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RESUMO

Nas préximas paginas sdo apresentadas reflexdes e sugestdes sobre o uso da rede
social Facebook como ferramenta de marketing digital. Para exemplificar esse uso, é
feito um estudo de caso da marca FARM. A escolha por essa marca deve-se ao fato
dela possuir uma estratégia de marketing voltada para internet e utilizar o Facebook
como principal meio de relacionamento com seus clientes. Também serdo
apresentados conceitos e estratégias de marketing digital, mudancas no
comportamento do consumidor causadas pela popularizagdo da internet e um

panorama das redes sociais no Brasil.

Palavras-chave: Marketing digital. Redes sociais. Facebook. FARM. Consumidor.



ABSTRACT

In the following pages, reflections and suggestions about the use of social network
Facebook as a digital marketing tool are presented. To illustrate this use, is made a
case study of the brand FARM. The option for this brand is due to the fact it has a
marketing strategy focused on internet and use Facebook as their primary means of
relationship with their customers. Concepts and digital marketing strategies, changes
in consumer behavior caused by the popularization of the Internet and an overview of

social networks in Brazil will also be presented.

Keywords: Digital Marketing. Social networks. Facebook. FARM. Consumer.
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1 INTRODUCAO

A popularizacdo da internet ocorrida nos ultimos anos trouxe mudancas no
mercado e na sociedade como um todo. As barreiras geograficas foram quebradas,
a informacdo se tornou acessivel a todos e as conexdes humanas se
potencializaram através das redes sociais.

Para as empresas, este cenario trouxe consumidores bem informados e muito
mais exigentes, que pesquisam, trocam informacdo entre si e ndo tem tempo a
desperdicar. O marketing precisou se adaptar para lidar com esses novos
consumidores, criando estratégias especificas para a internet. Essas estratégias
compdem o marketing digital que privilegia conceitos como permissao, relevancia e
relacionamento.

Levar as marcas para a internet vem se tornando essencial, ndo apenas para
vender produtos, mas para criar canais de dialogo com o consumidor onde a
identidade, os valores e o estilo de vida da marca sao expostos de forma direta, sem
intermediarios. Por seu carater de relacionamento, velocidade de informacéo e
poder de propagacdo, as redes sociais sdo um excelente meio para essa
comunicacao. Nas palavras de Adolpho:

o ser humano precisa do sentimento de "pertencimento" para se sentir
completo. Precisa estar inserido em algo maior do que ele. Além disso,
sendo o homem um animal social, as redes sociais encontraram um terreno
fértil para se desenvolver na psique humana. O homem precisa saber que
esta ligado aos semelhantes seja por um mesmo time de futebol, uma
mesma marca de bolsa, um mesmo carro. A propaganda explora esse

sentimento de pertencimento vendendo estilo de vida em vez de produtos.
(2011, p. 217).

Este trabalho busca analisar a rede social Facebook, escolhida por ter o maior
namero de usuarios no Brasil, como ferramenta de marketing para empresas sob a
Otica da construcdo de relacionamento marca-cliente.

Foi adotado o método de abordagem dedutivo (do geral para o especifico) e a
pesquisa incluiu referéncias bibliogréficas e o estudo de caso da marca FARM, que
possui quase dois milhdes de seguidores em sua fanpage no Facebook, sendo a
maior no seguimento de moda jovem feminina no pais.

Inicialmente, sera abordada a mudanga na estrutura das empresas que vem

focando suas estratégias nos consumidores, buscando conhecé-los e desenvolver
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um relacionamento com eles. No que tange o marketing, essa mudanca se reflete na
substituicdo do marketing de interrupcao pelo marketing de permisséo, que acontece
com o consentimento do consumidor e utiliza a internet como principal ferramenta.

No terceiro capitulo serdo analisadas as mudancas que a internet causou no
comportamento do consumidor e a estratégia dos 8 Ps do marketing digital
elaborada por Conrado Adolpho para orientar as empresas a usarem a internet de
forma mais eficiente.

No quarto capitulo um panorama das redes sociais no Brasil, as dez mais
acessadas e o perfil dos usuarios. Principal rede social do pais, o Facebook sera
analisado no quinto capitulo, com a apresentacado de recursos que ele oferece para
as empresas e sugestdes que podem melhorar sua utilizacdo e o engajamento do
publico.

Por fim, no sexto capitulo o estudo de caso da marca FARM, suas estratégias

de marketing e sua fanpage no Facebook.



2 MARKETING COM FOCO NO CONSUMIDOR

Pode-se considerar que sempre havera a necessidade de vender. Mas o
objetivo do marketing é tornar supérfluo o esfor¢co de venda. O objetivo do
marketing é conhecer e entender o cliente tdo bem que o produto ou o
servico seja adequado a ele e se venda sozinho. Idealmente, o marketing
deveria resultar em um cliente disposto a comprar. A Unica coisa necessaria
seria tornar o produto ou o servigo disponivel. (DRUCKER, 1973, p. 64-65).

O mercado tem observado nos Uultimos anos, algumas mudangas no
relacionamento entre empresas e consumidores. Talvez a mais importante delas
seja o reconhecimento do cliente como centro da empresa, ocupando o topo do
organograma, conforme proposto por Philip Kotler e Kevin Lane Keller (2006) em
seu livro Administragdo de Marketing e ilustrado na imagem a seguir.

Figura 01 — Organograma tradicional versus organograma de empresa moderna
orientada para o cliente

a) Organograma tradicional b) Organograma de empresa moderna orientada para o cliente

Alta
Geréncia de :
Nivel Médio \\' O\\ - Geréncia de nivel medlo / /
\O(Q . Alta adminis- /\\ /
\\ \ tragao 0

\
‘~—\

Fonte: KOTLER e KELLER, 2006, p. 139.

Com essa mudanca estrutural o objetivo central da empresa passou a ser, nao
apenas satisfazer as necessidades e desejos dos clientes, mas superar suas
expectativas e todas as areas comecaram a trabalhar sobre esse foco. Ao marketing
coube a tarefa de se comunicar com esses clientes de modo a conhecé-los cada vez
melhor, procurando entender suas necessidades e desejos.

Aqui em vez da filosofia de “fazer-e-vender”, voltada para o produto,
passamos para uma filosofia de “sentir-e-responder”, centrada no cliente.
Em vez de “cacar” o marketing passa a “plantar’. O que se precisa ndo é

mais encontrar clientes certos para seu produto, mas sim os produtos certos
para seus clientes. (KOTLER e KELLER, 2006, p. 14).
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Conrado Adolpho no livro Os 8 P’s do Marketing Digital compartilha do
mesmo pensamento de Kotler e Keller sobre o papel do marketing nessa nova
estrutura organizacional:

Com estratégias que preconizam com muito mais veeméncia sua
competéncia original — entender o0 mercado — o marketing desses novos
tempos interage com o consumidor de maneira completa e faz dele, em
tempo real, seu objeto de estudo e de direcionamento de suas téticas. Ter
os olhos fixos no consumidor e voltar toda sua estrutura organizacional para

ele é o segredo de empresas que fazem marketing eficiente neste novo
milénio. (2011, p. 242).

O modelo de marketing que vem sendo adotado por essas empresas com
orientacdo voltada para os clientes é o marketing de permisséo, proposto por Seth
Godin em seu livro Marketing de Permissédo: Transformando desconhecidos em
amigos e amigos em clientes.

Atualmente as pessoas possuem rotinas atribuladas, com varias tarefas e
pouco tempo para cumpri-las. Com o tempo escasso, a atencdo é focada apenas no
gue realmente gera interesse. Godin (2000) define como marketing de interrupcéo a
midia tradicional, cuja principal ferramenta sdo os anuncios em televisédo, radio e
midia impressa (jornais e revistas). Para ele, esses anuncios sdo percebidos como
um incédmodo, pois interrompem o consumidor, atrapalhando a programacéo ou a
leitura e a mensagem que querem transmitir ndo € assimilada. Adolpho também
enfatiza o enfraquecimento do marketing de interrupcao:

O marketing de interrupgao, assim chamado por Seth Godin, esta obtendo
cada dia resultados menos expressivos. Uma nova maneira de abordagem
comeca a ser necessdria, e essa se chama marketing de permissao.
Intrometer-se entre a vontade do consumidor de ver um determinado
contelido, como fazem os pop-ups, comerciais de tevé, comerciais de radio,

anuncios em paginas de revistas e outros meios, esta surtindo um resultado
cada vez menor. (2011, p. 98).

Existem estudos que revelam que o ser humano tem uma capacidade limitada
de atencdo. Em 1956, George Miller, psicologo norte-americano e um dos
precursores da programacao neurolinguistica, afirmou que o cérebro s6 consegue se
concentrar em cinco a nove informac¢des por vez, o resto € ignorado como um
mecanismo de defesa (essa descoberta ficou conhecida como Lei de Miller).

Diante desse fato, como um mecanismo de defesa, nosso cérebro,
anestesiado, as ignora e descarta tudo o que ndo gera profundo interesse.

Faz com que ndo prestemos atencdo na maioria dos estimulos a que somos
submetidos. Essa “crise de atengdo” € um fendmeno cada vez mais comum
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nas grandes cidades. Fato preocupante para anunciantes, obriga agéncias
a se desdobrarem de maneiras mais insolitas, para a veiculagdo de uma
mensagem e para se fazerem notar. (ADOLPHO, 2011, p. 98).

O marketing de permissao € apresentado por Godin (2000) como alternativa ao

marketing de interrupcdo e consiste em conseguir a permissao do consumidor para

poder entrar em contato com ele, ao invés de interromper suas atividades. A chave

para conseguir a permissdo e prender sua atencdo no meio de tantos estimulos e

atividades € gerar contetdo relevante. Ser interessante para que o consumidor

busque a marca, disposto a ouvir 0 que ela tem a dizer e a partir dai, criar um

relacionamento. “A publicidade relevante, quando dirigida a quem nao deu

permissdo, ndo pode ser tdo eficaz quanto a mesma publicidade acompanhada de

permissdo.” (GODIN, 2000, p. 116). Para compreender melhor a permissdo, é

preciso conhecer as quatro regras apresentadas por Godin (2000):

a)

b)

d)

E intransferivel — Se o consumidor fornece permissdo a uma marca, essa
permissao nao pode ser passada adiante. Ou seja, a marca néao pode, por
exemplo, passar os dados de seus clientes para outra empresa. ISso trai a

confianca.

E egoista — O consumidor ndo esta disposto a perder tempo com o que néo
Ihe interessa. Se a marca nao € relevante e o produto ndo o atrai, ele ndo

vai prestar atencdo na comunicacao.

E um processo, ndo um momento — Uma vez que o consumidor prestou

atencdo na marca, € preciso manter uma comunicagdo frequente e

relevante, visando estabelecer um relacionamento.

Pode ser cancelada a qualquer instante — Se o contetddo n&o € constante e
relevante para o consumidor, o relacionamento acaba e o cliente perde o
interesse pela marca interrompendo a comunicagdo, deixando, por
exemplo, de seguir a marca em redes sociais ou cancelando o recebimento

de e-mails.

E possivel afirmar que o marketing de permissédo e o marketing digital estdo

profundamente conectados ja que o conceito de marketing de permissao se adéqua

perfeitamente a internet e tem nela o seu principal veiculo. A rede possibilita o
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contato direto das marcas com os consumidores através de blogs?, sites? e redes
sociais, sem intermediarios e em tempo real, porém, para que esse contato funcione
e haja relevancia na comunicacgao é preciso que a marca conheca a fundo o publico-
alvo, ou seja, o consumidor. Kotler e Keller afirmam que é preciso “entender as
necessidades, os desejos e as preocupagbdes do cliente” e “observar quem os
clientes admiram, com quem interagem e quem os influencia.” (2006, p. 40).

O marketing de permissdo apresentado por Godin (2000) prop8e que ao invés
de aumentar a fatia de mercado, deve-se aumentar a fatia no “bolso” do cliente,
fazé-lo consumir mais produtos e confiar na marca. A confianca gera fidelidade, mas
para obté-la é preciso credibilidade, tempo e frequéncia. No marketing de permissao
a frequéncia é traduzida por uma interacdo progressiva entre marca e cliente.

O consumidor na busca por autenticidade, tem procurado se relacionar com
suas marcas como forma de conhecé-las e analisar se deve coloca-las em
sua vida ou ndo. Vocé s6 permite que alguém se torne seu amigo se vocé
confia nele. Com as marcas acontece algo semelhante, hoje em dia
credibilidade é tudo. N&o importa o seu negécio, vocé tem que gerar
credibilidade no seu consumidor para que ele compre de vocé e ndo do seu

concorrente. A credibilidade passa pela percepcdo do consumidor de um
comportamento ético por parte das empresas. (ADOLPHO, 2011, p. 169).

Outra questdo que merece atengao, € que “além de estar mais informado do
gue nunca, os clientes de hoje possuem ferramentas para verificar os argumentos
das empresas e buscar melhores alternativas.” (KOTLER e KELLER, 2006, p. 139).
Ja ndo adianta apenas uma marca anunciar que o seu produto é o melhor ou o mais
barato e esperar que isso leve o consumidor a comprar. Ele utiliza a internet para
pesquisar tudo sobre o produto, comparar com 0S concorrentes e saber a opinido
das pessoas. Mesmo que nao faca a compra online, as informacdes que ele obteve
na rede serdo fundamentais no processo de deciséo. E depois da compra ele dara
sua opinido na internet, utilizando o site da marca, sites especificos para reclamacéo

ou redes sociais, seja para criticar ou elogiar.

1 Blog é uma palavra que resulta da simplificagdo do termo weblog, composto pela justaposi¢do das
palavras de lingua inglesa web (internet) e log (registro de atividade ou desempenho regular de algo).
Numa tradugéo livre, blog pode ser definido como um diario online.

2 Sjte € um local ou endereco eletrénico. Pode ser acessado através de um computador ou outro
dispositivo com internet.
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Um consumidor que liga para a loja preferida dele e diz que se eles néo
fizerem o pre¢co do concorrente — que ele viu no Buscapé! — ele nao
comprara da loja teve seu comportamento alterado pelo online. Um
consumidor que reclama abertamente das lojas que o destratam ou ameaca
colocar o nome da empresa no Reclame Aqui2 ou contar a histéria sérdida
de um atendimento ruim no Twitter € um consumidor com mais poder. Antes
s6 as empresas podiam ameacar o consumidor, de coloca-lo no Serasa, por
exemplo. Hoje o consumidor ameaca colocar a empresa no Twitter.
(ADOLPHO, 2011, p. 302).

E preciso que a marca esteja atenta ao que o consumidor esta dizendo,
observando o0s comentérios positivos, tentando entender e solucionar as
reclamacdes, mas sempre dialogando com ele. Logo, dessa forma conseguira
manter a permissao de seus clientes, criando um relacionamento forte baseado em
uma comunicacao relevante e honesta que gere confiancga, fidelidade e por fim o

mais almejado: lucro para a empresa.

1 Site de busca que oferece ao consumidor a possibilidade de comparar o preco de um produto ou
servigco em varias lojas ao mesmo tempo.

2 Site onde os consumidores podem fazer reclamacdes sobre atendimento, produtos e servigos, e as
empresas tém a possibilidade de responder diretamente. Todo contelido (reclamagfes e respostas) é
publico, o que faz com que o site também seja usado como fonte de consulta sobre a reputacéo de
empresas, apresentando rankings conforme critérios de volume de reclamacdes, tempo de resposta,
indice de solucédo e nota do consumidor.
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3 MARKETING DIGITAL

Um ndamero cada vez maior de pessoas tem acesso a tecnologia no Brasil.
Segundo a 252 Pesquisa Anual do Uso de Tl (Tecnologia da Informacao), realizada
pela Fundacdo Getulio Vargas (FGV) e divulgada em 24 de abril de 2014,
atualmente existem 136 milh6es de computadores em uso no pais, sendo que 18
milhdes sdo tablets!. Esse total equivale a dois aparelhos para cada trés habitantes
e a previsdo da FGV é que em 2016 a média seja de um computador por habitante.

O aumento no numero de computadores por habitantes no Brasil, além da
presenca cada vez maior dos chamados celulares inteligentes (smartphones) estao
disseminando a internet e permitindo que as pessoas tenham acesso a informacéao
sobre 0s mais variados assuntos e em alta velocidade.

Embora a televisdo ainda seja a midia mais acessada pelos brasileiros, a
internet vem crescendo principalmente entre os jovens residentes em grandes
centros urbanos, com niveis mais altos de escolaridade e renda. O tempo dedicado
a ela chega a uma média de trés horas e quarenta minutos por dia, mais que o
tempo passado em frente a televisdo, segundo a Pesquisa Brasileira de Midia
2014: Habitos de consumo de midia pela populacdo brasileira, realizada pela
Secretaria de Comunicacado Social da Presidéncia da Republica (SECOM) com mais
de 18.300 entrevistados.

Conforme descrito no capitulo anterior, com a revolucdo digital os
consumidores ganharam novas capacidades, listadas de forma clara por Kotler e
Keller (2006):

a) Aumento substancial no poder de compra — Com a possibilidade de
comparar precos e concorrentes em apenas alguns cliques na internet o
consumidor passou a ter um grande poder de barganha, influenciando no
valor final do produto ou servigo. Hoje existem sites em que o proprio
consumidor diz o quanto quer pagar e espera por fornecedores

interessados ou leildes reversos, onde os fornecedores competem para

1 Tablet € um computador portatil, de tamanho pequeno, fina espessura e com tela sensivel ao toque
(touchscreen).
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atender a uma demanda, sem falar no fenébmeno das compras coletivas

com descontos altos.

b) Maior variedade de bens e servi¢os disponiveis — Agora é possivel comprar
praticamente qualquer produto, de qualquer lugar do mundo pela internet,

sem sair de casa. E o fim das barreiras fisicas e geograficas.

c) Grande quantidade de informacéo sobre praticamente tudo — Na internet se
encontra informacao sobre qualquer assunto. Com ela é possivel ler jornais
de todo o mundo, acessar enciclopédias, dicionarios, artigos ou até fazer
perguntas em foOruns e esperar que as pessoas respondam, gerando

discussodes online.

d) Maior facilidade de interacdo para fazer e receber pedidos — Os pedidos
podem ser feitos de qualquer lugar, 24h por dia e sdo entregues

rapidamente com toda a comodidade. E o fim do horério comercial.

e) Capacidade de comparar impressdes quanto a produtos e servicos —
Através de salas de bate-papo, redes sociais ou sites especializados, o
consumidor pode trocar informacfes com seus amigos ou até mesmo com

desconhecidos sobre marcas, produtos e servicos.

Esse novo cenario trouxe a necessidade de repensar o marketing criando
estratégias voltadas para o mercado digital, na tentativa de encontrar maneiras de
fazer com que as marcas se destaquem nesse ambiente tdo diferente dos veiculos
de midia tradicionais e conquistem a confianca do consumidor, gerando um
relacionamento que serd convertido em lucro. Se antes o papel do consumidor era
de mero espectador recebendo as informacdes que as marcas estavam dispostas a
transmitir e da maneira escolhida por elas (marketing de interrupcéo), agora ele
encontrou na internet um canal onde pode, pela primeira vez, se expressar
livremente e escolher o contetdo que lhe interessa, sem desperdicar 0 seu precioso
tempo (marketing de permisséo).

O consumidor quer se relacionar com suas marcas. Quer relevancia na
comunicacdo e personalizacdo dos pontos de contato. E um novo mundo

em que a relagcao do consumidor com a marca sera decisiva para a decisao
e experiéncia de compra. Infelizmente, todos sabemos que o mundo real
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esta muito longe disso. Empresas tentam em vao fisgar em consumidor a
todo custo com anincios e chamadas que lembram grosseiras adaptacdes
de praticas cinquentenarias que cada vez ddo menos resultado. Repetir na
internet as formas tradicionais de publicidade € um retrocesso cémodo,
porém perigoso para anunciantes e marcas que ainda confiam cegamente
no resultados do passado. (ADOLPHO, 2011, p. 219).

Ainda segundo Adolpho “a internet captou o intimo da sociedade global, ela é o
meio natural para que o homem se expresse fazendo com que o foco se desloque
do macro para o micro — uma renascenca digital que volta seus olhos para a
valorizacdo do ser.” (2011, p. 42). E o momento da comunicacdo direta das marcas
com os consumidores, ou mais especificamente, € o inicio do didlogo entre marcas e
consumidores.

“A internet é uma rede de pessoas, ndo de computadores, e deve ser olhada
como tal.” (ADOLPHO, 2011, p. 44). Ela oferece um volume enorme de informacao e
proporciona que qualquer empresa ou profissional liberal entre em contato com seu
publico-alvo, sem intermediarios e de forma barata, ou até sem custos. Isso gera um
enorme beneficio para os negocios, mas € preciso entender o universo digital e
montar uma estratégia para ter sucesso na utilizacdo desse canal, aproveitando tudo
que ele pode oferecer. A essa estratégia, Conrado Adolpho da o nome de 8Ps do
Marketing Digital:

O processo dos “8 Ps do Marketing Digital” ndo € uma mistura de marketing
digital com mais Ps do que os tradicionais 4 Ps. E um processo a ser
seguido passo a passo para que sua estratégia de marketing digital central,
gue é se apoiar no grau de atividade do consumidor, possa ser cumprida
com éxito. A metodologia proposta apresenta uma sequéncia formal e
continua de passos que levam a empresa a um processo ciclico de geracao
conhecimento a respeito do consumidor e do seu préprio negécio na
internet (que tem uma proposta de valor ligeiramente diferente do negdcio
offline), de qual a melhor maneira de divulgar sua marca, qual a melhor
maneira de se apoiar na atividade do consumidor para estimular a
circulacdo de informacgéo e gerar a comunicagdo viral da sua marca, como

mensurar resultados e como reavaliar o perfil do publico-alvo para
direcionar as novas agoes. (2011, p. 298).

A tecnologia, assim como a sociedade, muda rapidamente e em pouco tempo
uma nova rede social surge e se torna o sucesso do momento. Essa metodologia
permite entender o conceito do relacionamento entre marca e cliente na internet
para que, independente da ferramenta, a empresa consiga estabelecer essa
conexdo de forma eficiente, gerando lucro para os negocios. Nos topicos a seguir

serdo apresentadas as definicdes de cada um dos 8Ps.
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3.1 PRIMEIRO P: PESQUISA

O deliverable (entregavel) do 1° P € uma quantidade enorme de dados e
informacdes levantadas sobre o publico-alvo, sobre a marca, sobre o
servico prestado, sobre 0 segmento e tantas outras coisas mais quanto
houver. (ADOLPHO, 2011, p. 304).

Para conseguir se comunicar com o consumidor de forma eficiente e convencé-
lo a comprar seu produto, a marca precisa conhecé-lo profundamente. A internet
facilita esse conhecimento, pois ao navegar pela rede o usuéario deixa rastros que
podem ser analisados. Quanto mais ativo ele é, mais informacéo gera. E preciso
pesquisar esses usuarios, ndo sé para entender o seu comportamento, mas para

saber o que ele procura e atender essa demanda com rapidez.

3.2 SEGUNDO P: PLANEJAMENTO

O deliverable do 2° P é o planejamento de Marketing Digital com todas as
diretrizes de todos os outros Ps, utilizando tudo que foi pesquisado no 1° P.
(ADOLPHO, 2011, p. 307).

Para ter sucesso na internet como em qualquer campo de negocios é preciso
planejamento. Deve-se produzir um documento que servira de base para todo o
trabalho contendo o objetivo do projeto, o publico-alvo, as a¢des, os indicadores de

resultado e a andlise de concorréncia, entre outros fatores.

3.3 TERCEIRO P: PRODUCAO

O deliverable do 3° P é o préprio hotsite, minissite, ou landing page. O que foi
planejado fazer. O 3° P, na maioria das vezes, é a programacéo e envolve
basicamente os programadores. (ADOLPHO, 2011, p. 309).

O site, assim como um ponto de venda fisico, deve ser pensando de modo a
ser atraente para o consumidor, incentivando-o a entrar e permanecer o maior
tempo possivel. Deve estar bem localizado (hos mecanismos de busca), ter uma boa
aparéncia, ser facil de usar, oferecer bom contetdo, possibilitar a comunicacéo e se

for o caso, a venda.
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3.4 QUARTO P: PUBLICACAO

O 4° P trata do contetdo que sua empresa deve disponibilizar para o
mercado e para o consumidor com o objetivo de fazer com que ele fale de
vocé e lhe recomende para os outros, seja por meio de redes sociais, seja
por meio de um e-mail para seus amigos. O consumidor exerce seu grau de
atividade a partir do momento que tem contetdo para distribuir, quando tem
elementos que |he sejam relevantes e relevantes aos seus amigos:
contelido é o que gera relevancia e viralizacdo da sua marca. A funcao do
contelido, além de construir o relacionamento e ser um elemento passivel
de ser compartilhado, é também ser lido pelo Google e, por isso, gerar
trafego por meio de busca natural no buscador. (ADOLPHO, 2011, p. 311).

Para que a marca tenha visibilidade na internet, precisa produzir contetudo
constante e relevante para o publico-alvo, seja em um site ou nas redes sociais.
Para ter relevancia, esse conteudo deve ser interessante para esse publico e néao
apenas falar da empresa. Deve incentivar a interacdo do consumidor para que este
gere seu proprio conteudo e fale da marca, pois “quando um cliente fala sobre vocé,
isso gera uma credibilidade muito maior do que vocé falando sobre vocé mesmo.”
(ADOLPHO, 2011, p. 312). Também € preciso que o conteudo seja otimizado
contendo palavras-chave de grande procura em sites de busca como o Google, para
que seja facilmente encontrado pelo consumidor. Essas palavras podem ser
descobertas através de pesquisa na propria internet.

Ao contrario dos primeiros Ps que séo projetos com inicio, meio e fim, o P de
Publicacdo € um processo. A marca deve produzir e publicar contetdo com
frequéncia para, segundo Adolpho (2011), conquistar fas e seguidores, ao invés de
somente clientes, que se tornardo verdadeiros advogados da empresa, defendendo
a marca e dando depoimentos positivos sobre ela para todo o mercado. Fazendo

iSS0, a marca ird se apoiar no alto grau de atividade do consumidor.

3.5 QUINTO P: PROMOCAO

No 5° P vocé fara uma comunicagao para os “alfas” com um viés viral, para
gue eles propaguem a comunica¢do. A atividade da empresa em comunicar
a marca tem que ser a menor parcela da comunicagdo total realizada em
uma campanha. (ADOLPHO, 2011, p. 316).

A promogao na internet deve ser direcionada aos “alfas”, consumidores com

alto grau de atividade. O “Grau de Atividade do Consumidor’” segundo Conrado
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Adolpho, é o tempo que o consumidor permanece em acao na internet, escrevendo,
produzindo, postando ou baixando contetddo. Sdo os “alfas” que ao se interessarem
pela promocdo da marca, irdo gerar conteudo e divulgar para seus amigos e
seguidores fazendo com que acdo se espalhe pela rede. “A promog¢ao nao pode
morrer na pessoa que toma contato com ela a partir da comunicacao feita pela
empresa, mas sim, deve fazer com que essa pessoa propague a comunicacao da
marca por meio do 6° P. Promoc¢cao e Propagacdo devem sempre andar juntas.”
(ADOLPHO, 2011, p. 317).

3.6 SEXTO P: PROPAGACAO

[...] no 6° P, vocé estimula os “alfas” (1% do mercado) a espalhar seu
contelido pela rede para os multiplicadores (9% do mercado) para que estes
0s espalhem para o restante do mercado (os outros 90%). (ADOLPHO,
2011, p. 319).

A propagacdo mais eficiente, que gera maior credibilidade para a empresa
além de ser extremamente barata, € a comunicacao viral feita pelos préprios
consumidores. Ao se interessarem pelo conteddo produzido por uma marca, 0S
“alfas” (1% dos usuarios de internet) geram seu proprio conteudo em cima dessa
comunicacdo e o espalhem pela rede através de seus blogs ou redes sociais, em
seguida os multiplicadores (9% dos usudrios) irdo repassar esse conteudo (através
de links!, compartilhamentos e indicacdes), porém sem criar nada novo e o restante
dos usuarios (90%) ird apenas consumir essa informac&o, sem interagir com ela. E
assim que acontece a comunicacao viral.

A internet “hoje deve ser considerada como um ambiente em que as pessoas
realizam trocas monetarias, buscam informacdes, se comunicam e se divertem, nao
necessariamente nessa ordem.” (ADOLPHO, 2011, p. 318). Comprar espagos
publicitarios na rede tem se mostrado ineficiente, pois ndo atrai a atencédo do

consumidor e no caso de pop-up?, interrompe a havegacao e pode causar irritacao.

1 O link € um atalho, uma ligac@o entre documentos na internet. Podem ser ligagBes entre textos,
imagens, sons ou videos. O cligue em um link conduz o usuario automaticamente para o documento
"linkado" (ligado).

2 O pop-up é uma janela extra que abre no navegador ao visitar uma pagina web, muito usado para
propagandas.
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E importante encontrar formas de estar presente na rotina do usuario sem que
ele perceba a comunicacdo como propaganda direta. A marca deve oferecer
conteudo multimidia e estar presente em redes sociais (como o YouTube, Twitter,
Instagram, Facebook, entre outras) produzindo uma comunicacdo atraente que
promova interacdo e conquiste o consumidor através de sua rede de amigos.
Quanto mais a empresa consegue fazer sua informacao circular pela internet através
dos consumidores, maior € o seu capital social e por consequéncia, maior o valor da
marca. Adolpho afirma que “a propagacdo é a chave do marketing viral e da

lucratividade da empresa na internet.” (2011, p. 317).

3.7 SETIMO P: PERSONALIZACAO

A personalizacdo gera relacionamento com o consumidor. Por isso que
propaganda ndo gera relacionamento. Uma propaganda geralmente é de
massa. Nao leva em conta as peculiaridades de cada mercado. Um site que
€ 0 mesmo para todos acaba ndo sendo relevante para praticamente
ninguém. Ele é uma ferramenta de massa em um mundo de
personalizac6es. (ADOLPHO, 2011, p. 321).

Uma das chaves para o0 sucesso na internet é a personalizacdo. A
segmentacéo deve ser levada ao extremo para que cada consumidor seja tratado de
maneira Gnica e individual. E preciso utilizar ferramentas que analisam o
comportamento do consumidor e oferecer no site recursos que possibilitem a auto-
segmentagao, como por exemplo, perguntas cadastrais.

Apresentar apenas as caracteristicas do produto ou servigo de forma genérica
a todos que acessam o site ndo gera resultado, pois “dessa forma nao se fala do
consumidor, de como o produto o ajudard a melhorar sua vida. Fala da empresa, o
gue nao é relevante. O consumidor ndo quer saber da sua empresa, ele quer saber
de si préprio.” (ADOLPHO, 2011, p. 322). Mas se ao entrar no site da empresa, ele
se depara com produtos que gosta e tem o habito de consumir (dados obtidos
através do historico de compras ou buscas no site) o resultado € muito mais positivo.
Quanto mais personalizada e relevante é a comunicagdo, mais atencao ela atrai,

criando um relacionamento com o consumidor.
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3.8 OITAVO P: PRECISAO

Para fazer suas vendas crescerem e, consequentemente, sua empresa
alcancar metas cada vez maiores, € preciso mensurar todos os resultados
de suas ac¢Oes para saber o que deu certo e 0 que nao deu. SO assim vocé
poderéa fortalecer o que deu certo e eliminar o que ndo deu, aumentando
sua margem de acertos ao longo do tempo. (ADOLPHO, 2011, p. 325).

A internet oferece diversas ferramentas para mensuracdo de resultados que
permitem analisar uma infinidade de dados como, de que cidade sdo as pessoas
que acessam o site da empresa, qual a idade, o tempo de permanéncia, as paginas
mais acessadas, se preenchem cadastros ou abrem e-mails. Tudo isso torna
possivel avaliar continuamente a resposta do consumidor diante da marca e corrigir

o gue for necessério, voltando ao primeiro P de Pesquisa e retomando o ciclo.
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4 AS REDES SOCIAIS NO BRASIL

A internet € uma grande rede repleta de redes. Assim como 0s seres
humanos se associam e se juntam por afinidades, sejam comerciais,
intelectuais ou outras quaisquer, a internet, como reflexo da espécie
humana — criadora e criatura da rede —, repete seu comportamento em bits.
O homem encontra na internet a chance para se tornar mais coletivo e se
descobrir maior do que se vé no espelho. As redes sociais apenas dao
vazao a esses desejos humanos, por isso sdo tdo cultuadas em todo o
mundo. (ADOLPHO, 2011, p.271 e 272).

A maior parte do tempo que os brasileiros passam acessando a internet é
dedicado as redes sociais, em especial ao Facebook. Na pesquisa realizada pela
SECOM (2014) elas aparecem como 0s sites mais acessados pelos entrevistados
(68,5% durante a semana e 70,8% nos finais de semana) e também como a
principal fonte de informacgdo para 32,1%, superando portais de noticias. Esses
dados fazem das redes sociais o principal meio de propagacéo (o0 6°P) na internet,
sendo um canal fundamental para qualguer marca que deseja se comunicar com
seus consumidores de maneira eficiente e direta (com a permissao deles),
conquistando visibilidade dentro e fora do mundo virtual. “As redes sociais tendem a
se transformar em uma plataforma, ndo s6 um ambiente para acompanharmos a
vida de nossos amigos, mas também para interagirmos com empresas, marcas e
aplicativos.” (ADOLPHO, 2011, p. 276).

4.1 O PERFIL DO BRASILEIRO NAS REDES SOCIAIS

A pesquisa Papo Social realizada pela agéncia de inteligéncia e pesquisa de
mercado Hello Research, divulgada em fevereiro de 2013, entrevistou cerca de 1300
brasileiros de setenta cidades em todas as regides, com 0 objetivo de definir o
comportamento dos usuarios que acessam as redes sociais no pais. Foram

definidos quatro grupos distintos, séo eles:

a) Arroz de festa (30%) — S&o um grupo misto, composto de homens e
mulheres de todas as idades e classes sociais. Usam as redes com
frequéncia (até duas vezes por dia) e tem alto grau de atividade,

participando de discussdes sobre os mais variados assuntos, como
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trabalho, humor e politica. Compartilham o contetdo que gostam e ignoram

0 que ndo gostam.

b) Os do contra (27%) — Grupo composto na maioria por mulheres entre 31 e
50 anos das classes A e B. Acessam pouco as redes sociais (cerca de uma
vez por semana) e preferem ver a ser vistos, por isso quase nao publicam,
ndo comentam e nem compartilham o que gostam, mas estdo sempre
dispostos a criticar as postagens dos outros e deletam um amigo virtual
com facilidade.

c) Os Holigans (22%) — Formado em sua maioria por homens (83%) de 16 a
30 anos das classes B e C, esse grupo gosta de discutir sobre esportes,
em especial o futebol, humor e sexo. S&o os que mais publicam,
principalmente coisas pessoais e posts' de humor, costumam curtir o

contetdo que gostam e raramente deletam um amigo.

d) As Maricotas — Este € o grupo com menor escolaridade, formado
majoritariamente por mulheres (89%) de 25 a 35 anos da classe C (61%).
Gostam de falar sobre novelas e publicam fotos e posts de auto-ajuda.
Comentam bastante e quando ndo gostam de um conteudo, reagem com

indignacéao.

Outro levantamento realizado pela Hitwise, ferramenta de inteligéncia em
marketing digital da Serasa Experian, monitorou o acesso as redes sociais no Brasil
por um periodo de doze semanas, terminando em 27 de julho de 2013 e revelou que
brasileiros de todas as idades acessam as redes sociais, ndo havendo uma faixa
etaria de grande destaque. A maior parte dos usuarios tem entre 25 e 34 anos
(27,30%), seguidos de perto pelos de 18 a 24 anos (23,30%) e os de 35 a 44 anos
(20,23%). Quanto a localizacdo, mais da metade dos usuarios € da regido Sudeste
(57,26%), sendo a maioria de Sao Paulo (34,35%). Em seguida vem a regidao Sul
(18,55%), Nordeste (12,50%), Centro-Oeste (8,12%) e Norte (3,57%). O que
demonstra que o0 acesso a internet reflete a situacdo econbmica do pais, sendo

maior nas regides mais desenvolvidas.

1 Posts séo textos, comentarios ou mensagens publicados em uma pagina da internet.
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4.2 AS DEZ REDES SOCIAIS MAIS ACESSADAS NO BRASIL

O levantamento da Hitwise, em julho de 2013, revelou também o ranking das
dez redes sociais mais acessadas no Brasil e o Facebook ocupou a lideranga
(posicado mantida desde janeiro de 2012) com 68,77% das visitas.

Figura 02 — Ranking das 10 redes sociais mais acessadas no Brasil

Most Popular Websites in Computers and Internet - Social Networking and Forums

Month of July 2013

| Rank Websites (1,574 returned) Visits Share w
1 Facebook 68.77%
2 YouTube 17.899%
3 ask.fm 1.96%
4 Twitter 1.83%
5 Orkut 1.54%
6 Yahoo! Answers Brasil 1.37%
7 Badoo 1.05%
8 Bate-papc UOL 0.80%
9 Google+ 0.66%
10 Instagram 0.50%

Fonte: Site Serasa Experian. Disponivel em: <http://noticias.serasaexperian.com.br/facebook-e-youtube-lideram-ranking-

das-top-10-redes-sociais-mais-acessadas-em-julho-no-brasil-de-acordo-com-dados-da-hitwise/>. Acesso em: 09 jun. 2014.
Além do Facebook, o YouTube também se destaca com um percentual de
acessos bem maior que as demais redes. A surpresa fica por conta da ask.fm, rede
social de perguntas ainda pouco conhecida pela maioria dos usuarios e que aparece
em terceiro lugar no ranking. A seguir, algumas informacdes sobre as redes sociais

gue aparecem nesse levantamento.
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4.2.1 Décima posicao: Instagram

Criado em outubro de 2010, o Instagram é originalmente uma rede social de
compartilhamento de fotos que possui diversos filtros capazes de transformar as
fotografias tiradas com smartphones, dando um aspecto artistico a elas. Em 2012 foi
comprado pelo Facebook e em 2013 passou a oferecer a possibilidade de
compartilhar videos. Atualmente sdo mais de 150 milhdes de usuérios
(INSTAGRAM, 2014) com perfil na rede, onde divulgam suas fotos e videos.
Também é possivel seguir, comentar e curtir as publicacdes de amigos e pessoas
publicas. Outro fenbmeno cada vez mais comum no Instagram, sdo os perfis de
empresas e pequenos empreendedores que usam a rede para divulgar seus

produtos e promover vendas online.

Figura 03 — Filtros de edicao de fotos do Instagram

Normal Amaro
-

Fonte: Site Lo Mejor de I0S. Disponivel em: <http://www.lomejordeios.com/instagram-recibe-nueva-
interfaz-visual-y-nuevos-filtros-para-tus-fotos/>. Acesso em: 10 jun. 2014.
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O infogréafico a seguir apresenta algumas informacdes sobre o Instagram e

seus usuarios, fornecidas pelo Facebook.
Figura 04 — Infogréfico Instagram em NUM3RO5
) Juslaguom. g
(
EM NUM3RO05

A REDE SOCIAL FOI COMPRADA POR NINGUEM MENOS QUE
MARK ZUCKERBERG E CUSTOU...

"1.000.000..

SAQ POSTADAS

55 MILHOES
DE FOTOS POR DIA NA PLATAFORMA I I

n DE LIKES A CADA DIA

DOS 150 MILHOES DE USUARIOS...

MAIS DE 90% TEM = 3 5 ANOS

..E A MAIORIA E MULHER

b

RAA @

nunnn

)

N

T

==

Fonte: Site Proxxima. Disponivel em: <http://www.proxxima.com.br/home/social/2014/03/21/
Infografico-os-numeros--o-perfil-dos-usuarios-e-as-curiosidades-do-Instagram.html>. Acesso em: 11
jun. 2014.
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4.2.2 Nona posicéo: Google+

Criada pela Google em 2011, a Google+ (ou Google Plus) é uma rede social
que integra varios servi¢os oferecidos pela empresa, onde 0s usuarios criam o0 seu
perfil e estabelecem conexdes com outras pessoas. Essas conexdes podem ser
classificadas de acordo com o tipo de relacionamento em circulos predefinidos como
amigos, familiares e conhecidos, ou criados pelo proprio usuério e ainda € possivel
escolher o que deseja compartilhar com cada grupo, gerando maior privacidade.
Outro diferencial € a opcdo de conversar com até dez pessoas a0 mesmo tempo,
inclusive através de video chamada. Também € possivel participar de comunidades
divididas por interesse e seguir o perfil de empresas. A interface € bem parecida
com a do Facebook, mas o grande diferencial dessa rede, além dos circulos de
contatos, é a atencdo dedicada as fotos com a disponibilizacdo de filtros e

ferramentas de edicdo de imagem.

Figura 05 — Circulos de contatos do Google+

GOJSIC‘* 2 @8 @ @

People in your circles (17) People who've added you (17) Find and Invite (0) Selected (3)

Sort by: Relevance ~

Add a new ' Paul Nathan - Lauren Erka
A
(a7 - -
Courtney - Brett Glider Bill Crosby Arlene Alexan
Wilson Garcia Kenine
At : i Anne
Eileen Devin Becca 4
Alvarez Sandroz ﬂ Garcia ﬁ e

Drag people

Drop here to
create a new
circle

Fonte: Site Digital Trends. Disponivel em: <http://www.digitaltrends.com/social-media/five-reasons-why-google-will-
succeed/#!Xh7SX>. Acesso em: 10 jun. 2014.
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4.2.3 Oitava posicéo: Bate-papo Uol

O Bate-papo Uol, criado pelo provedor de conteudo e acesso a internet
brasileiro Uol, dispde de cerca de sete mil salas classificadas por idade, cidade e
temas, como religido, namoro, amizade e idiomas, além de assuntos mais
especificos, entre eles, cinema, literatura e futebol. Essa classificacdo permite que o
USUArio converse com pessoas que possuem 0S mesmos interesses ou moram na
mesma regido, sendo um excelente espaco para novas amizades e troca de idéias.
O site também oferece bate-papos especiais agendados com figuras publicas
(atores, musicos, escritores), onde os fads podem fazer perguntas e conversar

diretamente com seus idolos.

Figura 06 — Salas do Bate-papo Uol

"-\ e v
—~ BATE
PAPO
y UOL
} * Pessoas LG BUSCAR
USE SUA WEBCAM! Q‘
. b
Vocé pode e todas as salas | denuncie | sequranga | regras de uso | ajuda | faga do Bate-papo a sua home page

CONVErsar com dudio
& video reservadamente

e TR Entretenimento Dia a dia Esporte Mais temas

Cidades e Regibes +

Diversdo Jogos Virgula Misica Fas Radio e televisio
Idades
SALA | ENTRAR | ESPIAR | OCUPANTES
Outros temas Arte 1y . ;
Cinema (1) L] ? 0
Amizade
Cinema (2} L1 [ 4 0
Amizade Beta
Danga L] * 0
Encontros Escultura " . 0
Namoro Fotografia L1 * 0
Sexo Gastronomia L7 ] 1
Imagens erdticas Manga & anime (1) Y ] 40
Qutras imagens IMangé & anime (2) L] ] 3
v Mangé e anime (3) L7 ] 4
b3 16

eratura praster (1) !’

Fonte: Site Bate-papo Uol. Disponivel em: <http://batepapo.uol.com.br/>. Acesso em: 10 jun. 2014.
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4.2.4 Sétima posi¢cao: Badoo

Fundado em 2006, o Badoo esta presente em 190 paises e possui mais de 213
milhdées de usuarios (BADOO, 2014). O foco da rede social € possibilitar ao usuério
conhecer pessoas novas, para isso, além das salas de bate-papo tradicionais sao

oferecidas algumas funcionalidades especiais, como:

- Bate-papo andénimo: O sistema seleciona duas pessoas para conversarem de
forma andnima, sem ter acesso ao perfil uma da outra, apos trés minutos as

fotos sao reveladas e os usuarios decidem se continuam a conversa.

- Pessoas proximas: Baseado na localizacdo geogréafica do usuario a rede

apresenta perfis de pessoas que estao proximas.

- Encontros: S&o apresentadas fotos de pessoas de acordo com o perfil
selecionado pelo usuério (género e idade) e este deve definir, baseado na
imagem, se esta ou ndo interessado em conhecer. Se o escolhido também se

interessar, é revelada a atragdo mutua e os dois podem iniciar uma conversa.

Figura 07 — Encontros Badoo

DadOo Portuqués v ou  Entrar
Conhega novas pessoas! E E

Este é o melhor lugar paraconhecegnovos rapazes Iheres pﬂ‘lo de vocé.
Bate-papo, amizade e muito mais divegsaol” © & v

\ | .
Quer conhecer?

Entrar no Badoo

pessoas ja es‘%o aqui!

E-mail

]

Senha

v Continuar conectado
Entrar!

Esqueceu sua senha?

Ao continuar, vocé confirma que leu e

concordou com os Termos e Condicdes,
Poltica de Privacidade & Cookies

Marcelo, 31, Ribeiréo Preto

Cadastre-se se ainda ndo
tem uma conta do Badoo. A i & s
e g ¢
2 Al

Fonte: Site Badoo. Disponivel em: <http://badoo.com/pt>. Acesso em: 10 jun. 2014.
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4.2.5 Sexta posigao: Yahoo! Answers Brasil

Lancado pelo Yahoo! em 2005, o Yahoo! Answers Brasil ou Yahoo! Respostas

tém o objetivo de esclarecer duvidas e trocar dicas. Os usuarios cadastrados podem

fazer e responder perguntas sobre os mais diversos assuntos em uma grande troca

de informacdes. Ao final o autor da pergunta escolhe a melhor resposta ou, caso nao

o faca, é realizada uma votacdo. A rede possui um sistema de pontuacao e niveis,

como um jogo, quanto mais ativo o usuério, mais pontos ele conquista e vai subindo

de nivel, podendo se tornar um “Usuario Top” no ranking atualizado semanalmente.

Esses usuarios sdo pessoas entendidas em determinado assunto, contribuindo com

perguntas de qualidade e respostas eleitas como melhores respostas.

YAHOO!

RESPOSTAS
Pagina inicial

Todas as categorias
Animais de Estimacéo
Artes e Humanidades
Beleza e Estilo

Carros e Transportes
Casa e Jardim

Ciéncias Sociais
Ciéncias e Matematica
Comidas e Bebidas
Computadores e Internet

Mais »
Internacional »

Sobre »

Figura 08 — P&gina inicial Yahoo! Respostas

‘ Buscar em Respostas

Entrar ulﬂal\ ﬂ

Destaque especial 2de5H 1 W
s

["RL ek

F3 Faga uma pergunta

I T

Ja fez a sua pergunta comecando com "0 que” hoje?

£ O que é mais legal numa festa junina?
§ perguntado por - Equipe Y! Respostas

(¥ Respondaaesta pergunta B4 Enviar para um amigo

Recentes Populares

Tudo v

Vejam o cimulo da virgisse nessa pergunta kkkkk?
https:/ibr.answers.yahoo.com/question/index?qid=20131204104523AA40kKV

Futebol Brasileira - 2 min atrds Cliqque e comece o ano de casa hova

YAHOO! IMOVELS 100
Gente que horas toma cafe da manha ? -
tipo agr to d ferias acordo umas 10:00 horas 11:00 sl d pende ent ate g horas eu posso toma o cafe da manha ?
Dietas e Educacio Fisica - 2 min atrds

Classiﬂcagéo Mostrar mais »

Sabonete natura ekos tira mancha de acne ?

Ja passei em varios dermatologistas . ja passei varios tipos de coisa na cara mais mesmo assim nao adianta . S piorou
minha pele | & muito olzosa

Outras - Corpo & Pele - 2 min atrds

Em todas as categorias

ﬂ Scarlet-Brasil 951.467

4 respostas - Futebol Brasileire - 3 min atrds

. lilinha32 876.038
BOLAO BRASIL X CROACIA? -
1 resposta - Futebol Brasileiro - 3 min atrds &.j RuyLFreitas 592.462

FB: O que vocé esta fazendo nesse exato momento?
Esportes > Futebol » Futebol Brasileiro Esportes = Futebol = Futebol Brasileiro Esportes =

Fonte: Site Yahoo! Respostas. Disponivel em: <https://br.answers.yahoo.com/>. Acesso em: 10 jun. 2014.
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4.2.6 Quinta posic¢éao: Orkut

Criado em 2004 e atualmente de propriedade da Google, o Orkut ja foi a rede
social mais popular do Brasil e os brasileiros se tornaram maioria entre seus
usuarios no mundo. Dentre os fatores que fizeram o sucesso da rede, o que se
destaca sdo as comunidades sobre os temas mais variados e muitas vezes
estranhos, incluindo as populares “adoro” e “odeio”.

Embora ainda esteja presente no ranking das redes mais populares, foi
ultrapassado pelo Facebook em 2012 e desde entdo, esta em declinio. Porém, a
popularidade e forca da marca Facebook néo foi a Gnica razao para sua queda como

revela Marcelo Pellegrini no site Carta Capital:

o fato de ser um produto quase exclusivamente brasileiro tornou-se um
ponto negativo para o Orkut. E como se as fronteiras transformassem o
produto em algo pequeno demais para quem vive no Pais. Com o
crescimento da classe média brasileira e do turismo internacional, o usuario
passa a procurar referéncias de fora justamente num site com ramificagfes
em Varios paises. (2012).

Figura 09 — Comunidade do Orkut

Eu Oferego comida no MSN Participar da comunidade
idioma: Portugués (Brasil) criada em: 16/09/2005

categoria: Culinaria, Bebidas e Vinhos local: Brasil

tipo: publico proprietario: Bruno Dookie * Eid *

visivel por: publico moderadores:

ocultar perfil

Tudo bem que eu acho isso retardado, mas fazer o que...eh um disturbio...

Garanto que vocé também oferece pra um amigo, pelo msn, o que estd comendo ou
Eu ofere(_;o comida no bebendo na sua casa!
MSN

42 577 membros

Vocé oferece sé pra fazer vontade ou s6 pra puxar conversa?

E ai, qué um pudim de beterraba?
ﬂ comunidade

Fonte: Site Uol Tecnologia. Disponivel em: <http://tecnologia.uol.com.br/album/2012/11/16/lembra-delas-selecao-
traz-algumas-das-comunidades-mais-inuteis-do-orkut.htm>. Acesso em: 10 jun. 2014.
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Em 30 de junho de 2014, a empresa Google anunciou a decisdo de tirar o
Orkut do ar em setembro do mesmo ano. Apenas algumas comunidades mais
populares serdo mantidas de forma estatica, apenas para visualizagcdo como uma
forma de preservar a memoéria da internet brasileira.
A sequir, a figura 10 mostra a ascensao e queda do Orkut em seus dez anos
de historia.

Figura 10 — Dez anos de Orkut

DECADENCIA
A ascensdo e queda do Orkut, em dez anos de histéria
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Orkutimplementa as Orkut no Brasil. As a¢des do Google Brasil e pede
mensagens privadas, Google despencam na Nasdaq R$ 130 milhdes de
ja que muitos usam indenizacao
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NOV 2008
O O

odl

0 blog oficial do Orkut divulga 0 Google anuncia que o Usuarios da rede
nameros da rede: a maior Google Brasil passa a passama ter
comunidade do servico era a ter o controle mundial acesso ao Gtalk
"Eu amo a minha mde", com 4 do Orkut; segundo pelo site para
milhdes de orkuteiros. Na época, o Ibope eram 40 conversar com
eram 40 milhdes de comunidades milhdes de brasileiros 0S Miguxos
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mais de 4 milhdes em inglés
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E lancado o BuddyPoke, 0 Google langa o Novo Orkut, Novidade do
aplicativo que reproduzia redesenho mais leve da rede social. 0 Facebook? Que
um bonequinho animado servigo fica mais rapido e o desenho nada, o Orkut ja
com as feigdes do fica com bordas mais arredondadas, utilizava deteccdo
usuario; era possivel além de oferecer opcoes de de rostos em fotos
abragar, beijar, dar personalizagdo, como cores diferentes ha anos
presentes e tapas na além do azul e rosa tradicionais

bunda dos amigos

i
°%
odl

Jacom o ndmero de Silenciosamente, Segundo a
usuarios em queda, o Orkut 0 Google parade comScore, 6
passa por novo redesenho; atualizar o blog milhdes de
as imagens dos perfis ficam oficial do Orkut pessoas ainda
maiores e as fotos s3o usam o orkut
exibidas em tela cheia mensalmente

Fonte: Site Folha de S. Paulo. Disponivel em: <http://www1.folha.uol.com.br/tec/2014/06/1478488-google
-decide-tirar-orkut-do-ar-ate-o-fim-do-ano.shtml>. Acesso em: 02 de jul. 2014.
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4.2.7 Quarta posicao: Twitter

O Twitter foi criado em 2006 como um servigo de microblog, onde o usuario
pode escrever mensagens com até 140 caracteres, seguir outros usuarios, comentar
postagens (tweets) e replicar os tweets (retweet) que achar interessante. Por ser
uma rede social de textos e possibilitar uma comunicacdo rapida e direta entre
milhares de pessoas, o Twitter se tornou um importante canal de comunicacdo e
noticias sendo usado até em campanhas presidenciais, como a de Barack Obama a
presidéncia dos Estados Unidos da América, e em manifestacdes sociais. Muitas
noticias importantes chegam ao Twitter antes de aparecerem na televisdo e nos
jornais. A rede também é muito popular entre empresas que usam o canal para dar
informacgdes, apresentar novidades e conversar com seus clientes, descobrindo o

gue eles pensam sobre seus servi¢os e produtos.

Figura 11 — Perfil da revista Vogue Brasil no Twitter

‘e Inicio Q Notificacbes # Descobrir 8 conta L J

TWEETS FOTOS/VIDEOS SEGUINDO EGUIDORES CURTIU e
17,5 mil 2146 a7 127mi 16 Maisv &

. Tweets Tweets e respostas Quem Seguir - Atualizar - Ver todos
Vogue Brasil
@VogueBRoficia . Vogue Brasil @vogues 2h / Rexona Women CEGLED
Reviste Vogue Brasil - Moda, desfiles, Sabe quals brasw\e\ros ganharam um jantar de #KateMoss, ontem, em & Seguir Promovido
pelezalelifestyle Londres? glo.bo/1Mliv3U
= FEPEESLEmE FePaeslLe
@ Séo Paulo 2 2 do por Porta dos Fundo.
& vogue.globo.com 1Y)
8 2 s
(® Participa desde outubro de 2010 \ Vogue Brasil @voguesRofic et
Kibe Lt beloco
Ange\\na Jolwe e StellaMcCartney o oo st = ot
Tweetar para Vogue Erasi participaram de uma conferéncia contra a 2 Seguir
violéncia sexual g\o.bo/WodGH5d Contas populares - Encontrar amigos

10 eguldcre que vocé conhece

EE .al ﬂ I B
188 2146 Fotos e videos

T -

Fonte: Site Twitter. Disponivel em: <https://twitter.com/VogueBRoficial>. Acesso em: 11 jun. 2014.
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O infografico a seguir, batizado de #QuemUsaOTwitter foi apresentado pelo

préprio Twitter no inicio de 2014 e traz um perfil dos usuarios brasileiros na rede.

Figura 12 — Infogréafico #QuemUsaOTwitter
H#QuemUsaOTwitter

O Twitter é uma rede de interesses, o lugar onde vocé encontra informacdes e conversas sobre o que te interessa

Saiba mais sobre quem usa o Twitter no Brasil.

#atitudes

85% gostam de experimentar novos produtos

o, A )
85 /o falam regularmente com amigos e familia sobre novos produtos

94% querem continuar desenvolvendo novas habilidades ao longo da
vida

0, : s
89 /o se interessam por lugares e culturas diferentes

1em cada 2 s importam com a marca
4 em cada 5 s:o fisis as marcas que gostam

mﬁ 44% gostam de seguir a moda

() : .
89% se preocupam com sua imagem/aparéncia

#interesses

79%

Filmes / Cinema
77%

Musica

Ciéncia e Tecnologia

Cuidados com a Saude
69%

Livros / Leitura

Internet 65%

Turismo 63%
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seeeeee 82% usam redes sociais

4 emcada 5
acessam a internet 79% postam fotos
usando um telefone
celular 76% procuram produtos ou servicos

73% procuram informac¢des sobre musica, lazer e

L. entretenimento
#televisao

E enquanto assistem TV...

97%
dos usuarios do
Twitter assistem *
TV todos os dias

44% 32% 50%
buscam produtos procuram informagdes usam seus
para comprar relacionadas ao que estao celulares
assistindo

#eventos

*¥ 4.9M ¥ 18.7M 'k 2.3M

Carnaval Dia dos Namorados Copa das Confederacoes
01a 04 de Marco 2014 12 de Junho 2013 30 de Junho 2013

A

(o) 1.83M PN.6.54M

Final do Brasileirao Ano Novo
Novembro/Dezembro 2013 25 de Dezembro 2013 31de Dezembro 2013

#marcas

Por que os usuarios brasileiros seguem marcas no Twitter?

Para saber sobre novos produtos [ e4%
Para ficar por dentro das atividades da empresa [N 6%

Para receber novidades sobre promoc¢des [N 56%
Para saber mais sobre a empresa [N 6%
Para interagir (dar ideias e feedback) N 50% ﬁ
Para atendimento ao consumidor [N 49% .

Fonte: GlobalWeblndex Q3/Q4 2013, Nielsen NetView 2013, business.twitter.com Siga @TwitterAdsBR

Compete Why They Retweet 2013, Topsy 2014

Fonte: Site Midia Boom. Disponivel em: <http://midiaboom.com.br/dados-e-estatisticas/infografico-quemusaotwitter-perfil-dos-
usuarios-do-twitter-no-brasil/>. Acesso em: 11 jun. 2014.
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4.2.8 Terceira posic¢ao: ask.fm

7

Assim com o Yahoo! Respostas, a ask.fm também é uma rede social de
perguntas e respostas, porém mais voltada para os relacionamentos. Nela é
possivel seguir outros usuarios, ver as perguntas que 0S Seus amigos ja
responderam e tentar conhecé-los melhor. Nova no Brasil a ask.fm vem ganhando

popularidade, principalmente entre os adolescentes.

Figura 13 — Lista de perguntas do ask.fm

as;(j'h‘] Fagina Inicial Perguntas (B) Peri

perguntas Ir para pergunta aleatoria

Quais sdo as ligdes mals Importantes que vocé aprendeu na vida?
Pergunta do dia t -

Responder f Gravar resposta em yvideo

Vocé acredita em "amor A primeira vista"?
10+ f itr

Jesponder / Gravar resposta am yideo

Quanto vocé gastou hoje e com o qué?
10t Mo atras

Responder / Gravar resposta em video

0 que & o melhor para se fazer depois de um dia longo e dificil?
10 minud atra

Responder [ Gravar resposta em video

Vocé ji fugiu de casa?
10 mirutos atraz

Responder / Gravar resposta em vides

Qual a coisa mais impeortante gque vocé aprendeu na vida?
10 minwt i |

Responder / Gravar resposta em videc

Fonte: Site ask.fm. Disponivel em: <http://ask.fm/>. Acesso em: 11 jun.2014.
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4.2.9 Segunda posicédo: YouTube

Lancado em 2005, o YouTube é o maior site de compartilhamento de videos da

internet. Cada usuario cadastrado possui um canal onde pode carregar seus videos,

se inscrever em outros canais para acompanhar as atualizagbes, comentar e curtir

videos, além de montar playlistst com os videos favoritos. A seguir alguns dados
fornecidos pelo YouTube:

- Mais de um bilhdo de usuarios Unicos visitam o YouTube todos 0s meses.

- Mais de seis bilhdes de horas de video séo assistidas por més no YouTube,

ou seja, quase uma hora para cada pessoa do planeta.

- Cem horas de video sado enviadas ao YouTube a cada minuto.

- 80% do trafego do YouTube vém de fora dos EUA.

- O YouTube esté localizado em 61 paises e 61 idiomas.

- De acordo com a Nielsen, o YouTube atinge mais adultos dos EUA entre 18 e

34 anos do que qualquer outra rede a cabo.

You D™ =-

Recomendado
Meu canal
Minhas inscricbes

Histérico

© xg @ >

Assistir mais tarde

PLAYLISTS

16 Videos de que gostei

INSCRICOES

@ Felipe Meta

ﬁ Sincominutos
Porta dos Fundos
Parafemalna

© Procurar canais

£} Gerenciarinscricies

Figura 14 — Interface do YouTube

Q Carregar ¥~ lnagome

Populares no YouTube - Brasil s712817

Inicio Videos Playlists Canais Sobre

Mais populares do momento - Brasil

TEASER COPA 5 TIPOS DE NAMORADOS  Improvavel - Cenas Como curar a ressaca Dedo magico de orégano
de Porta dos Fundos de Salgumacoisa Improvaveis #65 de La Fénix (experiéncia de Quimica)
186.922 visualizagbes 199,904 visualizaches de Barbixas 97.013 visualizagies de Manual do Mundo

111.029 visualizages 68,602 visualizagdes

Fonte: Site YouTube. Disponivel em: <https://www.youtube.com/>. Acesso em: 11 jun. 2014.

1 Playlists sdo listas criadas pelo usuario para armazenar os videos e assistir de uma s6 vez, em
sequéncia ou de forma aleatéria. Mais popularmente usadas para armazenamento de musicas.
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4.2.10Primeira posicéo: Facebook

O Facebook é a rede social mais acessada do mundo com mais de 1,2 bilhdes
de usuérios ativos. O Brasil € o terceiro pais com maior nimero de usuarios
cadastrados, por volta de 60 milhdes, ficando atras apenas dos Estados Unidos e
india (UOL TECNOLOGIA, 2014). Fundada em 2004, a rede comecou a se
popularizar no Brasil em 2008 e desde 2012 ocupa confortavelmente a primeira
posi¢do no ranking de redes sociais no pais, chegando a quase 70% dos acessos,
principalmente na faixa dos 16 aos 30 anos. Além dos perfis para compartilhamento
de contetudo, o Facebook oferece diversos recursos aos usuarios através da

integracdo com aplicativos de sorteio, compras e jogos, entre outros.

4.,

obal A loja oficial da
M FARM no Facebook
estd com 40% de
desconto. Vem!

Liquidagao

Mark Zuckerberg @ Animale

Linha do Tempo Sobre Fotos Amigos Mais v

Siga Mark para receber suas publicacdes publicas no seu Feed de noticias LIQUIDACACQ

& . - Liquidacdo do Inverno
{m@‘? m 28.804.697 seguidores 2014 da Animale
7 \ ﬁm N agora na e-store.

Compre em até 8x!

SOBRE ﬁ Mark Zuckerberg compartilhou um link I Hoceats
29 de maio proximo a Palo Alto - Edit

Founder and CEO na empresa Facebook

Today Priscilla and | are announcing a $120 million commitment to support
high quality public schools for underserved communities in the Bay Area
Estudou Ciéncia da computacdo na instituigdo
de ensino Harvard Universi
i The Bay Area is one of the most prosperous places in the world, but there

are so many schoo... Ver mais — com Priscilla Chan

Mora em Palo Alto Mark Zuckerberg and his wife to donate $120 million to

needy Bay Area schools

De Dobbs Ferry, New York

Seguida por 28.804.697 pessoas

Fonte: Site Facebook. Disponivel em: <https://www.facebook.com/zuck?ref=ts&fref=ts>. Acesso em 11 jun. 2014.
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5 FACEBOOK: A REDE SOCIAL N°1 NO BRASIL

Como dito anteriormente, o Facebook é atualmente a rede social de maior
relevancia no Brasil. A maioria dos usuarios é do sexo feminino (53%), tem entre 16
e 30 anos de idade (60%) e pertence as classes C (50%) e B (42%) segundos dados
da pesquisa feita pela Hello Research (2013). O tempo médio de permanéncia na
rede é de seis horas e trinta e cinco minutos por més, segundo a pesquisa Top
Fanpages Brasil: O valor de um F4a, realizada pela Millward Brown, parceira do
IBOPE (Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica) em 2013.

O Facebook é um canal utilizado para trocar mensagens, fotos, expor opinides
e interesses, e encontrar pessoas que compartilhem as mesmas idéias. Abaixo, na
figura 16, a relacdo dos assuntos mais populares e os mais rejeitados pelos usuarios

da rede:

Figura 16 — Quadro de aprovacao e rejeicdo de assuntos no Facebook

Aprovacao Rejeicao
1° | Humor 70% Politica 61%
2° | Trabalho 60% | Sexo 42%
3° | Futebol 54% | Novela 39%
4° | Autoajuda 44% Religido 31%
5° | Religido 43% Futebol 26%
6° | Novela 37% | Autoajuda 21%
7° | Sexo 33% Humor 16%
8° | Politica 19% | Trabalho 14%

Fonte: Do autor, 2014, com base em dados da pesquisa Papo Social.

Conforme observado, o humor é o assunto favorito, principalmente entre
homens das classes B e C. Logo em seguida vem o trabalho, preferido pelas classes
A e D e por pessoas de 51 a 60 anos, ja os jovens com menos de 20 anos usam a
rede para se informar sobre profisses e buscar oportunidades de trabalho. Alguns
assuntos sdo ao mesmo tempo aprovados e rejeitados dependendo do sexo dos
usuarios, as novelas sado populares entre as mulheres (52%) e rejeitadas pelos

homens (51%), ja o futebol é um dos temas favoritos deles (79%), mas é rejeitado
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por elas (39%). Ja a politica é rejeitada por ambos os sexos. Outros fatores como
idade, classe social e regido do pais também interferem no grau de aceitacdo ou
rejeicdo de determinado assunto, 0 sexo que aparece com uma rejeicao de 42%, é
popular entre a maioria dos usuarios da regido norte do pais.

Aléem de compatrtilhar informacfes pessoais e debater assuntos de interesse,
0S usuarios também utilizam o Facebook para acompanhar marcas que gostam
(53% dos adultos seguem alguma marca). Percebendo esse potencial, cada vez
mais empresas possuem fanpages na rede, em 2013 ja eram cerca de 37 milhdes
segundo a pesquisa da Millward Brown.

As fanpages sao um perfil para empresas e pessoas publicas, mas ao contrario
de um perfil de usuario comum, nelas ndo é possivel buscar amigos ou conhecidos e
adiciona-los a sua rede de contatos, € do usuério/consumidor a iniciativa de curtir a
pagina, dando permissdo para que a marca se comunique com ele.

Justamente por ser uma decisdo do consumidor, cada curtida € extremamente
valiosa, porém é apenas o primeiro passo. O mais importante € manter o interesse
dos usuarios e motiva-los a interagir: curtindo, comentando e compartilhando. Esse
alto grau de atividade do consumidor leva a comunicacdo viral, uma forma de
propagacédo (6°P do marketing digital) rapida e eficiente, pois é feita de consumidor
para consumidor, transmitindo maior credibilidade. Para manter o interesse na
fanpage e conquistar essa viralizagcdo é preciso planejamento e conhecimento
profundo do publico que se deseja atingir, visando a produc¢éo de conteudo relevante
para ele como explica Adolpho:

Comunicacéo viral é transformar seus consumidores em divulgadores de
sua marca. Transformar seu consumidor em veiculo. Para tanto, basta
entender o que de fato seu consumidor quer — entender o espirito dos novos

tempos, entender quais as suas necessidades e aspiracdes. Seus desejos,
0 que ele acha interessante e relevante. (2011, p. 690).

A pesquisa Top Fanpages Brasil foi realizada com 6121 fas (pessoas que
curtem uma fanpage na linguagem do Facebook) de marcas de produtos e servigos
no Brasil e identificou os elementos que o brasileiro considera mais importantes em

uma fanpage, o resultado aparece na figura 17.
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Figura 17 — Quais elementos de uma fanpage sao mais importantes para
0s brasileiros?

Brasileiro gosta de ganhar algo em troca de ser fa da marca

Novidades | 70
Concursos/ Brindes 68

Cupons/ Ofertas Especiais 65
Oferece Algo Diferente 60
Fotos/ Imagens 60
Ter Posts Da Marca 59
E Uma Marca Que Eu Amo 52
Amarca atraente | 49
Videos 48

Bom uso da Timeline 45

Variedade De Informacoes 30

Lista De Eventos 38

Posts De Outros Fas 28

&% Millward

Fonte: Millward Brown. Disponivel em: <http://www.ibope.com.br/pt-br/noticias/paginas/millward-brown-
divulga-o-premio-top-fanpages-brasil.aspx>. Acesso em: 18 jun. 2014.

Em primeiro lugar estdo novidades sobre a marca e logo depois, itens que
oferecem vantagens para o consumidor, como concursos, brindes e promogoes.
Esses elementos ja sdo esperados pelos fas, porém ndo garantem sozinhos o
sucesso da pagina. E preciso oferecer um contetdo variado e divertido, mas que
transmita ao consumidor a “personalidade” da marca para que ele possa se
identificar e se reconhecer nela. Em seu e-book (livro digital) Facebook Marketing:
Engajamento para transformar fas em clientes, a autora Camila Porto fala da
importancia de fazer um balanceamento entre informacdo sobre a marca e
entretenimento nas fanpages do Facebook, ela afirma que “muitas empresas tornam
suas paginas uma fonte de noticias e variedades e se esquecem de falar de si.”
(2013, p. 83).

A pesquisa Papo Social apresentou os trés principais fatores que fazem o
usuario deixar de seguir uma marca no Facebook, em primeiro lugar vem o contetudo
irrelevante apontado por 58% dos entrevistados, em segundo lugar foi citado a falta
de promocdes e beneficios (13%) e em terceiro os posts repetidos (11%), além
disso, a falta de variedade de assuntos e baixa frequéncia de postagens também
afasta os seguidores. Com esses dados é possivel observar que o motivo do usuario
“descurtir’” uma fanpage € justamente a falta dos elementos que ele considera

importantes, apresentados anteriormente. Também fica clara a necessidade de
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produzir contetdo relevante para o consumidor, como ja falado nesse trabalho e

reforcado por Porto:

Na Era da Informagéo, a palavra de ouro para conseguir resultados é
RELEVANCIA. Com um mundo de contetido a um clique de distancia, os
gue entregarem o0 mais relevante e que chame mais a atencdo de seus
potenciais consumidores, seréo os lembrados e escolhidos. (2013, p. 68).

Mesmo com um bom conteudo pode ser dificil atingir o publico-alvo, por isso

existem algumas estratégias citadas por Camila Porto que podem aumentar a

visibilidade das postagens da fanpage e melhorar o engajamento dos fas:

a)

b)

d)

Posts curtos — Postagens com textos curtos geram até 60% mais

engajamento.

Recursos visuais — Além de render mais engajamento, postagens com
fotos chamam mais atencao no feed de noticia (local onde o usuario vé as

postagens de seus amigos e das paginas que segue).

Perguntas — As perguntas estimulam as pessoas a comentarem, gerando
atividade e facilitando a viralizagdo do contetdo, além de possibilitar uma

conversa entre a marca e o consumidor. Porém € importante que essas

perguntas estejam de acordo com a marca.

Conversas — E fundamental que a marcas interaja com os fés,
respondendo as duvidas que surgirem e aproveitando comentarios para
iniciar uma conversa. Assim o relacionamento se fortalece, aumentando a

afinidade e confianca do consumidor.

Posts segmentados e relevantes — Uma fanpage pode ter fas de diferentes
géneros, idades e localizagdo, mas alguns conteudos interessam a todos e
outros podem ser relevantes apenas para determinado grupo. O Facebook
oferece a possibilidade de segmentar o conteudo através de postagens
direcionadas, assim a empresa pode se comunicar de maneira mais

eficiente.
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f) Agenda de contetdo — E fundamental planejar com antecedéncia as
postagens para produzir contetudo diversificado e de qualidade, e criar

acOes aproveitando, por exemplo, datas comemorativas.

O Facebook fornece uma infinidade de dados que permitem uma analise de
resultados da fanpage. Ha informacdes sobre quem € o publico que curte a pagina
(dados demogréficos e geograficos), quais os dias e horarios que ele mais acessa a
rede, quais postagens foram mais vistas e quais geraram mais engajamento. Tudo
ISSO permite maior eficiéncia na comunicagao.

Ha ainda inUmeros recursos para as empresas aproveitarem ao maximo suas

fanpages, tornando-as mais atraentes para o publico. Alguns exemplos:

a) Loja online — E possivel criar uma loja dentro do préprio Facebook, assim
os clientes podem comprar os produtos da marca direto da fanpage.

b) Eventos — Os eventos online permitem que a empresa convide 0S seus
seguidores para eventos reais, como o lancamento de um novo produto ou
a inauguracdo de uma loja. Dentro da pagina do evento, além de descri¢ao
e informagbes sobre data e local, aparece uma lista de convidados, com
confirmacédo de presenca, assim cada usuario pode saber quem mais ira ao

evento.

c) Integragéo com outras redes sociais — Ao fazer a conexao com redes como
Instagram, Twitter e YouTube, os fds podem acessar as postagens da

empresa nessas redes sociais sem sair da fanpage do Facebook.

E preciso lembrar que o Facebook também é uma midia e como tal oferece
publicidade paga. Segundo matéria no site Uol Tecnologia (2014), a rede social foi
responsavel por 5,7% do gasto mundial com publicidade na internet em 2013,
ficando atras apenas da Google. Grande parte de sua receita vem dessa
publicidade, sé no primeiro trimestre de 2014 foram US$ 2,27 bilhdes de uma receita
total de US$ 2,50 bilhdes (UOL ECONOMIA, 2014).

Anunciar no Facebook gera mais seguidores para as empresas e aumenta o
engajamento na fanpage. Porém, ao contrario das midias convencionais, a

publicidade na rede social é bem direcionada e leva em conta os interesses dos
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usuarios, um cuidado necessario ja que é um ambiente de relacionamento e lazer,
onde o marketing de interrup¢do nédo € bem vindo. Além disso, o0 custo é pequeno e
a marca define o quanto quer gastar com cada acao, o valor vai determinar o
namero de pessoas alcancadas e o tempo de duracdo. Dentre as opcdes de

publicidade estéo:

a) Anuncios — Possuem um espaco reservado na lateral direita da interface da

pagina.

b) Recomendagfes de paginas — Aparecem no meio do feed de noticias,

mostrando ao usuario paginas que seus amigos curtem.

c) Promocao de posts — A publicacdo promovida fica visivel para um namero

maior de pessoas, mesmo aquelas que ndo curtem a pagina.

Por ser atualmente a maior rede social do mundo e por todas as
funcionalidades que oferece, o Facebook € um canal importante para as empresas
gue querem estar presentes na internet e desenvolver o relacionamento com seus

clientes, fortalecendo suas marcas.
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6 ESTUDO DE CASO: FARM

Muitas pessoas se expressam por meio de produtos de moda: uma roupa,
um celular, um notebook, uma jéia, um carro. Embora esse tipo de
comunicacdo ndo-verbal seja mais importante para uns do que para outros,
o fato é que determinadas marcas séo fetiche. (COBRA, 2007, p. 17).

A FARM é uma marca carioca, criada em 1997 por Katia Barros e Marcello
Bastos. No comeco ocupava um estande! na Babilonia Feira Hype?, que
rapidamente se tornou popular. A primeira loja foi aberta em 1999 no bairro de
Copacabana e hoje a marca possui lojas préprias em dezesseis estados brasileiros.
Conhecida por suas estampas, possui um grande mix de produtos que vai de roupas
femininas a moveis e objetos de decoracao, passando por pranchas de surf, livros e
bicicletas. Porém, mais do que produtos, a marca vende um estilo de vida espelhado
em uma tipica garota carioca como demonstra o lema da empresa “Carioca é mais
do que um registro de nascimento, € um estilo de vida”. Esse conceito de marca
condiz com a visao de Marcos Cobra em seu livro Marketing e Moda onde afirma
que “além de vestir pessoas, as marcas devem projetar uma ideologia — como paz,

consciéncia e prazer.” (2007, p. 55).

6.1 POSICIONAMENTO DE MARCA

Ao invés de fazer grandes campanhas publicitarias e desfilar em semanas de
moda, a FARM procura estar presente na rotina das suas clientes, inclusive em seus
momentos de lazer e isso s é possivel porque, como recomenda Cobra, a marca
conhece bem as atividades, interesses e opinides dessas consumidoras. Na figura
18 o perfil do publico-alvo, que a empresa chama de Garota FARM.

1 Estandes séo espacos reservado aos expositores, numa exposicao ou feira.

2 Evento realizado no Rio de Janeiro desde 1996 com o objetivo de lancar novos criadores nos
segmentos de moda, arte, design, cultura e gastronomia.
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Figura 18 — Definic&do de publico-alvo da marca FARM
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Fonte: Servigo de atendimento ao consumidor da FARM, 2014.
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O objetivo desse posicionamento € criar uma relagdo emocional com as
clientes, despertar o desejo pela marca e por tudo que ela representa, promover a
identificacdo com o estilo de vida proposto e transformar essas clientes no principal
meio de promog¢é&o da marca, indicando-a para suas amigas.

Como a moda é mais intangivel do que tangivel, as pessoas se deixam
levar mais pela emocédo do que pela razdo na hora da compra. O grau de

envolvimento do consumidor com os produtos de moda €, portanto, mais
emocional. (COBRA, 2007, p. 95).

A seguir, serdo abordadas algumas acdes de marketing adotadas pela empresa.

6.1.1 Produto

A marca possui uma identidade muito bem definida pelo uso de estampas e
cores sendo de facil reconhecimento e apesar de acompanhar as tendéncias, nao
perde essas caracteristicas e baseia suas criagdes nos desejos e necessidades de

suas clientes.
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Figura 19 — Estampas da marca FARM

Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br>. Acesso em: 24 jun. 2014.

A sequir, a proprietaria Katia Barros explica essa identidade da marca.

E uma marca carioca que faz uma moda mais despojada, descontraida, e
ndo abre méo desse estilo. Por exemplo, por mais que a tendéncia seja
mais retr6 ou fechada, a gente ndo que saber. Mesmo no inverno fazemos
uma cole¢do colorida, vendemos as Havaianas. A FARM faz roupa para

essa menina carioca que gosta de ir a praia e de sol, ndo gosta de salto,
etc.

Além das colec¢Bes principais, sdo langadas diversas mini cole¢es durante o
ano sempre com temas diferentes, o que garante que as novidade nas lojas sejam
constantes. Também sao feitas parcerias com marcas como Havaianas, Adidas e

Disney para o licenciamento de produtos que tenham relagdo com o universo das
consumidoras.

Figura 20 — Parcerias da FARM
parcerias

ver todas as parce

e
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Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br>. Acesso em: 24 jun. 2014.
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6.1.2 Lojas Fisicas

A arquitetura € um grande diferencial nas lojas da FARM. Todos os detalhes
como musica, iluminagcdo e aroma sao pensados a partir dos gostos do publico-alvo,
para oferecer uma excelente experiéncia de compra aos clientes. Esses estimulos
sao importantes, como afirma Cobra:

Na loja, o consumidor materializa seus sonhos e torna realidade suas
fantasias. Portanto, é de todo o interesse do lojista que o consumidor se

sinta estimulado a comprar. Para isso, a loja deve ser um “castelo de
realizagdes de sonhos”, onde tudo é possivel. (2007, p. 147).

Em 2010 a marca ganhou um prémio de Melhor Experiéncia de Compra no

Global Fashion Awards, realizado pela empresa de pesquisa de tendéncias WGSN.

Figura 21 — Fachada de uma loja FARM

Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br/loja>. Acesso em: 24 jun. 2014.
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Figura 22 — Interior de uma loja FARM
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Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br/loja>. Acesso em: 24 jun. 2014.
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6.1.3Vendedoras

As meninas contratadas para trabalhar nas lojas se enquadram no conceito da
marca, fazem parte do publico-alvo, séo fds da marca e muitas ja eram clientes. Por
essas caracteristicas, conseguem criar identificacdo com as consumidoras e
transmitir os valores da FARM, o que segundo Cobra é essencial em vendas.

O vendedor precisa estar apto a vender valor, seja do desempenho produto
ou da imagem da marca, sempre mantendo o foco na satisfacdo dos

clientes, de modo a aumentar sua lealdade e incrementar a lucratividade.
(COBRA, 2007, p. 129).

Com frequéncia sdo realizadas convencdes para informar a equipe de vendas
sobre os produtos e as inspiracdes de cada colecdo. O que torna essa equipe capaz

de vender o conceito por traz da roupa.

6.1.4 Eventos

A FARM promove diversos eventos que se encaixam no perfil de seu publico-
alvo, quase sempre ligados a musica ou esportes. Os eventos sdo capazes de levar

a identidade e o estilo de vida proposto pela marca até os seus consumidores e
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ajudam na formacao de vinculos entre eles. Kotler e Keller explicam que “eventos e
experiéncias sdo oportunidades para fazer parte de momentos relevantes e mais

pessoais na vida dos consumidores.” (2006, p. 596).

Figura 23 — Evento Adoro Feira
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Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br/adorofarm/adoro-feira-tudo-que-rolou/>.
Acesso em: 24 jun. 2014.

As imagens anteriores sdo do evento Adoro Feira que a FARM realizou no
Baixo Gavea, no Rio de Janeiro (local muito freqlentado pelo publico-alvo da
marca), para o lancamento da colecdo em parceria com a Adidas. Com entrada
gratuita e divulgacdo via Facebook e site, o evento contou com decoracéo tropical,

barracas de comidas e shows.
6.1.5 Eu Quero FARM!

O programa de relacionamento “Eu Quero FARM!” comegou em 2005 e hoje

conta com 260 mil clientes cadastradas. No inicio, cada cliente ganhava um
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chaveirinho com um codigo que devia ser usado nas compras, atualmente o
cadastro no site também confirma a participacdo no programa. Através dele a marca
consegue monitorar 0 comportamento de compra das consumidoras e estreitar o
relacionamento. As clientes que participam do programa sao convidadas para pré-
lancamentos e eventos especiais, participam de promocdes exclusivas, recebem e-
mails com lookbooks (fotos de modelos vestindo pecas da marca) e noticias da

marca, entre outras vantagens.

Figura 24 — Programa Eu Quero FARM!
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Fonte: Site i9 Brasil. Disponivel em: <http://www.i9brasil.com.br/cases>. Acesso em: 25 jun. 2014.

6.1.6 Loja online: e-FARM

A loja online da FARM entrou no ar em 2011 e estd disponivel no site
www.farmrio.com.br que redne também o blog Adoro! e a radio FARM. A marca
investiu muito em seu comércio online criando uma navegacao facil e intuitiva e
exibindo os produtos de forma a criar desejo. Como resultado, desde o langamento a
e-FARM ocupa o primeiro lugar da rede em vendas, vendendo 50% a mais que a
segunda colocada, o ticket de preco médio é de R$ 300 e 45% dessas vendas séo
para cidades onde a FARM néao tem loja fisica (dados fornecidos pela empresa).

Cada peca é fotografada em todas as suas variagdes (cor, estampa), usada por
modelos que se encaixam no perfil da marca e com visual de lookbook, combinada
com outras pecas e acessorios, ha inclusive a opcdo de comprar o visual completo

usado nas fotos. A linguagem é casual e junto a descricdo das pecas ha dicas de
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como usa-las.

Ao se cadastrar, a cliente pode utilizar filtros de tamanho, cor, estampa ou faixa

de preco para facilitar a busca por pecas e salvar as favoritas para uma compra
futura.

Figura 25 — Loja e-FARM

)
M P M o)) | =<=<aperaoplay | o000 /0000 @ ! vermisicas~ | FARMnarede ¥ /,
lojae-FARM - adoro! radio aFARM . & Fabula b)) | @ Q, o 0.
N Carolina fo>( ¥
—
vitrine  novidadinhas estampas linhaquero parcerias bazar
< anterior : proxima > <voltar

saiba mais sobre o produto
#® short classico listra etnico ref 226163

2:-489;60 25 129,00

parcelamento entregas

escolha a cor / estampa

tamanho | escotha v quantidade o1 ¢

tabela de medidas : trocas e devolucdes dividas -

fala FARM

(o]
e Lo

Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br>. Acesso em 25 jun. 2014.

Outro diferencial sdo os editoriais de moda, produzidos especialmente para o
lancamento de colecbes no site, que despertam o desejo das consumidoras e
passam o conceito da marca. A figura 26 traz uma parte do editorial 2° Tempo, com

pecas da mini colecdo Copa que faz referéncia ao Brasil e as cores da bandeira.
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Figura 26 — Editorial de moda 2° Tempo

NG HER g~

# NN ,

armrio.com.br>. Acesso em 25 jun. 2014.

6.1.7 Blog Adoro!

Criado em 2008, o blog Adoro! foi pensado para aproximar a FARM de suas
clientes. A linguagem utilizada € a mesma do publico-alvo e a intencdo € abordar
temas de interesse desse publico, como se fosse o blog de uma menina (uma
amiga) e ndo de uma empresa. O que deixa a comunicacao prazerosa, uma vez que
“o significado da moda precisa estar explicitado em uma comunicagao leve, mas, ao
mesmo tempo, convincente e persuasiva. A diversao visa tornar a comunicagao
menos tediosa.” (COBRA, 2007, p. 200).

Além de informacgBes sobre a marca, produtos, promocdes e até vagas para
trabalhar na empresa, ha conteddo de decoracado, viagens, gastronomia, agenda
cultural, entre outros. A figura 27 ilustra essa diversidade de conteudo.
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Figura 27 — Temas abordados no blog Adoro!
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6.1.8 Redes Sociais

Com o objetivo de estar mais proximo das clientes, se comunicar com mais
velocidade e entender ainda mais o comportamento do publico-alvo e o mercado, a
FARM entrou nas redes sociais em 2009 com a criacdo de um perfil no Twitter, que
conta atualmente com quase 48 mil seguidores. Nessa rede, a marca segue um
grupo de clientes que considera ser o seu perfil, pessoas formadoras de opinido e
outras marcas que fazem parte do mesmo mercado, e acompanha as atualizacbes
de cada um, usando essas informag¢des como fonte de pesquisa de conteudo.

Em 2011 entrou no Facebook e mais recentemente no YouTube (com 2 mil e
600 seguidores) onde compartilha videos dos eventos que promove e de bastidores
das campanhas. A FARM também esta presente nas redes de compartilhamento de
imagem, Instagram (206 mil seguidores) e Pinterest (quase 5 mil seguidores), onde
coloca além de imagens de seus produtos, paisagens do Rio de Janeiro e temas
como decoracao, tatuagens, beleza, pensamentos e arte, tudo que faz referéncia ao

estilo de vida que propaga.
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6.2 FANPAGE: adoro FARM

Criada em 2011, a fanpage da FARM no Facebook ja conta com mais de 1,7
milh&o de fas e ocupa a posi¢do 193 no ranking de fanpages no Brasil por nimero
de fas, realizado pelo site internacional Social Bakers, que monitora as redes sociais

no mundo, sendo a primeira em seu seguimento.

Figura 28 — Ranking de fanpages de marcas por numero de fas no Brasil
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199, 9 BMW Brasil 1 666 061 1 732 576 Find in Analytics 9
200 [ Doritos © 1 664 482 11 056 793 FindnAnalytics | 7

Fonte: Site Social Bakers. Disponivel em: <http://www.socialbakers.com/facebook-pages/brands/country/brazil/page-4/>.
Acesso em: 12 maio 2014.

Com um alcance total de cerca de 20 milhdes de pessoas por semana (dados
da empresa), se tornou o principal meio de comunicagcédo da FARM com seu publico
e € visto pela empresa como um espaco de pessoas, ndo apenas clientes, que
admiram, desejam e propagam o nome da marca. Mesmo que ndo consumam as
pecas, consomem o contetdo e almejam o estilo de vida. Para valorizar esse publico
gue escolhe segui-la, toda a comunicacdo da fanpage é planejada por uma equipe
de trés redatoras e um analista digital que se dedicam exclusivamente as redes
sociais e ao blog da marca, ainda ha um departamento de branding (marca) que
colabora com pautas, posicionamento de marca e um de design que atende aos
pedidos de imagens e identidade visual. A seguir, alguns exemplos da utilizacédo

gue a FARM faz de sua fanpage.
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6.2.1 Promocé&o de Vendas

A divulgacédo de produtos lancados e liquidagcbes é feita com frequéncia. As
postagens trazem o link para que os consumidores acessem diretamente a e-FARM,
promovendo capitacdo de vendas, e contam com varias imagens para despertar o
desejo pelas pecas.

Figura 29 — Promocéo de vendas no Facebook

adoro FARM adoro FARM
R de junhc @& e 20 de junho @&

[tudo de bom] 2° tempo! (26 fotos)

B pecas incriveis com descontos de até 60% nas lojas e no e-FARM. obal
vem ver o lancamento da nossa nova mini-colecdo copa' no e-FARM hitp://goo.gl4nLTla e

nas lojas! aproveita agora no site em até 6x: http://goo_gl/mE7IWW

Curtir - Comentar - Compartilhar [ 21 compartihamentos
Curtir - Comentar - Compartilhar [ 58 compartihamentos

&) Roxane Alves, André Carvalhal e outras 1.409 pessoas Principais comentarios =
curtiram isso. Y 3.178 pessoas curtiram isso. Principais comentarios *

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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6.2.2Loja FARM Facebook

A FARM possui uma loja dentro do Facebook, hospedada no aplicativo Meu
Shopping, que permite que os usuarios facam compras pela rede social sem a
necessidade de acessar o site da marca. Porém este aplicativo ainda ndo permite

acesso pelo celular, apenas computador.

Figura 30 — Loja FARM Facebook
(YFARM Q =

Saias Acessorios Blusas Calcados Calcas Casacos Macacdes Shorts Underwear Vestidos

Lookbook

Dividas Frequentes Politica de Privacidade Central de Atendimento

Qudigicert io certificacdo de

£vsecure B

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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6.2.3 Divulgacéao do blog Adoro!

Para atrair visualizagcbes para o blog Adoro!, a marca divulga as matérias

através de postagens no Facebook com textos curtos, imagens atraentes e o link

para o conteido completo no blog.

Figura 31 — Divulgacédo de matérias do blog Adoro!

@ adoro FARM
1 de junho &

FARM

nossa equipe de visual merchandising arrasa! vem saber no adoro mais
sobre elas: http://bit.ly/1kRiBcl (5 fotos)

——r—ap

Curtir - Comentar - Compartilhar [ 11 compartihamentos

oY Roxane Alves e outras 414 pessoas curtiram isso. Principais comentérios *

@ adoro FARM
ha 40 minutos @&

FARM

copacabana parece ter se tornado o epicentro dessa copal vem no adoro
saber mais sobre a princesinha do mar: http://goo._gl/xq84dl — com Leticia
Gicovate e Luiza Chataignier.

Curtir - Comentar - Compartilhar [P 1 compartihamento

&) 100 pessoas curtiram isso.

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.



6.2.4 Eventos - Capitacdo de publico, divulgacéo e cobertura

Todos os eventos promovidos ou apoiados pela FARM sdo divulgados
fanpage. Para captacdo de publico é criado um evento virtual, com os dados
evento real e 0s usuarios sao convidados a participar.

Figura 32 — Pagina do evento virtual Adoro Feira

Piblic Organizado por adoro FARM J, Participar R Salvar | se«

@ ,2,2 :d%e"?a,r:gi- 23d?ma[90i as2

& ) " i Luisa confirmou presenca
vem que tem! uma praca. um festival. uma feira diversdo. com tudo o que

¢ original do brasil. pra celebrar o lancamento da colecdo adidas CONVIDADOS
Ougnais ¥ RN 32mil 559 10,9 mil
dois dias de evento no BG. com muita misica boa, arte, comidinhas e oyes Convxades

gente bacana. quem passar por la vai conferir e poder comprar em
primeira méo as pecas da colaboracdo. imperdivel! EVENTOS RELACIONADOS

ROCKA ROCKA - NEPAL, CAD...
22:00 em Village Jockey Club

vai rolar pula-pula, floricultura, karacké, fotocabine e printgr.am
barraquinha de arte da HomeGrown, barraquinhas da Comuna com
especialidades do chef. doces do Daniel Simas, drinks e outras
delicinhas!

Participar - Salvar

Sneaker Night @ Casa Feno...
§ Amanha em Casa Fenomenal Nike

o0 evento acontece mesmo em caso de chuva, porque vai ter area
coberta. obal e vamos pedir pra séo pedro colaborar. né?

% 1.375 convidados
entdo chega mais pra curtir uma tarde delicial Participar - Salvar

nos vemos 14, hein! _ #ESBORNIA
Qavta 4 da inlhn am Villane Inr~

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.

Figura 33 — Convite para o evento Adoro Feira

@ P)

“ % adoro FARM
I >=X 20 de marco
A

ja confirmou sua presenca? veeem com a gente!

adoro feira no BG : langamento adidas Originals <3 FARM
Sabado, 22 de margo as 14:00

S$803s compareceram DParﬁciparv

Curtir - Comentar - Compartilhar 2189 @16
Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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Depois do evento realizado, as fotos séo publicadas no Facebook com um link

para a cobertura completa no blog Adoro!.

Figura 34 — Cobertura do evento Adoro Feira

(o) adoro FARM
taaw. 26 demarco
[adoro feira] tudo que rolou! (55 fotos)
foram dois dias de arte, moda, misica e gastronomia pra comemorar o lancamento adidas
Originals @ FARM! no adoro: http:/bit.ly/1hYmM2l

fotes: | Hate Flash

Curtir - Comentar - Compartilhar 655 @19 B1 compartihamento

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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6.2.5Divulgacéo de outras redes sociais

Através do Facebook a marca divulga o conteudo do seu perfil em outras redes
sociais, como YouTube, Pinterest e Instagram com o objetivo de atrair mais

seguidores para essas redes.

Figura 35 — Post de divulgacao do Pinterest

o !
¢ 9] aidgr?rf:\m

I=X 3de
FARM

nosso painel de décor ta lindo, vem ver no Pinterest: http://bit ly/11066AI

Curtir - Comentar - Compartilhar €371 @7 [P 3 compartihamentos

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.

Figura 36 — Mural com fotos do perfil da marca no Instagram

v Seguindo |~ Compartilhar | ees

Linha do Tempo Sobre Fotos adoro Instagram Mais »

adorofarm ] View on Instagram

-

F— %
Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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6.2.6 Divulgacao de vagas de emprego

Para a FARM é importante que seus funcionarios se identifiquem com a marca
e por ser um espaco de fas, a fanpage se torna um excelente canal para captacao
de pessoal. Sempre que ha vagas disponiveis na empresa, elas sdo anunciadas no
Facebook.

Figura 37 — Divulgacao de vagas de emprego

@ adoro FARM
ha S horas @

FaRM

vem trabalhar com a gente aqui no rio -

- vendedoras e caixas;

- designer pleno;

- assistente design digital — fabula;
- assistente de compras;

- assistente de rh.

tem o perfil? entdo manda um e-mail pra gente com o nome da vaga no
assunto: th@farmrio.com.br @) e ai, é sé cruzar os dedos!

todas as insfos no adoro: http://goo.gl/AV3Wfc

. "g\‘p’. < ,r’ \'\

SE

Curtir - Comentar - Compartilhar [ 32 compartihamentos

¥ 10S pessoas curtiram isso. Principais comentarios *

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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6.2.7 Assuntos Variados

A FARM faz postagens em sua fanpage que nado tem relacdo direta com a

marca, mas falam de assuntos que interessam ao seu publico-alvo, como clipes

musicais, inspiracdes de moda, arte, entre outros.

Figura 38 — Postagens sobre assuntos variados

adoro FARM
14 de abril @
FARM
[inspiracao] coachella 2014! (28 fotos)

a gente ficou de olho no que rolou no primeiro finde do Coachella. aqui vocé vé nossos
cliques favoritos! partiu proximo fds? hihi

Curtir - Comentar - Compartilhar %1.186 @16 [ 3 compartihamentos

@ adoro FARM compartihou um link.
T 27 de abril &

nosso clipe de domingo é o novo do Pharrell Williams! vé sd, e depois corre
na nossa radio pra continuar o embalo: http:/bit_ly/1gQQWmO0

Pharrell Williams - Marilyn Monroe (Official Video)

Get Pharrell's new album G | R L with 10 Brand New

Tracks on iTunes: http:/fsmarturl ’'GIRLtunes Get

j Pharrells new album G | R L with 10 Brand New
Tracks...

Curtir - Comentar - Compartilhar B3 140 032 [P 4 compartihamentos

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.



6.2.8 Humor e motivacao
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As postagens com imagens de frases bem humoradas ou motivacionais,

animais e criangas, fazem sucesso no Facebook gerando muitas curtidas e

compartilhamentos. A FARM as utiliza em sua fanpage, sempre acompanhadas de

uma pergunta ou frase escrita pela equipe.

Figura 39 — Postagens de humor e motivacéo

b
@ adoro FARM Co\}
L=X| 20 de junho FhRm
FaAm

ta sentindo agora? hehe @ hora de desconectar

FERIADO.

Curtir - Comentar - Compartilhar [ 140 compartihamentos Curtir - Comentar - Compartihar
w3 Roxane Alves e outras 1.735 pessoas curtiram isso. Principais comentarios = &5 3.252 pessoas curtiram isso.

|
8 doro FARM
o s |
EARME

é porai... @

FARM

Curtir - Comentar - Compartilhar [ 426 compartihamentos Curtir - Comentar - Compartilhar

Y Roxane Alves e outras 2.051 pessoas curtiram isso. Principais comentérios * ¥ Roxane Alves e outras 4.021 pessoas curtiram isso.

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.

@ adoro FARM

hora do passeio & hehe

453 compartihamentos

Principais comentarios -

[ 271 compartihamentos

Principais comentarios «
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6.2.9 Concursos

Eventualmente a marca promove concursos pelo Facebook com grandes
prémios que se engquadram nos interesses e desejos de seu publico-alvo. Alguns

exemplos:

¢ 1 milh&o de fas = 1 ano de FARM de presente — Quando a fanpage chegou
a um milhdo de fas em 2012 a marca promoveu um concurso valendo um
ano de roupas de presente (no valor de mil reais por més). Para participar
era necessario enviar um e-mail dizendo porque adora a FARM, valia texto,

foto ou video. A vencedora foi escolhida pela empresa.

Figura 40 — Concurso 1 milh&o de fas

) P — ——

s
?’ _, ‘ﬂmilhéo de fas
%' 1ano de FARM
de presente

Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br>. Acesso em: 27 jun. 2014.

fy

e Colaboradora internacional do Adoro! — Em parceria com a agéncia CI
Intercambio, a FARM premiou uma fa com um intercambio na Australia para
estudar inglés e escrever matérias para o blog Adoro!. Para participar era
necessario se inscrever no Facebook e enviar um video contando um pouco
de sua historia. Foram mais de duzentos videos e os finalistas foram
postados na fanpage para votagdo do publico, o mais curtido ganhou a
viagem, um smartphone e um notebook para registrar oS momentos e

produzir as matérias.
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¢ FARM + Oppa = Colore — Em parceria com a loja de moveis e decoracao
Oppa, a FARM ja realizou duas edicbes do concurso que premia a
ganhadora com a reforma de um cémodo realizada pela equipe de visual

merchandising! da marca.

Figura 41 — Concurso FARM + Oppa = Colore

QUER SUA CASA TODA COM
AS CORES DA FARM E DA OPPA?

[\j’ 71 Faca um video mostrando 1 comodo da sua casa que
‘r-“l merece ganhar um trato da Farm e poste no Youtube

. Preencha o formulario aqui no aplicativo e envie o link
do seu video

Os melhores videos serao colocados em votagao e o mais

votado ganha uma transformacéao exclusiva feita pela equipe
de Visual Merchandising da FARM e seus parceiros!

PARTICIPAR

Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br>. Acesso em: 27 jun. 2014.

Figura 42 — Comodo reformado no concurso

Fonte: Site FARM. Disponivel em: <http://www.farmrio.com.br>. Acesso em: 27 jun. 2014.

1 O visual merchandising é a técnica de trabalhar o ambiente do ponto de venda, criando identidade
e personalidade através do design e da decoragdo. Tem como objetivos: aclimatar, seduzir, motivar,
induzir a compra.
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e Casa de Verdao FARM — Durante o verdo (janeiro e fevereiro) a FARM
ocupa uma casa no bairro de Ipanema no Rio de Janeiro onde, além da loja
ha restaurante, saldo de beleza, saldo de jogos e sédo oferecidos cursos,
oficinas, festas, aulas de esportes, entre outras atividades. Para trabalhar
nessa casa a marca usa o Facebook para convidar suas fas de todo o pais a
enviarem um video de um minuto contando por que devem passar o0 verao
com a FARM e o curriculo. O trabalho é remunerado e as escolhidas viajam

para o Rio de Janeiro por conta da empresa e ficam hospedadas na casa.

Figura 43 — Casa de Verdo FARM

7/
7

7 s 1L/t
melhor verao!
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6.2.10 Comunicacao direta com o consumidor

A equipe que administra a fanpage da FARM curte 0s comentarios e responde
rapidamente a todas as mensagens dirigidas a empresa, sejam comentarios,
sugestdes, duvidas ou reclamacgdes, tudo para que as usuarias nao se sintam
“falando sozinhas”. Caso sejam questfes mais técnicas, sao solicitados os dados da
consumidora (e-mail e telefone) e o Fala FARM (servico de atendimento ao

consumidor da empresa) entra em contato para atendimento.

Figura 44 — Resposta aos comentarios

ik Parabéns a toda equipe do e-commerce da Farm! Os produtos
chegam como se "cheirando a loja” & a entrega & muito rapida’ Mesmo morando
praximo as Iojas fisicas, muitas vezes opto comprar onling! "Atendimento
impecavel Parabéns aquela que virou minha loja de coracdo! (£

Curtir - Respender - €2 12

Ccultar & respostas

2/ adoro FARN siseeisitesss | (7 ()
Curtir - 21

adoro FARN oi Seesesleeio. qual & o seu email?
Curtir

adoro FARM Cesiesisise o fala farm vai entrar em contato com vocé

Curtir

adoro FARN seseslwsic 3 gente [ passou as suas infos pro fala farm
" & as meninas viio entrar em contato com vocé. a gente ta ocultando, pros

zeus dados ndo ficarem visiveis pra todo mundo (2

Curtir

adoro FARM o sesessskisssss o fala farm vai entrar em contato com
vocé (L

Curtir

SN :faha 0 mesmo ndo aconteceu cmg inclusive

mandaram codigo de rastreio ERRADO
Curtir

Escreva uma resposta...
iiiabiisne 2. de campinas esta también 777
Wer traducdo
Curtir - Responder

1 adoro FARM =im hsssieskissss 3 liqui ta rolando em todas as Iojas e
"~ no efarm (2

Curtir

adoro FARN Owsesimise qual & 0 seu e-mail?
Curtir

I:I Escreva uma resposta...

Fonte: Facebook adoro FARM. Disponivel em: <https://www.facebook.com/adorofarm>. Acesso em: 27 jun. 2014.
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A FARM planeja com cuidado a comunicacao feita em sua fanpage. As
postagens sdo frequientes (em média uma por dia) e o conteudo relevante para o
publico-alvo. Os temas sao variados, ao mesmo tempo em que divulga seus
produtos visando o aumento das vendas, aborda assuntos que nao estédo ligados
diretamente a marca, mas séo de interesse das consumidoras.

A divulgacao e cobertura dos eventos, assim como 0S concursos realizados
geram alto grau de engajamento. Os prémios oferecidos nesses concursos sao
muito significativos para este publico e estdo relacionados a experiéncias com a
marca e ndo apenas produtos.

Seguindo as estratégias ja apontadas nesse trabalho para aumentar o
engajamento dos fas, os posts da FARM possuem textos curtos, imagens atraentes
e muitas vezes trazem links que direcionam o publico para o blog, loja virtual e
outras redes sociais da marca. Os anuncios e posts patrocinados também sdo um
recurso utilizado pela empresa para atingir um ndmero maior de pessoas no
Facebook.

Através da analise dos dados gerados pelo acesso a fanpage, a FARM verifica
0 engajamento dos usuarios e identifica as postagens que mais funcionam com seu
publico-alvo. Essas informacdes também séo fonte de pesquisa dos interesses e
desejos das consumidoras e melhoram a eficiéncia da comunicagdo como um todo,

nao apenas no Facebook.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

As reflexdes feitas nesse trabalho ajudam a entender algumas mudancas que a
internet e o fendmeno das redes sociais estdo causando no relacionamento marca-
cliente. Porém este € um tema vasto e esta em constante atualizacdo, por isso,
requer estudos frequentes.

Por hora, € possivel dizer que as empresas perceberam a importancia de
centralizar toda sua estrutura no consumidor. Conhecé-lo profundamente e basear
suas estratégias nos desejos e necessidades deste consumidor € o caminho a ser
seguido no mercado atual, como proposto por Conrado Adolpho, Philip Kotler e
Kevin Lane Keller.

Para atender as necessidades desses consumidores que estdo cada dia mais
conectados, que sdo bombardeados por informacdo e que valorizam 0s seus
momentos de lazer, a propaganda esta passando por um processo de adaptacao. O
tradicional marketing de interrupcéo feito através de anuncios em televisao, radio e
midia impressa, vem dando lugar ao marketing de permissdo, proposto por Seth
Godin e adotado principalmente na internet. Esse tipo de marketing privilegia a
construcdo de um relacionamento entre marcas e clientes e depende da autorizacao
do consumidor para iniciar a comunicagcdo. Para conseguir essa autorizagado, a
palavra chave é relevancia, as marcas precisam produzir contetdo relevante para
despertar o interesse desse consumidor e isso sO € possivel, através do
conhecimento profundo do publico-alvo.

De microempresas a multinacionais, as empresas estdo entendendo a
necessidade de estar na internet seja através de sites préprios ou pelas redes
sociais. Para auxiliar na incursao pelo ambiente virtual surge o marketing digital, o
segmento do marketing que estuda a internet e apresenta estratégias para que as
marcas se destaquem e consigam se comunicar de forma eficiente com seus
consumidores.

No novo relacionamento marca-cliente, os consumidores que antes da internet,
recebiam as informacdes transmitidas pelas marcas de forma passiva, agora
ganharam voz e maior poder de decisdo. Eles pesquisam, se informam, querem

interagir com a marca e vao as redes sociais saber a opinido de seus amigos. Para
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as marcas, € o momento de estabelecer uma conexao direta com seu publico-alvo,

nao apenas mostrar seus produtos, mas transmitir seu estilo de vida.

O estudo de caso da marca FARM, que desde o inicio de sua historia optou por
nao seguir as estratégias comuns de marketing adotadas por empresas de moda,
como desfiles e anuncios em revistas do setor, e voltou sua comunicacdo para a
internet, mostrou que a rede social Facebook, escolhida como objeto principal desse
trabalho, € um canal adequado para a comunicacdo e a construcdo desse
relacionamento marca-cliente.

Porém, ndo basta criar um perfil na rede social e sair postando o que vem a
mente, € preciso muito planejamento como demonstrado pela FARM. Por ser
baseada na permissdao do consumidor, essa comunicacdo pode ser rapidamente
interrompida se o contetdo néo for relevante. Quando bem trabalhado, o Facebook
se torna uma importante ferramenta para pesquisa do publico-alvo, fortalecimento e
propagacao de marca e fidelizacao de clientes.

Para finalizar, o que mais chama a atencéo nesse estudo é a percepg¢éo de que
o mercado estd vivendo um momento de aproximacdo nunca antes visto entre
marcas e clientes, causado pelas redes sociais. A comunicacao é feita diretamente,
sem intermediarios, em um dialogo constante. O estilo de vida proposto pelas
marcas é mais valorizado que o produto em si. E o relacionamento marca-cliente

ganha cada vez mais importancia na decisdo de compra.
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