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MARCA E CONSUMIDOR

Gabriela Aparecida da Cruz Farias
Maria Clara Borba Feitoza

Victor Samuel da Silva Diniz

Diego Leonel Alves de Sat

Resumo: As empresas estdo utilizando cada vez mais as redes sociais como
importantes ferramentas de comunica¢do com seus clientes e potenciais a fim
de divulgarem sua marca, produtos e servi¢cos. Sendo assim, o presente trabalho
busca analisar os beneficios de como usar as redes sociais, verificando a
maneira como elas sao divulgadas e como séo utilizadas. De acordo com a
pesquisa, foi possivel observar que as redes sociais tem muito a beneficiar as
empresas e que embora estejam utilizando as redes sociais para 0 seu
fortalecimento, com intuito de divulgar sua marca, produtos e servi¢os, precisam
estar aliadas a boas estratégias de ferramentas de marketing digital
possibilitando aumentar sua credibilidade e agregar valor a empresa.

Palavras-chave: Redes Sociais. Marketing. Posicionamento. Divulgacao.
Produtos.

1 INTRODUCAO

A industria da tecnologia esta em constante evolugédo de forma bastante
significativa e sistematica em todo o mundo impactando diversas areas. O
Marketing Digital surgiu depois da chegada da internet revolucionando a forma
de se comunicar. Antes a comunicacao era bem mais dificil pois dependia das
midias de massa. O poder transformador da internet gerou uma mudanca na
sociedade aumentando o seu poder de comunicacdo com um amplo acesso as
informacdes, novas formas de consumo e influenciando diretamente na
educacdo, ciéncia, saude, além de adicionar um novo formato de
entretenimento, mais rapido e em tempo real.

Em beneficio das empresas o espaco virtual passou a ser fundamental no
dia a dia e com a ascensao das midias sociais expressivas, as redes sociais sédo
uma excelente ferramenta de divulgacéo, apresentando um somatoério de varias
plataformas com um fluxo de conteddo gigantesco onde o usuario migra entre

0S meios em buscas dos seus gostos e desejos. Além de ter a vantagem de
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poder mensurar cada passo do seu usuario criando oportunidades de melhoria
e investimentos a marca gerando um grande impacto na comunicacdo e nas
estratégias de marketing.

Com o efeito que as redes sociais trazem é necessario entender como a
internet gera impacto no consumo das pessoas. Marcas e empresas precisam
cada vez mais aprender a utilizar e dominar as diversas ferramentas que estéo
disponiveis de maneira assertiva, criando estratégias para despertar o interesse
do cliente com contetdos de alta qualidade e relevancia, tendo uma abordagem
mais humana e inclusiva com o objetivo de gerar significado e valor. Investir na
inteligéncia artificial se faz necessario nos dias atuais pois o consumidor tem
uma experiéncia de uso muito mais personalizada e interativa tornando o
processo de compra mais pessoal.

Com base nas afirmacdes citadas € importante responder ao seguinte
problema: Qual seria a maneira eficaz de utilizar as redes sociais como
ferramenta de comunicac&do com o cliente?

E necessario entender que a internet € um grande canal entre empresa e
consumidor, onde ter uma presenca na web com muito conhecimento,
ferramentas adequadas e um canal especifico, ajuda a aumentar a visibilidade
da marca e consequentemente conquistar novos clientes.

Nesse cenario, o0 objetivo geral deste trabalho serd pesquisar as
ferramentas do marketing digital e o poder que as redes sociais tem como um
canal de comunicacdo entre empresa e consumidor. Como obijetivo especifico
teremos:

* conceitos e evolucao histérica do marketing digital até os dias atuais

* identificar quais sdo as principais redes sociais e suas estratégias como
ferramenta de marketing

* identificar como ocorre a publicidade online

 Analisar o perfil do consumidor online e o impacto de um conteudo relevante
dentro das redes sociais

O trabalho sera feito através de pesquisa bibliografica, discutindo o tema
de marketing através das redes sociais e suas aplicagbes no setor vestuario,

além de apresentar conceitos, evolugdes e estratégias.



2 DELINEAMENTO METODOLOGICO

Segundo Gil (2002, p. 44) a pesquisa bibliografica € desenvolvida com
base em material j& elaborado, constituido principalmente de livros e artigos
cientificos. Embora em quase todos os estudos seja exigido algum tipo de
trabalho dessa natureza, ha pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de
fontes bibliogréaficas. Boa parte dos estudos exploratérios pode ser definida como
pesquisas bibliograficas. As pesquisas sobre ideologias, bem como aquelas que
se propdem a andlise das diversas posi¢cdes acerca de um problema, também
costumam ser desenvolvidas quase exclusiva- mente mediante fontes

bibliograficas.
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3 RESULTADOS

3.1 Conceitos de Marketing

Segundo Cobra (2003) a palavra marketing deriva do latim “mercare” que
significa na antiga Roma o ato de comercializar produtos. O marketing procura
entender o comportamento do consumidor na procura de satisfazer suas
necessidades e desejos através de ac¢des atraindo o consumo.

Existem inUmeras definicdes para o marketing, de acordo com Kotler e
Keller (2006) marketing e a atividade humana dirigida para satisfazer
necessidades e desejos por meio de troca.

Las casas (2009, p. 2), define marketing como desempenho das
atividades comerciais responsaveis pelo direcionamento do fluxo de bens e
Servigos, ao usuario ou consumidor.

Para Cobra (1986, p. 36) marketing € um processo ha sociedade pelo qual
a estrutura da demanda de bens e servicos € abrangente e satisfeita mediante a
concepcgao, promocéo, troca e distribuicdo fisica de bens e servicos.

No geral o marketing se fundamenta na troca, onde as partes envolvidas
em todas as situacfes precisam sair ganhando. Além disso as necessidades e
desejos do seu publico alvo, necessitam ser altamente analisadas, com a
demanda correta para que possa inspirar o seu potencial cliente a comprar o
produto especificos.

O departamento de marketing dentro de uma empresa cria grandes
possibilidades de aumentar a lucratividade por meio de estratégias. Tais
estratégias fazem parte de um planejamento que sempre estara focado no seu
objetivo, no ambiente em que sera realizado e nos recursos disponiveis para
fazer aquela determinada agéo.

A estratégia principal que abordaremos neste trabalho € o Marketing

Digital.

3.2 Era Digital e suas transformacgoes

Desde a criacdo da web, sua evolugdo vem transformando a sociedade e

alterando a forma de aprender, agir e se comunicar. Segundo Cobra (2009, p.



11

407-408) vivemos na era chamada por muitos de Revolucdo da Informacao ou
Revolucdo Tecnoldgica. Basta olhar ao nosso redor para constatarmos como a
tecnologia esta cada vez mais presente em nossas vidas e como a Internet esta
mais presente em nosso cotidiano. Essa revolugdo tem acarretado inUmeras
mudancas ndo apenas ao nosso cotidiano, mas na maneira de fazer negocios
como um todo.

Até mesmo as ferramentas escolhidas pelas empresas para alcancar o
seu consumidor foram modificadas. Hoje sendo feita principalmente através de
conteddos audiovisuais.

Segundo Torres (2009, p. 19) a internet surgiu como uma rede de
computadores onde as informacfes podiam ser publicadas por especialistas e
acessadas por seus clientes, trazendo um acesso instantaneo as informagdes
dos produtos e servigos oferecidos.

De forma estatica e com baixa conexdo, sua maior parte era para um
ambiente corporativo. Um de seus marcos da época foi a chegada do primeiro
e-mail. Conforme a tecnologia foi avancando os sites tornaram-se mais
interativos, com produc¢des de conteudos em video, textos e imagens. Apos esta
fase a web obteve ainda mais melhorias em sua infraestrutura, alcancando altos
patamares de velocidade, divulgacdo e compartilhamento. Com esses avancos
a navegacdo na web passou a ser muito mais rapida produzindo um namero
significante de dados digitais.

O marketing foi diretamente impactado com os crescimentos das novas
tecnologias, sendo necessario se adaptar as mudancas desde o comportamento
com o consumidor até o aumento da presenca digital por parte das empresas.

Tendo que se renovar diante das circunstancias que o mercado apresentava.

3.3 O Marketing Digital

Mediante toda essa transicdo da internet, surgiu o marketing digital,
também conhecido como e-marketing.

Segundo Torres (2009) o marketing digital € um conjunto de estratégias
de marketing e publicidade, aplicadas a Internet, e ao novo comportamento do
consumidor quando estad navegando. Nao se trata de uma ou outra acdo, mas

de um conjunto coerente e eficaz de a¢des que criam um contato permanente
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da sua empresa com seus clientes. O marketing digital faz com que os
consumidores conhecam seus negocios, confiem nele, e tomem a decisdo de
compra a seu favor.

E importante destacar que o ambiente digital € bastante dinamico, que
possibilita possuir ferramentas onde auxiliaram no processo de tomada de
decisédo do consumo de forma rapida e eficiente.

De acordo com Kotler (2009, p. 365) [...] o marketing online apresenta
quatro grandes vantagens. Primeiro, tantos as grandes como pequenas
empresas podem enfrentar seus custos. Segundo, ndo ha limite real de espaco
para a propaganda, sem contraste com as midias impressas, o radio e a
televisdo. Terceiro 0 acesso e a recuperacdo das informacdes séo rapidos,
comparados com o correio noturno e até mesmo o fax. Quatro, a compra pode
ser feita com privacidade e rapidez [...].

Para Oliveira e Lucena (2012) o principal motivo do marketing digital ser
utilizado frequentemente pelas organizacbes € que 0S Seus recursos Sao
geralmente audio visuais, facilitando o entendimento e o impacto em seus
clientes.

Além disso o ambiente online consegue fortalecer ainda mais as
interacdes ja existentes entre empresas e clientes, através das estratégias do
marketing digital disponiveis para obter os resultados que deseja dentro das
midias sociais grandes espacos de comunicac¢do e publicidade.

3.4 Estratégias de Marketing Digital

O departamento de marketing dentro de uma empresa cria grandes
possibilidades de aumentar a lucratividade por meio de estratégias. Tais
estratégias fazem parte de um planejamento que sempre estara focado no seu
objetivo, no ambiente em que sera realizado e nos recursos disponiveis para
fazer aguela determinada acéo.

Com foco no marketing digital algumas estratégias como:

o Marketing de Conteudo: € o processo de criar, publicar e promover
conteudo personalizados para seu cliente. Método de marketing que se

baseia na formacdo de um publico fiel por meio da criagdo e

compartilhamento de conteudo.
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SEO (Search Engine Optimization) ou otimizacdo para mecanismo de
busca. S&o acbes que contribuem para melhorar o potencial de
rankeamento das paginas.

E-mail Marketing: E uma estratégia de envio de e-mail para uma lista de
contatos a fim de estabelecer uma comunicacdo com cada destinatario a
fim de concluir o seu objetivo. E uma maneira simples de sempre esta
presente na vida do seu dos seus clientes.

Marketing Viral: E uma estratégia que visa atrair e surpreender o publico,
ao ponto de as proprias pessoas espalharem o conteudo a diante, criando
um burburinho sobre.

Inbound Marketing: estratégia que tem como finalidade atrair e fidelizar o
cliente. possui a ideia de fazer com que o cliente venha até a marca.
Monitoramento: E a ag&o estratégica que permite monitorar 0s acessos
ao site, redes sociais, cliques e mensagens, permitindo a analise dos

resultados e a tomada de decisdes para futuras acdes.
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4 MIDIAS SOCIAIS

A comunicacdo é uma funcdo basica e vital do ser humano, as midias
sociais tem uma total relagdo com o cenério e 0 ambiente online. Assim como a
web, a midia também passou por um processo de evolucao onde tem um grande
papel de influéncia nas relacbes da sociedade e o seu objetivo principal e a
interacdo entre as pessoas.

Segundo Torres (2009, p.74) as midias sociais sdo sites na internet
construidos para permitir a criacdo colaborativa de conteudo, a interacdo social
e o compartilhamento de informacdes de diversos formatos. Dentro das midias
sociais estao incluidos blogs, as redes sociais, os sites de contetudo colaborativo
e os diversos outros que abrangem a comunicacao, relacionamento, multimidia
e entretenimento.

Para as empresas as midias sociais fazem parte do seu planejamento de
marketing. E necessario definir seus objetivos, o canal especifico para que o seu
posicionamento e a publicidade da marca sejam positivamente impactados pelos
usuarios, as midias associam-se a conteudos de videos, imagens e textos que
sdo compartilhados aumentando o seu relacionamento com o publico nas redes

sociais.

4.1 Redes Sociais

O mundo digital é de certa forma um reflexo do fisico, tendo como base o
relacionamento entre as pessoas. Para Telles (2010, p.78) as redes sociais sé&o
ambientes que focam reunir pessoas, os chamados membros que uma vez
inscritos, podem expor seus perfis com dados como fotos pessoais, textos,
mensagens e videos, além de interagir com outros membros, criando listas de
amigos e comunidades de diversos assuntos.

Indiferente do seu papel na sociedade, as pessoas sao ligadas atraves de
lacos afetivos, interesses e valores que existam entre as partes. Dentro da
internet, essas estruturas se encontram em qualquer sistema por meio da
tecnologia. Quanto maior o uso desses recursos maior sera a quantidade de
conexdes sociais e trocas de informagdes na rede. Segundo Torres (2009) nas

redes sociais cada individuo influencia ndo um grupo de amigos, mas varios
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grupos de comunidade as pertence, com varias pessoas que influenciam outras

comunidades, em uma proporcdo geomeétrica, essa propagacao de informacdes

chama-se efeito viral, que multiplica e amplifica qualquer mensagem de interesse
coletivo.

Para as empresas essa troca social € de suma importancia, de um lado
esta o cliente, um usuario que utiliza as redes sociais para suas relacdes sociais
e afetivas onde se constréi uma realidade dinadmica e fluida. Por outro lado, estas
as empresas que utilizam as mesmas plataformas, para de alguma forma
participar destes momentos particulares e pessoais do publico, construindo um
relacionamento mais proximo fazendo com que haja um processo de fidelizacao
do cliente. Torres (2009) afirma que apesar de levar tempo para construir
relacionamentos, eles tendem a ser duradouros, ou seja, o0 relacionamento
construido acaba fidelizando.

Torres (2009) produziu um composto com 7 recomendacdes que devem
ser seguidas pela empresa, na comunicagao corporativa e nas relacbes com as
redes sociais.

e Monitore tudo: A empresa precisa estar atenda a tudo o que o consumidor
esta falando e monitorar o que esta acontecendo nas redes sociais

e Se conheca melhor: definir suas prioridades e 0 que € mais importe para a
empresa e estar preparado para expor isso nas redes sociais.

e Seja social: As empresas devem usar as midias sociais para ser sociavel e
participar de tudo o que acontece nas redes.

e Comande a festa: é importante que a empresa comande a conversa,
comecando a falar e discutir sobre acontecimentos importantes da sua area
através de sites e participacdo nas midias.

e Seja multimidia: Converta todo o material da sua empresa em versfées para
audio, video imagem e texto, publique seu material em todos os meios
possiveis nas redes sociais.

e Continuar na midia: Nao abandone a midia convencional, ao contréario; foque
seus esfor¢os nos principais veiculos de midia online do seu setor.

o Planeje: E importante criar estratégias para sua rede social caso

haja uma crise, planeje sua empresa para se comunicar, mais também para
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enfrentar uma eventual crise de comunicacdo e imagem; ela é inevitavel, entdo

esteja preparado esses momentos.

Diante disso € necessaria que a empresa tenha a responsabilidade de ter
uma comunicagao sincera clara e objetiva com o seu cliente através das redes

sociais.

4.2 Principais redes sociais

Ha varios tipos de redes sociais, tais como: rede social de relacionamento,
de entretenimento, profissional e de nicho, onde cada uma delas possui sua
propria interface e caracteristica. No entanto todas tem como base a informacéo.
A seguir abordaremos as principais redes sociais.

4.2.1 Facebook

Criada com o intuito de manter o relacionamento entre as pessoas, 0
facebook é extremamente versatil com foco também para os negadcios, fazendo
analise de dados para as empresas sobre seus usuarios. Segundo Quintanilha
(2012) mais de 80% das empresas usam o facebook, a rede social possui mais
de 1 bilhdo de usuérios registrados em todo o mundo. Por conta dessa
popularidade a mesmo se torna muito importante para a comunicacdo e

interacdo entre marcas e usuarios.

4.2.2 Twitter

O Twitter € uma rede social de relacionamento extremamente rapida com
o objetivo de blog pessoal, baseado em passar mensagens curtas e rapidas,
onde geralmente os usuarios colocam as suas opinides.

Barefoot e Szabo (2010, p. 243) resumem algumas caracteristicas do
Twitter da seguinte maneira:

Empresas usam o Twitter pelos mesmos motivos pelos quais escrevem
em blogs corporativos ou, antes disso, enviavam boletins de noticias por e-mail:

para interagir com os clientes, fornece suporte técnico, promover ofertas
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especiais e assim por diante. E a mesma regra se aplica: mantenha os seus
seguidores felizes entregando a eles algo que tenha valor. Valor pode significar
descontos especiais, concursos e anuncios antecipados de liquidagdes.
Contudo, valor também se refere a ser um membro que contribui com algo para
essa comunidade on-line.

Assim como em outros canais de midia social, vocé deve falar
principalmente sobre outros assuntos além de vocé mesmo. Forneca links Uteis
e divertidos para o material em que os seus clientes estaréo interessados. (...)
Estas abordagens realgam o valor da sua atividade no Twitter aos olhos dos seus
seguidores e os incentiva a prestar mais atencdo quando vocé ocasionalmente
publicar no Twitter noticias da empresa ou uma oferta especial.

Concluindo, o twitter € um grande canal para acompanhar e receber o
feedback, gerar engajamento, entrar na conversa das pessoas de forma mais

rapida, entre outras coisas.

4.2.3 Youtube

O youtube é a principal rede social de video com o objetivo de
entretenimento e compartilhamento de video. Como caracteristicas principais
para fazer sucesso na rede € a relevancia, a qualidade e o envolvimento. Além
disso qualquer pessoa pode monetizar através de publicidades, vendas de
mercadorias ou de pessoas que visualizaram os videos. Segundo Pereira (2014)
com um video bem produzido, um titulo correto e um contetdo relevante as

empresas podem conseguir um enorme impacto viral.

4.2.4 Instagram

O Instagram € uma das redes sociais mais populares do mundo por ter
uma grande base de usuarios. A mesma trabalha muito com a comunicacao
visual. Uma das principais caracteristicas € a oportunidade de ganhar dinheiro
com publicidade. Conteludo de qualidade continuo no reels, igtv, lives faz o seu
engajamento subir que torna a empresa sempre em destaque. Surgido em
outubro de 2010, criado pelo americano Kevin Systron e o brasileiro Mike

krieguer.
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Inicialmente como uma rede de relacionamento para aproximar as
pessoas com fotos e videos entre colegas, amigos e familiares se tornou um
ambiente comercial, onde empresas de qualquer segmento e porte possuem
acesso de forma gratuita para divulgar sua marca, produto e servico de uma
maneira participativa com o seu publico alvo. Alguns recursos como storytelling,
hashtag, trazendo ainda mais conexao com o cliente.

brasileiros sdo o segundo publico mais ativo na rede social, atras apenas
dos norte-americanos. Utilizar o marketing digital no Instagram ao seu favor é
uma estratégia excelente para alavancar as vendas de sua empresa.

Segundo Lessa (2004) o Instagram incentiva a interac&o entre oS USUarios
e permite conecta-los com uma empresa em um nivel mais pessoal em
comparacdo com outras ferramentas de marketing. Seja através de uma cena
de video ou uma foto de um projeto em andamento, seus seguidores vao se

sentir como uma maior parte de todo o processo de desenvolvimento.

4.2.5 Whatsapp

Uma rede social de relacionamento, com envio de mensagens
instantdneas e varias funcionalidades de interacdo. Suas principais
caracteristicas € envio de texto, videos imagens e gifs, além de chamadas de
videos e realizar ligacGes. Para as empresas é uma 6tima plataforma de estreitar
seu relacionamento com cliente, na divulgacéo de promocdes, produtos novos e
comunicacao pos vendas. Marinho (2015) afirma que que este aplicativo estreita
relacbes entre marca e consumidor, proporciona seguranca quanto a agilidade
da resposta e deixa aberto o caminho para quando o cliente quiser falar sobre
suas reclamac0fes, sugestdes e duvidas sobre quaisquer servigcos oferecidos

pela empresa.

4.3 Publicidade nas redes sociais

A publicidade tem uma relevancia muito grande para o setor comercial da
sociedade pois estimula o consumidor a compra, aumentando assim a sua
producdo. Sant'Anna (2009) propde algumas fungdes importantes da

publicidade.
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e A publicidade é uma forma de fazer o produto, um servico ou uma marca se
tornarem conhecidos de um publico.

e A publicidade tem como objetivo despertar, nos consumidores, o desejo por
aquilo que € anunciado, ou destacar caracteristicas que diferenciam o produto
anunciado de seus concorrentes ou gerar o aumento do valor perante o
publico alvo.

e A publicidade ndo esconde suas intengdes nem as de seus anunciantes e
realiza suas intencdes abertamente.

e Os anuncios publicitarios sdo matéria paga.

Diariamente vemos uma serie de propagandas de empresas que se
posicionam para um grande numero de pessoas a fim de anunciar os seus
produtos e servicos. Um bom planejamento de marketing, como principal objetivo
de atrair e fidelizar clientes, atrai 0 seu interesse em vir até a marca. A
diversidade de pessoas presentes nas redes possibilita uma variedade de gostos
e interesses em um determinado produto, o que torna ainda mais exigente a sua
comunicacao e publicidade. Por meio de ferramentas, como criacao de contetdo
com autenticidade, interacdo com o publico, acompanhamento de métricas e
bom uso de imagem conseguem obter grandes resultados garantindo
lucratividade para a empresa.

Além disso, através dos dispositivos méveis ha muitas vantagens para o
anunciante como o baixo custo, opc¢des de customizacéo, facilidade na criacao

e publicacéo.

4.4 Conteudo que atrai o consumidor on-line

De acordo com Torres (2009, p.84) “O consumidor passou a buscar
informacéo util e relevante, ou seja, conteudo, antes de qualquer outra coisa. O
conteudo pode vir no formato de texto, comparacao entre produtos, comentarios
sobre produtos, video, audio etc. Ndo importa o formato: tudo acaba sendo
informacgao para o consumidor. “Entao, o marketing de conteudo vem justamente
para suprir essa necessidade do consumidor que esta constantemente buscando
por contetudo. O Instagram se tornou um canal para o consumo de conteudos
pois possibilita o consumidor receber o contetdo de diversas formas como fotos,

videos curtos, longos, texto e até ao vivo.
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Sabemos que as compras online aumentaram nos ultimos anos e que
tendem a continuar crescendo futuramente. Segundo Torres (2009, p.30) “...o
consumidor moldou a Internet para atender a seus interesses. Basicamente, o
consumidor criou um novo ambiente, que supre as deficiéncias e lacunas de
outros meios."

Observamos que o consumidor viu no mundo online maneiras de facilitar
sua vida no consumo e as empresas tem colaborado com isso, investindo cada
vez mais em formas de suprir online os defeitos de suas lojas fisicas e o que
vemos ultimamente € a briga entre gigantes do e-commerce para atender a
demanda de imediatismo de quem compra online e quer receber suas compras
no mesmo dia, pensando nisso as empresas estao investindo cada vez mais em
suas logisticas para nao ficar para tras.

Sendo assim, podemos concluir que os consumidores que ditam a forma que o
mercado vai se comportar online de acordo com a aceitacdo ou reprovacao de

novas tecnologias.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Baseado nos estudos feitos através das pesquisas realizadas em livros
escritos por grandes autores e especialistas na area de marketing, conseguimos
observar pontos importantes para a utilizagcdo das redes sociais com o objetivo
de aproximar o cliente a empresa. O marketing digital aparece como a grande
novidade para os negocios nesse ambiente digital como algo que se faz
extremamente necessario para as empresas se manterem no alto patamar
estando cada vez mais presente no dia a dia do seu consumidor.

Além disso vimos que tanto as grandes e peguenas empresas, podem
construir um posicionamento forte e de valor de forma igualitaria. As ferramentas
de estratégia de marketing foram exploradas junto com as caracteristicas das
principais redes sociais com o objetivo de mostrar como usa-las a seu favor.

Conforme os estudos respondendo a nossa problematica. Qual seria a
maneira eficaz de utilizar as redes sociais como forma de comunicacdo com o
cliente?

Através das plataformas certas, aliadas as estratégias de marketing, a
fim de divulgar a sua empresa, produtos e servicos aumentando assim a

aproximacdo com seu publico alvo de maneira rapida e assertiva.
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