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1 INTRODUCAO

Com o avanco da tecnologia as empresas estdo mudando sua cultura de
apresentacdo e inovando com a adocdo de estratégias de marketing digital nas
redes sociais, tendéncia cada vez mais adotada para captacdo de perfis de
consumidores no cenario do mercado atual.

A competitividade do mercado € a principal motivacdo para as empresas
investirem em estratégias mais efetivas para conquistar espaco e atingir seus
objetivos e resultados.

Definimos a partir desse tema com 0s objetivos da pesquisa demonstrar o
impacto das ferramentas de marketing digital nas redes sociais com o objetivo de
atender a necessidade dos clientes conforme seu perfil, conexéo, sua efetividade e o
comportamento das estratégias utilizadas nas redes sociais.

Podemos demonstrar ao longo deste a importancia de investir em inovacéo
guando falamos em marketing digital nas redes sociais e adocao dessas estratégias
para alavancar vendas, captar possiveis consumidores e aquecer 0s setores
competitivos.

1.1 Definicdo do Tema ou Problema

A tendéncia das estratégias de marketing digital e seu relacionamento nas

redes sociais.
1.2 Delimitacfes do Trabalho

Analisar o impacto das ferramentas de marketing digital nas redes sociais
com o objetivo de atender a necessidade dos clientes conforme seu perfil e gerar

vinculo sem a intencao de apenas vender.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral
Pesquisar o comportamento do marketing digital em relacéo as redes sociais.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Pesquisar a efetividade das estratégias de marketing nas redes sociais;
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b) Analisar a importancia e a conexao de relacionamento do marketing

digital nas redes sociais;

1.4 Justificativa

O marketing digital nas redes sociais proporciona diversos beneficios usando
de intermédio a inovacdo em transformacdo tecnolbégica tornando-se tendéncia
dentro das organizagdes.

As estratégias de marketing proporcionam o aumento das vendas
acompanhando o estilo de consumo do seu publico alvo, criando vinculo entre
consumidor e marca trazendo empatia, engajamento e fidelizagdo com ofertas
personalizadas.

As aclOes de marketing demonstram maior organizacdo e produtividade e
assim aumentando sua participacdo no mercado, a empresa inovando sempre
cresce perante os olhos do seu consumidor gerando o aumento da competitividade.

As redes sociais influenciam na ampliagdo do contato com os consumidores
seu perfil, usando as ferramentas certas € possivel acompanhar os resultados das
campanhas de marketing e sua efetividade.

Influéncia na gestdo de recursos da empresa proporcionando reducdo de

tempo e custos.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 O INIiCIO DO MARKETING E SEUS CONCEITOS

O marketing surgiu na década de 1940, no coracdo do capitalismo nos EUA.
O marketing surgiu com o advento da Revolugao Industrial, que com a producéo em
longa escala, reduziu os custos, barateando os pregcos e fazendo com que o
consumo aumentasse. Surgiram, entdo, os dilemas de como vender, a que preco,
em que condi¢des. Este foi o inicio da tentativa de se fazer marketing, de tentar
administrar os fen6menos que ocorrem nas relagoes de trocas (OLIVEIRA, 1994).

O marketing digital € um conjunto de estratégias voltadas para a promocao de
uma marca ou servigo na internet, podemos diferencia - lo do marketing tradicional
por utilizar ferramentas em canais online como exemplo as redes sociais, e métodos
gue analisam os dados e permitem o resultado em tempo real.

Assim, o marketing estd envolvido na ‘“identificagdo e satisfacdo das
necessidades humanas e sociais” (KOTLER; KELLER, 2012, p 3). J4 segundo
Limeira (2003), o marketing de relacionamento visa manter o cliente e o fornecedor
através da confianca e credibilidade transmitida pela empresa, construindo
relacionamentos duradouros que contribuam para o aumento do desempenho para

resultados positivos.

2.1.1 REDES SOCIAIS E SEU RELACIONAMENTO COM O MARKETING

As redes sociais conectam o mundo todo transportando diversos contetidos
gue podem ser acessados em qualquer lugar e disponibilizados em diversas
plataformas onde o marketing consegue aproveitar essa tendéncia através de
estratégias, divulgando seus produtos e oferecer seus servicos como se fosse um
boca a boca gigante levando e trazendo informacdes relevantes e utilizando-as em
seu beneficio.

Torres (2009) define as midias sociais como sites na internet que permitem a
criacdo e o compartilhamento de informacdes e conteudos pelas pessoas e para

pessoas, que €, a0 mesmo tempo, produtor e consumidor da informacédo. Para



Gabriel (2010), as midias sociais estdo associadas a conteudo (textos, imagens,
videos etc.) gerados e compartilhados pelas pessoas nas redes sociais.

Podemos dizer que a tecnologia € um meio facilitador da interacdo e das
relacfes entre as pessoas que nao apenas se reduzem ao ambiente de seu convivio
familiar ou grupo de amigos e sim uma influéncia mundial sem precedentes.

Nos ultimos anos com o crescimento das redes sociais, possibilitando a
interacdo dos usuarios entre si, compartilhando imagens, videos, pensamentos,
gostos e opinides, os internautas sdo seduzidos a estarem numa comunidade com

amigos, familiares e colegas de trabalho, onde séo vistos e notados.

2.1.2 O INIiCIO DO MARKETING NA INTERNET (O SURGIMENTO DO EMAIL)

O marketing por e-mail surge a partir do conceito de mala direta que é uma
das formas mais antiga de propaganda utilizadas pelas empresas. A mala direta nos
remete as cartas de correio que tinham a finalidade de contato direto com o
consumidor. Com o surgimento da rede e utilizacdo de correio eletrbnico as
empresas comecaram a disparar suas propagandas sem a necessidade de um
corpo fisico e de identificar-se barateando seus custos e aumentando seu alcance,
pois € possivel a partir do correio eletrénico disparar diversas propagandas em
poucas horas, na mala direta a empresa gastava muito mais porque precisava pagar
pelos servicos de entrega na residéncia do consumidor e identificar-se conforme o
regulamento das prestadoras do servi¢o (correios).

A finalidade do e-mail marketeiro € atingir em um espaco de tempo curto o
maior nimero de possiveis consumidores. E uma forma de comunicacdo direta e
mais agressiva de contato.

A guantidade de pessoas atingidas também pode ser muito relativa, pode
acontecer das pessoas descartarem sem ao menos ler a mensagem considerando -
a como spam mensagem ndo autorizada. E muito importante que as empresas
saibam utilizar essa ferramenta a seu favor de forma que a mensagem chame a
atencao do consumidor, pois assim como a mala direta para muitas pessoas esse

tipo de propaganda € indesejavel e até mesmo incomoda.



As empresas precisam evoluir utilizando suas bases de dados com
informacdes relevantes e até mesmo ser mais criativas para cativar e propagar seus
interesses.

Segundo Torres (2009) um resumo do que funciona no e-mail marketing:

envie informacdes relevantes para as pessoas certas, e que desejam recebé las.

2.1.3 AS ESTRATEGIAS DE MARKETING ADOTADAS NAS REDES SOCIAIS

O marketing digital evolui conforme a necessidade de seus consumidores que
procuram cada vez mais informacdo, interatividade, entretenimento e segundo
(Torres, Claudio, 2018)

Na busca por relacionamento, o0 consumidor encontrou na internet um campo
fértil. A partir do desenvolvimento da comunicacao instantdnea e das redes sociais,
as pessoas iniciaram um processo crescente de relacionamento online.

Neste sentido sdo desenvolvidas estratégias de marketing, com a
finalidade de conquistar clientes, usando ferramentas que efetivamente detectem
clientes em potencial. As acdes de marketing se tornaram essenciais para vida de
uma empresa revelando suas eficiéncias na captacao de novos clientes.

As ferramentas de marketing possuem meios de medir o desempenho
das estratégias adotadas. O que se d& através de varios tipos de métricas existentes
gue sao valores utilizados pelas equipes de marketing a fim de identificar e medir os
resultados ou seja, os dados comportamentais dos visitantes do site. Sdo estes
nameros ou dados que irdo subsidiar as préximas estratégias do seu planejamento.

A efetividade das estratégias de marketing determina o sucesso das vendas
no ambiente virtual, estar presente nas midias sociais para aproximar a empresa do
publico e utilizar-se de ferramentas para estudar o perfil de possiveis clientes sao
estratégias essenciais, garantia de sucesso e bons negocios no mundo virtual.

De acordo com Kotler e Keller (2012) a criagao de relacionamento com o
consumidor, de forma sustentavel, € uma estratégia que podera contribuir para a
minimizag&o do poder de barganha dos consumidores, bem como da concorréncia,

dos produtos substitutos e dos novos entrantes.



2.2 FERRAMENTAS OU ESTRATEGIAS DE MARKETING NAS REDES SOCIAIS

Com o tempo e também com uma maior profissionalizacdo das atividades
de marketing nas empresas, e até por seu carater assumido como ciéncia, uma
maior eficiéncia passou-se a ser exigida do marketing e de suas ac¢des sobretudo no
que se refere a andlise da efetividade das campanhas, andlises dos dados
coletados, nas acOes tomadas a partir desses dados e no retorno sobre
investimentos. As métricas e o monitoramento das acdes de marketing passaram a
ser fundamentais por varios motivos, seja no retorno esperado e a partir dos gastos
realizados pelo departamento de marketing e na proépria justificativa de existéncia
deste departamento, seja na analise mais minuciosa dos dados a partir dos quais
estratégias sao lancadas pela empresa. (FERNANDES; ROSA, 2013)

Numa economia dinamica, as empresas enfrentam diversas forcas que
acirram a competitividade, levando, muitas vezes, a problemas econémicos e de
perda de mercado (Porter 1980).

Na Internet podemos medir mais especificamente: sites, redes sociais, videos,
aplicativos (sobretudo os maobiles), banner e e-mail marketing. Para o monitoramento
de cada uma dessas midias dispomos de diversas ferramentas, algumas gratuitas,
outras ndo. Para sites, blogs e banners, a melhor ferramenta em relagdo a custo-
beneficio se trata do “Google Analytics” — ja citado anteriormente. Para medir redes
sociais, existem algumas ferramentas pagas, como o “Scup”; entretanto a maioria,
das redes sociais, como o proprio Facebook, fornece suas préprias ferramentas de
analise de desempenho e monitoramento dos perfis e paginas ali cadastrados
(“Facebook Insights”). O mesmo caso acontece com os videos on-line, cujas redes
mais importantes sdo o “You/tube” e o “Vimeo”, que fornecem suas proprias métricas
( como o numero de visualizacdes dos videos).Para aplicativos é necessario que
estes ja sejam desenvolvidos com modulos a parte que gerem estatisticas e
monitorem o uso por parte dos usuarios (como relato do feedbacks, indices de
satisfagdo geralmente podem ser percebidos pelas notas que 0s usuarios deixam
nas proprias lojas em que esses aplicativos sédo baixados - € o caso do Google Play
e da Apple Store). Por fim, as newsletters (e-mail marketing) possuem planos de

monitoramento incorporados as ferramentas de envio contratadas, geralmente sao



servicos pagos, mas existem alguns servicos gratuitos com limites de envio, como é
o caso do “MailChimp”. (FERNANDES; ROSA, 2013)

A efetividade das estratégias de marketing determina o sucesso das vendas
no ambiente virtual, estar presente nas midias sociais para aproximar a empresa do
publico e utilizar-se de ferramentas para estudar o perfil de possiveis clientes sdo
estratégias essenciais, garantia de sucesso e bons nego6cios no mundo virtual.

Veremos mais profundamente as ferramentas utilizadas nas redes sociais que
prometem efetivamente identificar e abordar de maneira sutil o usuario das redes
sociais, através da andlise do seu perfil.

Torres (2009) afirma também que um modelo simples mostra quatro
comportamentos do consumidor online, que permitem analisar com mais
profundidade e clareza as atividades realizadas na Internet, entendendo as
motivagbes no uso de cada uma das tecnologias existentes, s&o eles:
Relacionamento; Informacao; Comunicacgéao e diversao;

Definindo essas motivacdes serdo tracadas as estratégias de marketing mais
adequadas a cada um dos ambientes e situacfes presentes na Internet.

Vaz (2010) define da seguinte forma;

[.....] a época atual é do relacionamento. A palavra de ordem é
personalizar a comunicagao, os produtos, 0s servi¢os e criar um lago emocional com
consumidores de modo que estes escolham sua empresa pelo coracdo, ndo pelo

produto ou preco [.....]

O quadro 1, adaptado de Torres (2009) mostra a relagdo entre as estratégias
de marketing digital, as estratégias do modelo de marketing digital e suas aplicacdes
operacionais. E necessario que a Internet viabilize o uso de mais uma estratégia que
€ 0 monitoramento de resultados, importante no mundo empresarial e dificil

programar no marketing tradicional.
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Estratégia de
Marketing

Estratégia
de
Marketing
digital

Acdes Taticas e

operacionais

Plataformas empregadas

Comunicacéao
Corporativa

Relagdes publicas

Marketing de

contelido

Geracgéo de conteudo

Marketing de busca

Blogs SEO/ SEM

Marketing de

relacionamento

Marketing nas

midias sociais

Acdes em redes

sociais A¢des com

Orkut, Twitter, Facebook,

Youtube, Linkedin, etc

Mercado Branding

line

blogueiros
Marketing direto E-mail Newsletter E-mail SMS
Marketing Promocbes
Langcamentos
Publicidade e Marketing Postagem de videos, | Redes Sociais youtube, widgets
propaganda de Viral animacdes e virais
marketing de musicas, Publicacéo
guerrilha de widgets
Publicidade e Publicidade Bancas Podcast e Sites e blogs Midias sociais
propaganda on-line videocast Widgets Google adwords
Branding Jogos online
Pesquisa de Pesquisa on- Bancas e Clipping

Monitoramento de
marca
Monitoramento de

midias

Google Redes sociais clipping

Fonte: Adaptado de Torres (2009, p.69).

Torres (2009)

subdividem-se em:

relata que essas estratégias sao

interdependentes e

. Marketing de contetudo: é o contetddo dentro de um site, e a primeira e mais

importante forma de comunicagédo com o consumidor conectado.
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. Marketing viral: que € a comunicacéo individual entre internauta e outro, o
chamado “boca a boca”.

. E-mail marketing: uma forma de comunicacédo pessoal e empresarial, onde
sdo enviadas mensagens em massa, para destinatarios especificos, de maneira
estratégica.

. Publicidade online: geralmente sdo banners com anuncios publicitarios, que
com o tempo ganharam animacéo, interacdo, som, video e muitos outros recursos.

Pesquisa online: € uma forma de conhecer o publico-alvo, seu
comportamento e suas opinides, para planejar suas estratégias e acdes de
marketing.

. Monitoramento: que € uma acdo estratégica que integra os resultados de
todas as outras acfes estratégicas, taticas e operacionais, permitindo verificar os

resultados e agir para corre¢éo de rumos ou melhoria das acoes.

Verifica-se que o marketing digital deve ser encarado como um conjunto de
sete acles estratégicas, cada uma criando acles taticas e operacionais, que de
forma coordenada e interdependente gera resultados, de acordo com a dinamica
utilizada pelas empresas.

2.2.1 O COMPORTAMENTO DOS USUARIOS DAS REDES SOCIAIS FRENTE AS
ESTRATEGIAS DE MARKETING

O comportamento dos usuarios é relativo a medida que ele interage com o sistema
de marketing.

Atualmente as pessoas ndo procuram mais as lojas fisicas para pesquisar as ofertas
e produtos, através das redes sociais a maioria dos usuarios pedem indicacoes,
tiram ddvidas e pesquisam com outros usuarios pertencentes a sua rede de
relacionamento e efetuam suas compras através da internet. Muitos ainda participam
de grupos ou organizagbes que compartiham os mesmos interesses. Com a
evolucéo da internet a facilidade de oferta e procura esta a um click de distancia.

O estimulo do marketing pode ser positivo ou negativo a medida que atinge seus
usuarios. Muitas ferramentas de marketing tracam o perfil de seus consumidores

através dos acessos as informagfes do banco de dados das redes sociais e até
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mesmo quando efetuam pesquisas na internet procurando servicos ou produtos
depois quando os mesmos acessam novamente a rede sdo alvejados com milhares
de ofertas sobre o produto ou até sobre o0 servico que pesquisaram, divulgando
diversas marcas, empresas e ofertas.

Para muitos consumidores é uma facilidade ter todas essas informacdes a seu
dispor ndo se importando como estdo dispostas nas redes e quem pode acessa-las.
Outras pessoas ja procuram formas de bloquear esse tipo de prética.

O marketing se adapta conforme o comportamento do consumidor:

PERSPECTIVA DO CONSUMIDOR PERSPECTIVA DOS PROFISSIONAIS DE MARKETING
Como um coasumicor constata Como as attudes do consumicor
QUESTOES que preciss du um peodule? ¢ R 40 formadas #/ou modificadas?
PRE-COMPRA Quais sio as melhores fontes do informagao para Que pistas os consumidores utilizam para
saber mais sobre outras opgdes? identificar quais produtos <o superiores aos culros?
l v
QUESTDES A 8Quisicdo o= um produto & uma expendnciy De que forma 04 fatores situaclonals, como
DE COMPRA estressante ou agmdivel? 0 que a compra 4+—> fafta do tempo o 08 Mostrudrios das lojas,
diz sobre o consumidor? afetam a decisdo de pea do ider?
£ 0 que determing 52 um cos id
0 uto traz satist
& a4 prest nam“rm a;:o:it, ficara satisfoito com um produte
QUESTOES o e ol éﬂr.ﬂ y © yoitard a comped-lo?
POS-COMPRA omo o produto é finalmente 4 >

Essa pesson conta aos outres sobre suas
eaperiéndas com o produtn ¢ influencia
a3 docides do compra deles?

destartado ¢ quals sdo as consequéncias
dasse ato para o meso ambiente?

As tomadas de decisbes do consumidor e seu comportamento sdo de forma
cognitiva, habitual e afetiva segundo (SOLOMON, 2016).

2.2.2 A NOVA TENDENCIA PARA EXPANSAO DO MARKETING NA INTERNET

Com o0 avango da tecnologia nos ultimos tempos as estratégias de marketing em
meio a esse cenario de oportunidades evoluem constantemente, quando falamos de
relacionamento com o cliente o chatbot marketing vem se destacando como
tendéncia para o futuro.

A conexao entre as ferramentas tecnolégicas e o marketing agrega para as

empresas que as adotam como estratégia como: reducdes drasticas dos custos e 0
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alcance é altamente potencializado, e para os clientes, a boa experiéncia torna-se
cada vez mais o foco de todo o processo.
Os chatbots tém fortes contribuicbes nesse desenvolvimento do mercado. Cada vez

mais empresas tém adotado essa ferramenta, saindo na frente dos concorrentes.

Chatbot fazem parte da chamada inteligéncia artificial e apresentam funcionalidades
que variam conforme a capacidade de armazenamento, é um software que
automatiza a interagdo com usudrios on-line a partir de dados predefinidos pela
empresa e uma linguagem que simula a interagdo humana. E uma importante
ferramenta para a estratégia de marketing digital nas empresas, 0s objetivos do
chatbot marketing, destacam-se a facilidade na coleta de dados sobre o publico, o
atendimento personalizado e a qualificacdo de leads. Vem para substituir os
extensos formularios que acabam fazendo com que o usuario fuja do processo de
preenchimento para a coleta de dados. Os usuarios se relacionam normalmente com
a conversa natural pertencentes a programacao dos chatbot. O atendimento torna -

se mais agradavel a medida que é personalizado.

Dentre as suas vantagens de relacionamento, o chatbot automatiza os processos,

dinamiza a venda online e esta disponivel em multiplos canais.
Vérias empresas ja utilizam essa tecnologia como:
Banco Bradesco, Uber, Magazine Luiza, Siri da Apple entre outros.

2.2.3 A POSICAO DAS EMPRESAS QUE ADOTAM O MARKETING DIGITAL
FRENTE AO PUBLICO VIRTUAL

Com os avancos tecnologicos as empresas precisam se posicionar para ndo perder
espaco no mercado. O mundo esta conectado, as pessoas sdo diretamente
influenciadas por suas redes sociais, 0 que ndo é visto ndo é lembrado. As
empresas inovam cada vez mais em estratégias de marketing e tornam-se marcas
poderosas investindo em conectividade.

As empresas precisam planejar suas estratégias para se destacar e garantir o

sucesso do negocio.
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seguir um quadro de

interacao empresa \
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consumidor:

Consumidores

Empresas

Lsar ainlernel como um auxilio
poderoso para informacoes ¢
COMPIas.

Usar a internet como um canal
importante de informacao e de
vendas.

Coletar informagnes mais
completas ¢ mais ricas sobre
produlos, servicos, mar cas ¢
empresas.

Coletar informacoes mais
completas ¢ mais ricas sobre

mer cados, consumidor es, prospects
e competidares,

Pesquisar, comunicar -se ¢
comptar em movimenlto,

Alcancar consumidores em
maovimento com mobile marketing.

Acessar as redes sociais para
compar tilhar opinioes ¢ expressar
lealdade aos outros,

Acessar asredes socials para
ampliar a mensagem de suas
Mt Cas.

Interagir ativamente com
as empresas.

Iacilitar ¢ accierar a comunicacao
exlerna entre consumidores,

Receber digitalmente antincios,
cupons e oulros maleriais de
mar keling.

[ nviar amincios segmentadaos,
cupons, amostras e informacgoes
a0s consumidor es.

Facilmente compar ar precos ¢
procut ar desconlos.

Fstabelecer pregos dinamicos
para refletir os diferentes niveis do
oferta e demanda.
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3 METODOLOGIA

Pesquisa do tipo exploratoria com abordagem qualitativa baseada no método de
analise de documentos.

Através da andlise de peridédicos académicos, jornais, livros e revistas em busca da
compreensdo das tendéncias das estratégias de marketing digital e seu
relacionamento nas redes sociais, usando a interpretacdo de forma comparativa e
associativa das informacfes a fim de elaborar conclusdes, limitando ao material

pesquisado sem a oportunidade de experimento de campo.



16

4 CONCLUSAO

A pesquisa do presente assunto possibilitou a analise do comportamento dos
usuarios e das atividades das ferramentas de marketing nas redes de
relacionamento perante as empresas que se beneficiam de propagandas de
marketing digital para divulgar seus produtos, servicos e adquirir conhecimento
sobre seus consumidores. Com a evolucado da tecnologia as informacdes percorrem
longas distancias e a sociedade atual e conectada ao mundo digital possui um perfil
cada vez mais informado, dependente da opinido e das atualizagcdes em suas redes,
€ publico mais bem informado sobre as novidades. Essa inovacdo reflete nas
empresas que precisam adequar sua cultura a um novo ambiente para ndo perder
sua posicdo no mercado. Possibilitou ampliar o conhecimento sobre as diversas
ferramentas utilizadas para a captacdo de consumidores e as novas tendéncias em
marketing digital e quanto o perfil de uma rede social pode definir a personalidade de
consumidores, com o amadurecimento da tecnologia as tendéncias de marketing
digital nas redes sociais sofrem alteracdo com uma nova interface que utiliza
inteligéncia artificial através de chatbots que interagem com o usuario de uma forma
mais agradavel e informal. Conforme a tecnologia se aperfeicoa € extremamente

importante investir em inovagao e se reinventar.
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Atividades

Projeto Final

Projeto 1

Projeto 2

1a
sem

2a
sem

3a 42 1a 2a
Sem |semjpsem | sem

3a
sem

42
sem

Escolha do assunto do projeto

Elaboracéo da estrutura do projeto

Selecdo e leitura das obras para
elaboracao do projeto

Elaboracdo dos objetivos, delimitacédo
do tema, definicdo do problema, etc.

Elaboracdo da pesquisa bibliografica e
documental do projeto

Coleta de dados

Tratamento dos dados

Revisao final do texto e elaboracdo da
introducao e conclusao
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