a satisfagéo dos desejos € necessidades dos consumidores visando

alcangar determinados objetivos de empresas ou individuos e considerando
sempre o ambiente de atuagdo e o impacto que essas relagbes causam no

bem-estar da sociedade. (LAS CASAS,2006 p.10).
essoas utilizam desta ferramenta para agreg

(1999/p.15) entende que:

s relagbes de troca, orientadas

Organizagoes € p ar valor ao

seu produto ou servigo ofertado Rocha

rencial, que busca ajustar a oferta da organizagao
do mercado, utilizando como ferramental um
r visto, também, como um processo
s de bens e servicos
ntacédo da

Marketing & uma fungéo ge
a demandas especificas
conjunto de principios e técnicas. Pode se
social, pelo qual s&o reguladas a oferta e a demanda
para atender as necessidades sociais. E, ainda, uma orie

administragdo, uma filosofia, uma visdo.
esso social “por meio do qual

Kotler ainda define marketing como um proc
que desejam com a

pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam e

oferta e livre negociacdo de produtos e servicos de valor com outros”

criagao,

(KOTLER/ZOOOI p.30)

A defini¢a
longo dos anos. Em 1998, Kotler definia Marketing como “a entrega de satisfagao para

o cliente em forma de beneficio” (KOTLER e ARMSTRONG 1998). Em seguida o autor
“a arte de descobrir oportunidades, desenvolvé-las e lucrar

o do autor sobre o que é marketing vem sofrendo alteragées ao

definiu marketing como
com elas’. (KOTLER 1999 p.54) Na mesma obra, ha uma comparagéo entre a sua

propria definicao com a de outros autores. Segundo Kotler, o marketing tem sido

definido “por diversos observadores como a arte de conquistar e manter clientes”

(KOTLER 1999 p. 155). Porem para Kotler a afirmagdo ndo abrange todo o significado
“A ciéncia e a arte de conquistar e manter

de marketing e deveria ser definido como
clientes e desenvolver relacionamentos lucrativos com eles” (KOTLER 1999 p. 155)
de nada serviria criar ou manter clientes se estes nao

explicando a sggw que

) é a ciénci; e a arte de explorar, criar e entregar valor para
r as necessidades de um mercado-alvo com lucro. Marketing
' necessidades e desejos ndo realizados. Ele define, mede e
tamanho do mercado identificado e o potencial de lucro. (Kotler
1)

11
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Marketing pode ser definido como uma area do conhecimento que:
Engloba todas as atividades conc
para a satisfagdo dos desejos €
alcancgar determinados objetivos de gmpre
sempre o ambiente de atuagéo e 0 impacto que essa
bem-estar da sociedade. (LAS CASAS,2006 p.10).

ssoas utilizam desta ferramenta para agreg
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ernentes as relagoes de troca, orientadas
necessidades dos consumidores visando
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s relagbes causam no

Organizagbes € pé ar valor ao

seu produto ou servigo ofertado Rocha (
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conjunto de principios e técnicas. Pode ser visto, também, como um processo
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para atender as necessidades sociais. E, ainda, uma orientagdo da

administragao, uma filosofia, uma viséo.
cesso social “por meio do qual

que desejam com a

Marketing é uma fungéo ge
a demandas especificas

Kotler ainda define marketing como um pro
pessoas e grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam &
criagao, oferta e livre negociacao de produtos e servicos de valor ¢

(KOTLER, 2000,p.30)
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om outros”

longo dos anos. Em 1998, Kot
o cliente em forma de beneficio” (KOTLER e ARMSTRONG 1998). Em seguida o autor
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clientes e desenvolver relacionamentos lucrativos com eles” (KOTLER 1999 p. 155)
e nada serviria criar ou manter clientes se estes nao

ING

€ a ciéncia e a arte de explorar, criar e entregar valor para
_ negessndades de um mercado-alvo com lucro. Marketing
ecessidades e desejos ndo realizados. Ele define, mede e

> ?;?anho do mercado identificado e o potencial de lucro. (Kotler
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e McCarthy (1996) correspondem a variaveis

al vocé deve montar sua estratégia,
investida. Eles sao:

rvigo ou produto.
e as

Os quatro p's do marketing d
enciard a maneira com a qu
pode ou n@o responder a essa
ao valor a ser arrecadado pelo se
vante a forma como ele sera cobrada

que ditara e influ
indicando como O mercado

a) Prego: ele se refere,
Além do preco propriamente dito, é rele

diversas estratégias de pagamento.
b) Praga: essa variavel se refere ao lugar que 0
e, esse ponto possui importancia, pois implic

produto sera vendido.

Mesmo em um e-commerc a em tipos
diferentes de logistica.

c) Produto: esse item se refere as caracteristicas do servigo ou produto e

serve para ajudar a torna-lo mais preciso e formidavel para o publico-alvo.
er usadas

d) Promogao: diz respeito propriamente as estratégias que vao s
publicidade propriamente dita.

para divulgar o servico ou produto. Ea
um modelo eficaz de negécio €

Eles sdo0 essenciais para que vocé crie

quem quer obter bons resultados no marketing néo deve deixar de compreender bem

como eles funcionam.

2.2 OBJETIVO DO MARKETING
A venda é apenas o tipo do iceberg de marketing:” O objetivo do marketing e
conhecer e entender o cliente tdo bem que o produto ou servico seja
adequado a ele e se venda sozinho. Idealmente o marketing deveria resultar
em um cliente disposto a comprar. A tnica coisa necessaria entéo seria tornar

o produto ou servico disponivel”. (Petter 1973)

Para Morris (1991), o objetivo do Marketing é descobrir o desejo do cliente
e satisfazé-lo para obter lucro e ndo fazer o que se gosta e entédo procurar alguém
para comprar. O bom marketing facilita vendas lucrativas, enquanto o mau torna-as
impossiveis.

er (1998) consideram que a principal fungao do marketing
tal maneira que os desejos e necessidades do cliente

vendem por si mesmos.
006) faz-se necessario conhecer o comportamento do
individuos, grupos e organizagées selecionam,

e bens, servicos, ideias ou experiéncias.

12



2.3 FERRAMENTAS DO MARKETING
amentas de marketing sao

Gmero maior de pessoas.

Utilizar, ferr indispensaveis para quem quer

vender mais e alcangar umn

sas atualmente vem sendo
utilizada para fazer com que as empresas possam estar a frentg de seus
concorrentes e liderar o mercado. Ela traz uma vantagem primordial para a
organizagéo: ‘a analise e 0 conhecimento da organizagéo, pela propria
organizagéo’, e consequentemente, direcionamentos dos seus gsforqos para
alcangar seus resultados e objetivos. Porém, ndo se devem lnterpretar as
ferramentas do marketing como normas a serem seguidas, pois cada
organizagdo tem um jeito e uma forma diferente uma das outras. (PAES ,
Saraiva , 2008)

A Ferramenta do Marketing nas Pequenas Empre

A utilizagao das ferramentas traz informagdes para o planejamento de

uma organizagao:

bjetivos estratégicos da missdo e visao que sé
da por dois tipos de analise. De um lado, a andlise
analisar as oportunidades que devem ser
devem ser neutralizadas ou evitadas. Trata-
ara saber o que ha no entorno. De outro
r os pontos fortes e

A estratégia parte dos o
pretende realizar e & batiza
ambiental para verificar e
aproveitadas e as ameacas que
se de um mapeamento ambiental p
lado, a andlise organizacional para verificar e analisa
fracos da empresa. (CHIAVENATO, 1998, p.103).

“Marketing pode ser definido como o processo de entender e atender ao

mercado”. (RICHERS, Raimar,2000)

2.4 DEFINICOES DE MARKETING DIGITAL
Aliar técnicas de marketing com as ferramentas digitais se torna um

elemento de estratégia indispensavel para a empresa que quer se manter competitiva
no mercado, aprimorando o relacionamento e buscando a fidelizagdo de seus clientes.

- Sueli Angélica (2004, p.51), considera que o marketing pode ser aplicado
{ hode-se por extensdo entender como e — marketing o uso da

ais relacionadas para a realizagdo das atividades de

o trata-se do aproveitamento dos novos recursos de

15



e tornou um elemento de
sional deseja sé
um de

), afirma que a internet s
organizagao ou um profis
ar o fato que a internet vai ser
s conceitos de marketing no
conexdo existente
mento de

Jamil (2001, p.244-245

estratégia indispensavel, pois se uma
o mercado, precisa consider

g Digital & a aplicagdo do
na internet, maior rede de inter
50 entre a rede e O posiciona

a marca forte online.

manter competitivo n
seus recursos. O Marketin
ambiente digital, principalmente
mente. E a partir dessa interligag

atual
possivel construir no ambiente digital um

marketing, €

que o marketing digital deve estar focado na criagao

ente e a empresa. Na era digital € muito
ientes, foque na redugdo de
el. Deste modo

Kotler (1980) acredita
de um relacionamento duradouro entre o cli
ortante que as empresas, além de conquistar novos cl
entes, procurando fideliza-los sempre que for possiv
sa cliente s6 aumenta ao longo do tempo.

imp
rotatividade de cli
a lucratividade da relagao empre

O marketing digital permite que as empresas aprimorem O relacionamento
com seus clientes, pois as utilizagdes de ferramentas de comunicag&o digital,
como o e-mail marketing, ou entao estratégias interativas, como féruns ou
enquetes, proporcionam uma aproximagao dos usuarios com a empresa e
familiarizagdo com 0s produtos/servigos. E o primeiro passo para a compra.

(MORAES, 2006)

2.4.1 A INTERNET E AS REDES SOCIAIS
A principal ideia da internet & proporcionar comunicagao entre todos os

participantes da rede, isto quer dizer que qualquer dispositivo na internet pode se
comunicar liviemente, mas por tras dessa feramente existem pessoas, que utilizam
essa comunicagdo para as mais diversas finalidades. (Gatto, Moreira e Getschko,

2009)
Soares (1997) diz que, o maior instrumento da globalizagao cultural na

sociedade tem sido certamente o conjunto das redes de comunicagdo de massa. A

undo Marteleto (2001, p.72), representam um conjunto

|ndo ideias e recursos em torno de valores e interesses

14



nogdo de capturar a caga. Por

e remete primitivamente a
informagoes

A nogao de red
instrumento de captura de

transposicao, 2 rede é assim um

(FANCHINELLI; MARCON; MOINET, 2004).

Atengdo maior quando delineia a importancia das redes organizacionais:

al vivemos — as fungdes e processos sociais
organizam-se cada vez mais em torno de redes. Quer sé trate das grandes
empresas, do mercado financeiro, dos meios de comunicag@o ou das novas
ONGs globais, constatamos que a organizagéo em rede se tornou um
fenémeno social importante e uma fonte critica de poder. (Capra 2002,

p.267).

na era da informagéo — na qu

nvisiveis e informais. Elas

Redes, na maioria do tempo, sao estruturas i
er — séo o

entos da vida social, mas praticamente nao se ddo a v
o diria Capra; ou a ‘estrutura submersa’, nas
-se a essa incapacidade de
cial, cada

percorrem 0os mom
conjunto de ‘conexdes ocultas’, com
palavras de Alberto Melucci. A nogao de horizonte refere

se saber a extensio da rede para além de um certo ponto. Na préatica so
circulos de relacionamento, mas néao sabe quantos

uma das pessoas possui muitos
oas, de modo geral, s6 veem a

eles sdo ou como identifica-los. Na verdade, as pess
rede quando precisam dela (COSTA et alii, 2003, p.69).

2.4.4. AS EMPRESAS X REDES SOCIAIS
Segundo Montonaga (2014) o principal objetivo das redes sociais sao as

conexdes sociais — origem do nome — desde as mais simples, como compartilhar o
dia a dia com amigos e familia até mobilizagdes nacionais que ligam o mundo através
da internet.

Nesse ambiente, se torna uma ferramenta essencial na divulgagao de
ideias. As possibilidades de uso da midia sao enormes € se encaixam aos negocios.

Assim é necessario aplicar estratégias para usar essa ferramenta da melhor forma

possivel ao nosso favor.

ossas metas e objetivos somos nés, os usuarios, que
a social, uma midia também se orienta de acordo a
d empresa aplica. De uma maneira geral deve-se usar
12 reputacao para seu publico-alvo, criando lembrancgas
r ta fazer com que o consumidor compre aquele
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produto/servigo. Ao criar essa afinidade a empresa acaba fidelizando 0 cliente e

vendendo cada vez mais.
e é um meio de comunicagdo de mao dupla, ou

e o universo de marcas, produtos €
alor do novo PlayStation
nstrar sua

E relevante ter em ment
rio se manifesta ativamente diant
plo foi de quando a Sony divulgou o v
midores usaram as midias para demo
eda consideravel nas vendas no

seja, o usua
servigos. Um bom exem
4 para o Brasil, 0s potenciais consu

insatisfagdo, o que mais tarde levou a uma qu

langamento.

_se entdo uma questéo relevante: Como lidar com essé usuario que

para outros potenciais consumidores de
e de que a empresa seja
ndem as

Mostra
ganha espacgo para manifestar sua opiniao
maneira tanto positiva quanto negativa? Surge a necessidad
com relacdo a se 0s servicos prestados ate
como esconder as falhas que podem gerar

as abrem espacgo para um

completamente sincera
necessidades do publico ja que ndo ha

insatisfagao coletiva. E preciso ter consciéncia que as midi

esses mesmo meios que fortalecem a marca podem desfavorece-

consumidor ativo,
la
A utilidade das redes tem sido em deixar as marcas presentes no dia-a-dia

do consumidor que no geral tem um efeito a curto ou longo prazo dependendo do

negocio.

Por tanto, podemos concluir que as midias sociais sdo ferramentas
importantes e que trazem resultados, podendo ser eles bons ou ruins. E importante
passar uma boa imagem, transmitir conteudo relevante, buscar as redes onde seu

publico-alvo esta e saber lidar com clientes insatisfeitos. E necessario planejamento e

estratégias. i

\RKETING NAS REDES SOCIAIS

" de redes sociais, tem-se: “Quando uma rede de
f' de de pessoas e organizagdes, € uma rede social’
AITE e WELLMAN, 1997).
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de encontra-se em um nivel global no qual

nario atual, a competitivida
ncia para a sustentabilidade da

No ce
é de fundamental importa

o posicionamento
organizagao (PORTER, 1999)
Um dos fatores que pod
anizacoes nas redes sociais digitai
ue descobriram uma forma de externar
30 com determinado produto, servigo o

e ter contribuido para o crescimento da participagéo

s foi o movimento levado adiante por
para um grande numero de

u empresa (TERRA,

das org
internautas q
pessoas sua insatisfag

2009).
As estratégias de marketing tradicional voltadas para a internet n&o séo téao
eficazes como foram algum dia, porque decaiu a confianga dos consumidores
nessas formas de midia. O papel dos consumidores estéa mudando: estéo
s nao sdo mais

conectados uns aos outros, sendo que suas decisde
inconscientes e, sim, bem fundamentadas em informagoes (KOTLER;

KARTAJAYA; SETIAWAN, 2010 p 4).

om o avanco da tecnologia e da globalizagao
ferramenta importante do marketing

m forte propagador de

Silva (2011) reforgca que ¢ das

redes sociais, a comunicagdo em massa é uma
na disseminacdo de informagdo. As redes sociais s@o U

propagandas na internet.
Como a competigao n
das margens de lucro. O perigo nédo est

oportunidades. Um concorrente ou até mesmo uma start-up p
mento, definindo novas regras de negocios (CAVALLINI, 2008).

o mercado é cada vez maior, dificulta a manutencgao
4 s6 em perder clientes, receita ou
ode se tornar lider na

internet em seu seg

2.4.6 DIVULGAGAO DAS MARCAS, PRODUTOS E SERVICOS

Com a facilidade de acessar a internet em qualquer luga
ender dentro de suas proprias casas, a informacéo é divulgada em
s a todo momento. Os relacionamentos estao

r, as pessoas

podem comprar e Vi
questdo de segundos e atualizada

maiores, as pessoas mais acessiveis, o consumidor tem varias opgoes para escolher

seu produto.
O Marketing Digital € uma nova e poderosa ferramenta para as empresas

que estao W’%‘W de competitividade. Essa nova tendéncia faz com que
-opaganda: is atualizadas e sejam muito mais criativas; por

17



icaca istimos
izacao de uma ferramenta de comunicagao, assis
ot Atico. (...)Parece de fato

; opular
Mais que uma pop e instrumento democr
afirmavam, em 1995,

a0 surgimento de um important
que osggurus da Internet ndo estavam errados q.uando
que a Internet permitiria uma democratizagéo da informagao, tanto para quem

produz quanto para quem consome (LIMA, 2004 p 2)r
Nunes (2003, p. 17), marcas sao entidades constituidas
ctos intangiveis de percepgao e valor que habitam a mente
consumidor final” conceito que coincide com a
ma entidade com personalidade
é a formagao das

Para
essencialmente por aspé
e o coracdo do usuario, do cliente, do
de Martins (1999), que define a marca como u

visao
de a parte mais sensivel em sua construgao

independente, aon
caracteristicas emocionais que vai carregar.

2.5 O CONSUMIDOR FINAL
Segundo Carlucci
consumidor se mostra cada vez mais exigente. Nao

comprando, seja na padaria da esquina ou em um shopping bad
bem atendidas e que o produto/servico seja de qualidade. Temos

plicagéo para essa situagao: a falta de tempo

(2013) a atual realidade do mercado brasileiro e que
importa onde ele esteja

alado da cidade, as

pessoas querem ser
aqui dois fatores que que servem com ex

do consumidor e a grande concorréncia.
Uma das provas que o consumidor esta bem mais atuante e exigente sao

os sites exclusivos de avaliagcées e reclamagdes. Um dos mais conhecidos € 0
Reclame Aqui. Todos os dias centenas de clientes insatisfeitos preenchem um

cadastro e postam suas reclamagées no site, o que tem preocupado muito as
empresas. E ndo é para menos. Afinal, se um consumidor deseja fazer uma compra,

mas ndo conhece a marca, faz uma procura no Google. Se a primeira pagina que

aparece ja contém uma reclamagao, a compra pode estar comprometida.
Ou seja, a imagem que uma organizagao mantém on-line é fundamental

para sua reputagdo e posicionamento no mercado. Mas mais importante que estar
presente em todas as redes sociais € ter um relacionamento concreto com o seu

publico. E quando eu falo em relacionamento, me refiro a atendé-los bem, dar respaldo
mente do meio de comunicagdo escolhido pelo

rem se sentir participantes da comunidade da marca,
suas perguntas respondidas. Para isso € essencial ter

das as duvidas e manter a comunicagdo com o publico.
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CONSUMIDOR
dor é um fator qué tem feito

ario que as organizagoes criem
Idades econdmicas,

2.5.1 COMPORTAMENTO DO
as empresas

O comportamento do consumi
s de agir, ou seja, é necess
os, deterioragao ambiental, dificu
s de degradagdo da qualidade de vida, é
m satisfazer seus consumidores

mudarem suas forma
estratégias voltadas aos recurs
a de valores morais e outros indice

perd
dequacéo da orientagdo das empresas €

inevitavel a a
(GIGLIO, 2002).

Em relagéo os fatores que influ
Kotler e Armstrong (1998, p.162), abordam que: “os fat
so de compra sao: fatores culturais (cultu
réncia, familia, papéis e posi¢oes sociais);
o, condigdes, estilo de vida,

enciam o comportamento do consumidor,

ores que influenciam 0S
consumidores no proces ra, subcultura,
classe social); fatores sociais (grupo de refe

fatores pessoais (idade e estagio de ciclo de vida, ocupaga
personalidade e auto conceito); fatores psicolégicos (motivagao, percepgao,

aprendizagem, crengas € atitudes)
caracteristicas pessoais do individuo consumidor. Essas
gréfica ou de natureza psicografica, que se refere a pers
a esta no ato de que, conhecendo tais caracteristicas,
ades que os clientes almejam

» Os fatores pessoais dizem respeito as
caracteristicas podem ser de
natureza demo onalidade e
ao estilo de vida. Sua importanci
o fornecedor pode conhecer melhor as necessid

satisfazer.

2.5.2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR DIGITAL
Consumir sem precisar sair de casa € uma tendéncia que veio para ficar. A

grande facilidade no acesso movel, o avanco da tecnologia, aplicativos sendo criados
a todo momento e o crescimento constante da Internet fortalecem essa modalidade
de compra. A busca pela comodidade, seguranca, bons produtos, pre¢co € marcas
preocupadas com a satisfagao do cliente, mostram que o consumidor esta levando os

desejos da compra fisica para a loja virtual.
O perfil atual do consumidor online é de pessoas exigentes, criteriosas e

r acoes sobre qualquer produto ou servigo. Quando
gital, acaba virando um divulgador da marca. Ele indica

ecidos. O contrario também ocorre — em caso de uma
te pode maximizar a sua insatisfagdo na rede. (Rafael
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3. ACESSO AS REDES SOCIAIS
A internet com 26%, de 15.0
s brasileiros, essa porcentage

50 entrevistados, € 0 29 meio de comunicagao

mais utilizado pelo m vem crescendo ao passar dos anos
com mais de 100 milhoes de usuarios.

Gréfico 1:Meios de comunicagéo mais utilizados

Fonte: Pesquisa Brasileira de Midia

A faixa etaria que mais utiliza a internet tem entre 18 a 24 anos,

conseguimos perceber que conforme a idade vai aumentando a quantidade de

usudrios vai diminuindo como esta ilustrado na imagem abaixo:

Gréfico 2 Visualizagéo da faixa etaria

/B

8 Jornal W Radio El Interne: B TV
£ )

nte: Pesquisa Brasileira de Midia
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3.1 O BRASILEIRO NA INTERNET
Quase metade (47%) dos ha ma rede,
da populagéo do mundo es
eting social We Are Social, o Brasil é um dos

ileiro na internet passa mais de 9 horas por

bitantes do Brasil esta ativa em algu
enquanto apenas 29% ta ativa em algum canal social.
Segundo a agéncia de mark paises mais
conectados do mundo. Em média, o bras
dia online, perdendo apenas para as Filipinas e Tailandia.

Apesar da televisao ainda ser a maior midia utilizada, passamos a maior

parte do tempo conectados a internet em alguma rede social cerca de 78% dos

brasileiros, conforme Pesquisa Brasileira de Midias realizadas em 2015.

e Facebook com 83% dos usuarios de redes sociais;
e WhatsApp com 58% de usuarios;
e Youtube com 17%;
o Instagram 12%;
e Google+ 8%;
o Twitter 5%;
Abaixo imagem do gréfico feito PMB

Grafico 3 Demonstracdo de acesso as redes sociais

Acesso as redes socias

m Facebook
B Whatsapp
W Youtube
minstagram
B Google+
B Twitter

= Skype

@ Linkedin
® Qutros

m Ndoutiliza

_ Pesquisa Brasileira de Midia, 2015 (PBM)
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AS EMPRESAS
acto com aproximadamente 895

E uma das conclusées foi
e redes sociais

DE DE REDES SOCIAIS N
da uma pesquisa pela Tr
ciais nas empresas brasileiras.
utilizando uma diversidade maior d

3.2 DIVERSIDA
Foi realiza

empesas sobre as redes SO
que as empresas brasileiras estao
paragao 0s anos de 2013 e 2015

Em 2013, a maioria (55%) estava presente e

ano, apenas 17% se limitam a essa quantidade. Pelo grafico abaixo,
numero de ambientes sociais em que uma marca brasileira esta presente, nota
quase metade (47%) usa seis ou mais redes. Antes, eram apenas 6%.

m duas ou trés redes. Neste
que apresenta o
-se que

em com

sileira

Grafico 4 Ambientes sociais com a presenca de uma marca bra
47%

3%
2% ®2013
18%
e 16% #2015
13%
10% 10%
™ 6%
' ™
Apenas uma Duas Trés Quatro Cinco Seis ou mais

Fonte: IMasters

N
Este resultado(reforsou a ideia de que a monocultura do Facebook vai

definitivamente ﬁcando para tras.
Is&n, entanto, n&o significa que o Facebook tenha perdido importancia.

de Mark Zuckerberg segue disparada como a mais
ntendo os 97% de penetragéo registrados na edigao

ostra o percentual de empresas com comunicagao

de social nos dois anos da pesquisa.

n )



Grafico 5 percentual de empresas com comunicagéo online

Fonte: IMasters

Com o grafico conseguimos algumas informagoes adicionais como, as
plataformas de video como o You Tube e Vmeo estao na segunda posigao no ranking

entre as empesas. E o Linkedin, Instagram e Google+ tinham uma presenga bem

timida em 2013, mas agora s&o figuras faceiras no plano de comunicagdo de uma

empresa.

3.3 MERCADO EM CRESCIMENTO
il movimentaram

Em 2014, despesas de publicidade online no Brasi
aproximadamente 8,3 bilhées de reais e tem como previsdo de crescimento de 5,79

bilhées de dolares até 2019.

3.3.1 CRESCIMENTO DO MARKETING DIGITAL NO BRASIL
De acordo com uma pesquisa feita pela empresa BAIN E COMPANY no
xdo investimento em publicidade das empresas brasileiras &

ais. Em 2015 esse investimento chegou a 8 bilhodes,
ilhGes até 2020 essa porcentagem é baixa comparado

» onde o investimento corresponde a 51%.
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6 Previsao de desenvolvimento

Gréfico

M 2018 2019

201 2012 2013 2014 2018* 2008

Dados de 2016 - Fonte: echosis

Nao é somente o fator da baixa penetragao na internet da populagao

para o néo investimento das empresas no marketing
e ao marketing tradicional. Visto
e marketing

brasileira que venha ser o motivo
digital e sim porque é tido como algo complexo frent
demanda de analise de dados e compreensao dos diversos canais d

que a
empresas ndo estao preparadas para lidar com essa

digital & muito maior, as

mudanca.
A pesquisa mostrou que o0s segmentos que mais anunciam no digital no

Brasil e EUA sao o varejo (R$ 8,5 bilhées somando os dois paises), servigos (R$ 4,9
bilhdes) e higiene pessoal e beleza (R$ 4 bilhdes). O Brasil esta muito atrasado nas

ofertas e o que dificulta esse ponto ¢ a falta de investimentos na area de dados.
cisam passar a entender o mix de oportunidades que o

s para os canais que permitam atingir suas metas.
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Gréfico 7-Evolugao do investimento em midia no Brasil

25

20

15

5

: ll l. e
Radio

Impressa

Digital
m2012 ®=2015 W2020*

Fonte Mei@& Mensagem

em midia no Brasil o

Os dados mostram a evolugdo dos investimentos
0s 0

TV, mais dar para perceber que ao logo dos an
da vez mais enquanto os outros
e a evolugéo

maior deles esta direcionado a

investimento nas midias digitais vem crescendo ca

meios de comunicacdo como a impressa € a radio ja é demostrado qu

sera muito pequena até 2020.

Gréfico BlG@dos drives de publicidade digital entre Brasil e Eua.

n Midia Social
50 % da (Penetragdo % da (Penetracdo % da
populagio) populagdo)

Shoppers Digitais

BEUA BBRASIL

Fonte: eMarketer
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rasil esta a 25% atras dos EUA em Midia

Estes dados mostram que o B
a esta na internet sendo 56% e

a metade da populagao brasileir

Social, praticamente
net ndo estdo nas midias sociais.

somente 12% que estao na inter

3.4 USUARIOS DO FACEBOOK
Somente no Brasil, o Facebook ja ultrapassou 0 namero de 105 milhées de
usuarios ativos e 1,59 bilhdes de usuarios no mundo. Em 2015 os lucros do Facebook

chegaram a aproximadamente 1,6 bilhdo de dolares.
Segundo dados do proprio Facebook, 45% dos brasileiros acessam a rede

social mensalmente totalizando 92 milhGes de usuarios, sendo que 77 milhées
acessam via dispositivos moveis e diariamente sao 62 milhdes de usuarios acessando

a rede social.

Imagem 1 Acesso das pessoas nas plataformas de midias

62 milhdes

Gp pessoas acessany A plataforna

o fagem por mielo de dispositivos méveis

POR MES 92 milhdes

de pessoas acessam a platafarma

Fonte: echosis

DE SOCIAL DO MUNDO
ok Marketing atualmente faz parte de quase

‘gital que se preze, tanto aqui como “la fora”.
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as que essa plataforma,

ma novidade para as pesso
0, uma vez

Talvez ndo seja nenhu

2004 por Mark Zuckerberg, seja a maior rede social do mund
se titulo ja ha muitos anos.
e de dados estatisticos atualizado
a empresarial, Allan Peron resolveu elaborar

o Facebook Marketing.

criada em

que ela sustenta es
s sobre essa rede

Carent

social, principalmente do ponto de vist

gréficos para mostrar porque todo negdcio deve usar

Imagem 2 Facebook maior rede social do mundo

0 Facebook é disparado
amaior rede social do
mundo com
1.590.000.000 o e e
de contas ativas B B2 &5’
Stage Twittes apch lm
Se fosse um pais, 0
Facebook seria 0 mais

populoso do mundo
superando China e India

1,357 bilhao 1,252 bithao

Fonte: Allan Peron

Os dados mostram a quantidade de contas ativas no mundo em relagéo as

redes sociais e o facebook fica em primeiro lugar superando a china e a india.

Imagem 3 O que as pessoas postam

O ©

293.000 -~ 136.000
Malzaces * Fotose Videos
(e Stafus ; o

Fonte: Allan Peron




s ativas e engajada interagem na

perceber que milhées de pessoa .
ideos e fotos e atualizam seus

Dar para
amvV

mero significativo de pessoas que post

rede, um nu 3
utilizam as r

jais fazendo
s. mais o maior numero de pessoas edes socilals

statu
comentarios.

Imagem 4 Tipos de contetdo x engajamento

3.5%

14

1)

N TR0

WEO INAGEW

Fonte: Allan Peron

As imagens ainda geram um engajamento duas vezes maior do que 0s
demais tipos de contetido. No entanto, deve sempre fazer postagens de variados
tentando atender a todos os tipos de usuarios existentes. Os videos tém ganhado

muito espago na plataforma e ndo podem ser esquecidos.

Imagem 5 Perfil dos usuarios brasileiros

6% ] L * =i

il
il

BT BA KR XM 6H S 65+
hot s dos Mot A Ams g

Fonte: Allan Peron




»
s ativas e engajada interagem na

| Dar para perceber qué milhées de pessoa
e fotos e atualizam seus

rede, um numero significativo de pessoas que postam videos
mais o maior numero de pessoas utilizam as redes sociais fazendo

. status,
comentarios.
Imagem 4 Tipos de contetido x engajamento
VIDEO INAGEM LINK TEXTO
Fonte: Allan Peron
As imagens ainda geram um engajamento duas vezes maior do que 0s
demais tipos de contetdo. No entanto, deve sempre fazer postagens de variados

os os tipos de usudrios existentes. Os videos tém ganhado

tentando atender a tod
muito espago na plataforma e nao podem ser esquecidos.

Imagem 5 Perfil dos usuarios brasileiros

Saia

BN BH K4 65H ﬁﬁ
Mo s M Mo M u' s

Fonte: Allan Peron
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perfil dos usudrios brasileiros é maior entre as

es de usuarios tem um numer
do a quantidade de usuérios vai

O grafico mostra que O
lagao aos homens os milhar
nforme a idade vai aumentan

o maior entre

mulheres emre
18 aos 34 anos e co

diminuindo grosseiramente.

Imagem 6 Como as pessoas utilizam o Facebook

67% 92%
Acessam o Facebook Acessam Facebook Acessam a plataforma por meio
todos os dias pelomenos 1vez no més de dispositivos méveis
£ o tempo médio, POR DIA £ a médiade tempo £ o horario de pico de
que as pessoas gastamno que as pessoas gastam acessosno Facebook
Facebook 1o Facebook POR MES. (e dias de semana)

Fonte: Allan Peron

Esse dado nos faz perceber que as pessoas acessam o facebook

frequentemente e o tempo gasto tanto por dia ou més se leva a facilidade deste acesso

pelos dispositivos méveis.

Imagem 7 Como as pessoas utilizam o Facebook

Fonte: Allan Peron



se proﬂssionais liberais ainda tem certo recelo

et e T . S

Muitas pequenas empresa

de anunciar no Facebook Ads. ;
é hoje a mais simples e eficaz

)
Os numeros mostram como essa ferramenta
tir um tempo para

’ .
forma de gerar resultados para qualquer negécio, basta inves

aprender a utiliza-la corretamente.

Imagem 8 O caminho do sucesso no Facebook para empresas

Preencha o Insirauma
Maximo de Boa Foto
Q = 0 % O
do seu Negdcio Utilizando
na Sessdo Sobre sua Logomarca (X
(rie uma Pagina ! Irwista em uma Comvide Amigos
paraoseu Imagem de Capa e Contatos de Email
Negécio o Profissional, gue que Tenham
Mostre Bemo ; Interesse para
que Vouk Faz Curtir sua Fanpage
Respeite a Acomparthe as
Regndon Estatisticas da
. sua Pagina pelo
Nt s Facebook lnsights
pam Post & Revise sua
Estratéyia
4] & o~ & —
Publique Semmelnmaia Aprenda a Fazer
1Post por Dia com seus Ris; Anmindios no
nos Melhores Curta e Responda facehook Ads
Hordrios seus Comentarios Essa éa Chave
de Preferénda ¢ Mensagens do Sucesso na
Plataforma

Fonte: Allan Peron

Podemos observa na imagem um caminho para que se possa alcancar um
sucesso no facebook. Muitas empresas grandes e pequenas nao conseguem um
sucesso nas redes sécias, por ndo seguir um cronograma adequado, e um bom
abastecimento de dados
SR T
3.5 EXPECTATIVA PAF \ O CRESCIMENTO DO MARKETING

Jisa realizada pela Accenture, o marketing digital sera o

vestimentos no setor em 5 anos, sendo a pesquisa os
> industria também estd caminhando para o mercado
' transigdo € a maior barreira para implementagdo de
s(Chief Marketinf Officers) entrevistados.
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el S by Al on g 6 o Bl g o

em 9 Mudangas no marketing

Imag
sao esperadas mudangas o 78% dos
radicais para o Marketing :mm"‘"“:”‘m

nos préoximos 5 anos
[© que essas mudangas incluem? j—
O digital val responder por 75% da verba

de publicidade
37%

O mobile vai responder 50% da verba de publicidade
35%

Midia espontanea serd mais importante que & midia paga
27%

Campanhas de marketing serdo iniciadas em tempao real
32%

Competéncia em analise vai sera chave no marketing
42%

Fonte: Accenture Interactive CO Estudio, 2014

A pesquisa também identificou de 75% dos entrevistados concordam que
o marketing passara por mudangas nesse periodo e 37% acreditam que nao demorara

tanto tempo para que o marketing digital atinja a meta dos 75% para verbas de

publicidade e que 50% deste sera destinado para o mobile.
Um ponto importante para a pesquisa foi o crescimento na utilizacédo de das

midias para o marketing, at¢ mesmo algo como as propagandas no radio, algo
considerado ultrapassado, se tornou tao importante quanto a TV. Acreditasse que com

essa evolugao sera o comego do fim para do telemarketing tradicional.
3.6 FATORES IMPORTANTES PARA IMPULSIONAR A DIVULAGAO

DO CONTEUDO
ra compartilhar contetdo relevante e interessante para seu

as propagandas é melhor focar em publicagées com
raga conhecimento para o consumidor, que o ajude a

's e produtos.
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A
Q’p/\ g b) DESIGN
\Sﬂ Caprichar no visual é de extrema importancia ja que nas redes as pessoas
las. A qualidade das imagens,

ns que sao expostas € €
pa do perfil sdo fundamentais, busque foto
uilo que vocé deseja falar.

sdo atraidas pelas image

principalmente na foto e ca
vao prender a atengéo do consumidor para aq

s criativas e que

c) INTERAGAO COM O PUBLICO

| vantagem em utilizar ativamente as redes sociais é a

A principa
possibilidade de um relacionamento mais préximo com o publico.

um canal propicio para responder diretamente a questionamentos

Esse é
e duvidas referentes a empresa € a seus produtos (ou servigos).
eio das redes de relacionamento também é possivel com

o cliente da empresa e obter feedback do que precisa ser

preender o

Por m
melhorado

comportamento d
nos servigos e imagem da empresa.

3.6.1 VALE A PENA INVESTIR EM MARKETING NAS MIDIAS SOCIAIS?
ciais traz

Nao ha como negar que investir em marketing nas redes so
aliado e

& mais um canal de divulgacao, porem deve ser devidamente av
o no panorama geral da estratégia de marketing da empresa.
nde vantagem é que ela proporciona uma aproximagao com o publico

retorno. Este
contextualizad

Agra
de forma mais pessoal, dirigida e segmentada. E possivel uma aproximagéo efetiva,
s necessidades desse cliente, onde o consumidor ndo vé a empresa

conhecer a
o0 mais uma marca, mas sim como uma instituicdo com principios e valores

apenas com

tendo a chan
também fidelizando mesmo que inconscientemente esse cliente.

ce de se identificar com eles, assim nado s6 divulgando a marca, mas

3.6.2 POR QUE A OPGAO PELO MARKETING DIGITAL PARA PEQUENAS

ting digital nas pequenas empresas deixou de ser uma

) do mercado. Assim como a discussdo sobe a empresa
isa do passado, estar presente no ambiente de marketing

revivéncia
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Ignorar 0S canais digitais € deixa de lado um publico que atualmente faz
e vivemos em um mundo cada dia mais conectado. Querendo

toda diferenca, vendo qu
tados, por computadores, smartphones,

ou nao todos estao de alguma forma conec
tablets, video games, nao se pode negar. A internet esta por toda parte.
MARKETING DIGITAL VERSUS MARKETING CONVENCIONAL

Falar do marketing digital para pequenas empresas ndo quer dizer
esquecer o marketing convencional, o ideal é que haja uma interagéo entre ambos,
onde um é complemento do outro se fortalecendo quando usados de forma correta.

Para um bom plano de marketing é necessario ter como base a integragéo
eting digital quanto no convencional. E

3.6.3

dos diversos canais disponiveis, tanto no mark
necessario entende a funcéo de cada canal em seu ambiente para ai sim criar as

pontes necessarias entre eles.

3.6.4 BENEFiCIOS DO MARKETING DIGITAL PARA PEQUENAS EMPRESAS

O Marketing Digital:

a. E mensuravel:

E possivel medir em detalhes e com rapidez 0s
ultados de cada campanha. Sabendo o que funciona ou nao e entao

res
dar continuidade no que da melhor retorno;

E segmentavel: Conseguimos promover agbes com um foco m
e tem

uito

maior, comunicamos e interagimos apenas com o publico alvo qu

interesse no que temos a oferecer;

c. Permite atragdo gratuita: Nao & necessario investir para atrair a tengao

dos clientes nas redes sociais, basta uma busca no Facebook ou de forma viral via

email e redes sociais, € possivel atrair potenciais clientes de forma gratuita e

crescente; g
d. Permite a construgdo de uma audiéncia: Produzindo contetdo que

tenha mmmmm Digital possibilita a construgao de uma base que ao longo
e marketing fundamental para a empresa;
custo-beneficio: Levando em consideragdao as
» eting digital tem um custo minimo e poder de alcance
entes e utilizando boas ferramentas o investimento na

"r o se comparado as midias tradicionais.
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3.7AS LOJAS VIRTUAIS
Lojas virtuais sao sites de e-co he seu

ompra tudo online, nem todo site

mmerce,onde o cliente visualiza escol
vende produtos ou servigos existe

desemprenhadas pelo site além da venda como divulgagao

fornecedores, compras € diversas outras .O e-
| vem crescendo cerca de 30% ao ano O
ntender que hoje tudo esta

produto, efetuaa ¢
inimeras outras fungoes
institucional relagées com 0s
merce esta mudado o varejo tradiciona
sso para acompanhar essa evolugédo é e
pela capacidade de engajamento, relevan

com
primeiro pa
baseado nas pessoas

cia social e suas

conexoes.

3.7.1 A IMPORTANCIA DAS LOJAS VIRTUAIS

As lojas virtuais desempenham um papel estratégico para q
teresse dos visitantes que tem que sentir mot
pender da qualidade da loja virtual em

ualquer negdcio

na internet, os produtos sdo do in ivados

para realizar a compra essa deciséo vai de
transmitir informagdes precisas € claras ao comprador.

Vantagens:

Mais profissionalismo € seguranga O e-commerce conquistou 0s

do que sdo méritos de lojas

consumidores e tem espago no mercado bem consolida
eito em fazer

muito bem estruturadas hoje em dia o consumidor ndo tem tanto rec

compras quanto antigamente.

Venda a qualquer dia e horari
compras a qualquer dia e horario, além de ter uma econ
o teria, a maior praticidade no processamento de pedidos e todas as etapas
edidos sao registradas e as informagoes sdo acessiveis e

o0, o cliente tem a comodidade de realizar suas
omia de tempo que em lojas

fisicas na
do processamento dos p
detalhadas que dao seguranca € confiabilidade ao cliente.

A visibilidade dos produtos também é uma vantagem ja que a loja virtual

pode servir de vitrine onde a cliente consiga ver todos o0s produtos que estdao em

estoque, a localizagao dos itens é facilitada pela existéncia de recursos proprios das
ferramenta de busca, paginas especificas por tipo de

produtos, filtros de
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entacdo de agoes promocionais, criar ofertas €

A facilidade na implem
aumentas as vendas, divulgar a marca e

acoes de promocionais & importante para

conquistar novos clientes.
MERCE UTILIZADAS

ma alugada (lojas virtuais alugadas),
plataformas préprias,
preciso estar

A~
3.7.2 PLATAFORMAS DE E-/COM
Seja na utilizagao de uma platafor

s como o Facebook, Instagram ou WhatsApp,
ivos mobile, marketplace ou shopping virtual &
o as plataformas de e-commercer utilizadas.

redes sociai
plataforma gratuita, aplicat
atento na hora de iniciar sua loja abaix

Imagem 10 Tipos de plataformas para lojas virtuais

plataformas de e-commerce utilizadas

+ &5%
*  plataforma
alugada

Y,

l e "; 245/3

- marketploce "~~~ plataforma
ou shopping gratuita
virtual

Dhatalgrman de e<commercs Vil (aiiplel S =
4 Purispuia Noassmias 80 Norwia Coatinw 1 SOHE,

Fonte: Sebrae

Podemos perceber que a plataforma alugada é a mais utilizada ela é um

sistema onde vocé paga mensalmente por uma plataforma de e-commerce

padronizada.

3.7.3 MARKETPL

mas das estratégias para aumentar as vendas, o
orativo um shopping virtual com dois niveis de acesso,
 outro para os lojistas abaixo alguns dos marketplace mais
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Imagem 11 Portais colaborativos € shoppings virtuais

marketplaces mais utilizados

&3, =) (10
e

Fonte:Sebrae

O mercado livre tem a maior porcentagem do marketplace mais utilizado

ela possui mais de 1500 lojas oficiais de grandes marcas. Atualmente existem mais

de 2800 categorias e subcategorias de produtos que podem receber anuncios.

3.7.4 ESTRATEGIA DE FIDELIZAGAO
Ter um bom planejamento, estratégias e agdes bem definidas podem

aumentar as vendas da sua loja, é importante ter ao menos estratégias para

fidelizacado de seus clientes.

Imagem 12 Utilizagao de estratégias de fidelizagao com os clientes

estratégia de fidelizagdo

wmdoﬂm

i @B

g} anmm docﬂ.m;

13%

Fonte: Sebrae
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estratégias para fidelizar seus clientes

As empresas Nao possuem
través de cupons, descontos

scontos aos Seus clientes seja a
pontuagao ou data de aniversario ja b
e isso de um bom planejamento para tracar

acreditam que dar de
progressivos, com sistema de
eu cliente precisa muito mais qu

asta para fidelizar

oS
estratégias.

O FACEBOOK NAS PEQUENAS EMPRESAS
k Hruby, diretor de negécios do
ou dicas para que

3.8COMO COMECAR A UTILIZAR
Para ajudar os empreendedores, Patric!

Facebook para pequenos € médios negdécios na América Latina, list

empresarios saibam usar a red
a. Crie uma fanpage: é preciso ter informa
como endereco, horario de atendimento e contatos. O m

e social para expandir seus negocios.
coes atualizadas sobre a empresa

elhor sao publicagbes

que fagam o cliente se identificar com a empresa.
0, é necessario interagir com 0s clientes, curtir

b. Interaja: Nao bastar s6 postar alg
omaticas, mostrar que cada

e responder os comentarios. Nada de respostas aut

comentario é lido e importa € um diferencial.
das pessoas é atraida pelas imagens e em seguida

c. Seja multimidia: A maioria
m fotos e videos alcangam niveis

se interessam pelos textos. Postagens co

maiores de engajamento.
d. Ofereca descontos: Ofertas atraem as pessoas, todo mundo gosta de comprar

algo legal por um prego acessivel. Uma ideia é dar um desconto especial para
aqueles que interagem com a pagina, por exemplo: as pessoas que curtirem a
publicagdo tem uma porcentagem de desconto ou fazendo check in no

estabelecimento na préxima visita um desconto especial.

3.8.1 ERROS FATAIS
O Brasil hoje é o segundo pais com mais usuarios no Facebook segundo

dados do SocialBakers. Por mé§, aproximadamente 65 milhdes de brasileiros passam

8 horas navegando na rede social
Como ja foi visto nao estar nas redes sociais hoje é perder dinheiro. Tendo

o objetivo de construir um relacionamento com o cliente é preciso seguir algumas
elhorar a imagem do negdcio e atrair novos clientes.
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or de planejamento € mic}@ da agencia

undo Paulo Schiavon, diret s
o consumidor”. Sua atuacdo na

do tem que ser relevante para
lanejada e ter procedimentos para
omunicagdo da empresa, mas precisa
nseios das pessoas qué estao ali”,
keting da Associagao

Seg
Enken “O seu conteu
rede, no entanto, precisa ser p
e social faz parte do portfélio de c
pecifica para o meio, respeitando os a
hap, coordenador de comunicagao e mar

trazer resultados. “A
red ter uma
linguagem es
ensina Gustavo Chapc
Paulista das Agéncias Digitais (APAD:).

a. Nao planejar
E necessario o mi

nimo de planejamento, saber o que se espera da rede,

como atuar e como responder a reclamacgdes € um comego. “Em uma empresa com

a menor, a tendéncia é alguém de dentro fazer
linguagem adequada”, afirma

e ndo conseguir colocar as

estrutur.

informacoes de forma precisa, nem definir uma

Chapchap.

b. Confundir perfil com pagina

Os perfis s&o voltados para pessoas e as paginas tém funcdes especificas

“Muitas empresas quando entram no Facebook criam perfis, que tém

para negocios.
e criacdo da agéncia

s de aplicativos e seguidores”, diz Celso Fortes, diretor d

limitagoe
proprio Facebook tem um passo a passo que ajuda a

digital Novos Elementos. 0]
aproveitar melhor as funcionalidades.

¢. S6 anunciar promogoes
essencial, o conteudo tem que ser relevante ao

Informacéo relevante é
dico mais likes e

umidor, fotos e videos geram mais empatia, caso seja lu
40 adianta s6 postar as promogoes, a ideia pé que para cada 5
o, sugerindo e dando dicas sem se tonar

cons
compartilhamentos. N
postagens com contetido tenha 1 do produt

cansativo.

d. Nao se preocupar com a aparéncia
Ter um padrao visual é fundamental, mantendo a identidade visual da

marca faz com que o cons umidor identifique sua marca com mais facilidade.
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e. Nao responder rapidamente

Como um canal de comunicagéo, O
s. Sua diferenga para um SAC é o tempo

lugao de problemas € ter cuidado na

Facebook se tona um local de

comentarios e reclamagée que o cliente
espera ser respondido, € preciso rapidez na so

tratativa com 0 cliente.

f. Desrespeitar os clientes
O alcance das redes sociais é imediato, nao discutir com o cli

em sempre razao”. A melhor solugéo é se desculpar, propor solucoes e

ente e lembrar

que “ele t
esclarecer publicamente o corrido.

g. Abandonar a pagina

“Se tem presenca na rede, deve manté-la ativa e viva. M
bandonam. Para

uitas empresas

simplesmente criam o canal com a configuragéo inicial e depois a
manter esse canal eficiente, € importante desenvolver contetdo e promogao”, conta

Schiavon.

3.9ESTUDO DE CASO HERBALIFE

Imagem 13 Logotipo da distribuidora Herbalife

W HERBALIFE

Fonte: perfil do facebook Evs Canhema

empresa global de nutricdo que vende produtos para o
cuidados pessoais para um modo de vida mais saudavel.
1 mais de 90 paises através de uma rede de mais de dois

ndentes Herbalife.
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mudar a vida das pessoas € ter o compromisso de

A missdo Herbalife €
or oportunidade de negécio para uma venda

oferecer produtos de qualidade e a melh

direta.
gagdo como a Family

life utiliza de algumas formas de divul
s diversas iniciativas em responsabilidade s
poia mais de 100 organizagdes a prover uma

A Herba
ocial, assim

Foundation, que sao feita
como o Programa Casa Herbalife, que a
boa alimentagéo a criangas em situagées de risco social.

Também patrocina mais de 100 eventos relacionad

s em todo o mundo, o que confirma o compromiss

os ao esporte e fitness,

atividades e atleta o da empresa

com um estilo de vida saudavel e ativo.

3.9.1 SITE DA LOJA

Imagem 14 Site da loja Herbalife

w NUTRITION

m e
_—

Fonte: site da loja

A Herbalife também conta com um site proprio de divulgacéao. E atraente

principalmente para os revendedores conseguimos encontrar as vantagens de ser um

revendedor, os mitos e verdades sobre o negécio a ser feito e as oportunidades de

PR

‘um foco para nao revendedores, eles tém listas de todos
e cada um, os mitos e verdade sobre os produtos, a

obre as assoes sociais que a marca participa.
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3.9.2 ESPAGO DE VIDA SAUDAVEL HERBALIFE

ndependentes

Como dito anteriormente a Herbalife conta com Consultores |
que disponibilizam de espagos de vida saudavel, que em resumo sdo espacos que
oferecem os produtos, mais habitualmente 0S clientes se deslocam até os
produtos Herbalife.

estabelecimentos para fazer suas principais refei¢oes, com 0s

Imagem 15 Logotipo do Evc Canhema

Fonte: perfil do facebook

O Espago vida saudavel Canhema (Evs Canhema) é um dos espagos da
Herbalife, um estabelecimento recentemente criado pela Juliana Fabregas, com a
intengao de revender os produtos, dar consultorias como coach (tutor particular),
oferecer aulas de ginastica com professores formados na area e organizar

caminhadas e exercicios em grupo forra do estabelecimento.
gacao do espaco, promogdo e eventos. O espago conta com

o, como Facebook, WhatsApp e Instagram, mas com

k e WhatsApp

Paraad
alguns meios para
mais assid ad
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3.9.3 FACEBOOK DA LOJA
Imagem 16 perfil no facebook

<>
=D €
O

Evs Canhema
Ssaudavel Herbalife.

Espaco de Vida

2 =~ =) (=]

AmMmigos Seguindo Mensagerm
Caf Mora em Diadema
& De Diadema

ol ala Waaede ~Nurdrdcional
mais sobre os

comsaospe |l e

Fonte: perfil do facebook

O Facebook se tornou muito relevante que em muitas empresas a éo

e suporte a sua plataforma de negoécio.

principal instrumento d
¢ Canhema que ainda tem menos de um ano,

E o perfil do facebook da Ev

mas ja conta com mais de 2.000 amigos e seguidores.
' diarias, sobre novidades do produto, promogoes,

F também mensagem de motivagao, para o controle de
assim fazendo uma aproximagao mais afetiva com o




Imagem 17 publicagao no facebook

Evs Canhema

Shake de Baunilha com Coco e trufa de Morango. ls
¢

Desse jeito é facil perder peso e manter a forma!

Permita-se!!! Estamos aqui para te ajudar .

#nutricao #bemestar #emagrecacomendo
#desafiase #seame #secuide

evsro &
eHe 32 8 comentarios

Fonte: perfil do facebook

A imagem acima e um bom exemplo do estilo de postagem deste perfil, ela

apresenta uma novidade no sabor do produto, e tem uma boa aceitagdo e retorno do
publico.

Imagem 18 comentario de cliente 1

Debora Natalini

O meu ontem a noite foi de sensagao!
Chocolate com morango! Simplesmente
delicioso! Obrigada, Ju!!!!!

Fonte: perfil do facebook

r comentarios, elogiando sempre os produtos, e com
ma posicao melhor dos seus produtos.
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Imagem 19 comentario de clientes 2

Elailde Oliveira
Meu ja era tomei

tudo...Delicia ke

5 sem Curtir Responder

Fonte: perfil do Facebook

s das pessoas que foram até o
presa, assim

Também recebem comentéarios com relato

estabelecimento e gostaram, é importante para a imagem da em

mostrando para provaveis futuros clientes, que pessoas foram e aprovaram o produto.

Imagem 20 comentario de clientes 3

u"“' sil Hair
Adm do grupo , gostaria de mais
informacoes , alguém pode me explicar &

venda ?
5 sem Curtir Responder 01

Evs Canhema
Olé podemos conversar inbox ou via
Whats 11 96761-2573. Estamos a

- disposigdo.

5 sem Curtir Responder

Fonte: perfil do Facebook

bém e muito importante e a resposta para os clientes, e
sempre dando um retorno para os clientes, e essa é
lidade ao cliente ou futuro cliente.



3.9.4 WHATSAPP DA LOJA

O aplicativo de mensage
ente nas areas de comunicagéo d
nal de comunicagéo e de servigo de ate
40 da marca, triagem e canal de vendas.
ulgagéo, ela conta com um

ns instantaneas WhatsApp esta se tornando cada
e empresas, pela possibilidade de
ndimento ao cliente.

FETEN ST L TR Y Y

vez mais pres
: gerar negécios € serum ca
| O aplicativo também é usado para exposi¢
E o Evs utiliza muito desta ferramenta para a div

grupo com pessoas que ja sdo clientes fidelizados.

Imagem 21 postagem no grupo do WhatsApp 1

» Evs Canhema
Juliana, +B65 11 930

11-4118, «586 11 94010-3...

<19

Olha olha o que vem por ai! Shake
" trufado seréd nossa novidade na
inauguragdo. Mas ja irei adiantar essa
surpresa para meu clientes queridos.
Entdo a partir de HOJE seu shake sera
TRUFADO!! 2T RS RS RS 29T o

N\
+56 11 98490-2621 ~/Flonpal.og

-
s ;«;«55 11 968790-3901 - Juliana Faby

".: | @ foto
ﬁ_ﬁﬁ““ﬂﬁﬂﬁ 1508 e S
: +55 11 88349-8606 y @

EA AR AR A

Fonte: grupo do WhatsApp

emos ver que O espago se preocupa com o0s ja
deste grupo ganham descontos e vales, assim a
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Imagem 22 Postagem no grupo do WhatsApp 2

Cio @ o s s
— J v oorm B

+65 11 98790-3901
v & GALERAAAAAA, NOVIDADES NO

~ EVS CANHEMA &b

' A PARTIR DE HOJE TEREMOS TEREMOS 5

O ACESSO FIT (CR7 + SHAKE) PARA OS

CLENTES. 2 & & &%

— ESSE ACESSO FOI CRIADO PARA
" AUXILIAR OS CLIENTES A TEREM UM
MELHOR DESEMPENHO NAS ATIVIDADES
PROPORCIONADAS PELO ESPAGO £2 %

Ak
“ SEGUE ABAIXO ALGUMAS s
— INFORMAGOES INTERESSANTES DO CR7.

+55 11 98790-3901
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entre eletrlitos, carboidratos,

vitaminas e minerais.
Combinagao ideal para hidratar,
fornecer energia e contribuir para
a performance de sud atividade
fisica intensa. Use antes, durante
ou depois da pratica esportiva.

e

Rende 30
preparado

Fonte: grupo do WhatsApp

entiva os clientes a fazer atividade fisica, e isso e muito

O Evs sempre inc
ara que o cliente tenha os resultados

importante no ramo de atuagdo da empresa, p

dos, assim prosseguindo como cliente, e podendo divulgar a terceiros suas

deseja
experiéncias.

3.9.5 0 MARKETING DAS EMPRESAS
A empresa Herbalife e uma empresa multinacional enorme, e € um exemplo

de bom marketing digital.
Ela cumpre todos os requisitos e um dos principais acertos dela e o contato

com os clientes, vocé néo estuda reclamagbes em relagédo ao contado da empresa
ma avaliagao boa em sites de reclamagao como podemos

com o consumidor, ela tem u
s as reclamacées séo respondidas e mais da metade das

ver na imagem abaixo, to

pessoas que reclamaram voltariam a fazer negocio com ela.
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Imagem 23 Site de reclamagbes

12 meses 2016 2015 geral

ey e———"

@ O)OQ

Indice

6 meses

ftar'a a

fazer negocio

Reclamag
de solugdo

atendidas

Reclamagdes Respondidas Ndo respondidas Avalisdes Tempo médio de respasts
57 ] dia e 9 nora

| 0

9 5 ;
o e

v

S

Fonte: site reclameaqui

omo a atenciosidade com 0s clientes,
o algumas dicas, como
u sobre o

Evs Canhema tem muitos acertos, C

quéncia de postagem com qualidade, respeitand

uma boa fre
ens de qualidade, ndo s6 postar promogdes O

postagens ricas em imag

produto em especifico.
Mas comete alguns erros na area de marketing. O

perfil no Facebook, no lugar de uma pagina, um erro que muitos principiantes

cometem. Isso é um problema porque 0 perfil tem um limite de amizades e seguidores

e isso e um grande problema, o proprio Facebook tem mine tutoriais ensinando como

principal é utilizar um

fazer paginas para divulgagao

3.9.6 AS REDES
O Facebook, WhatsApp e Instagram sao os principais meios de divulgacgéao

ites & blogs. Para que possam ter sucesso com essas

nos dias de hoje, na frente de si
s com postar com uma boa

ferramentas é necessario seguir algumas estratégia

periodicidade, qualidade e rico em imagens e videos.

Muitas empresas acabam nao usando, ou utilizando de forma errada esses

os de divulgagéo, por falta de instrucéo e informacgéo. Hoje em dia ndo basta ter
de, é necessario divulgar e mostrar para as pessoas que
superiores a vocé com um produto

mei
s6 um produto de qualida
vocé esta ali, para que outra empresa nao fique

inferior ao seu.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS
O Marketing Digital € um meio muito promissor, € ca

4rios vem utilizando das redes sociais para divulgar suas marcas, produtos e
s sao ferramentas importantes para as empresas elaborarem suas

ao seu publico alvo, de modo a impulsiona
e as pessoas tém, consegue S€ adquirir e atingir

da vez mais o0s

empres
servicos. Ela
estratégias adequadas
em decorréncia do acesso amplo qu

r as suas vendas, €

um nimero muito grande de clientes.

O Facebook, Instagram e WhatsApp sédo as midias q
ra a divulgagédo de seu negécio, com elas é
entes utilizando de forma correta fotos

ue mais tem de ser

utilizadas pelos empresarios pa possivel

fazer um marketing muito mais atrativo aos cli
e videos. Os empresarios precisam conhecer e aprender a utiliz
encial conhecer o seu publico alvo, saber o que eles
dutos é sem duvida muito importante, mas
retorno aos consumidores de

ca, porque a

ar esses meios, e para

um melhor resultado é ess gostam

e procuram. Fazer divulgagao de seus pro
ndo podemos deixar de se preocupar em dar um
blemas que podem vim a acontecer, isso faz toda a diferen

possiveis pro
muito grandes e passar uma imagem positiva desde 0

disseminagao e a exposicao &

comego é muito importante.
E o desenvolvimento deste presente estudo, possibilito

Marketing Digital, das empresas nas redes sociais, bem como

u uma analise de

como deve ser feito o
a importancia deste na érea de divulgacdo de uma empresa.
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O Marketing Digital € um meio muito promissor,

empresarios vem utilizando das redes sociais para divulgar suas marcas, pr
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e cada vez mais 0S
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estratégi
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O Facebook, Instagram e Wha
utilizadas pelos empresarios para a divulgagédo de se
arketing muito mais atrativo aos clientes utilizando d
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cer o seu publico alvo, saber o que eles gostam
em duvida muito importante, mas

tsApp sdo as midias que mais tem de ser
u negécio, com elas é possivel
e forma correta fotos

fazer um m
0s, e para

e videos. Os empresarios p
um melhor resultado é essencial conhe
e procuram. Fazer divulgagao de seus produtos € s

ndo podemos deixar de se preocupar em dar um retorn
que podem vim a acontecer, isso faz toda a diferen

muito grandes e passar uma imagem positiva desde o

o aos consumidores de

possiveis problemas ¢a, porque a

disseminagao e a exposi¢éo &

comego é muito importante.
E o desenvolvimento deste presente estudo,

como deve ser feito o Marketing Digital, das empresas nas redes socia
a importancia deste na area de divulgacdo de uma empresa.

possibilitou uma analise de
is, bem como
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