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sociais e o marketing de relacionamento nas ferramentas mais populares da era
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em Publicidade e Propaganda) — Anhanguera Educacional, Sdo Paulo, 2018.

RESUMO

Ao longo dos anos a forma de fazer publicidade vem passando por modificacdes
significativas a fim de acompanhar os avancos tecnoldgicos constantes. Com o
surgimento das redes sociais, as empresas incessantemente estudam e elaboram
estratégias de marketing para atrair novos clientes e manter uma maior interagdo com
0 publico alvo através das ferramentas de midias sociais. Dentre as 5 mais populares
entre os Brasileiros, temos o Facebook, Instagram, Twitter, Youtube e SnapChat.
Cada uma das ferramentas disp0e de suas particularidades na forma de serem
utilizadas, e a atuacdo das empresas em cada uma delas tornou-se indispensavel
para que as marcas construam suas ac¢des de marketing integradas. Ao manter um
bom relacionamento com o cliente através das redes sociais, 0 marketing de
relacionamento automaticamente entra em acao, sendo primordial para as empresas
gue prezam por uma boa reputacdo no ambiente virtual. Este artigo tem como objetivo
apontar a importancia da comunicacdo de marketing nas midias sociais, as 5
plataformas de midia social mais utilizadas no Brasil, e analisar como o marketing de
relacionamento é trabalhado nestas ferramentas. A metodologia utilizada € o método
de revisao de literatura.

Palavras-chave: Internet 1; Midias Sociais 2; Marketing Digital 3; Consumidor 4;
Empresas 5.



PLACIDO, Bruna Costa. The importance of marketing communication in social
media and relationship marketing in the most popular tools of the digital age.
2018. Numero total de folhas. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagcdo em
Publicidade e Propaganda) — Anhanguera Educacional, Sdo Paulo, 2018.

ABSTRACT

Over the years the way of advertising has been undergoing significant changes in
order to keep up with the constant technological advances. With the emergence of
social networks, companies are incessantly studying and designing marketing
strategies to attract new customers and maintain greater interaction with the target
audience through social media tools. Among the 5 most popular among Brazilians,
we have Facebook, Instagram, Twitter, Youtube and SnapChat. Each of the tools has
its peculiarities in the way they are used, and the performance of the companies in
each one of them has become indispensable for brands to build their integrated
marketing actions. By maintaining a good relationship with the customer through
social networks, relationship marketing automatically take action, being paramount to
companies that cherish a reputation in the virtual environment. This article aims to
point out the importance of marketing communication in social media, the 5 most
used social media platforms in Brazil, and analyze how relationship marketing is
worked on in these tools. The methodology used is the literature review method.

Key-words: Internet 1; Social Media 2; Digital Marketing 3; Cunsumer 4; Companies.
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1. INTRODUCAO

A forma de fazer publicidade evoluiu e novos meios de explorar as
possibilidades e propagar as acdes de marketing se tornaram os grandes aliados das
marcas na era digital. Os meios tradicionais de divulgacdo das pecas publicitarias
como: Revistas, jornais, outdoors, tv, radio ou cinema prevalecem sendo bastante
utilizados. Mas para concluir o efeito sinérgico que liga uma campanha a outra, obter
maior alcance e entender as necessidades de mercado mais a fundo, as acdes de
marketing precisam ser trabalhadas em um ambiente mais dinamico e abrangente. A
internet.

As midias sociais sdo plataformas que propiciam maior interatividade entre
empresa e usuario, estreitam o relacionamento e beneficiam ambas as partes. A
empresa entende melhor a necessidade do cliente, e o cliente pode expressar seu
nivel de satisfacdo. Estar presente nestes meios ja ndao é um diferencial é
indispensavel. E entre o publico Brasileiro 5 destas plataformas séo as mais utilizadas,
sendo elas: Facebook, Twitter, Instagram, Youtube e Snapchat. Midias que trazem
uma 6tima oportunidade de trabalhar o marketing de relacionamento, para atrair novos
clientes e fidelizando os ja existentes.

Tendo como justificativa trazer informacdes referente a importancia de trabalhar
acOes de marketing nas midias sociais, quais as mais utilizadas e como o marketing
de relacionamento é trabalhado nestas ocasides.

O trabalho apresenta como problema de pesquisa: Como as marcas atuam nas
midias sociais a fim de criar proximidade e conquistar o publico alvo?

Buscando explicacbes sobre o problema de pesquisa 0 objetivo geral visa
analisar como as empresas utilizam as midias sociais e suas ferramentas para
estreitar o relacionamento com o publico, seguido dos objetivos especificos que sao
compreender a importancia da comunicacao de marketing nas midias sociais, apontar
as 5 ferramentas de midia sociais mais populares no Brasil e analisar como o
marketing de relacionamento vem sendo aplicado nas midias sociais.

A metodologia aplicada nesse TCC (Trabalho de Concluséo de Curso) foi a do
método de revisao de literaria, realizado de janeiro a dezembro de 2018, 0os meios
utilizados foram teses virtuais, artigos, monografias, livros, sites na internet, blogs,
entre outros. E poderdo ser encontrados no Google e, Google académico com os

termos (Internet, Marketing Digital, Empresas, Midias Sociais, Cliente).
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2. A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO DE MARKETING NAS MIDIAS
SOCIAIS

Estratégias de marketing bem elaboradas sempre foram indispensaveis para
empresas que possuem real interesse em obter destaque perante os concorrentes e
um retorno positivo do publico para a qual suas ac¢des publicitarias sdo direcionadas.

O mundo mudou, e a forma de fazer publicidade também sofreu transformacdes
significativas ao decorrer dos anos com 0s avancos tecnoldgicos incessantes, hoje o
ambiente virtual € um canal vasto de possibilidades para que as marcas trabalharem
o tdo popular marketing digital. Segundo Pecanha (2018) “(...) atualmente é impossivel
falar de marketing e ignorar que mais da metade da popula¢géo mundial possui acesso
a internet e que até 2021 haverao 2,3 bilhdes de consumidores digitais.”

No inicio dos anos 90 a internet conhecida como Web 1.0, iniciou uma
crescente de grandes transformacdes e desde entdo ndo parou. Os primeiros sites de
busca e softwares comecaram a surgir, e dentre eles o famoso Google esta na lista,
sendo hoje o maior site de busca da atualidade. As primeiras vendas online ocorreram
nesta mesma €poca, entretanto, 0 numero de consumidores ainda era baixo e a
interacdo entre empresa e cliente sucedia de forma bastante restrita. O autor Vaz
(2015) destaca: “Podemos definir a “internet 1.0" com apenas uma expressao: “baixa
interatividade”, ou seja, empresas utilizavam a internet como uma televisédo, apenas
publicando contetudos e informacdes de seu universo (...).” Para que o cliente pudesse
tratar qualquer que fosse a solicitacdo, as Unicas opcdes disponiveis ainda eram
entrando em contato no numero de telefone fornecido ou enviando e-mails. O
internauta possuia acesso as informacfes disponibilizadas pelas empresas e
instituicbes, mas ndo possuia nenhum poder de fala ou um canal em que a interacao
fosse feita em via de mao dupla e em tempo real. Os sites eram estaticos e nenhuma
novidade era apresentada caso houvesse uma nova visita.

Tabosa (2011) discorre sobre a definicdo de web 1.0 da seguinte maneira:

Carrinhos de compras, era isso que a maioria dos sites de comércio eletrdnico
(ecomerce) botavam em pratica, isso é a categoria Web 1.0. O objetivo geral
€ apresentar um produto a um publico poténcial, assim como em um catalogo
ou folheto - s6 que, com um site, vocé também pode fornecer um modo para
gualquer pessoa no mundo possa comprar seu produto.
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Apesar de todas as limitagcdes e pouco poder de interatividade disponiveis na
Web 1.0, foi neste mesmo periodo que o marketing digital teve inicio e seguiu sendo
aprimorado com a evolugdo das ferramentas.

Verdadeiras e grandes transformacdes na forma de interacao e participacao na
internet vieram com a Web 2.0 tornando o ambiente virtual muito mais democratico e
abrangente. O internauta ganhou voz e de consumidor passivo das informacdes
disponibilizadas na Web 1.0, passou a ser colaborador e criador do proprio contetdo
através das mais diversificadas plataformas. Os blogs, micro blogs, videosharing e
chats, chegaram com forca total e assim, deram inicio a nova era digital. A era das
midias sociais e redes sociais.

Segundo a definicdo de Amoroso (2008) sobre a Web 2.0 o autor declara que:

O “2.0” indica uma nova versdo da internet, um novo capitulo, novos rumos
para a grande rede. O objetivo é fornecer aos navegantes mais criatividade,
compartilhamento de informac&o e, mais que tudo, colaboracéo entre eles,
fazendo com que esses navegantes tomem parte nesta revolugao.

Hoje a internet hospeda plataformas que propiciam multiplas possibilidades
para que as marcas trabalhem o marketing digital, o custo € baixo comparado ao
marketing offline e investir nesta modalidade de publicidade pode vir a ter um retorno
extremamente lucrativo se a estratégia for bem trabalhada e direcionada pela marca.
Até mesmo em questdo a medicao para se obter nUmeros exatos sobre a eficacia da
campanha em midias sociais, ferramentas especificas ja existem para beneficiar ainda
mais as companhias que investem no marketing digital, e uma destas ferramentas é
0 Google Analytics.

Ramos (2017) pontua os beneficios do marketing digital e declara que:

Com o marketing off-line, € muito dificil dizer como as pessoas estéao
interagindo com sua marca antes que eles tenham uma interacdo com um
vendedor ou fazer uma compra. Com o marketing digital, vocé pode identificar
tendéncias e padrbes no comportamento das pessoas antes que elas
cheguem ao estagio final na viagem do comprador, o que significa que vocé
pode tomar decisdes mais informadas sobre como atrai-las para o seu site
na parte superior do funil de marketing.

Interatividade é a palavra chave no chamado novo marketing, e em tempos de
midias sociais € necessario que as empresas busquem cada vez mais investir em um
relacionamento proveitoso e continuo com o consumidor, entender suas

necessidades, sua linguagem e o que esta sendo falado sobre o produto ou servi¢co
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nestes meios de comunicacao da era digital. De acordo com a autora Serafim (2017)
“No marketing digital o empreendedor utiliza as opinides que os consumidores d&o
sobre seu produto ou servigo para coletar informagbes que permitirdo corrigir
possiveis falhas e também melhorar o que esta sendo oferecido.”

As marcas atualmente enfrentam um desafio que vai além de lancar
campanhas publicitarias cheias de criatividade na intencdo de concretizar a venda e
fim, no ambiente virtual existe todo um percurso a ser trilhado em todos os momentos
da venda e principalmente pds-venda. O consumidor atualmente dispde de espaco e
liberdade total para opinar sobre sua experiéncia com a empresa, produto ou servico
em multiplos canais. Com este poder em maos o marketing boca a boca, os
comentarios e postagens dos usuarios na rede, podem elevar a reputacado gerando
muito mais alcance e consequentemente mais lucros ou até mesmo levar o negocio a
declinio caso as reclamacgdes e pontuacdes negativas dos internautas estejam em
uma porcentagem muito elevada no nivel insatisfacdo. Segundo Siqueira (2010) “As
pessoas se engajam mais por terem espaco e interagdes constantes e a mensagem
ganha mais credibilidade, ja que quem fala € um conhecido em quem confiamos.”

Pode-se dizer que as midias sociais funcionam como uma espécie de
termdmetro, sendo também, uma 6tima oportunidade de obter um parametro real do
gue esta funcionando bem, e o que precisa ser aprimorado dentro da promessa da
empresa. E o autor Kumar (2016) complementa: “Extrair o melhor do marketing nas
redes sociais vai além de apenas divulgar sua marca — trata-se de compreender,
engajar-se e reagir ao seu publico e ao mundo em que eles vivem.”

Conclui-se que estar presente nas midias sociais ja ndo € mais uma opcao das
empresas e nem um diferencial que as colocara em destaque perante 0s
concorrentes, elas vao estar independente de optarem por ser participativas ou nao
na internet, interagindo ou ndo com o0s usuarios, trabalhando ou ndo acdes de
marketing online. O publico por si s6 dispbe da possibilidade de colocar a marca em
evidéncia pelo simples fato de comentar ou compartilhar conteddos agregados a sua
opinido referente a mesma, pontuando suas experiencias de consumo de forma
positiva ou negativa.

Portanto é mais do que importante trabalhar a comunicacdo de marketing nas
mais diversificadas plataformas de midias sociais, partindo do principio de que
principalmente o publico jovem utiliza cada vez menos as midias tradicionais, como:

Jornais, revistas, tv, ou até mesmo radio, devido a popularidade dos sites de streaming
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que disponibilizam os mais variados conteudos de mdasica, filmes ou games na
internet. O autor Morais (2016) afirma que: “Ndo ha como negar que o jovem esta
cada vez menos nas midias tradicionais, pois ele nao abre mao de estar conectado o
dia inteiro.” As pessoas em geral estdo cada vez mais usufruindo do seu tempo online,
seja para compras, trabalho ou laser e em especial nas redes sociais, buscando
informagao ou entretenimento.

Construir uma presenca significativa e constante no ambito virtual pode garantir
excelentes resultados para as empresas de qualquer que seja 0 segmento, fazer-se
presente nas midias sociais traz uma 6tima oportunidade aprofundar-se no universo
do cliente e entender melhor as necessidades de mercado. E preciso estar atento ao
gue vem sendo dito pelos usuarios a respeito da marca, produto ou servico. Na
opinido de Canazar (2017) “Ter presenca nas redes sociais significa estar onde o seu
publico-alvo esta. E, quanto mais visto pelas pessoas que se interessam pelo que
vocé oferece, mais rapido o seu negdcio vai crescer.” Consequentemente espalhar a
mensagem de forma certeira e manter uma interagcdo proveitosa, torna o proprio

publico o grande aliado nas acdes de marketing digital.
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3. AS 5 MIDIAS SOCIAIS DE MAIOR VISIBILIDADE NO BRASIL

O poder de alcance das informagfes compartilhadas nas redes sociais vem
transformando dia apés dia a forma de fazer publicidade. As marcas tém trabalhado
suas estratégias de marketing digital incessantemente para manter uma maior
interagdo com o publico alvo e fortificar a imagem desejada nas midias sociais. Saber
utilizar corretamente estas ferramentas tao presentes no cotidiano de todos, pode néo
s6 elevar as vendas das empresas que almejam destaque perante 0s concorrentes,
como consolidar uma boa reputacao na web através de um relacionamento frutifero e
de transparéncia com o cliente.

De acordo com a concepcéao da autora Aguiar (2018) sobre o marketing digital

nas redes sociais, a mesma declara que:

(...) as pessoas passam grande parte do seu dia online e, ao precisar de um
produto ou servico, elas buscardo informacg6es no canal digital. Por isso, é
tdo importante investir em marketing digital: ndo apenas para sua marca estar
presente nesse universo, mas porque € nele que grande parte do seu publico
ira procurar pelo que vocé vende — e podera ser altamente influenciado pelo
gue encontra nesse canal.

Em um relatério feito pela agéncia We Are Socia juntamente a plataforma
Hootsuite em janeiro de 2018, foi apontado que 139.1 milhdes de Brasileiros possuem
acesso a internet, ou seja, 66% da populacédo em territorio nacional. Os dados também
levantaram um percentual de que 85% dos internautas Brasileiros acessam a internet
todos os dias por pelo menos 9 horas, sendo mais de 3 horas diarias destinadas as
redes sociais. O Brasileiro esta em terceiro lugar do ranking mundial referente ao povo
que passar mais tempo na rede, e consequentemente as marcas aproveitam as
multiplas possibilidades de interatividade que estas ferramentas oferecem para
conhecer mais profundamente o publico, e segmentar de forma objetiva o mercado
para a qual as estratégias e campanhas serdo designadas.

E o autor Ferreira (2018) complementa:

Na disputa por espaco no mercado varejista, as empresas que ignoram 0s
beneficios do marketing digital e a necessidade de investimentos nos meios
digitais veem ameagada a sua capacidade competitiva. Mais de 100 milhdes
de brasileiros acessam a internet atualmente e as compras online ja
superaram as realizadas em lojas fisicas.
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Entre as 5 midias sociais mais utilizadas pelo publico e pelas marcas em
territério nacional temos:

O Youtube. De acordo com o ranking do site SimilarWeb é a midia social que
os Brasileiros mais passam tempo por visita e a com maior numero de usuarios. Sao
60% da populacdo na plataforma de video, contra 59% de usuarios atuantes no
Facebook. A maior plataforma de videos da internet foi criada por Kawed Karim, Chad
Hurley e Steve Chen e fundada em 15 de fevereiro no ano de 2005, para entdo no ano
seguinte, apds meses de acordo ao final de 2006 o Google anunciar a compra da
empresa por 1,65 bilhdo de dolares. O site tem como finalidade Unica e
exclusivamente a postagem de videos com os mais variados tipos de conteudo, entre
eles: Tutoriais de como usar determinado produto, vlogs, depoimentos e resenhas,
Unboxing de produtos recebidos entre outras multiplas possibilidades de produzir e
hospedar videos com intuito comercial ou apenas entretenimento.

E o autor Vitorino (2018) complementa da seguinte maneira:

Para marcas, empresas e influenciadores, essa plataforma é uma
oportunidade de exibicdo e também de comunicar algo mais completo do que
um comercial de 30 segundos ou em qualquer outro espaco publicitario. No
mundo dos dispositivos méveis de hoje em dia, quem utiliza o YouTube tem
acesso ao horéario nobre o tempo todo.

A plataforma oferece uma oOtima oportunidade para empresas e marcas
comunicarem seus produtos e servicos, fincando seus nomes na mente do internauta
entre um video e outro através dos comerciais. Os anuncios publicitarios de
audiovisual que ocorrem dentro da plataforma, podem aparecer no inicio, meio ou no
fim de um video com a opc¢ao de pular a propaganda nos primeiros 5 segundos ou as
gue ndo podem ser puladas com duracdo entre 15 e 20 segundos seguidos. Conta
também com anuncios graficos localizados a direita do video em exibicdo e acima das
sugestdes de video do site, e 0s anuncios de sobreposi¢do que possuem um formato
semitransparente e sdo exibidos na parte inferior do video.

Segundo o autor Amaral (2017) sobre os anuncios no Youtube:

O YouTube oferece uma série de recursos dindmicos para anunciantes. A
escolha dos tipos de anuncio pode afetar diretamente a performance de uma
campanha. Por isso, é preciso fazé-la com sabedoria.

Nao h& exatamente um melhor do que o outro. O tipo escolhido depende da
estratégia de cada negdcio.
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O lado positivo para uma empresa em utilizar o Youtube como ferramenta de
midia social, € que além da ferramenta possuir uma audiéncia de mais de um bilhdo
de usuarios, disponibiliza a possibilidade de hospedar contetdo de forma gratuita, ou
seja, a empresa pode criar um canal gratuitamente e trabalhar suas campanhas e
promocdes de forma muito mais em conta comparado aos custos de anunciar na TV.

Segundo Werneck e Cruz (2009):

Criar um canal no Youtube pode trazer vantagens para a empresa, pois pode
usar este espaco para divulgacdo de langamento de produtos, novidades da
empresa, etc. As marcas rapidamente introduziram o canal nas suas
ferramentas de trabalho, podendo transforma-lo em um canal de
comunicacao através do qual se pode fazer publicidade, mais ou menos
explicita, mas sempre com um baixo custo e com um elevado nivel de hits.

Para conquistar o publico alvo as marcas precisam trabalhar o contetdo dos
videos da maneira correta, no Youtube o consumidor ndo quer assistir conteudos
gue se assemelham com os comerciais da TV, as pessoas nao estdo na internet para
consumir as propagandas tao evitadas, € necessario que a estratégia de marketing
atue de forma a entreter o publico mostrando o que ele quer ver. Os videos precisam
conter informacdes e elementos visuais que prendam a atencao do internauta, se o
conteudo nao for relevante o internauta provavelmente nao vera o video até o fim.

O autor Monteiro (2018) discorre sobre a importancia de criar um contetudo

diferenciado em video da seguinte forma:

Em geral, as empresas acertam em ter um canal com conteldo recorrente,
com uma linha de assuntos que tem a ver entre si e também com a prépria
marca. Porém, falta um video especial. O que o0 YouTube recomenda em suas
boas praticas é o conteido chamado de HERO, que é feito esporadicamente
para gerar mais engajamento e buzz para o canal.

O conteudo Hero é basicamente os videos de maior potencial de uma marca
ou influenciador digital e traz consigo um formato de material que é trabalhado para
gerar mais proximidade e engajamento do publico. Ndo basta criar conteudo
deliberadamente sem estratégias ou planejamento correto, € necessario atuar em
cima da necessidade do consumidor para entregar o que ele verdadeiramente deseja
consumir.

E a autora Campos (2018) complementa:
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O Hero é o conteudo “celebridade”. Basicamente, sdo os videos virais e
criativos. Ele é o que tem maior orgamento ou é mais trabalhoso, sendo o
mais profissional possivel. O “conteudo do heréi” é projetado para atrair a
maior atencao possivel para vocé (no caso, youtuber) ou sua marca (no caso,
empresa).

Videos explicativos como tutoriais que ensinem como fazer ou tirem as davidas
do publico sdo bastante requisitados na plataforma, este formato de contetido além
de vender um produto ou conceito de quebra auxilia o consumidor de alguma maneira.
Os Vlogs sao uma opc¢ao criativa para que as marcas possam inserir o publico no dia
a dia da empresa. Uma sequéncia de videos neste formato pode conter informacfes
pertinentes para o publico conhecer melhor a marca e ainda somar pontos ao
apresentar os bastidores da empresa para o consumidor de forma transparente.
Videos contendo reviews de produtos para o consumidor que pesquisa sobre a marca
ou produto antes de efetuar a compra, sdo um dos mais pesquisados na plataforma,
sendo uma o6tima oportunidade de criar proximidade com o publico. Videos contendo
histérias motivacionais que girem em torno do contexto da empresa, conquistam
publico através do apelo emocional e também transmissdes ao vivo estdo entre todas
as multiplas possibilidades de interatividade com o publico alvo que uma empresa
dispbe nesta plataforma de videos tao rica em entretenimento que é o Youtube.

O autor Custodio (2017) enfatiza:

Pessoas estdo sedentas por contelido de qualidade. E ser criativo e entregar
informacdes relevantes, que ajudam outras pessoas serA um grande
diferencial. Quando vocé comega a criar videos, € importante desenvolver um
estilo de criacdo pessoal. Seu contetdo deve ter um formato de historia, que
deve envolver, emocionar, dar segurancga e estimular pessoas a interagirem
com sua marca ou negécio.

Mais do que fazer publicacdes anunciando algo, € preciso focar em fazer com
gue o consumidor interaja com a marca comentando, compartilhando e

acompanhando o negécio na midia social como um fa.

O Facebook. Fundado em fevereiro de 2004 nos EUA por Mark Zuckerberg,
Andrew McCollum, Dustin Moskovitz, Eduardo Saverin, e Chris Hughes, a rede social
obteve fama na universidade de Harvard entre os estudantes, e inicialmente carregava
o nome de “TheFacebook” onde era possivel criar perfis contendo informacdes
pessoais dos usuarios e a possibilidade de postar fotos. Pouco tempo depois apés a

expansao para outras universidades a rede social atingiu a escala de um milhdo de
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perfis ativos sendo apenas o inicio rumo a margem de 2,1 bilh6es de usuarios ativos
na plataforma ao redor de todo o mundo.

No Brasil, o site € uma das midias sociais mais utilizadas pelas marcas para
producdo de conteudo, pois trata-se de uma ferramenta completa para as empresas
trabalharem suas estratégias de marketing digital. Através do Facebook o usuario
pode criar um perfil pessoal para conectar-se com pessoas de todas as partes do
mundo, pode participar de grupos fechados entre usuérios que partilham dos mesmos
interesses em comum e também disponibiliza a possibilidade de criagdo de uma Fan
page caso seja do interesse dos usuarios, sendo uma excelente oportunidade de
conectar empresa e cliente para um relacionamento mais préximo e de maior
interacdo. A interatividade que o site proporciona se da através do compartilhamento
de conteudo nos mais diversos formatos, comentarios nos posts, curtidas, reacoes e
via mensagens instantaneas pelo do chat.

De acordo com a concepcgéao do autor Mesquita (2017) sobre a importancia das

empresas dentro do Facebook, o mesmo afirma:

Uma coisa é fato: estar fora do Facebook é como deixar de existir, por isso,
nao faz sentido que as empresas ndo tenham, no minimo, uma péagina na
rede. No entanto, para aqueles que querem aproveitar todas as
possibilidades do site ndo basta marcar territério, é preciso conquistar
audiéncia.

Dentro do Facebook as marcas podem produzir conteddo diversificado e
personalizado de acordo com o publico que pretende atingir. A ferramenta
disponibiliza a possibilidade de compartiihamento de imagens, videos, textos,
Histérias do Facebook e transmissdes ao vivo, tornando o leque de opcdes vasto para
todos os gostos.

Apbs definir qual o mercado alvo, e saber detalhadamente quem é a persona
para a qual as postagens serdo direcionadas, € preciso que o conteudo postado
comunique a mensagem desejada e os valores da marca da maneira correta para a
audiéncia, por este motivo é tdo importante para todas as marcas sem excecoes,
primeiramente conhecerem bem o publico-alvo para qual as campanhas serdo
direcionadas e em seguida definirem estratégias e um tom de voz adequado para
relacionar-se com o publico. Segundo Beraldo (2017) “Sendo uma rede social, onde
0 principio é o relacionamento com o publico, ter conteddos de acordo com a persona

é fundamental para o sucesso da sua pagina”
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Para cativar o usuario é preciso alinhar o conteddo de acordo com seus
interesses, caso contrario corre-se 0 grande risco de saturar os seguidores com
postagens repetitivas de divulgacdo de promocéo, sem diferenciais que prendam sua
atencao e motivem um engajamento maior com a marca.

O autor York (2017) enfatiza:

A sua pagina do Facebook nao deve ser como uma feira de carros usados
em um estacionamento cheia de vendedores persistentes. O contelido que
produzir deve ser atraente, divertido ou Util para o seu publico. As pessoas
sabem que podem obter uma apresentacao rapida em seu site ou andncio.
Mas isso ndo significa que suas redes sociais, especialmente o Facebook,
precisem ser uma pagina para as promogoes.

Alguns dos recursos disponiveis na plataforma para que se possa explorar a
criatividade através de postagens cujo o intuito seja de gerar engajamento, é a
postagem de textos com fotos criativas, impactantes e de alta qualidade anexadas a
mensagem, além de chamarem a atencédo do consumidor mais do que um simples
texto, induzem a pessoa a interagir através de comentarios ou curtidas de forma mais
eficaz. Os videos que contém componentes que mexem com as emoc¢des das
pessoas carregam um atrativo maior na hora de captar a atencéo do usuario, este tipo
de material estimula o relacionamento entre o consumidor e a marca, e sdo uma 6tima
opc¢ao para comunicar os valores da marca através dos conteudos em audiovisual.
Informacgdes sequenciais postadas através das historias do facebook, além de ser um
recurso bastante visualizado da ferramenta vem a ser uma forma eficaz de comunicar
uma mensagem mais rapida, sendo possivel mesclar imagem, texto ou video para
comunicar a mesma informacdo em varias nuances, ou recados diferentes mais
breves. Como por exemplo um cupom de desconto que for disponibilizado de Ultima
hora, seguido de uma imagem divertida em audiovisual para fechar o recado de forma
descontraida. Também é possivel que a marca opte por passar mensagens de
maneira mais direta através de textos no status, que contam com o diferencial de um
fundo cheio de cores e formas para um maior destague na mensagem ou um texto
neutro na opc¢ao padrao.

E o autor Demétrio (2015) conclui:

Com tantos recursos assim ficou facil criar relacdes e uma boa reputacéo no
meio virtual. Hoje em dia se criam lacos na Internet e formam-se opinides
facilmente, as informagdes sdo recebidas em questdes de segundos e se
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viralizam, os relacionamentos sao criados a qualquer distancia e com grande
agilidade para se fortificarem. Essa é a proposta do Facebook!

Seja qual for a forma escolhida pelas empresas para interagirem com o publico
através do facebook, se bem trabalhadas e com foco no relacionamento com o cliente
as estratégias de marketing digital nesta midia social possuem todas as chances para
gue o retorno seja positivamente lucrativo para a marca e uma experiéncia agradavel,
satisfatoria e de confiabilidade com o consumidor, que por sua vez é a peca chave

para o sucesso de qualquer negdcio.

O Instagram. Fundada em 2010 pelo Brasileiro Mike Krieger e Kevin Systrom,
o instagram € uma rede social destinada a postagem de fotos e videos feitos atraves
do celular. Quando lancado inicialmente o aplicativo oferecia como diferencial o
recurso de aplicacdo de filtros nos mais variados estilos nas fotos postadas pelo
usuario, e com o passar dos anos especificamente em agosto de 2016 sofreu
atualizacbes que possibilitaram uma nova experiéncia na rede social, desfrutar da
postagem de videos ou fotos com duracédo de 10 segundo e disponiveis apenas por
24 horas. A rede social e uma das mais usadas entre o publico Brasileiro e conta com
aproximadamente 1,1 bilhdo de usuarios cadastrados em todo o mundo.

Devido ao grande sucesso e popularidade da rede social o famoso dono do
Facebook, Mark Zuckerberg, lancou a proposta de compra da empresa por um bilhdo
de ddlares, onde em abril de 2012 langcou o comunicado oficial sobre a pose da
mesma. Queridinha dos internautas a rede social logo se tornou também uma
excelente oportunidade para as empresas anunciarem seus produtos e servicos de
forma segmentada e com diversos recursos diferenciados como: Fotos, Stories,
videos e Transmissdes ao vivo, tudo para que as empresas possam explorar a
criatividade a vontade na concepcédo de conteudos que conversem com o publico-
alvo. Dentro da plataforma existe a possibilidade de fazer postagens que podem ser
compartilhadas em outras redes sociais interligadas, como Facebook e Twitter,
tornando o alcance da mensagem ainda maior.

E o autor Limeira (2018) em suas palavras acrescenta:

A melhor parte € que para anunciar no Instagram vocé ndo precisa ser um
génio ou ter uma equipe criativa como as das grandes marcas. Com um
pouco de imaginacdo vocé pode criar suas campanhas de publicidade e



25

promover o seu negoécio, seus produtos e seus servigos de forma rapida, facil
e eficaz.

E ainda dentro das possibilidades disponiveis para que o conteddo postado
obtenha um alcance ainda maior dentro da plataforma, é possivel o uso das famosas
(#) hashtags, que inseridas juntamente a descrigdo breve da foto ou texto, tornam o
conteudo postado notavel para diversos usudrios que buscarem fotos e videos no
mesmo tema, mesmo os ndo seguidores da pagina.

Trabalhar as ac6es de marketing através do Instagram pode ser extremamente
rentavel para as empresas que souberem usar 0S Seus recursos para mexer com o
emocional do publico. As imagens ou conteddo em audiovisual precisam ser
trabalhadas de forma criativa e com qualidade para causar um impacto positivo nas
pessoas, € preciso entender o que o publico gosta e quer ver, pois 0 jovem presente
na plataforma opta por seguir perfis com conteudos que possam lhe inspirar e entreter
de alguma maneira. E anuncios promocionais sem propostas que instiguem o usuario
a curtir ou comentar a publicacdo certamente passaram despercebidos sem surtir o
retorno desejado.

E na opinido do autor Beraldo (2017) o mesmo afirma:

Com o publico interagindo na rede social, as empresas ndo podem ficar de
fora. E preciso estreitar o relacionamento, oferecendo contetdo de qualidade
e de interesse do publico. Para isso, conhecer a persona do seu negécio é
fundamental para dar inicio as estratégias de marketing no Instagram.

Dentre algumas possibilidades de postagem temos: Imagem unica, Carousel,
onde é permitido postar até cinco imagens que ao escorregar o dedo para os lados o
usuario acessa a anterior ou a seguinte. Videos e Stories que sao exibidos no topo da
linha do tempo e com duracéo de 24 horas.

Apesar de ser uma rede onde o apelo é totalmente voltado para beleza do
conteudo apresentado, mais do que simplesmente apresentar um produto ou servi¢co
de forma esteticamente agradavel, € preciso também engajar a audiéncia mostrando-
Ihes beneficios e solugbes através dos recursos disponiveis. O seguidor de
determinada marca merece sentir-se Unico e valorizado, e ndo apenas ser
bombardeado de informacgdes padronizadas.

O autor Chagas (2017) confirma:
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Concentre-se na solugao que vocé fornece, ndo nos produtos que vende. No
Instagram, é essencial agregar valor aos seus clientes e parecer bonito
enquanto vocé faz isso. Nunca subestime o fato de que seu bem mais
importante (e ponto fraco) nesta rede de redes sociais é o contetdo visual.

Uma das possibilidades criativas bastante utilizadas por quem faz marketing no
Instagram a fim de uma interacdo maior com os fieis seguidores tem sido o
‘Regramming”, ou seja, repostar uma foto vinda do instagram de outra pessoa na
pagina da marca, dando os devidos créditos e visibilidade ao autor da imagem. Esta
interacdo demonstra que a marca leva verdadeiramente em consideragéo a presenca
da audiéncia, dando-lhes destaque e a devida atencdo merecida. Com esta
proximidade certamente o usuéario da rede e fa& da marca, ird sentir-se valorizado e
incentivado a dar continuidade ao relacionamento, atuando de forma mais engajada e

propagando o nome da empresa em suas redes sociais de forma positiva.

O Twitter. No ano de 2006, Noah Glass, Evan Williams, Biz Stone e Jack Dorsey
se reuniram para conceber uma nova rede social no formato de microblogging, o
famoso Twitter. Inicialmente a plataforma contava com um limite de 140 caracteres,
sendo destinado para comunicar informacdes curtas, como uma espécie de “Status”.
Como o proprio nome ja diz, Twitter, significa “Pequena explosédo de informagdes” ou
“Pios de passaros” calhando perfeitamente com o Logo em forma de passaro azul e a
proposta de textos curtos oferecida pela rede social.

No inicio da empreitada quando o Twitter era apenas um “pequeno passaro,
alcando seus primeiros voos” a rede social era destinada a ser usada como um servico
de SMS via mobile, e como o limite de caracteres para enviar uma SMS era de 160
digitos, os outros 20 que sobrariam seriam destinados ao home de usuario.

A plataforma desde sua concepcdo teve como propésito a propagacao de
informacfes em forma de comentarios feitos de forma instantanea pelos usuarios da
rede, tornando-se o ambiente perfeito para que as pessoas pudessem ter acesso ao
gue estava acontecendo em todo o mundo em tempo real e manterem-se informadas.

No ano de 2010 o site sofreu mudancas significativas, e gracas aos
aprimoramentos sofridos, a partir de entédo, tornou-se possivel abrir imagens e videos
sem a necessidade de precisar acessar outra pagina fora da rede social, o site estava
de cara nova e crescendo em sua popularidade de maneira acelerada. Os

comentarios feitos pelo internauta, mais conhecidos como “Tweets” de 140 caracteres,
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passaram a ter a capacidade de 280 com as novas atualiza¢gbes aplicadas no site com
0 passar do tempo.

O Twitter funciona de maneira que ndo € possivel o envio de um convite
contendo uma solicitacdo de amizade que conecte ambos os lados, para que as
pessoas tenham acesso as informagBes de terminada conta, € necessario que o
usuario se torne um seguidor para acompanhar as publicacdes postadas, e em contra
partida a pessoa seguida nao precisa necessariamente seguir de volta caso ndo tenha
interesse.

Todas as informacdes postadas dentro do Twitter, podem ser também
compartilhadas por terceiros, e este compartilhamento se dé através dos Retweets,
mais conhecido como RT, onde a pessoa rebloga o contetdo de outra conta, e pode
ainda fazer mengdes com o nome de usuario da conta de onde compartilhou a
informac&o. Para fazer uma mencao através do Twitter, primeiramente o usuario
precisara inserir o @, e sem seguida o nome de usuario do perfil que deseja
mencionar. Através das mencdes é possivel descobrir guem mencionou o seu perfil
ou efetuou um Retweet em suas postagens acrescentando alguma informacéo. E as
mensagens enviadas ou recebidas em privado diretamente de um perfil especifico
também sdo possiveis para usuarios que necessitarem de uma maior privacidade para
interagir uns com os outros. A ferramenta também oferece uma opcao de maior
interatividade entre os usuarios, de forma que seja possivel iniciar uma conversa em
grupo clicando no botdo responder, em que a resposta chegara para todos os
membros envolvidos na conversa, sendo uma Otima oportunidade de obter maior
alcance e visibilidade, principalmente se o tema do assunto vier agregado ao uso de
Hashtags (#) para as empresas que utilizam a plataforma como midia social. Ao postar
videos, fotos, gifs, links ou textos o usuario conta ainda com a opcéo “curtir’ presente
basicamente na maioria das redes sociais em forma de um coracao.

O autor Siqueira (2016) confirma:

Por permitir uma interacao mais direta (bastando usar o @ na frente do nome
de outro usuario), o Twitter € um bom canal para identificar e interagir com
influenciadores. Essa é uma possibilidade de manter um relacionamento mais
proximo com aquelas pessoas que podem influenciar outras a respeito da sua
marca, produtos e servicos.

O Twitter é uma midia social que tras uma excelente oportunidade para as

empresas que desejam gerar engajamento com o publico e trabalhar o marketing
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digital, sendo também uma das redes sociais mais queridinhas dos famosos para
divulgar, informar, interagir ou até mesmo desabafar sobre qualquer que seja o
assunto. Utilizar da popularidade destas celebridades € uma das estratégias de
marketing muito utilizadas pelas marcas para se manter em evidéncia e alcancgar
publico, basta que o artista em questdo mencione a marca em um Tweet ou faca
alguma postagem falando sobre a marca ou com a marca, para que a curiosidade do
publico seja despertada dando inicio a propaga¢cdo da mensagem.
A autora Dahan (2016) confirma:

Hoje em dia, empresas que ndo se posicionam adequadamente nas redes
sociais e pecam na comunicagdo com o0 consumidor podem perder
credibilidade e fazer com que os clientes migrem para a concorréncia.
Ninguém quer continuar comprando com uma marca que ndo parece se
importar com a opinido dos clientes e os ignora. Ndo adianta ter produtos e
servicos de qualidade se a empresa ndo faz uma boa gestdo de
relacionamento com o cliente, principalmente nas redes sociais.

Para que as marcas consigam desenvolver uma estratégia de comunicacéo
com o publico-alvo de maneira dinamica e eficaz é preciso estudar formas de fazer
postagens atrativas para conquistar a audiéncia, entender a linguagem do consumidor
e 0 que ele consome na internet € o primeiro passo para acertar em cheio na estratégia
destinada a cativar o seguidor da marca no Twitter. O atendimento humanizado faz
toda a diferenca em qualquer que seja a rede social em que as marcas atuam, e um
grande exemplo de sucesso, engajamento e espontaneidade no trato com o cliente
na internet, servindo de referéncia e inspiracdo para diversas outras empresas
presentes nesta midia social € a empresa Netflix.

O autor Amaral (2017) acrescenta dizendo:

A Netflix tem uma série de cases de sucesso nas redes sociais. Isso porque
sua equipe compreende a audiéncia, aproveita as oportunidades criadas e
dialoga com o consumidor de uma maneira Unica.

Se a marca tem como consumidor um publico mais jovem e descolado, utilizar
de gifs, imagens ou memes nos Tuites podem tornar o dialogo ainda mais espontaneo

e descontraido fazendo com que a pessoa se sinta Unica durante o contato.
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O Snapchat. Tendo seu uso destinado exclusivamente para celulares a rede
social desenvolvida em 2011 por Bobby Murphy, Reggie Brown e Evan Spiegel, possui
como recursos o envio de conteldos multimidia os “Snaps” como textos, fotos e
videos. Todo conteludo postado na plataforma carrega como diferencial a
possibilidade de serem “Autodestrutiveis”, ou seja, tem a durabilidade de apenas 24
horas até desaparecerem completamente. O aplicativo conta com um chat completo,
video conferencias na fungao “Ao vivo” e também com a descoberta de contelidos em
videos, noticias, fotos entre outros na opg¢ao “Discover”’. Os filtros diversificados de
camera também conhecidos como “Lentes” no aplicativo, foram desenvolvidos
especialmente para deixar as interagfes ainda mais humoradas entre os usuarios
apelidados de “Snappers”. Para que a privacidade das informacgdes enviadas pelo
usuario do aplicativo seja mantida, em caso de ocorrerem screenshots da tela o
aplicativo detecta e sinaliza o remetente. Para enviar um snap o usuario pode escolher
entre a opcdo minhas histdrias onde o snap ira aparecer para todos no feed ou em
privado, escolhendo o contato especifico para a qual a mensagem sera destinada.

A autora Sarate (2016) discorre sobre a interatividade no Snapchat dizendo:

O Snapchat, assim como as demais midias sociais, possui caracteristicas
proprias. E uma plataforma opt-in, ou seja, o contetido s6 sera visualizado
pelo usuario se houver uma concordancia dele em recebé-lo. Assim, é preciso
produzir conteddo atrativo e relevante, afinal o publico la ndo esta em busca
de publicidade, mas quem oferecer uma boa experiéncia de marca podera
conquistar atencéo e obter sucesso.

Para que as marcas obtenham um maior alcance de publico, é preferivel que
estejam presentes nas redes sociais onde o consumidor em potencial esta, se o
publico-alvo € um consumidor mais jovem, certamente vai estar presente em
plataformas de interatividade mais descolada e divertida como o Snapchat. Por tanto
€ importante manter um perfil ativo lancando novidades constantemente, trabalhando
promocdes de forma criativa, divulgando informativos e principalmente atraindo o
publico para dentro da realidade da marca para criar maior interatividade através de
todos estes recursos que a ferramenta de midia social disponibiliza.

O autor Marques (2016) acrescenta dizendo:

Snapchat amplifica esta faceta do marketing social, focando no que esta
acontecendo agora. As fotos editadas com filtros as tornam mais
interessantes (ndo necessariamente uma qualidade superior) e os efeitos
trazem diversdo as postagens. Vocé pode mostrar a personalidade de sua



30

marca de uma nova maneira no Snapchat, destacando as partes que serao
mais relevantes para seu publico Ia.

Segundo o site da Rock Content algumas empresas famosas como por
exemplo a empresa de iogurte congelado 16 Handles, resolveu utilizar o Snapchat
para propagar cupons promocionais com durabilidade de 10 segundos que poderiam
chegar até 100% de desconto para 0s seguidores da marca, sendo uma oOtima
oportunidade de expandir a visibilidade e criar proximidade no relacionamento com o
cliente. E outro exemplo de engajamento através do aplicativo é a empresa Amazon,
qgue por prezar pelos bons tratos aos animais, resolveu inovar e partilhar através da
rede social fotos dos animais que habitam o local de trabalho, passando uma imagem
mais humanizada e empatica da empresa.

O autor Patel (2016) discorre sobre a humanizacédo das marcas no Snapchat

da seguinte maneira:

Humanizar a marca deveria ser o objetivo principal de cada comerciante. 1sso
atrai novos usuarios e permite desenvolver um relacionamento mais profundo
com o seu publico existente. Na minha opinido, o Snapchat é de longe uma
das plataformas mais eficazes para realizar isso, simplesmente, pelo fato de
que vocé poder fornecer ao seu publico exclusivas cenas de bastidores.

No Snapchat é preferivel que o conteido de uma empresa seja trabalhado de
forma mais leve e descontraida pelo alto percentual de jovens presentes na
plataforma. Passar uma imagem mais bem-humorada soma pontos, porém para criar
engajamento € preciso fazer com que o publico possua real interesse no que esta
sendo apresentado pela marca, gerando informacdes relevantes e que agreguem em

algo positivo em suas vidas.
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4. O MARKETING DE RELACIONAMENTO NAS MIDIAS SOCIAIS

O marketing € uma area de atuacdo bastante abrangente e de mudltiplas
possibilidades, o mercado e os consumidores estdo em constante mudancga, e novas
estratégias surgem visando entender a necessidade do cliente e suprir suas
expectativas. Para que as acdes de marketing obtenham sucesso e cumpram seu
objetivo é necessario entender o universo na qual o consumidor esta inserido, estudar
seus habitos, anseios, receios, gostos, estilo de vida e dentre outros detalhes
importantes e indispensaveis. Este entendimento se da através das pesquisas de
mercado, onde muitos dados relevantes sao obtidos e colaboram diretamente com o
desenvolvimento e direcionamento das acdes, propiciando maiores chances de
sucesso nas campanhas publicitarias.

Bolina (2018) discorre sobre a importancia da pesquisa de mercado e declara

que:

Além de gerar valor para a sua persona, por meio de informacdes "exclusivas"
e analises especificas para sua realidade e da sua audiéncia, é possivel obter
diversos insights para melhorar 0s seus processos, sua entrega e sua relagédo
com o seu publico.

As estatisticas levantadas através das pesquisas sao a bussola que norteiam
as empresas sobre o problema mercadolégico que precisa ser solucionado e o que
publico alvo verdadeiramente espera receber. Desta forma a entrega de valor por
parte da empresa ocorre na intencdo de que o consumidor final desfrute de uma
experiéncia plenamente satisfatéria com o produto ou servico, sendo uma troca
lucrativa para ambas as partes. E a autora Frankenthal (2017) complementa da
seguinte maneira: “Ao reunir e processar informagdes vindas dos mais variados
lugares é que se tornam capazes de tracar as diretrizes estratégias que guiarao as
marcas atendidas ao encontro de seus objetivos de Marketing.”

As redes sociais sdo ferramentas preciosas nas maos de empresas que
valorizam um relacionamento proveitoso com o cliente. A palavra chave nestes canais
de comunicagao é: “Interatividade” e neste caso, ainda mais importante que comunicar
€ ouvir atentamente o que o consumidor também tem a dizer, tornando a interacdo

uma via de méo dupla.
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Segundo Muniz (2017) sobre o marketing de relacionamento autor declara:

Uma forma de consolidar o marketing de relacionamento é saber quando o
cliente tem razao e escutar o que ele tem a dizer. Como dono do seu negécio,
vocé ira enfrentar alguns problemas, mas deve uséa-los como ferramenta de
aprendizado.

O marketing de relacionamento surge durante este momento de troca e tem
como principio basico exatamente este fator, interagir com o cliente de forma que haja
continuidade na comunicacdo rumo a formac&o de um lagco duradouro que estreite a
relacdo entre cliente versus empresa. Conquistando este prestigio através de um
relacionamento mais préximo com o consumidor, as marcas ganham muito mais que
compradores casuais, ganham clientes fieis que certamente irdo propagar seus
nomes de forma positiva devido a exceléncia no atendimento. Na concepg¢éo de Muniz
(2017) “O marketing de relacionamento é a melhor maneira de criar uma experiéncia
excelente sobre a sua marca, ajudando néo so a fidelizar mais clientes, como também
a conquistar novos com mais facilidade." O cliente quando atendido de forma
atenciosa e humanizada, em qualquer que seja o estabelecimento sempre volta,
portanto, o concorrente que oferece 0 mesmo produto ou servico, mas nao possui
nenhum tipo de foco e engajamento em propiciar uma proveitosa experiéncia de
consumo para seus clientes através do marketing de relacionamento, perde.

Pessoas em geral, quando acolhidas e devidamente valorizadas como
individuo tendem a sentir-se bem e confiantes durante o processo de interacdo com
uma empresa. Criando esta ponte com o lado emocional do consumidor através de
uma comunicacdo mais pessoal e empatica, sem scripts mecanizados e respostas
curtas a empresa soma muitos pontos, indo automaticamente para um patamar de
destaque perante as concorrentes.

Na opinido de Dohan (2018) sobre o relacionamento com os clientes nas redes

sociais autor afirma:

Para estar proximo a persona e encanta-lo, o empreendedor deve falar a
lingua do consumidor ou se aproximar da realidade em que ele esta inserido.
Dessa forma, é possivel criar um vinculo verdadeiro. Identificar as
caracteristicas pessoais desse cliente pode facilitar o processo de construcéo
de tom de voz da marca, pois permite que a empresa fale o que o publico
guer e precisa ouvir naquele exato momento.
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A internet proporcionou ao consumidor o poder de falar abertamente e perante
a todos sobre sua experiéncia de consumo com determinada empresa, e esta
possibilidade exige que os responsaveis pelo atendimento estejam constantemente
presentes nas midias sociais, de forma que ao receberem um comentéario contendo
alguma duavida, solicitagdo, elogio ou reclamagcdo o0s representantes da marca
prontamente estejam disponiveis e aptos a atender o consumidor da melhor maneira
possivel. O autor Falcdo (2018) afirma: “Busque sempre trazer respostas rapidas e
diretas. Tenha em mente que a maneira como esses canais funcionam tera um forte
impacto na impressao que o cliente tem sobre a marca.”

Devido a popularidade das redes sociais e 0 tempo que o usuario gasta online,
o0 internauta tem optado por relatar seus problemas, dar seu feedback ou fazer suas
solicitagbes de forma pratica e instantanea através dos canais virtuais. Tem sido
preferivel pelo consumidor utilizar os comentarios dos posts por exemplo, deixando o
conteudo da mensagem completamente explicito para os demais usuarios, que
enfrentar uma fila de espera no atendimento via telefone, em que muitas das vezes é
preciso esperar um intervalo de longos minutos até ser finalmente atendido. Desta
maneira um novo conceito de SAC surgiu acompanhando a evolugcdo dos meios
tradicionais de atendimento, o SAC 2.0.

Esta nova modalidade de atendimento intitulada SAC 2.0, nada mais € que uma
forma mais dindmica e avancada de interacéo entre empresa e consumidor dentro da
era digital. E se antigamente prestar um atendimento personalizado, completo e com
foco na satisfacao do cliente néo era a prioridade de algumas empresas, hoje, ndo se
posicionar nas midias sociais prontamente, prestando um atendimento répido,
eficiente e de qualidade pode impactar diretamente na reputacdo da empresa
publicamente. Segundo Cestari (2016) “O consumidor vive num mundo hiper
conectado, fazendo varias coisas a0 mesmo tempo e, ainda mais importante, tendo
tempos de resposta para varias atividades muito rapido” O consumidor
contemporaneo além de muito mais participativo e engajado, exige e faz questao de
uma troca dindmica e de total transparéncia com as empresas nas redes sociais.
Escrever e-mails apesar de viavel para uma comunicacao mais formal, pode acarretar
em horas ou até mesmo alguns dias para se obter uma resposta, e em tempos de
comunicacado instantanea e tantas facilidades, esperar mais que um dia ja ndo é o
forte do publico, é preferivel que a resposta venha no maximo em algumas horas. Por

este motivo muitas das solicitagdes, reclamacdes e sugestdes do publico ocorrem nas
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proprias postagens publicitdrias da marca intencionalmente, colocando a empresa
completamente a prova no quesito comprometimento, agilidade e cordialidade no trato
com o consumidor.

E o autor Rampinelli (2017) confirma:

Assim como naquela expresséo “tempo é dinheiro”, podemos dizer que, no
SAC 2.0, tempo é satisfacdo. Ninguém quer perder um minuto aguardando a
resposta da empresa, e vocé deve fazer o maximo para resolver a pendéncia
0 mais breve possivel.

E preciso que o atendimento seja agilizado e personalizado através das redes
sociais, cada publico possui sua linguagem em particular sendo necessario que a
marca saiba exatamente com que perfil de consumidor esta lidando, pois além de
presa o individuo espera ser tratado com exclusividade. As pessoas detém de um
grande poder através da fala no ambiente virtual, onde um Unico comentario pode
atingir uma larga escala e influenciar diversas pessoas de forma positiva ou negativa
dependendo da experiéncia de consumo proporcionada pela empresa.

O SAC 2.0 nas midias sociais, funciona de forma que vai muito além da
utilizacédo das plataformas virtuais como um canal de atendimento e apenas isso, €
uma excelente oportunidade de se trabalhar o marketing de relacionamento na busca
da construcdo de uma relacéo proveitosa e duradoura com o consumidor. E neste
momento crucial de interacdo entre ambos os lados, que a imagem de confiabilidade
e a entrega de valor por parte da empresa ocorre, fortificando o relacionamento e
fidelizando o usuério. Quando o relacionamento com o consumidor é trabalhado de
forma a gerar sensacéo de satisfacao e bem estar, a probabilidade do individuo torna-
se um seguidor mais participativo € aumentada, consequentemente vindo a ser um
forte candidato a propagar o nome da marca positivamente através do marketing boca
a boca, modalidade de marketing aplicada através do publico dentro da internet e fora
dela.

No marketing de relacionamento, a ferramenta mais poderosa que a empresa
dispbe é a forma como trata bem o cliente, mas também como recebe os feedbacks
com total atencao, visando sempre captar informacdes importantes vindas do publico
para aprimorar, personalizar, e direcionar o atendimento com qualidade acima dos
concorrentes. O consumidor de qualquer que seja o produto ou servigo, quando em

contato com a marca através das midias sociais, deseja ter uma experiéncia de
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atendimento exclusiva e Unica, e ndo ter o sentimento de ser mais um na multiddo ao
receber respostas automatizadas em uma linguagem padronizada para todos.
Empresa mal vista na internet afasta publico e perde credibilidade, pois demonstra a
auséncia de comprometimento e interesse na satisfacao do cliente.

O autor Rez (2017) acrescenta:

Ao conhecer bem o seu consumidor final, a empresa vai conseguir atender
de uma forma mais personalizada: com objetivo de atender desejos, sanar
davidas, suprir uma determinada caréncia, atender expectativas e criando
uma proximidade com a outra ponta do processo. Se essa engrenagem
funciona de maneira eficaz, o cliente fica satisfeito, a empresa vende mais e
o faturamento aumenta, ou seja, uma relacdo de ganho para todas as partes
envolvidas.

Engajamento e verdadeira preocupacdo em oferecer um atendimento
diferenciado cria lacos duradouros e conquista aliados. O marketing de
relacionamento € uma ferramenta indispensavel para fidelizar os clientes ja existentes
e consequentemente atrair novos consumidores em potencial. A relacdo de reciproca
e estratégias trabalhadas a fim de cativar o consumidor, tornar empresas de todos os
seguimentos mais relevantes, a frente dos concorrentes e bem vistas nas midias

sociais.
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Considerac®es finais

Este trabalho teve como finalidade apresentar as principais midias sociais mais
utilizadas pelos Brasileiros, a importancia da comunicacao de marketing em cada uma
delas, e a forma como as empresas fazem uso destas ferramentas tdo populares e
indispensaveis para as marcas atuantes na internet. A elaboragéo de estratégias de
marketing digital nestas midias aumenta o alcance da marca e eleva a reputagcéo
dependendo do trato com o cliente, e por este motivo a pesquisa aponta também como
o marketing de relacionamento vem sendo aplicado nas midias sociais.

Para um entendimento mais amplo dos assuntos em questéo, trés objetivos
especificos foram abordados, sendo o primeiro deles compreender o porqué €
importante para uma marca investir em comunicagéo de marketing nas midias sociais.
Com base neste objetivo conclui-se que as marcas vao estar presentes nas
plataformas de midias sociais independentemente de serem participativas ou nao. O
préprio publico que passa cada vez mais tempo online detém de grande poder de fala
nestes canais e ao narrarem suas experiéncias de consumo com determinada marca
através de comentarios ou posts, ja a colocara em evidéncia perante outros usuarios
de forma positiva ou negativa.

Portanto construir uma presenca significativa e constante nas midias sociais,
além de importante € uma 6Otima oportunidade para as marcas de conquistar novos
consumidores e fidelizar os ja existentes através de campanhas criativas que falem a
linguagem do publico alvo, propicie uma maior interatividade e entenda suas
necessidades entregando o valor que o consumidor busca obter. Este objetivo foi
alcancado com éxito por explicar detalhadamente os motivos e importancia pela qual
as marcas devem manterem-se atuantes nas midias sociais.

O segundo objetivo abordado atingiu seu propdsito inicial e apontou
devidamente as cinco midias sociais de maior visibilidade no Brasil, como e quando
surgiram e como as marcas usufruem dos recursos disponiveis em cada uma delas
para desenvolver suas estratégias de marketing na busca de destaque perante 0s
concorrentes. Alguns dos beneficios obtidos pelas marcas que exploram os recursos
das redes sociais citadas também foram apresentados neste trabalho, juntamente
com algumas estratégias adotadas para que a marca tenha seu nome consolidado na
web através de uma boa reputagdo e reconhecimento por interagir de maneira correta,

transparente e criativa nestas plataformas de relacionamento.
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Por ultimo o objetivo escolhido cumpriu seu designio apresentando uma
analise minuciosa de como o marketing de relacionamento tem sido aplicado nas
midias sociais, o0 porqué de sua importancia e beneficios gerados para ambos os lados
envolvidos, marca e consumidor.

O trabalho de pesquisa mostrou que as empresas que prezam por estreitar
lacos com o consumidor, tornam a experiéncia de consumo ainda mais frutifera a
longo prazo. Construir uma relacdo de reciprocidade e transparéncia, além de cativar
0 publico faz com que a empresa obtenha destaque no ambiente virtual perante as
concorrentes. Esta estratégia de marketing quando bem trabalhada, acaba por tornar
automaticamente o préprio consumidor um aliado na propagac¢ao da marca, tornando-
a relevante e bem vista nas midias sociais atraves dos testemunhos positivos
disponiveis para qualquer pessoa que busque informacdes sobre o produto ou
servigo.

Para pesquisas futuras pretendo discorrer sobre os anuncios publicitarios que
perseguem insistentemente o internauta em todas as redes sociais, e qual o impacto

psicologico destes anuncios propositalmente tdo repetitivos.
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APENDICES
Elemento opcional. E o texto ou documento com a finalidade de complementar sua
argumentacdo, sem prejudicar o sentido do trabalho. O(s) apéndice(s) € identificado
por letras mailsculas consecutivas, travessao e pelos respectivos titulos.
Excepcionalmente, utilizam-se letras maiusculas dobradas, na identificacdo dos

apéndices, quando esgotadas as 26 letras do alfabeto.
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ANEXOS
Elemento opcional, sendo um texto ou documento néo elaborado pelo autor, que serve
de fundamentacgéo, comprovacao e ilustragcao.
Os anexos sao identificados por letras mailsculas consecutivas, travessédo e pelos
respectivos titulos. Excepcionalmente, utilizam-se letras mailsculas dobradas, na

identificacdo dos anexos, quando esgotadas as 26 letras do alfabeto.
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