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RESUMO

Cada vez mais os empreendimentos precisam criar diferenciais competitivos para
ganhar parcelas de mercado e melhor atender os seus clientes. Assim, muitas
empresas optam, como estratégia, investir no marketing, para atrair novos
consumidores e conservar antigos. O marketing pode ocorrer sob diversas formas:
radio, televisdo, panfletos ou até mesmo pela internet, através de websites e redes
sociais, como o Facebook. Dessa forma, o presente estudo teve como objetivo
identificar se as empresas de Cerro Largo utilizam o marketing digital e verificar se
as publicacdes sado atualizadas. Foi escolhida a rede social Facebook pelo fato de
seu uso ter crescido consideravelmente nos ultimos anos, tornando-se a rede social
com maior numero de usuarios do mundo. Como resultado, constatou-se que
apenas 43% dos cadastrados junto a Prefeitura Municipal de Cerro Largo possuem
alguma conta nos websites ou rede social Facebook. Além disso, nem todos
atualizam as informacdes.

Palavras-chave: Facebook. Marketing. Marketing Digital. Rede Social. Website.



ABSTRACT

To gain market share and better serve the clients, enterprises must increasingly
create competitive advantages. A large number of companies choose, as a strategy,
to invest in marketing, to captivate new consumers and maintain old ones. Marketing
can occur on several ways: radio, television, pamphlets, and even on internet,
through websites and social network sites, as Facebook. Thus, the study aimed to
identify how companies from Cerro Largo utilize digital marketing, also, the study
seeked to verify if the posts are updated. It was chosen the social network Facebook
in consequence of the significant growth of its usage in the last years, becoming the
social network site with the larger number of users of the world. As result, it was
found that only 43% of the companies registered at the city hall of Cerro Largo have
an account on websites or on the social network Facebook. Futhermore, results
shown that not every company updates the informations.

Keywords: Facebook. Marketing. Digital Marketing. Social Network Sites. Website.
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1 INTRODUCAO

A partir das percepcdes do cotidiano, percebe-se que as pessoas estao
sempre em busca de novidades, seja ela uma roupa, um calgado, uma tecnologia ou
outros. Assim, cada vez mais, elas estdo ficando conectadas a internet, sempre em
busca de novas amizades, novidades, noticias, diversdo ou trabalho. Cada um
usando da melhor forma possivel e da maneira que achar mais benéfica.

Nota-se que com essas facilidades que o mundo virtual oferece, muitas
empresas comecaram a utilizar essa ferramenta em beneficio do seu negécio,
disponibilizando na rede informagbes sobre suas empresas, oferecendo produtos,
vendendo produtos, enfim, fazendo seu marketing de maneira geral.

O uso ainda nao € generalizado, porém, cada vez mais as empresas
percebem que ali existe um nicho a ser explorado, uma vez que muitas pessoas
utilizam esses meios para conhecer as empresas, bem como os produtos que estdo
sendo ofertados.

A ideia para o presente trabalho surgiu apdés a autora do estudo receber
inumeros convites de solicitacbes de amizade e/ou para curtir paginas de
empreendimentos. Depois de analisar essas paginas ou até mesmo esses perfis dos
proprietédrios das organizagdes, percebeu-se que muitos ndo atualizavam as
informacodes fornecidas nessas redes. Assim, 0 presente estudo teve como objetivo
identificar se os empreendimentos de Cerro Largo utilizavam o Marketing Digital e,
mais precisamente, analisar se as empresas utilizavam website e/ou Facebook para
divulgar seus negécios. Além de verificar se utilizavam esse ambiente digital, o
estudo preocupou-se em analisar se as empresas atualizavam as informagdes
divulgadas no website e/ou Facebook.

Esperou-se, com o estudo, mostrar para as organizagdes que o mundo
digital pode trazer beneficios quando bem exploradas suas vantagens e que quando
mal utilizada, 0 mesmo mundo digital pode prejudicar a imagem da organizagao.
Além disso, esperou-se mostrar para os empreendedores que possuir contas nos
ambientes virtuais pode se tornar um diferencial competitivo, em relagdo aos outros
empreendimentos que atuam no mercado.

Para que o trabalho pudesse ser realizado, teve-se como ponto de saida o
cadastro da Prefeitura Municipal de Cerro Largo, no qual constavam 1400 registros
comerciais. Esse cadastro é formado por empresas e por pessoas que possuem
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registro como profissional liberal afirmando que exercem alguma atividade no
municipio.

A hipotese que moveu esse estudo foi a de que ndo séo todas as empresas
que utilizam website e/ou Facebook para a divulgacao de sua marca e produtos, e

que muitas das que utilizam ndo mantém os mesmos atualizados.

1.1 TEMA DA PESQUISA

Marketing Digital nas empresas de Cerro Largo: utilizagdo de website e

Facebook.

1.2 PROBLEMA DA PESQUISA

As empresas de Cerro Largo utilizam o marketing digital?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Identificar de que forma as empresas inseridas no cadastro da Prefeitura

Municipal de Cerro Largo utilizam o marketing digital.

1.3.2 Objetivos Especificos

. Verificar qual o percentual das empresas inseridas no cadastro da
Prefeitura Municipal de Cerro Largo que utilizam o marketing digital;

. Descrever quais os meios de divulgacao na internet que as empresas
fazem uso (Website e/ou Facebook);

. Observar de que forma as empresas utilizam o Facebook;

. Analisar se as empresas atualizam o Website e/ou o Facebook

periodicamente.

1.4 JUSTIFICATIVA

O marketing pode ser realizado das mais diversas formas: radio, TV,
panfletos, boca a boca, internet e outros. Percebe-se assim, que cada vez mais as
empresas estdo investindo em marketing, uma vez que a marca e os produtos

precisam estar presentes na mente dos consumidores na hora da compra.

15



Um bom marketing € aquele que desperta o desejo no cliente em conhecer o
produto ou servigo oferecido pela empresa (KOTLER; KELLER, 2006). Através do
bom marketing consegue-se criar uma boa imagem, atraindo consequentemente
novos clientes e fidelizando cada vez mais os antigos.

As empresas que almejam continuar crescendo no mercado precisam do
auxilio do marketing para continuar com essa caminhada. Na atualidade, uma saida
facil e eficaz para auxiliar o marketing € a internet, onde se encontram diversas
redes sociais e onde as informagdes podem ser repassadas de forma rapida, eficaz
e instantdnea. Afinal, para que uma empresa seja considerada competitiva, ela
necessita sempre estar atualizada das inovag¢des de produtos e processos. Assim, a
empresa consegue introduzir novas tecnologias nos processos, bem como reduzir
custos, conseguindo assim, melhorar gradativamente a empresa. Afinal, ou a
empresa se moderniza ou no final ela acaba sendo ultrapassada pelos concorrentes
(Sebrae’, SIN; 8).

Fazer negocios pela internet esta se tornando um recurso simples entre
empresas e clientes. Uma vez que as pessoas nao precisam sair do seu ambiente
de trabalho ou de suas casas para realizar pesquisas de preg¢os, compras, realizar
servigos bancarios e burocraticos. Com o auxilio da internet e algumas redes
sociais, dependendo do que vocé vai realizar, ja se consegue tudo a qualquer
horario do dia e da semana, sem restricoes. Considerando esse aumento, muitas
empresas vém utilizando o mundo virtual como vitrine para expor seus produtos,
além de algumas oferecerem a op¢ao de compra via internet. (Sebrae: S/N; 12)

Os autores Chervinski e Souza (2012: 09) afirmam que nao se pode
esquecer o Facebook como ferramenta de marketing, pois ela € a maior rede social
do mundo. E complementam afirmando que “a criagdo de Fan Pages para marcas,
produtos ou servigos é a forma mais comum de se divulgar no Facebook.”

Para Luchetta e Santos (2014: 01) foi através da popularizacdo do Facebook
que “muitas empresas comecaram a trabalhar suas acbées de propaganda na rede
social, pois além de ser uma ferramenta de marketing, ela também funciona como
um canal de comunicacdo com o consumidor.” Dessa forma, é preciso tomar

cuidado com a populagdo. Ela esta cada vez mais exigente, pesquisando,

! Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas.
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procurando e criando conteudo, sendo que um simples problema com um produto ou
servico pode prejudicar seriamente a imagem do empreendimento.

Quando a experiéncia com determinado produto for positiva, o proprio
consumidor ira realizar uma publicidade positiva sobre o produto. Ja quando a
experiéncia for negativa, ela ird propagar esse descontentamento para outras
pessoas. Para Luchetta e Santos (2014), neste cenario, é cada vez mais comum 0s
consumidores realizarem pesquisas sobre produtos e servicos nas midias sociais,
antes de adquirir o mesmo. Por isso, € fundamental que as empresas se fagam
presentes nas redes sociais, para construir relacionamentos com possiveis clientes,
apoiadas num planejamento, monitoramento e gerenciamento da marca.

Desta forma, o presente trabalho se justifica pela importancia que o
marketing digital representa para as empresas: facilitando negocios, criando
vantagens competitivas em relagcdo a seus concorrentes, bem como deixando seus
clientes sempre bem informados com as novidades da empresa, seus produtos e
servicos. O marketing digital torna-se importante para clientes na mesma proporcao,
possibilitando que clientes fagam suas pesquisas de produtos nos horarios em que
querem, nao dependendo da loja fisica estar aberta ou nao.

A escolha da rede social Facebook para o presente estudo ocorreu pelo fato
dela ser a maior do mundo (ARAUJO, 2012) e por ser um local onde as informagdes
podem se propagar rapidamente, atingindo inimeros internautas em qualquer lugar.
Além disso, optou-se pela rede social Facebook ao invés de outras, como Instagram
ou Twitter, por exemplo, pelo fato de acreditar-se que as duas ultimas ndao sao
usadas pelos empreendimentos considerados no estudo.

Portanto, € importante que se perceba a importancia da empresa se
introduzir também na rede da internet, uma vez que o nimero de usudrios vem
aumentando consideravelmente nos ultimos anos. Além disso, muitas pessoas nao
tém tempo para se deslocar a lojas fisicas em horarios comerciais. Desta maneira, o
uso da internet, bem como das redes sociais, facilita a vida do consumidor, que pode
realizar as pesquisas do produto desejado em seus horarios livres, ndo dependendo
assim se a loja fisica esta aberta ou nao.
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1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho estd dividido da seguinte forma: no primeiro capitulo é
apresentada a parte introdutdria, onde se da a apresentacao do trabalho através da
introducdo, tema e problema de pesquisa, objetivos (geral e especificos), a
justificativa e a estrutura do trabalho. O segundo capitulo engloba a fundamentacao
tedrica, a qual foi subdividida em trés tépicos, sendo eles:

° Marketing;

o Internet;

o Internet e Rede Social como Instrumento de Promocgdes e Vendas.

O primeiro topico denominado Marketing possui mais um subtépico,
denominado Marketing Digital. O segundo tépico € composto por mais dois
subtépicos, sendo eles: Website e Rede Social: Facebook.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

O presente capitulo esta dividido em, trés tépicos principais, que auxiliaram
na construgao do presente estudo. Sendo esses tdpicos: Marketing; Internet; Internet
e Rede Social como Instrumento de Promogdes e Vendas. Os subtdpicos
trabalhados sao: Marketing Digital; Website; e Rede Social: Facebook.

2.1 MARKETING: CONCEITO E IMPORTANCIA

Marketing, para muitos, € apenas a propaganda de um produto ou servico,
para outros um emaranhado de fatores que influenciam um consumidor na hora de
comprar.

O conceito de marketing surgiu na década de 1950, pos-guerra, quando
ocorreu um grande avango da industrializagdo provocando uma acirrada competicao
entre as empresas. Devido a essa competicao, a disputa para conquistar o mercado
trouxe novos desafios, porque ja ndo era mais suficiente criar um produto com boa
qualidade e com custos competitivos. O cliente tinha o poder de escolha, optando
sempre pelo produto que lhe trazia menor custo e maior beneficio. Era preciso
inovar ainda mais (NARDIS, 2010).

Com o passar do tempo, as empresas reconheceram que a decisao final de
comprar ou nado, estava nas mé&os dos clientes. Reconhecendo tal fator, as

empresas comegaram a adotar novas praticas, como:

[...] pesquisa e andlise de mercado, adequacdo dos produtos segundo as
caracteristicas e necessidades dos clientes, comunicagéo dos beneficios do
produto em veiculos de massa, promocao de vendas, expansao e
diversificagao dos canais de distribuicao. (NARDIS, 2010:02)

Conforme Nardis (2010: 02) marketing é

[...] a fungdo empresarial que cria continuamente valor para o cliente e gera
vantagem competitiva duradoura para a empresa, por meio da gestdo
estratégica das variaveis controlaveis de marketing: produto, prego,
comunicacgao e distribuicdo.

Em outras palavras, o marketing cria valor aos seus produtos, para
conquistar o cliente, demonstrando que o consumidor precisa daquele item
especifico e que ele € melhor que aquele oferecido pelos concorrentes. Ao mesmo
tempo em que o marketing tenta provar para os consumidores que o produto em
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questao supre as necessidades que o cliente possui, prova para a empresa que ele
trara a lucratividade almejada pela organizacéao.

De acordo com Kotler e Keller (2006: 04) “o marketing envolve a
identificacdo e a satisfagcdo das necessidades humanas e sociais. Para defini-lo de
uma maneira bem simples, podemos dizer que ele ‘supre necessidades

lucrativamente’.

Para a American Marketing Association apud Kotler e Keller (2006: 04)

[...] o marketing € uma funcdo organizacional e um conjunto de processos
que envolvem a criagdo, a comunicagdo e a entrega de valor para os
clientes, bem como a administragao do relacionamento com eles, de modo
que beneficie a organizagao e seu publico interessado.

Conforme Churchill e Peter (2012: 05) marketing €

[...] o processo de planejar e executar a concepcao, estabelecimento de
precos, promogao e distribuicdo de ideias, bens e servigos a fim de criar
trocas que satisfagam metas individuais e organizacionais.

Na corrida para alcancar metas e objetivos organizacionais, o marketing
possui um papel fundamental. Pois, é através do marketing que o0s
empreendimentos estipulam expectativas de vendas e de crescimento. O processo
de planejamento para promover um produto acaba se tornando um processo
complexo, uma vez que envolve varios assuntos como: produto, preco, comunicacao
e distribuicdo, e, portanto, precisa ser muito bem planejado e executado.

Marketing € uma palavra inglesa derivada de market, que significa mercado.
Ou seja, qualquer expressao que € utilizada para expressar alguma acao em direcao
ao mercado. Dessa forma, compreende-se que uma empresa pratica o marketing
guando o mercado se torna a razao e foco das agdes (NARDIS, 2010).

O marketing pode ser visto sob duas visdes: a visdo social e a visao
gerencial. Na visdo social, o marketing mostra 0 seu papel na sociedade. O
“‘marketing € um processo social pelo qual individuos e grupos obtém o que
necessitam e desejam por meio da criagdo, da oferta e da livre troca de produtos e
servicos de valor com os outros” (KOTLER; KELLER, 2006: 04). Ja na visao
gerencial, o marketing € visto como “a arte de vender produtos”. Ou seja, “é o
planejamento da determinacao do pre¢o, a promogcao € a distribuicdo de ideias, bens
e servicos que buscam satisfazer metas individuais ou organizacionais” (KOTLER,;
KELLER, 2006: 28).

20



De acordo com Kotler e Armstrong (2007: 03), o marketing tem como
principal funcdo, lidar com os clientes. Segundo eles, “marketing € administrar
relacionamentos lucrativos com o cliente.” Além disso, o marketing possui dois
objetivos principais: atrair novos clientes, oferecendo um produto com maior valor e
um maior diferencial comparado aos concorrentes, € manter e cultivar os clientes,
garantindo-lhes cada vez mais satisfacdo na aquisi¢cao dos produtos.

E preciso que se compreenda que o marketing precisa, sim, fazer com que
os clientes acreditem que precisam do produto e influenciar o consumidor a adquiri-
lo. No entanto, € preciso tomar cuidado, pois uma propaganda nao pode ser
enganosa, podendo causar prejuizos irreversiveis para a organiza¢cao, como por
exemplo, ma fama e inumeros clientes insatisfeitos.

Muitas vezes, as pessoas se assustam quando descobrem que o marketing
envolve bem mais questdbes além de fazer propaganda e vender (KOTLER,;
KELLER, 2006)

A cada dia que passa, pode-se visualizar inumeras propagandas em redes
sociais, internet, radio, TV e panfletos. Mas, & preciso deixar bem claro que o
marketing ndo € apenas isso, ele envolve uma série de outros itens. Propaganda e
vendas sdo as pontas do marketing, mas existem muito mais coisas no meio de um
e outro.

Se analisarmos o poder que o marketing possui, podemos perceber que ele
tem um papel fundamental dentro de uma organizacdo. E ele que vai tentar provar
aos clientes, que aquele produto é o certo, com um maior diferencial e maior
vantagem que o do seu concorrente.

Dessa forma, Kotler e Keller (2006: 14) afirmam que: “o que se precisa nao é
mais encontrar os clientes certos para seu produto, mas sim os produtos certos para
seus clientes”.

Para Kotler e Keller (2006) o marketing possui seis funcoes:

- alocar esforcos de marketing conforme o potencial de lucratividade de
longo prazo dos segmentos-alvo;

- avaliar continuamente a imagem da empresa e a satisfacao do cliente;

- coletar e avaliar continuamente ideias para novos produtos, para o
aperfeicoamento de produtos e para servicos;

- desenvolver ofertas vitoriosas para cada segmento-alvo;
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- estudar as necessidades e os desejos dos clientes em segmentos de
mercado bem definidos;

- estimular todos os departamentos e funcionarios da empresa a ser
centrados no cliente.

Essas seis fungées mencionadas por Kotler e Keller (2006) se relacionam
com qualquer empreendimento que busca satisfazer as necessidades dos clientes e
almeja crescimento no mercado. Pois, qualquer empreendimento que almeja crescer
e se fortalecer no mercado, necessita estudar necessidades e desejos de clientes
para que, na medida do possivel, seus anseios sejam atendidos. Assim, apos
identificar esses desejos e necessidades, é preciso que a empresa aloque esforcos
de marketing para tal ideia, a fim de verificar se essa tem potencial de crescimento e
se a mesma trara lucratividade para a organizacdo. Posteriormente, € preciso
continuar desenvolvendo ideias vitoriosas que atendam todos os segmentos de
mercado, além de avaliar a imagem da empresa junto aos clientes e como esta a
satisfacdo dos consumidores, a fim de ndo perder clientes e sempre conquistar
novos.

Outra maneira de atrair novos clientes, e manter antigos, € sempre avaliar
novas ideias de produtos ou ainda aperfeicoar algum ja existente. Estimular todos os
departamentos a se preocupar com o cliente € também uma boa alternativa para
aproximar organizac¢ao e consumidores.

Essas seis fungdes mencionadas acima se tornam importante no presente
estudo, devido ao fato de que uma empresa, ou proprietario de empresa, pode
utilizar a rede social Facebook e/ou até mesmo o0s websites para se aproximar do
cliente para melhor entender quais seus desejos e suas necessidades. Desses
locais, consegue-se ainda saber qual o grau de satisfagdo dos consumidores com a
empresa, bem como a imagem que a organizacao esta passando para o mercado.

O marketing busca desenvolver e comercializar produtos e servicos,
considerando o que os clientes realmente precisam e desejam. O conceito de
marketing tem como visdo “de que uma organizacdo deve procurar satisfazer as
necessidades e os desejos de seus clientes enquanto busca alcangar suas préprias
metas” (CHURCHILL; PETER, 2012: 11).

Os autores Churchill e Peter (2012) afirmam que existem seis principios de
marketing voltados para o valor:
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1. Principio do cliente: as atividades de marketing devem ser
concentradas em criar e fornecer valor para o cliente.

2.  Principio do concorrente: a empresa precisa oferecer um produto com
valor superior ao cliente, em relagcao as opgdes que os concorrentes oferecem.

3.  Principio proativo: mudar o ambiente para melhorar as chances de
sucesso.

4.  Principio interfuncional: usar equipes interfuncionais quando elas
melhorarem a eficiéncia e a eficacia das atividades de marketing.

5. Principio da melhoria continua: melhorar continuamente o
planejamento, a implementacao e o controle de marketing na empresa.

6. Principio do Stakeholder’: considerar o impacto das atividades de
marketing sobre outros publicos interessados na organizagéo.

Uma organizagao preocupada em manter uma boa imagem frente a seus
consumidores se preocupa com o principio do cliente e principio do concorrente,
pois buscam sempre criar um valor para os consumidores € um diferencial maior em
relacdo aos seus concorrentes. O principio da melhoria continua também precisa
estar presente no cotidiano de qualquer organizacao, pois € preciso estar sempre
melhorando o planejamento e a execucao para melhor conseguir atingir os objetivos
organizacionais. O principio do Stakeholder € importante pelo fato de que em
qualquer planejamento realizado pela organizacdo € preciso considerar as
consequéncias que o mesmo pode trazer para os publicos interessados no
empreendimento, analisando se é essa a imagem que se quer passar para possiveis
clientes.

Analisando esses seis principios de Churchill e Peter (2012), percebe-se que
fazendo uso de Website e/ou Facebook, a organizacdo consegue criar um valor para
seus clientes, uma vez que é possivel fornecer informagdes de produtos e servigos
com mais caracteristicas do que numa propaganda de radio ou televisdo, por
exemplo. Da mesma forma, usando esses meios que a internet dispde, a
organizagdo cria um diferencial competitivo em relacdo aos seus concorrentes. No
momento em que se possui um Website e/ou uma conta no Facebook, € preciso que
a empresa cologue em agao o principio da melhoria continua, atualizando os dados
dispostos nessas redes, bem como o planejamento de promog¢des e novos produtos,

% Stakeholder: € uma pessoa ou grupo que possui interesse em uma determinada empresa
ou negécio.
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fazendo uso dessas ferramentas para realizar a divulgacdo. O principio do
stakeholder se faz presente a partir do momento em que a organizagao precisa se
preocupar em como 0S possiveis clientes véem a empresa, ou seja, 0
empreendimento precisa tomar cuidado com o que ira divulgar no website e/ou na
rede social, para que nao seja mal interpretado pelos possiveis consumidores.

Portanto, marketing € um termo utilizado para expressar qualquer acéo
voltada para o mercado, buscando desenvolver e comercializar produtos e servigos
respeitando sempre suas fungdes e principios. Dessa forma, percebe-se que o
marketing se torna uma ferramenta fundamental para as organizag¢des criarem valor
para seus clientes e diferenciais competitivos em relacdo a seus concorrentes.
Assim, € preciso entender a importancia do marketing para as organizagoes.

Compreender o conceito do marketing € importante. No entanto, é
imprescindivel também que se compreenda a importancia que o marketing possui,
tanto para as organizagdes, bem como para os consumidores. Afinal, o marketing
estd presente em todos os lugares e das mais diversas formas. As vezes
formalmente, outras informalmente. O importante € perceber que ele pode se tornar
um diferencial competitivo frente aos concorrentes.

De acordo com Kotler e Keller (2006: 02) “o bom marketing ndo é acidental”,
ele é o resultado de um bom planejamento e de uma boa execucao. Cada vez mais,
as técnicas utilizadas no marketing estdo ficando mais reformuladas e refinadas a
fim de melhor atingir o objetivo final e as chances de sucesso.

Percebe-se que o marketing tem um papel fundamental nas empresas, pois
existem pessoas especificamente designadas para tais funcdes. Essas sao
conhecidas como gerentes de marketing. Os gerentes de marketing possuem a
responsabilidade de tomar decisbes muito importantes dentro de uma empresa,

como por exemplo,

[...] quais caracteristicas incluir em um novo produto, a que preco oferecé-
lo aos consumidores, onde vender seus produtos e quanto gastar em
propagandas e vendas. E também devem tomar decisbes mais detalhadas,
como escolher as palavras e as cores para uma nova embalagem.
(KOTLER; KELLER, 2006: 03)

Segundo Kotler e Keller (2006) uma empresa pode fazer uso de trés tipos de
canais de marketing, sendo eles: canais de comunicagao, canais de distribuicdo e

7

canais de servicos. O canal de marketing €& responsavel por transmitir as
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informacdes através de jornais, revistas, radio, televisdo, correio, telefone, outdoors,
cartazes, folhetos, CDs e internet. O canal de distribuicdo é responsavel por
apresentar, vender e entregar os produtos/servicos. Desempenham esse papel:
distribuidores, varejistas e atacadistas. O canal de servigo é responsavel por efetuar
as transagbes com os potenciais compradores. Desempenham esse papel:
armazéns, transportadoras e bancos.

Percebe-se assim, que o marketing € uma importante ferramenta para
qualquer empreendimento, pois auxilia a empresa a divulgar seus produtos, fixar sua
marca, entre outros. Tendo o marketing uma importancia tdo grande, é preciso que
se tenha as melhores formas de divulgacdo e que atinjam o cliente 0 mais rapido
possivel. Uma forma de marketing utilizado no mercado atual é o marketing digital,
onde as empresas utilizam esse tipo de estratégia em campanhas de propaganda e

comunicacao rapida e eficaz com os clientes.

2.1.1 Marketing digital

Dentro das formas de marketing existentes, pode-se citar o marketing digital.
Uma forma rapida e eficaz de levar informagdes de produtos e servigos para 0s
clientes atraves da internet.

De acordo com Kendzerski (2009: 23), o Marketing Digital sdo “todas as
acOes planejadas pelas empresas visando ampliar os negécios de forma
sustentada”. Assim, existem as principais estratégias de Marketing Digital, que
segundo Kendzerski (2009) sao:

. Posicionar o site de forma eficiente nos mecanismos de busca,;

. Criar acbes de relacionamento com seu publico-alvo;

. Desenvolver campanhas de Comunicacgao Digital;

. Transformar a empresa numa Marca “forte” no ambiente WEB;

. Ampliar os negécios das empresas.

Através dessas estratégias, um empreendimento consegue atingir um
grande publico, ficando bem préximo de todos. Assim, os objetivos do marketing
digital se relacionam com o trabalho, pois, através do relacionamento do
empreendimento com o publico almejado e as campanhas na internet, como redes
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sociais e website, a empresa constroi um diferencial em relagdo ao concorrente e,
possivelmente, ira crescer e ganhar parcelas do mercado.

Os autores Lemes e Ghisleni (2013) afirmam que o marketing digital pode
ser considerado um grande diferencial competitivo no mercado quando comparado
com concorrentes, pois acompanha os consumidores na internet, com a intencéao de

fideliza-los. Além disso,

[...] ha o fortalecimento da lembranga de marca, através de postagens
regulares de curiosidades, propagandas institucionais e promogdes de
vendas que conferem maior visibilidade a mesma e permite interatividade
com os internautas. (LEMES; GHISLENI, 2013:06)

Seguindo essa linha de pensamento, cada vez mais as empresas estao
fazendo uso de estratégias digitais em campanhas de marketing e comunicacao,
buscando se diversificar através do uso sistematico de ferramentas. Entre elas, a
integracdo da mobilidade e portabilidade de acesso a web, juntamente com a
otimizacdo dos sistemas de busca, instituindo, dessa forma, novos pilares de
comunicacao integrada com seus clientes (OKADA; SOUZA, 2011).

Lemes e Ghisleni (2013: 11) complementam ainda afirmando que:

As estratégias de marketing digital abordadas pelas empresas no mercado
demonstram o interesse de fortalecer o vinculo com seus consumidores.
Essa visao mercadologica em ascensao requer conhecimento especializado
de uma publicidade online planejada que comunique valores de marca da
forma adequada ao seu publico-alvo. Também, se torna apropriada nesse
ambiente a constituicdo corporativa para trabalhar o marketing digital em
sintonia com o tradicional, 0 que exige a integracdo da comunicacao
organizacional. O atributo do marketing digital se apresenta principalmente
pelo conteudo gerado nesse cendrio, assim como em todo meio de
comunicacdo. Mas devido a sua grande extensdo de oportunidades de
propagar ideias, é notéria a importancia de gerenciar a presenca virtual de
uma marca, a fim de zelar por sua reputagao diante de seus consumidores.

Ou seja, € preciso que os empreendimentos escolham da melhor maneira
possivel a estratégia do marketing digital, analisando qual serd a mais eficaz para
atingir os clientes da maneira almejada. Como essas informacdes se propagam com
rapidez, é preciso tomar cuidado também com as informacdes que seréo
repassadas, para que nao sejam interpretadas de maneira errada.

Porém, o uso de tecnologia na atualidade nao pode ser ignorado. De acordo
com Brandao (2011), a tecnologia digital atingiu, em cheio, muitas empresas, pois a
forma de fazer negbcios estda mudando, juntamente com o desenvolvimento

tecnoldgico. Brandao (2011: 03) afirma que
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[...] na Internet, as empresas tém um espago virtual em que podem atender
aos seus clientes. Mais do que isso, toda a estrutura de uma empresa pode
mudar com a atuacao digital, da logistica a comunicagao.

Assim, as empresas estdo, cada vez mais, migrando para as facilidades que
a tecnologia traz, buscando novas formas de se aproximar do publico em geral. As
organizagbes fazem uso da tecnologia digital, buscando essa aproximac¢ao com 0s
consumidores, bem como, buscam a rapidez para divulgar seus produtos e servicos.

A utilizagdo do marketing digital marcou uma nova era no inicio dos anos 90.
Segundo Kendzerski (2009: 17), uma era “que fornece aos profissionais uma
ferramenta poderosa para ampliar os negocios das empresas, independente do
porte ou segmento”. Além disso, € um grande desafio para as empresas e para 0s
profissionais de negécios, se manterem atualizados com todas as ferramentas
disponiveis no mercado.

Ainda de acordo com Kendzerski (2009), antes, uma empresa precisava
investir muito para conseguir expandir seus horizontes, na atualidade, uma
estratégia de marketing digital bem aplicada, faz com que a empresa alcance todos
os lugares possiveis, com um investimento reduzido. Além disso, Kendzerski (2009)
afirma ainda, que, se antes as empresas precisavam estar instaladas em locais com
alta concentragdo humana, com o0s meios de comunicagdo que se tem na
atualidade, isso ndo é mais preciso.

As redes sociais tém trazido esses beneficios para o marketing digital, uma
vez que conseguem alcancgar varios lugares ao mesmo tempo, de maneira rapida e
com baixo custo. Uma vez que essa informacéo é repassada com rapidez, nao é
necessario que a organizacao se localize no centro de cidades. Se o marketing for
bem repassado, o consumidor sentira a necessidade de conhecer e adquirir o
produto ou servico que esta sendo divulgado, independente se a empresa se
localiza no centro da cidade ou um pouco mais retirada.

Nessa linha de pensamento Kendzerski (2009: 21-22) afirma que

[...] as empresas que souberem explorar a Mobilidade disponivel nos
equipamentos de comunicacdo modernos que as pessoas utilizam irdo
conquistar espagos cada vez maiores juntos aos consumidores, pois o
sucesso nao depende mais de localizacdo privilegiada e sim de uma
comunicacao existente.

Para finalizar, Lemes e Ghisleni (2013: 07) terminam afirmando que existe
vantagem em ter uma alta visibilidade das midias sociais e que “os relacionamentos
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das redes sociais com grande interatividade é o que as tornam atraentes para o
marketing digital”.

Percebe-se assim, que as empresas estdo cada vez mais fazendo uso
desse recurso para se aproximar dos clientes. Dessa forma, o marketing digital entra
como uma forte ferramenta para que a empresa consiga crescer de forma
sustentada. E de fundamental importancia ainda, que as empresas, bem como a
sociedade, percebam a importancia que o marketing possui frente a clientes e
comunidade em geral. Também, que o marketing digital pode ser uma otima
ferramenta para quem busca uma saida para fazer uma propaganda com baixo
custo e de maneira rapida e eficaz. No entanto, é preciso sempre alimentar essa

ferramenta com atualizagbes e informacdes, para atrair clientes e manter antigos.

2.2 INTERNET

Cada vez mais, a internet vem ocupando espaco na vida das pessoas,
independente de classe social ou faixa etaria. (Oficina da Net, 2011) Muitas vezes,
as pessoas a usam com objetivos distintos: diversdo, informacao, por causa do
trabalho ou ainda para outros fins. Percebendo esse rapido crescimento, muitas
empresas também comecgaram a fazer uso da internet para divulgar suas empresas
e seus produtos.

De acordo com Leite e Strabelli (2012)

[...] a internet foi criada na Guerra Fria, com objetivos militares a fim de
manter a comunicagao das bases militares dos Estados Unidos. Porém,
passou a atingir a populacdo somente apdés o ano de 1990, quando o
engenheiro inglés, Tim Bernes-Lee, idealizou a World Wide Web
desenvolvendo a utilizacdo de uma interface grafica, com a criacédo de sites
interativos e que passaram a despertar o interesse e agucar a curiosidade
das pessoas.

A internet foi criada com objetivos militares, pois seria uma forma das forgas
armadas norte-americanas manterem a comunicacao, caso eles sofressem ataques
dos inimigos e 0s meios convencionais fossem destruidos. Ja na década de 1970 e
1980, a Internet comecou a ser utilizada também para fins académicos, onde
estudantes e professores universitarios, principalmente dos Estados Unidos,
trocavam informacodes pela rede mundial de computadores (Sebrae, S/N: 06).

Ao criar sites na internet, a empresa pode expor varias informacdes ao
mesmo tempo, como seus produtos, sua histéria, sua filosofia, oportunidades de

28



trabalho e outras informagdes que possam vir a interessar os seus clientes. Assim,
se comparado com um anuncio no jornal ou radio, as informacdes no site serao
muito mais completas e com maior conteudo, deixando os clientes muito mais
informados (KOTLER; KELLER, 2006: 15).

Ou seja, fazendo uso da internet, as empresas atingem um publico muito
maior € numa rapidez bem maior, podendo atingir clientes de todo mundo em
pouquissimo tempo. Porém, a internet traz vantagens e desvantagens também.

De acordo com Kotler e Keller (2006: 15), através da internet, as empresas
podem coletar informacdes sobre mercados, clientes atuais, potenciais e até mesmo
sobre concorrentes. Além disso, podem usar a internet para criarem questionarios a
fim de melhorar a empresa e descobrir desejos, necessidades e demandas ou até
mesmo reclamagdes dos clientes.

Mas € preciso que os responsaveis pelo marketing das organizacdes fiquem
atentos a essas vantagens que a internet oferece, uma vez que, de nada adianta
essas vantagens se os empreendimentos ndo a utilizam, ou até mesmo, nao a
utilizam da melhor maneira. E preciso que as organizacdes estudem as vantagens e
avaliem quais dessas melhor se encaixam na empresa, para conseguir usufruir das
facilidades que a internet traz.

Os autores Kotler e Keller (2006) apontam as trés principais vantagens do
uso da internet como ferramenta do marketing:

. Alta seletividade;

. Possibilidades interativas; e

. Custo relativamente baixo: pois diminuem o custo com viagens,
alojamentos, telefone, impresséo e outros.

A partir dessas vantagens que a internet traz, é preciso que o0s
empreendimentos as explorem da melhor maneira possivel, para que todas as
possibilidades interativas sejam realizadas. A internet se torna seletiva, pois, as
pessoas que possuem uma maior identificacdo com o produto ou servico ofertado,
irdo ficar mais atentas as atualizagdes da organizacdo. Desta maneira, a principal
vantagem que a internet traz € o baixo custo, ja que é possivel fazer postagens de
qualquer lugar do mundo, sem precisar viajar ou até mesmo ligar para possiveis
clientes.

No entanto, a internet traz algumas limitagdes, como por exemplo:
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. acesso restrito por alguns segmentos da populacéao;

. dificuldade de controlar quem faz parte da amostra;

. as dindmicas que poderiam acontecer cara a cara, dessa forma néao
acontecem.

Sao poucos o0s segmentos da populacdo que ainda nao possuem acesso a
internet, no entanto, ainda existem. Assim, muitas vezes se torna dificil definir quem
faz parte da amostra que contempla os clientes da empresa e a que segmentos o
marketing deve ser direcionado. De maneira geral, essas restricbes ocorrem,
consideravelmente, quando o negdcio é criado com perspectiva de atender apenas a
demanda da regido, onde a empresa se encontra inserida e onde, possivelmente,
um grande numero de potenciais clientes tenha acesso a internet.

Analisando a internet, percebe-se que ela oferece inUmeras opg¢des para
seus usuarios. De acordo com Kotler e Armstrong (2007: 448), existem diferentes
tipos de sites na web. Um deles é o site web corporativo, onde se busca

[...] criar uma boa imagem junto aos consumidores e apoiar outros canais
de vendas, em vez de vender diretamente os produtos da empresa. Eles
normalmente oferecem uma ampla variedade de informagbes e outros
recursos em um esforgo para responder as perguntas dos clientes, construir
relacionamentos mais proximos com eles e gerar entusiasmo em relagéo a
empresa.

Outro tipo de site, segundo Kotler e Armstrong (2007: 449), é o site web de
marketing, que “envolve os consumidores em interagdo que vao deixa-los mais perto
de uma compra direta ou de qualquer outro resultado de marketing”.

E importante que as pessoas entendam que, criar um site na web ajuda a
deixar os clientes mais informados sobre 0 andamento das empresas, novidades,
produtos e outras informacées que podem ser disponibilizadas. No entanto, é
preciso fazer com que as pessoas visitem esse site, com objetivo de deixar a
empresa mais reconhecida e com mais clientes.

Assim, Kotler e Armstrong (2007: 449) afirmam que uma empresa precisa
promover seus sites web em outras vias, como material impresso, propaganda em
radio e televisdo e outros. Porém, é importante ficar atento, pois quando um site ndo
esta de acordo com as perspectivas do cliente, 0 mesmo logo o abandona. Dessa
forma, Kotler e Armstrong (2007: 449) afirmam que

[...] a chave é criar valor e interesse suficientes para fazer os clientes que
visitam o site navegarem por ele e retornarem. Isso significa que as
empresas devem atualizar constantemente seus sites para manté-los
sempre atuais, interessantes e Uteis.
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Quando se cria um site web, é importante que o mesmo seja facil de usar, ja
que nem todos os clientes possuem o mesmo conhecimento sobre sites, internet e
formas de pesquisa, o site precisa ter uma aparéncia profissional e ser visualmente
e com conteudo atraente. Ou seja, o site web precisa ser util para os interesses da
empresa e dos consumidores, para que as pessoas consigam navegar por esses
sites, procurando novos produtos para adquirir ou até mesmo buscando informacgdes
sobre outros, sem maiores problemas (KOTLER; ARMSTRONG, 2007: 450).

Ainda para Kotler e Armstrong (2007: 450)

Quando se trata de navegacdo e compras na Internet, a maioria das
pessoas prefere a esséncia ao estilo e também a funcionalidade a
ostentagdo. Dessa forma, sites web eficazes contém informacdes profundas
e Uteis, ferramentas interativas para ajudar os compradores e encontrar e
avaliar os produtos de seu interesse, links para outros sites relacionados,
ofertas promocionais em constante mudanca e recursos de entretenimento
para gerar um envolvimento sites relacionados, ofertas promocionais em
constante mudanga e recursos de entretenimento para gerar um
envolvimento relevante.

Em outras palavras, pode-se afirmar que um bom site, diante do ponto de
vista do consumidor, é aquele que se consegue mexer com facilidade e que se
consiga realizar pesquisas de forma facil e rapida. Porém, ndo pode deixar de ser
atraente e constantemente atualizado, pois de nada adianta criar um meio de
comunicagao rapido com o cliente se depois vai abandona-lo. Caso o site tenha
constantes mudancas e atualizagcbes, o consumidor se sente motivado a entrar mais
vezes no site, podendo se tornar um novo cliente da empresa.

Nardis (2010) afirma que a internet traz inUmeras contribuicbes para
viabilizar o marketing em tempo real. Essas contribuicbes sdo de ordem e
abrangéncia variadas, dependendo do tipo do negécio e do setor em que atuam.
Entre as principais contribui¢cdes, o autor destaca:

- canal de relacionamento ampliado: com o uso da internet, os
intermediarios sao eliminados, o que acaba facilitando o acesso as informagdes. A
internet interfere ainda, na construcdo da imagem de marca, podendo melhorar ou
destruir a visdo que o cliente tem sobre o produto e a empresa.

- inovacao e customizacao de produtos: com o uso da internet, as
informagcdes sao recolhidas com uma velocidade muito maior, bem como as
preferéncias dos consumidores, também acabam chegando com maior rapidez a
empresa. Assim, a empresa pode criar novos produtos ou até mesmo melhorar

algum ja existente, com o objetivo de melhor atender os consumidores.
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Ou seja, por causa dessa interatividade que a internet dispde, o cliente pode
ser envolvido no processo de especificacdo de novos produtos ou servicos,
considerando sugestbes e demandas em tempo real, uma vez que, com 0 uso da
internet os intermediarios sédo eliminados, o que acaba aumentando a velocidade de
troca de informacdes entre consumidores e organizagdes.

Assim, nota-se que a internet se torna um importante fator para as
empresas, auxiliando-as na divulgacdo de seus produtos, de forma rapida e
instantanea, facilitando o contato com os clientes. Alguns empreendimentos ainda
optam em se manter, principalmente, na formalidade, mantendo websites apenas
para divulgar seus empreendimentos, produtos e servicos. No entanto, é importante
que 0os mesmos continuem atualizados, principalmente depois que sdo colocados no

ar, para que todos os consumidores possam visualizar essas informagoes.
2.2.1 Website

De acordo com o Sebrae (S/N: 13) os Websites séo criados com o objetivo
de se tornarem uma sede virtual do empreendimento, com capacidade de conseguir
clientes e continuar repassando informacdes para consumidores mesmo quando a
loja esta fechada.

A empresa tem a obrigacdo para com seus consumidores de fornecer
alternativas de propaganda, como por exemplo, radio, TV, panfletos ou outras.
Assim, o cliente pode optar qual a maneira que mais |Ihe atrai e qual traz as
informacgdes almejadas por ele. O ideal € que em todas as formas de propaganda,
constem telefone, endereco, e-mail e website (quando possuem) para que
consumidores possam entrar em contato com a organizagao.

Caso o cliente se sinta atraido pelas informag¢des que constam no website,
possivelmente ele ira entrar em contato com a organizagdo para obter mais
informacgdes ou até mesmo para adquirir os produtos ou servigos ofertados.

De acordo com o Sebrae (S/N: 14), existem algumas informacdes que sao
necessarias na construcao de um website, sendo elas:

) Informacgdes de interesse relacionadas ao ramo de atuacdo de sua
empresa;

o Formulario para envio de opinides, sugestbes e até mesmo
reclamacoes;
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o Servicos de atendimento ao cliente; e

. Pagina com duvidas mais frequentes.

Assim, os consumidores ao visualizar as informagdes dispostas no website,
conseguem arrecadar varias informagbes em poucos minutos sobre o
empreendimento, seus produtos e servicos. No entanto, é importante saber que
existem diversas naturezas de websites.

Para a Feupo® (2013), a empresa ndo tem obrigacdo de fazer um website,
mas isso acaba se tornando uma estratégia, que deve possuir um objetivo definido,
visando trazer retornos reais e nao se tornando apenas mais uma pagina na internet,
entre inimeras outras que existem.

Diante das diferentes naturezas de website existentes, é responsabilidade
da equipe que elabora as estratégias escolherem a natureza certa. Pois, “determinar
a natureza é definir se o negoécio que vocé quer implantar na Internet sera uma loja,
um site que fornece informacodes, business to business, business toconsumer, etc.”
(Sebrae, S/N: 22)

No entanto, & imprescindivel que os empreendimentos compreendam que,
independentemente da natureza do website, ele sempre precisa estar atualizado,
para continuar com esse diferencial competitivo e ndo perder espaco para
concorrentes. Pois, se um consumidor esta realizando uma pesquisa e ele encontra
o produto almejado numa loja onde as informagdes estdo desatualizadas, ele ira
provavelmente buscar as mesmas informacées no seu concorrente. Se este esta
atualizado, possivelmente o consumidor ira entrar em contato e pedir mais
informacdes, se necessario, podendo efetuar a compra e se tornando um novo
cliente da organizacao concorrente.

Ou seja, uma empresa deve encarar o website como uma poderosa
ferramenta de marketing digital que: “depende de um planejamento estruturado para
que seja Util para os seus clientes, por isso, deve ser constantemente atualizado,
simples de navegar e tenha contetdo de relevancia para o usuario” (FEUPO, 2013).

Seguindo essa linha de pensamento, a Feupo (2013) afirma que se o
website for utilizado com um objetivo concreto, ele pode trazer vantagens para a

empresa. Sendo elas:

8 Feupo: desenvolve sistemas para criagdo, implementacao e gestédo de websites
(feupo.com.br).
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e Divulgagéo constante;

e Relacionamento com o cliente;

e Exploragédo de novas oportunidades; e
e Canal de vendas.

Essas vantagens podem trazer retornos diretos para as organizagdes, uma
vez que o website fica 24 horas no ar, podendo qualquer consumidor acessar a
pagina de divulgagéo, independente de local e horario. O website se torna, ainda,
um canal que permite o relacionamento com o cliente, ja que duvidas podem ser
tiradas com o auxilio das informagdes ali fornecidas. O marketing digital se revela,
ainda, uma 6tima oportunidade de divulgacéo, para as empresas, fazendo com que
as informagbes cheguem de maneira rdpida e eficaz para os clientes. Quando
convém, o website pode ser utilizado também como canal de vendas, interferindo,
muitas vezes, diretamente, no percentual de vendas do periodo.

As desvantagens também existem, embora em pequeno numero e, no final,
sempre superadas pelas vantagens. Para a equipe do TanamaoWebsite (2014), as
desvantagens sao as seguintes:

e Confianca e;
e Crashes e uptime.

Um website deve conter informacdes confiaveis, onde se use bases
concretas. Alteracbes devem ser feitas, sim, mas com avisos e sempre visando
dando qualidade a pagina de comunicacdo com o consumidor, melhorando as
informacdes ali contidas. Em relacdo aos crashes e uptimes, é importante se
preocupar, uma vez que, se 0 website estiver sempre falhando ou se encontra fora
do ar, a empresa pode perder credibilidade com o consumidor, bem como passar
uma imagem negativa para os clientes (TANAMAOWEBSITE; 2014).

Caso uma organizacao possua um website, nada a impede de possuir outros
meios de comunicagcdo, considerados mais rapidos e instantdneos pelos
consumidores, como redes sociais, por exemplo. As redes sociais tém facilitado, e
muito, essa compra e venda entre as pessoas, uma vez que Seu Uuso vem
aumentando, consideravelmente, entre as pessoas com as mais diversas idades,
resultando em trocas rapidas de informacdes.
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2.2.2 Rede social: Facebook

O numero de redes sociais na internet esta em crescente ascensao nos
ultimos anos, bem como o numero de usuarios. Entre as redes que mais ganharam
destaque nos trés ultimos anos, o Facebook se destaca. No ano de 2011/2012 o
Facebook registrou mais de 35 milhdes novos usuarios. Usudrios estes, que utilizam
a rede social para os mais diversos interesses: social, cultural, buscando novas
formas de sociabilidade e comunicacdo com outras pessoas (ARAUJO, 2012).

O Facebook € uma rede social criada por estudantes da Universidade de
Harvard, nos Estados Unidos, no ano de 2004. Seu principal criador é Mark
Zuckerberg. No comego, apenas os alunos de Harvard tinham acesso a rede, pois o
Facebook havia sido criado para facilitar a vida social no campus daquela
universidade. ApOs perceber o sucesso, a rede social foi estendida para outras
instituicdes, até que foi estendida para todo o mundo (ARAUJO, 2012).

De acordo com Recuero (2009), “Redes sociais na internet sdo constituidas
de representacées dos atores sociais e de suas conexdes, sendo essas
representacdes individualizadas e personalizadas”.

Recuero (2009: 14) afirma ainda que,

[...] as redes sociais podem produzir, filtrar e reverberar informagdes que
poderiam ser consideradas relevantes para seus grupos, baseada em
percepcdes especificas de seus membros, que ativamente engajam-se na
busca pelo capital social.

De acordo com Macédo e Filho (2013: 05), rede social é

[...] qualquer interacdo entre pessoas de um determinado grupo com
interesses parecidos ou idénticos, trocando informacoes, interagindo, dando
opinides nao importando a forma, se pessoalmente ou nao.

Se relacionar com outras pessoas é muito importante e atualmente € o
fenbmeno que mais colabora para as formas de comunicagao e, consequentemente,
sociabilidade sdo as redes sociais. Porque, se consegue conversar com qualquer
pessoa, em qualquer lugar do mundo, desde que ambas estejam conectadas a
internet instantaneamente.

Analisando os dados divulgados no site da revista Veja e no portal G1, em
2011 o Brasil foi o lider, quando o assunto foi o crescimento do uso do Facebook. De
acordo com Araujo (2012), os dados revelam que o numero de brasileiros
conectados a rede, saltou de 8,8 milhdes de usuarios em 2010 para 35,1 milhdes de
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usuarios em 2011, deixando o pais em quarta colocacdo, em numero de usuarios
desta rede social.

Os autores Macédo e Filho (2013: 07) afirmam ainda que “as redes sociais
além de um meio das pessoas se conhecerem e se relacionarem, também sao um
meio de acesso a uma gama de informacoes relacionadas a pessoas e empresas”.
Uma vez que a empresa nao precisa estar participando de redes sociais, para que
informacgdes a respeito de seus produtos e servigos estejam circulando na internet.
Essas informagbes podem ser positivas ou negativas, atingindo inumeros
internautas ao mesmo tempo, podendo se tornar um 6timo marketing. Ou, em caso
negativo, prejudicando a imagem que a organizagao possui frente ao mercado.

Seguindo essa linha de pensamento, Macédo e Filho (2013: 07) afirmam que

[...] nessas condigbes a participacdo das empresas nas redes sociais deixa
de ser uma opcgao e passa a ser um fator fundamental para o controle se
suas informagdes e para um monitoramento de comentarios de
consumidores em referéncia a empresa e a seus servigos.

De acordo com Araujo (2012), as redes sociais na internet nasceram no
século XXI e logo conquistaram um lugar na rede. Porém, é importante ressaltar que
as redes sociais ndo surgiram junto com a tecnologia, ja que um conjunto de
pessoas reunidas se comunicando é definido como uma rede de comunicacao, por
exemplo.

As redes sociais auxiliam para que as informagdes cheguem a diferentes
individuos, em diferentes partes do mundo, que se encontram longe dos fatos. Com
0 uso da tecnologia e, consequentemente, com o uso das redes sociais, as pessoas
se comunicam, mantém contato mesmo morando uma bem longe da outra,
estabelecem canais alternativos para se comunicarem e podem também discutir
fatos que podem ou nao influenciar em suas vidas.

O autor Araujo (2012: 10) afirma ainda, que o proprio Facebook divulgou, em
2011, alguns dados importantes sobre a rede social no Brasil. Assim, foram
descobertos 0s seguintes pontos:

. Aproximadamente a metade dos usuarios acessa o Facebook todos 0s

dias;

. Pessoas de 18 a 24 anos, sdo responsaveis por 33% dos usuarios;

. Pessoas de 25 a 34 anos representam 29% do total;

. Mais de 60% dos usuarios do Facebook, em 2011, tém entre 18 a 34
anos.
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Analisando os dados acima, percebe-se que principalmente os jovens estao
utilizando essas ferramentas. Mesmo que as geracgdes anteriores também estdo
comecgando a utiliza-las, a sua grande maioria ainda sdo jovens.

O fato de milhdes de brasileiros estarem conectadas ao Facebook pode ser
explicado pelo fato de que a rede social ajuda na comunicacdo com as mais
diversas pessoas, de forma rapida e facilitada. Pois, vocé pode se conectar a varias
pessoas, a0 mesmo tempo e, nos mais diversos lugares do mundo, de forma
instantanea, com baixo custo e de forma direta (ARAUJO, 2012).

Portanto, as redes sociais sdo plataformas tecnolégicas disponiveis na
internet, cuja utilizagdo vem aumentando gradativamente nos ultimos anos. O
Facebook é a rede social com o maior nimero de utilizadores, conforme
Bicen&Cavus (2011) apud Pereira (2014). Essa rede social pode ser composta por
pessoas e organizacdes que buscam, na rede, diversos tipos de relagdes,
partilhando entre si, ligacdes sociais e, principalmente, interesses em comum.
Assim, as empresas podem usar os beneficios que as redes sociais, juntamente
com a internet, trazem, promovendo seus empreendimentos, repassando

informacgdes sobre seus produtos e servicos aos clientes, além de promover vendas.

2.3 A INTERNET E A REDE SOCIAL COMO INSTRUMENTO DE PROMOCAO E
VENDAS

O marketing on-line vem crescendo nos ultimos tempos, e continua
provando ser uma grande promessa e um grande desafio para o futuro. Os
defensores mais assiduos defendem que, ainda vai chegar o dia em que o marketing
on-line vai substituir o marketing em revistas e jornais. Ja as empresas, véem isso
de outra forma. As empresas véem o marketing on-line como um modelo de negécio
bem sucedido para muitas empresas, no entanto, para sua grande maioria, ela é
vista apenas como uma abordagem importante para o mercado, que vai funcionar
em conjunto com outras abordagens, como o mix de marketing.

Segundo Kotler e Armstrong (2007: 453) o marketing on-line traz inUmeros
desafios, no entanto, pequenas, médias e grandes empresas estdo incorporando o
marketing on-line em suas estratégias, bem como, em seus mixes de marketing.

Kotler e Armstrong (2007: 453) afirmam ainda que:

[...] @ medida que continuar a crescer, o marketing on-line provara que é
uma poderosa ferramenta de marketing direto para construir
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relacionamentos com o cliente, aumentar as vendas, divulgar informagdes
sobre a empresa e o produto e entregar produtos e servicos de modo mais
eficiente e eficaz.

Normalmente, vé-se empresas de médio e grande porte investindo em
marketing on-line, principalmente através de website. No entanto, nada impede que
pequenas empresas comecem a usar essa ferramenta para divulgar seus produtos e
servicos, a fim de se aproximar de clientes, construindo uma relagdo mais proxima e
um diferencial competitivo.

De acordo com Nardis (2010: 421),

[...] a internet é essencial ao marketing direto e a pré-venda, viabilizando o
relacionamento intenso e em tempo real das empresas com os seus clientes
atuais e potenciais, pessoas fisicas ou juridicas, além de ser um canal de
vendas de alta conveniéncia.

Os consumidores estdo cada vez mais criteriosos e exigentes, procurando
sempre uma relagcao ativa e participativa com empresas e marcas. As empresas, por
sua vez, precisam adotar estratégias de proximidade, transparéncia e capacidade de
dialogo para responder rapidamente as solicitagbes dos consumidores, deixando-os
cada vez mais satisfeitos com o empenho da empresa (PEREIRA, 2014).

Desta forma, as redes sociais surgem como uma boa estratégia de
marketing. Pois, segundo Pereira (2014: 13), “A utilizacdo das redes sociais no
marketing das empresas influencia o comportamento do consumidor e permite que a
comunicagao das marcas chegue ao publico-alvo onde se encontra”.

Desta maneira, a empresa recebe um feedback mais rapido, por parte dos
consumidores, de acordo com seus gostos e preferéncias, otimizando, assim, os
produtos e servigos ofertados pela empresa.

Quando se tem acesso a internet, 0 acesso a informagdo se torna quase
imediato. Considerando essa situacao, 0 acesso a internet, e a participacao na rede,
resultam em reducdo de custos, referentes a publicidade para as empresas. Isso
permite maior interatividade com o consumidor, além de uma comunicacao integrada
e uma melhoria nos servigos prestados aos clientes.

De acordo com Hortinha (2002) apud Pereira (2014: 16)

[...] a Internet tornou-se assim num meio através do qual podem aumentar
as suas vendas, um canal de distribuicdo alternativo ou complementar ao
canal fisico, que permite uma maior visibilidade as marcas e produtos ou
servigos da empresa. Possibilita a compra online, a integragdo do mercado
e procura global, comunicagéao facilitada através do website, outras formas
de publicidade online, disponibilizagdo de servico de atendimento ao cliente
e ferramentas de relagbes publicas, satisfazendo as necessidades dos
consumidores que se tornaram mais exigentes e com mais poder.
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E importante as empresas compreenderem que, a presenca em redes
sociais é necessaria devido ao contato mais imediato com os clientes. No entanto, &
preciso tomar cuidado, pois, as redes sociais sdo consideradas mais um canal de
comunicagao, com perspectiva de agregar valor, e ndo um substituto dos canais ja
existentes (PEREIRA, 2014).

Utilizando as redes sociais, as empresas podem criar relagcbes mais
proximas com clientes atuais e potenciais, além de atrair novos stakeholders, uma
vez que a relagao ocorre de maneira mais rapida e instantanea.

Afonso e Borges (2013) apud Pereira (2014: 23-24) identificam as vantagens
e desvantagens da utilizacao das redes sociais:

Vantagens das redes sociais:

o Podem ser usadas como um canal para comunicar com o publico-
alvo, para estratégias de marketing, e campanhas que podem originar
resultados virais;

) Transformam a comunicagdo e marketing das empresas, permitindo
maior interatividade (multilateral e participativa) com o publico-alvo;
o O consumidor pode interagir e conhecer as caracteristicas dos

produtos, promogodes, noticias da empresa, langamento de novos produtos
e manter-se informado sobre as novidades da marca;

o Em tempos de crise, € uma boa alternativa para realizar campanhas e
publicidade com um baixo custo por contacto;

. Sao uma fonte de informacdo para conhecer as necessidades do
cliente;

. Permitem direcionar trafego para o website da empresa, blogue,
artigos;

. Podem servir como fonte de ideias e contribuicbes vindas dos
proprios consumidores;

) Sdo uteis para melhorar o servico ao cliente, pois permitem

estabelecer relagdes mais proximas com o publico-alvo.

Desvantagens das redes sociais

. Os comentarios negativos gerados na rede podem contribuir para
uma ma imagem da empresa;

o Gerir uma rede social requer disponibilidade dos colaboradores;

o As redes sociais podem ter uma influéncia negativa na produtividade

dos colaboradores, pois estes podem abusar do uso destas plataformas, e
até usa-las para fins nao profissionais;

) Alguns utilizadores dedicam-se a fazer spam;

o Criar uma pagina nas redes sociais sem uma estratégia bem definida
podera colocar em desvantagem e até mesmo prejudicar a reputagado da
marca;

) Para aproveitar as potencialidades das redes sociais, é necessario
tempo, aprendizagem de novos conceitos, compreender o0 seu
funcionamento e estabelecer objetivos concretos.

Considerando as vantagens e as desvantagens acima mencionadas, no

presente estudo, nota-se que o0s empreendimentos precisam saber usufruir das
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coisas boas e tomar muito cuidado para que a facilidade nao se torne uma armadilha
contra a organizagcdo. Fazendo uso da rede social, pode-se criar um canal de
comunicagdo direto com o consumidor, interagindo e conhecendo suas
necessidades e desejos, bem como realizar propagandas rapidas, levando
informagdes de maneira instantanea para inimeros clientes ao mesmo tempo. Por
outro lado, € preciso tomar muito cuidado, pois, um comentario negativo atinge o
mesmo numero de internautas como uma informagéo positiva, podendo trazer uma
imagem negativa ao empreendimento.

Portanto, de acordo com Evans (2008) apud Pereira (2014), as redes sociais
sdao grandes ferramentas de marketing, com grandes potencialidades para serem
exploradas e consolidadas. Depois que as empresas reconhecem as vantagens e as
desvantagens da internet, através das redes sociais, elas encaram esse ambiente
como uma alavanca entre o relacionamento e a comunicagcdo da empresa para com
0s seus clientes, divulgando e promovendo suas atividades, participando e

comercializando seus produtos on-line.
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3 METODOLOGIA
Nessa secdo sera apresentada a metodologia utilizada para a realizagao do

presente estudo.

3.1 CLASSIFICACAO QUANTO AO ESTUDO

Dentro das classificacdes existentes, o presente estudo é classificado como
uma pesquisa quantitativa e descritiva. Segundo Casarin (2014: 36) a pesquisa
quantitativa tem como objetivo quantificar uma ou mais variaveis estudadas, fazendo
uso de dados estatisticos ou até mesmo modelos matematicos. Este tipo de
pesquisa busca sempre analisar o comportamento de uma variavel, a analisar com
qual frequéncia ela ocorre.

Para Casarin (2014), a pesquisa quantitativa apresenta algumas
caracteristicas préprias. Sao elas:

o Objetividade: se refere a forma de analisar os resultados.

Normalmente, os dados sao trabalhados de forma obijetiva.

. Mensuracao: as pesquisas quantitativas tém como objetivo mensurar
uma variavel.

. Analise estatistica: questao da representatividade é um ponto-chave.
E importante para que os resultados transmitam confiabilidade. Uma escolha
equivocada pode levar a conclusdes inadequadas.

. Objetivos: a pesquisa quantitativa tem como objetivo explicar ou
estabelecer relacdes de causas.

. Coleta de dados: Tendem seguir um modelo baseado em
fundamentos estatisticos de sele¢ao de populacao ou amostragem populacional.

Considerando essas cinco caracteristicas, o estudo busca ser objetivo,
trazendo respostas concretas. Na questao da representatividade, é preciso que se
tenha um numero considerado de amostra, para que as respostas obtidas sejam
concretas e que nao prejudique os resultados obtidos. Assim, o presente estudo néo
trabalhou com amostra e sim com toda a populacao, a fim de conseguir o resultado
mais completo possivel.

Para Gonsalves (2007: 69), a pesquisa quantitativa “remeteu para uma
explanacdo das causas, por meio de medidas objetivas, testando hipéteses,
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utilizando-se basicamente da estatistica. Nesses termos, transformou-se a vida
social em numeros”.

Portanto, no presente estudo, a abordagem quantitativa € a mais indicada,
uma vez que se pretendeu analisar quantas empresas utilizavam os sites e as redes
sociais para realizar a propaganda do seu proprio empreendimento e quantas
dessas empresas atualizavam as informagdes ali fornecidas, sem preocupar-se com
o motivo da utilizagdo ou n&o da internet, por exemplo.

Além de o presente estudo ser classificado como quantitativo, 0 mesmo
pode ser classificado como uma pesquisa descritiva.

De acordo com Gonsalves (2007: 67), a pesquisa descritiva “objetiva
escrever as caracteristicas de um objeto de estudo”. Segundo Gil (1996) apud
Casarin (2012: 32), “uma das principais caracteristicas da pesquisa descritiva € a
utilizacdo de instrumentos padronizados de coleta de dados, como questionarios,
observacao sistematica e entrevistas estruturadas”.

Portanto, a pesquisa foi classificada como descritiva pelo fato de descrever
uma realidade que foi explorada.

3.2 LEVANTAMENTO E TABULAGCAO DOS DADOS

Quando se realiza um trabalho, € imprescindivel que as informagdes
utilizadas para o levantamento dos dados sejam as mais completas possiveis.
Assim, para a realizacdo do presente estudo, a autora se dirigiu a Prefeitura
Municipal de Cerro Largo a fim de obter o cadastro das empresas situadas neste
municipio. Assim, através da Secretaria de Industria, Comércio e Turismo, foi
disponibilizado um cadastro com todos os nomes de empresas ou pessoas fisicas
que possuem registro como profissionais autbnomos, afirmando que exercem
alguma atividade no municipio, o que totaliza 1400 registros comerciais.

Refere-se a cadastros de empresas ou pessoas fisicas, pelo fato de que
alguns empreendimentos respondem com seu Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica (CNPJ) e outras empresas respondem através do Cadastro de Pessoa
Fisica (CPF) de uma pessoa fisica, que, nesse caso, sdo reconhecidos como
profissionais autbnomos. Nestes casos, de nédo possuir CNPJ, a empresa possui

(muitas vezes) um nome fantasia, no entanto, quem responde pelos acontecimentos
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relacionados com a organizacao, € uma pessoa fisica que responde com seu CPF
pessoal.

AplOs possuir o cadastro em méaos, foi pesquisado, no site da Receita
Federal®, se todos esses registros estavam em funcionamento. A partir dessa
averiguacdo, constatou-se que, no documento disponibilizado pela Prefeitura
Municipal de Cerro Largo, existiam 63 cadastros com situagao baixada®, ou seja, que
nao estao mais em funcionamento.

Dessa forma, a populagéo total da pesquisa é de 1337 cadastros. No site da
Receita Federal, foi verificada ainda, a informacdo do nome fantasia, caso a
empresa tenha informado isso na hora do registro, auxiliando posteriormente nas
buscas.

Apés esses 1337 cadastros definidos, a pesquisa se dividiu em duas etapas:
1° Etapa: Pesquisa no Google, para encontrar os empreendimentos que
possuem website;
2° Etapa: Pesquisa no Facebook, para encontrar os profissionais liberais

ou empreendimentos que possuiam conta nessa rede social.

Outro esclarecimento a ser feito, € quando se fala em cadastros junto a
Prefeitura, conta na rede social Facebook e cadastro em website referem-se a:

a) Cadastro na Prefeitura: sdo os registros comerciais na Prefeitura
afirmando que exercem alguma atividade no municipio de Cerro Largo;

b) Conta na rede social Facebook: possui uma conta na rede social,
podendo ser perfil ou pagina, que pode ou nao ser utilizado para realizar a
divulgacao dos empreendimentos, produtos e servicos;

c) Cadastro em Website: possuem uma pagina na internet na qual
constam informacdes acerca do empreendimento.

Portanto, a populacao total do estudo é 1337 cadastros. A partir desses
1337 cadastros, ocorreu o levantamento dos dados entre os meses de agosto e
setembro de 2015. Qualquer alteracao, ocorrida posteriormente a esse periodo no
cadastro da prefeitura, nas contas na rede social Facebook e em website, nao foi

* http://www.receita.fazenda.gov.br/pessoaijuridica/cnpi/cnpireva/cnpjreva_solicitacao.asp

® Uma empresa pode estar ativa ou baixada junto a Receita Federal. A empresa esta ativa
quando o empreendimento estd em funcionamento e baixada quando o empreendimento ndo estd em
funcionamento.
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mais analisada. A seguir, encontra-se a explicacdo das duas etapas realizadas para

o levantamento dos dados.

3.2.1 Pesquisa no GOOGLE

Com esses 1337 cadastros validos em maos, a busca ocorreu através da
Internet Explorer, usando o Google®, a fim de verificar quais possuiam cadastros em
websites. Através dessa busca, foram encontrados 56 cadastros de empresas que
possuiam website.

Apé6s identificar quais eram esses cadastros, a seguinte tabela foi

preenchida, a fim de melhor visualizar os dados.

Quadro 01- Quadro utilizado para tabular se as empresas cadastradas no
municipio de Cerro Largo atualizam ou néo os dados dispostos no website

MUMERD Atualiza os Dados
1 {Sim ou Nao)
. {Sim ou Nao)
3

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Na primeira coluna, foram colocados os nimeros em ordem crescente, onde
cada numero representa um cadastro na Prefeitura e, consequentemente, uma
conta encontrada no website. Esses numeros vao de 01 até 56 (numero total de
empreendimentos identificados que fazem uso de website). Os numeros foram
utilizados, para que o nome do empreendimento, ou nome do profissional autbnomo
cadastrado, ndo fosse divulgado por questdes éticas. Na segunda e ultima coluna,
foi informado se o cadastrado atualiza as informagdes na rede social ou ndo. A

tabela completa se encontra no anexo 2.

3.2.2 Pesquisa no Facebook

Com esses 1337 cadastros em maos, as buscas se iniciaram da seguinte
forma: primeiramente foi pesquisado o0 nome da pessoa que possui 0 cadastro ou o
nome do empreendimento cadastrado junto a Prefeitura Municipal de Cerro Largo,

& www.google.com
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bem como, o nome fantasia dos empreendimentos (quando possuiam), juntamente
ao Facebook, através da conta pessoal da autora do presente estudo.

Apbs encontrar a conta da pessoa e/ou empreendimento no Facebook, foi
analisado se o mesmo realizava propaganda e se as informag¢des eram atualizadas.
Como as empresas sao dos mais diversos setores e elas ndo serao identificadas, foi
estipulado o periodo de janeiro de 2015 até outubro de 2015 para avaliar se as
informagdes eram atualizadas ou n&o.

Com o periodo norteador de janeiro a outubro de 2015, a pesquisa entédo
objetivou verificar se a empresa e/ou pessoa responsavel pelo estabelecimento
realizou alguma postagem, acerca do negocio, nesse periodo, na rede social
Facebook. Em caso positivo, ou seja, nos casos onde pudemos identificar alguma
“‘postagem” ou informacgdo inserida no ambiente virtual, foi considerado que a
mesma é atualizada. Caso ela nao tenha feito nenhuma postagem desde janeiro de
2015, ela foi considerada que nao atualiza os dados do negécio.

Existem dois tipos de contas no Facebook, que foram consideradas no
presente estudo. De acordo com Luchetta e Santos (2014) sdo elas:

1. Conta como Perfil: Os consumidores mantém suas vidas on-line por meio
de um perfil, no qual é possivel postar fotos e videos e interagir com
outros usuarios.

2. Conta como Pagina: as Fanpages sao paginas que servem para
representar a empresa na rede social, e uma das qualidades dessa op¢ao
€ que ndo é preciso gastar dinheiro, nem ser famoso para ter uma pagina
dessas e nao possui limites de curtidas (CHERVINSKI; SOUZA, 2012).

Apbs o término dessas buscas no Facebook, foi constatado que 552
pessoas/empresas possuem algum tipo de conta nessa rede social. Essas contas
podem ser classificadas como:

1. Perfil do Proprietario;

2. Perfil da Pessoa Juridica (Perfil do Empreendimento); e/ou

3. Pagina do Empreendimento.

Quando se fala em perfil do proprietario, refere-se a pessoa que possui
cadastro na Prefeitura, como se houvesse algum empreendimento registrado no seu
nome e que contém também uma conta no Facebook. Perfil da pessoa juridica (perfil

do empreendimento) e pagina como empreendimento, sdo os empreendimentos que
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possuem o perfil e a pagina na rede social, respectivamente, com apenas o nome do
empreendimento com o qual sdo conhecidos no mercado.
Apoés identificar qual o tipo de conta, a tabela a seguir foi preenchida a fim de

melhor visualizar os dados.

Quadro 02- Quadro utilizado para tabular de que forma as empresas
cadastradas no municipio de Cerro Largo utilizam o Facebook e se as empresas

atualizam ou nao os dados

NUMERO DA EMPRESA FORMA DE UTILIZACAO DO FACEROOK ATUALIZA OS5 DADOS
1 Perfil do Proprietdrio, perfil do empreendimento efou pégina do empreendimento Sim ou Nao
2 Perfil do Proprietdrio, perfil do empreendimento efou pagina do empreendimento Sim ou Nao
3
4

Fonte: Elaborado pela autora, 2015

Na primeira coluna, foram colocados 0os numeros, em ordem crescente, onde
cada numero representa um cadastro na Prefeitura e, consequentemente, uma
conta encontrada no Facebook. Esses numeros vao de 01 até 552 (numero total de
empreendimentos identificados que fazem uso do Facebook). Os numeros foram
utilizados, pois 0 nome do cadastrado nao sera divulgado. Na segunda coluna, foi
colocada a forma de utilizacdo do Facebook, se é utilizado como perfil do
proprietario, perfil do empreendimento e/ou pagina do empreendimento. Na terceira
e ultima coluna, foi colocado se o cadastrado atualiza as informagdes na rede social

ou nao. A tabela completa encontra-se no anexo 3.

3.2.3 Pesquisa no GOOGLE mais Facebook

Apbs esse levantamento individualizado, constatou-se que dos 1337
cadastrados junto a Prefeitura, 575 cadastrados diferentes realizam alguma forma
de divulgacao dos seus produtos e servigcos, no Facebook e/ou no Website.

Trata-se de 575 cadastrados diferentes, no entanto, sdo 608 (575 + 33)
contas encontradas no ambiente virtual, pois, 33 cadastrados possuem conta, tanto
no Facebook como em website, de forma que, quando contabilizados os numeros
diferentes de cadastrados que divulgam seu empreendimento, eles sdo apenas
contabilizados uma Unica vez.

Ou seja, o cadastro inicial possuia 1400 cadastros, do qual 63 possuem

situacdo baixada, restando uma populagdo de 1337 cadastros. Destes 1337
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cadastros, 552 possuem apenas conta no Facebook e 56 possuem cadastros em
websites. Destes 56 cadastros, 33 empreendimentos possuem alguma forma de
propaganda também no Facebook e 23 realizam promog¢ao apenas no website.
Assim, quando considerado nimero de cadastros diferentes, para analisar quantos
realizam alguma forma de promocgao, os 33 empreendimentos que usam as duas
ferramentas sdo contabilizados apenas uma vez (ja estdo inclusas nos 552 que
possuem conta no Facebook). Resultando, assim, nos 575 cadastros diferentes, que
realizam alguma forma de propaganda.

Segue abaixo, algumas ilustracdes, a fim de esclarecer eventuais dlvidas, a

cerca dos numeros do estudo.

1400 Cadastrados 63

juntamente a Prefeitura Baixados

Municipal de Cerro junto a

Largo Receita

Figura 01- Definigdo do nimero de Cadastrados

552
Cadastrados

possuem Conta

no Facebook

Figura 02- Definigdo do nimero de cadastrados que possuem conta no Facebook
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56 Cadastrados

possuem Conta

no Website

Figura 03- Definigdo do nimero de cadastrados que possuem conta no Website

33 cadastrados

possuem Conta

no Facebook e

no Website

23 Cadastrados
possuem conta
apenas em
Website

Figura 04- Definicdo do nimero de cadastrados que possuem Facebook e Website e definicdo do
numero de cadastrados que possuem apenas Website

ApGs a coleta dos dados, através do preenchimento das tabelas, os dados
foram trabalhados em graficos e tabelas para uma melhor visualizagdo e
entendimento dos resultados. Os graficos ajudarao a realizar um comparativo entre
as empresas que utilizam as redes sociais e sites € as que nao utilizam, bem como,
a quantidade de cadastrados que se preocupam em manter as redes atualizadas e

quais se encontram desatualizadas, o que sera apresentado a seguir.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Nesta secao, foram apresentadas as analises e as interpretacées dos dados
obtidos no estudo. Foram analisadas como é a utilizacdo do Facebook como

ferramenta de promogéo e vendas do empreendimento, seguindo o seguinte critério:

1. Quantos empreendimentos sdo promovidos utilizando o perfil do proprietério;
2. Quantos empreendimentos (pessoa juridica) utilizam um perfil; e
3. Quantos utilizam uma pagina para a promog¢ao do empreendimento.
Foram analisados ainda:
4. Quantos utilizam o perfil do proprietario e perfil do empreendimento;
5. Quantos utilizam ao mesmo tempo perfil do proprietario e pagina do
empreendimento;
6. Quantos utilizam perfil do empreendimento e pagina do empreendimento; e
7. Quantos utilizam as trés formas (perfil proprietario, perfil do empreendimento
e pagina do empreendimento).
Por fim, foram analisadas quantas empresas utilizam apenas website e
atualizam as informacdes la dispostas e quantos utilizam ao mesmo tempo website e

Facebook.

4.1 FACEBOOK

Mediante as alternativas que o presente estudo traz, € possivel possuir trés
tipos diferentes de contas no Facebook, sendo elas: conta como perfil de
proprietario, perfil do empreendimento e pagina do empreendimento.

A seguir, vemos o grafico demonstrando como se da essa classificacao,
mediante as 627 contas existentes na rede social.
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Grafico 01- Forma de distribuicao no Facebook

DISTRIBUICAO NO FACEBOO

Perfil do Proprietario 423

Perfil do 51
Empreendimento

Pagina do
Empreendimento

153

0 100 200 300 400 500

Fonte: elaborado pela autora, 2015

A primeira andlise feita no presente estudo foi analisar quantas pessoas
utiizavam perfil de proprietario, perfil do empreendimento e pagina como
empreendimento. Assim, considerando todas as contas no Facebook, encontrou-se
627 contas existentes, na sua totalidade, assim distribuidos: 423 possuem perfil de
proprietario; 51 s&o perfis de empreendimento e 153 sdo paginas do
empreendimento.

Percebeu-se, dessa forma, que é grande o numero de cadastros na rede

social Facebook, e que a grande maioria utiliza um perfil préprio/pessoal.

4.1.1 Perfil do Proprietario

Apés essa classificagéo, feita de maneira geral, das trés denominagdes de
contas possiveis no Facebook, as mesmas foram analisadas separadamente, para
que fosse possivel analisar quantas dessas contas foram atualizadas e quantas
estavam desatualizadas. A primeira denominagao que foi analisada foi o perfil do
proprietario, onde, considerando as 552 contas na rede social Facebook, 76,63%
destes possuem contas como perfil, correspondente a 423 pessoas.

Destas 423 pessoas, 68 pessoas, ou 16%, realizam algum tipo de
propaganda no seu perfil pessoal e atualizam os dados. Por outro lado, 355
pessoas, o0 equivalente a 84%, possuem o0 mesmo cadastro na rede social, mas nao
atualizam os dados e/ou n&o o utilizam para realizar propaganda.

50



Grafico 02- Perfil do proprietario

PERFIL DO PROPRIETARIO

Fonte: elaborado pela autora, 2015.

Analisando essas informacdes, percebe-se que muitas pessoas que
possuem um cadastro juntamente a Prefeitura, dizendo que possuem algum
empreendimento, possuem também uma conta na rede social. No entanto, ndo
utilizam o Facebook para realizar nenhum tipo de propaganda referente a seu
estabelecimento. Ou, caso tenham feito a divulgacdo do seu empreendimento
anteriormente, ndo mais o fizeram no ano de 2015.

Vale ressaltar, novamente, que, quando se fala em perfil do proprietario, esta
se referindo a pessoa que possui cadastro junto a Prefeitura, dizendo que possui
algum estabelecimento ou neg6cio no seu nome € que possui uma conta na rede

social.
4.1.2 Perfil do Empreendimento

A segunda denominacéao que foi analisada foi o perfil do empreendimento,
onde, considerando as 552 contas na rede social Facebook, 9,24% destes possuem
conta de pessoa juridica como perfil. Isso corresponde a 51 cadastros.

Dos 51 cadastros de perfl do empreendimento, 35 cadastros estao
atualizados e 16 desatualizados. Ou seja, 69% das contas mantém seus clientes
informados sobre a empresa e 31% nédo atualizam as informagodes dispostas em seu

perfil, no ano de 2015.
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Gréfico 03- Perfil do empreendimento

PERFIL DO EMPREENDIMENTO

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Percebe-se, dessa maneira, que ainda existem alguns empreendimentos
que, mesmo criando um perfil na rede social, ndo continuam atualizando as
informacdes la dispostas. Porém, ha uma critica a ser feita em relagdo aos
empreendimentos que possuem uma conta como perfil, uma vez que uma pessoa
nao pode ser amiga da loja, ela pode curtir a loja. Portanto, o empreendimento que
possui uma conta como perfil deveria optar em criar uma pagina, tornando-se assim

uma pagina de empreendimento.
4.1.3 Pagina do Empreendimento

A (ltima denominacdo analisada foi a pagina do empreendimento, onde,
considerando as 552 contas na rede social Facebook, 27,72% destes possuem
contas de pagina. Isso corresponde a 153 cadastros.

Das 153 contas de pagina do empreendimento, 116 paginas séo
atualizadas. O que equivale a 76%. Enquanto que 24%, ou seja, 37 paginas

encontram-se desatualizadas.
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Gréfico 04- Pagina do empreendimento

PAGINA DO EMPREENDIMENTO

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Percebe-se assim, que a grande maioria das paginas existentes na rede
social esta atualizada, permitindo que seus clientes estejam bem informados sobre
os ultimos acontecimentos e as novidades dos empreendimentos.

O que se pode lamentar, é que nem todos os empreendimentos se
preocupam em deixar suas paginas atualizadas, ja que o Facebook se torna uma
ferramenta de comunicacao rapida e eficaz com o cliente, com baixo custo para

manté-lo no ar.

4.1.4 Perfil do proprietario e Perfil do empreendimento

O segundo comparativo realizado foi entre perfil do proprietario versus perfil
do empreendimento, onde existem ainda 11 cadastros no Facebook.

Desses 11 cadastros, 05 sao de perfil do proprietario que se encontram
atualizados e 05 estdo desatualizadas. Quando analisado o perfil do

empreendimento, 09 encontram-se atualizados e 02 desatualizados.
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Quadro 03- Perfil do proprietario e perfil do empreendimento

Atualizado Desatualizado Total
Perfil de Proprietario 05 05 117
Perfil do 09 02 11
Empreendimento

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Assim, se comparado as informacdes de perfil do proprietario e do perfil do
empreendimento, percebe-se que um maior numero de perfil do empreendimento
atualiza as informacgdes dispostas na sua conta, na rede social, correspondendo a
82% de atualizagbes. Enquanto que, das contas de perfil de proprietario, 50%,
apenas, sao atualizadas.

4.1.5 Perfil do proprietario e Pagina do empreendimento

Apés as analises individuais, foi feito um comparativo de quais contas uma
mesma pessoa ou empresa poderia possuir no Facebook e dessas, quantas
estavam atualizadas e quantas estavam desatualizadas. Assim, a primeira
comparacdo a ser feita é a de perfil do proprietdrio versus pagina do
empreendimento.

Assim, encontrou-se 59 registros no Facebook. Destes 59 cadastros, 28
atualizam a conta de perfil de proprietario e 31 ndo atualizam. Em relacdo as contas
de perfil do empreendimento, 43 contas estdo atualizadas e 16 estdo
desatualizadas.

Quadro 04- Perfil do proprietario e pagina do empreendimento

Atualizado Desatualizado Total
Perfil de Proprietario 28 31 59
Pagina do 43 16 59
Empreendimento

Fonte: Elaborado pela autora, 2015.

7 Nao se conseguiu ter acesso a um cadastro de perfil do proprietario, devido ao fato da
autora do estudo nao ser amiga da pessoa na rede social, uma vez que a pessoa possui restritas as
“postagens” apenas para pessoas que Sa0 seus amigos.
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A partir dessas informacoes, percebe-se que os empreendimentos que
possuem pagina de empreendimento, estdo preocupados em manter as informacgdes
atualizadas nas redes sociais, j& que mais empreendimentos atualizaram a conta

durante o ano de 2015.

4.1.6 Perfil do empreendimento e Pagina do empreendimento

Por terceiro, se fez um comparativo entre perfil do empreendimento versus
pagina do empreendimento.

Nesse comparativo, existem apenas 03 cadastros que possuem, ao mesmo
tempo, ambas as possibilidades de conta. Destas 03 contas, 02 contas de perfil do
empreendimento estdo desatualizadas e uma se encontra atualizada. Duas paginas

do empreendimento estdo atualizadas e um se encontra desatualizada.

Quadro 05- Perfil do empreendimento e pagina do empreendimento

Atualizado Desatualizado Total
Perfil do 01 02 03
Empreendimento
Pagina do 02 01 03
Empreendimento

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Percebe-se, dessa forma, que, quando se faz essa relacdo de perfil do
empreendimento e pagina do empreendimento, o niumero de cadastrados reduz
gradativamente, restando apenas trés cadastros. Outra conclusdo a qual se chega, é
que as contas correspondentes as paginas do empreendimento se encontram mais

atualizadas em relacao as contas de perfil de empreendimento.

4.1.7 Perfil do proprietario, Perfil do empreendimento e Pagina do

empreendimento

Para finalizar os comparativos de possibilidades de contas no Facebook,
comparou-se quantas pessoas/empresas possuiam as 03 denominacdes: perfil do
proprietario, perfil do empreendimento e pagina do empreendimento.
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Quadro 06- Perfil do proprietario, perfil do empreendimento e pagina do
empreendimento

Atualizado Desatualizado Total
Perfil de Proprietario 0 02 02
Perfil do 02 0 02
Empreendimento
Pagina do 02 0 02
Empreendimento

FONTE: elaborado pela autora, 2015

Apenas 02 cadastros possuem as trés opcdes que o Facebook dispde.
Desta forma, as duas contas de perfil de proprietarios estdo desatualizadas e as
duas contas, tanto as de perfil do empreendimento e as de pagina de

empreendimento estédo atualizadas.

4.2 WEBSITES

O estudo se propbs ainda, a analisar quantos empreendimentos possuem
um website para realizar a propaganda de seus produtos e servigos e quantos nao

possuem.

Gréfico 05- Empresas cadastradas juntamente a Prefeitura Municipal de
Cerro Largo que possuem website

EMPRESAS COM WEBSITES

M Websites ® N3do Possuem Website

Fonte: elaborado pela autora, 2015.

Do total de 575 cadastros que possuem alguma conta no Facebook ou e/no

website, constatou-se que apenas 10% possuem um website. E bem verdade que
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dos outros 90% cadastrados possuem algum tipo de conta juntamente a rede social
Facebook, podendo essas contas ser perfil do proprietario, perfil do empreendimento
e/ou pagina do empreendimento. No entanto, é de se admirar o baixo numero de
empreendimentos que optam em manter uma maior formalidade na divulgacao de
sua marca, bem como da sua mercadoria € servicos.

Portanto, apenas 56 empresas optaram em manter a formalidade junto aos
seus clientes, formulando e mantendo no ar um site. E um ndimero considerado bem
baixo, quando levado em conta o numero total de cadastros na Prefeitura, ou seja,

os 1337 registros.

Grafico 06- As empresas cadastradas junto a Prefeitura Municipal de Cerro
Largo atualizam os dados nos websites

ATUALIZAGOES DOS WEBSITES

M Atualizados ® Desatualizados

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Além de ser baixo o numero de empresas que fazem uso de um site para
expor seus servicos e produtos, infelizmente ndo sdao todos que mantém as
informacdes atualizadas. Das 56 empresas que possuem site, 51, ou 93%, possuem
seus sites atualizados e o restante, equivalente a 04 empresas, ou a 7%, nao
atualizaram as informagdes dispostas na rede, no ano de 2015.

De uma empresa, foi localizado o site que a mesma possui, na internet, no
entanto, o site se encontrava em manutencdo, ndo permitindo, assim, que pudesse

ser analisado se o mesmo estava atualizado ou desatualizado.
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Se ele esta em manutencdo, ele nao estd sendo atualizado? Nao
necessariamente, pois ndo se sabe desde quando o mesmo se encontra em
manuten¢do, uma vez que, antes do presente estudo, ndo se entrava no website da

empresa, podendo que o mesmo esteja fora do ar ha muito mais tempo.

4.3 FACEBOOK X WEBSITES

Dentro das possiveis op¢des do estudo, o cadastrado poderia obter conta,
tanto na rede social (como perfil de proprietario, perfil do empreendimento e/ou
pagina do empreendimento) como também em um Website.

Dessa forma, foram cruzados os dados, onde se percebeu que, dos 56
empreendimentos que possuem Website, 33 possuem também uma conta na rede
social Facebook e que o restante, equivalente a 23 empresas, possuem apenas um
Website, como demonstrado no grafico a seguir.

Grafico 07- As empresas cadastradas junto a Prefeitura Municipal de Cerro
Largo utilizam Facebook e website ou apenas website

FACEBOOK + WEBSITE OU APENAS WEBSITE

35

20 -

15 4

10 +

Facebook + website Apenas website

Fonte: elaborado pela autora, 2015

Dos 33 empreendimentos que possuem um site e que possuem também
uma conta no Facebook, 32 se encontram atualizados e 01 se encontra em
manutencdo. Ja dos empreendimentos que possuem apenas um Website, 19
encontram-se atualizados e 04 estdo desatualizados, conforme demonstrado no

quadro a seguir.
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Quadro 07- Comparativo para verificar quais as empresas que possuem
Facebook e website ou apenas website e que atualizam os dados

Atualizados Desatualizados Total
Facebook + 32 0 32°
website
Apenas website 19 4 23

Fonte: elaborado pela autora, 2015.

Portanto, mesmo possuindo uma conta na rede social Facebook, 32
empreendimentos optaram em possuir algo mais formal, ou seja, um website. O
ponto positivo a ser destacado, é que esses mesmos empreendimentos conseguem

manter o website atualizado, além de possuir contas na rede social.

® O 332 website se encontra em manutencao.

59



5 CONCLUSAO

Conforme ja mencionado ao longo do trabalho, marketing é toda e qualquer
acao voltada para o mercado, que busca desenvolver e comercializar produtos. Uma
das principais fungcbées do marketing € lidar com o cliente, administrando
relacionamentos lucrativos com ele. Além disso, o marketing busca sempre manter e
atrair novos consumidores. Além disso, o marketing tem um papel fundamental nas
organizagoes, pois é atraveés dele que vai tentar se provar ao consumidor que aquele
produto é o que o cliente esta precisando e que o produto daquela empresa é
melhor que a do concorrente.

Uma das formas de marketing que vem aumentando gradativamente ao
longo dos anos € o marketing digital. O marketing digital, portanto, é toda acéo
planejada pela empresa e que busca ampliar os negdcios de forma rapida, eficaz e
segura, ou seja, de forma sustentada. Assim, percebeu-se que, cada vez mais, as
empresas estdo em busca de novidades, para se aproximar de clientes, bem como,
para divulgar seus produtos com baixo custo. Dessa forma, o bom marketing ndo é
acidental, e sim, resultado de um étimo planejamento e uma 6tima execucgéao.
Quando este é bem feito, pode se tornar inclusive um diferencial competitivo. Um
bom marketing € de fundamental importancia, pois auxilia na divulgacdo dos
produtos e da marca. No entanto, é preciso que essas informagdes cheguem de
maneira rapida aos consumidores.

Quando se fala em chegar de maneira rapida aos consumidores, a internet
se torna uma ferramenta Util e de rapida execucdo. O uso dessa ferramenta tem
aumentado nos ultimos anos, e qualquer informacédo nela divulgada, chega com
velocidade aos clientes, espalhados em qualquer parte do mundo, de forma rapida.
Outro fator que contribui para a divulgacdo dessas informagdes na rede, sdo as
redes sociais, mais especificamente o Facebook. Atraves dele, as empresas podem
promover suas organizagdes, repassando informacdes de seus produtos e servicos
para clientes.

Na rede social Facebook, existem 627 contas diferentes, entre eles: perfil de
proprietario, empreendimento como perfil e empreendimento como pagina. No
entanto, existem 75 contas que possuem mais que uma das opg¢des que o Facebook
oferece, por exemplo, um mesmo empreendimento possui conta como

empreendimento com uma pagina e ao mesmo tempo possui uma conta como
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empreendimento com um perfil. Considerando o numero de 627 contas no
Facebook, 423 possuem conta como perfil de proprietario; 153 sdo pessoas juridicas
como pagina e 51 sdo pessoas juridicas como perfil.

Quando analisados isoladamente as 03 opcbes de contas que o Facebook
oferece, percebe-se que os empreendimentos que possuem uma conta como
empreendimento, como pagina, sdo as que mais se preocupam em deixar as
informacgdes atualizadas, representando 76% de empreendimentos que atualizam as
informagdes dispostas na rede social. Aqueles que possuem conta como
empreendimento, como perfil, também possuem uma alta porcentagem de
atualizagcbes na rede social, 69% dos empreendimentos possuem sua conta
atualizada. Ja daqueles que mantém conta como proprietario de perfil, ou seja, a
pessoa possui algum cadastro na prefeitura dizendo que possui algum
estabelecimento no nome, apenas 16% usam a rede social para divulgar seus
produtos e servigos.

Quando analisado as empresas que possuem website, constatou-se que
apenas 9% das empresas possuem site, 0 equivalente a 56 empreendimentos.
Desses 56 empreendimentos, 51 ou 93% atualizam as informacgdes dispostas no
site. Assim, desses 56 empreendimentos, 33 possuem, além do site, alguma conta
na rede social Facebook e 23 empresas possuem apenas um website.

Portanto, o objetivo geral do presente estudo foi de identificar de que forma
as empresas inseridas no cadastro da Prefeitura Municipal de Cerro Largo utilizam o
marketing digital, assim, constatou-se que, dos 1337 cadastros ativos juntamente a
Prefeitura Municipal de Cerro Largo, 575 cadastrados diferentes possuem alguma
forma de divulgar seus produtos, ou na rede social Facebook ou no website. Assim,
afirma-se que o objetivo geral foi alcangado, bem como seus objetivos especificos
de identificar qual o percentual das empresas inseridas no cadastro da Prefeitura
Municipal de Cerro Largo que utilizam o marketing digital; descrever quais os meios
de divulgagdo na internet que as empresas fazem uso (website e/ou Facebook);
analisar a forma como as empresas utilizam o Facebook; verificar se as empresas
atualizam o website e/ou Facebook periodicamente. Mediante os objetivos
especificos, constatou-se que 43% dos cadastrados junto a Prefeitura Municipal de
Cerro Largo utilizam o marketing digital a favor dos seus empreendimentos. Algumas
empresas utilizam as duas formas de divulgacado, website e Facebook. As formas
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que se pode encontrar no Facebook sao perfil do proprietario, perfil do
empreendimento e pagina do empreendimento. A porcentagem de atualizac6es
varia de acordo com a forma de insercdo no Facebook. As paginas, como
empreendimentos, sdo as mais atualizadas (76%), seguidas do perfil do
empreendimento (69%) e, por fim, o perfil do proprietario com 16% de atualizacées.

O problema de pesquisa do presente estudo foi: as empresas de Cerro
Largo utilizavam o marketing digital? Assim, podemos inferir que 43% dos
cadastrados junto a Prefeitura Municipal de Cerro Largo utilizam alguma forma de
divulgacéo através do marketing digital. A maior parte utiliza Facebook, dentro das
classificacdes possiveis: perfil do proprietario, perfil do empreendimento e pagina do
empreendimento. Algumas empresas utilizam website também, mas em quantidade
bem menor que na rede social Facebook.

A hipétese, de que ndo sao todas as empresas que utilizam website e/ou
Facebook para a divulgacdao de sua marca e produtos, pode ser considerada
verdadeira, sendo que apenas 43% dos empreendimentos possuem algum cadastro
e, mesmo assim, nem todos atualizam as informacgdes dispostas na rede.

As principais dificuldades encontradas no presente estudo foram referentes
ao cadastro da Prefeitura Municipal de Cerro Largo que se encontra desatualizada.
Uma evidéncia disso é que, quando averiguado, constatou-se que 63
pessoas/empresas que possuem cadastro junto a Prefeitura possuem sua situagao
baixada juntamente a Receita Federal. Se a empresa ndo esta mais ativa, por que
ela continua presente no cadastro da Prefeitura? Analisando essa situacao, percebe-
se que seria viavel para a Prefeitura repensar sua forma de cadastramento, para que
consigam manter a mesma atualizada, para que possam tornar mais ageis, também,
0s processos de fiscalizagédo (caso tenha algum).

Como sugestao para proximos estudos, sugere-se um estudo do porqué de
os empreendimentos fazerem, ou ndo, uso de marketing digital a favor de seus
empreendimentos; quais os fatores que influenciam para o responsavel pela
empresa decidir em criar uma pessoa fisica como pagina, pessoa fisica como perfil
ou; o proprietario do empreendimento fazer uso de sua conta pessoal para divulgar
seus produtos e servicos no Facebook e o que leva a criar um website. Além disso,
pode-se perguntar aos responsaveis pelos estabelecimentos, do porqué de nao

continuarem atualizando as contas ja criadas e o porqué de se motivarem a
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continuar atualizando os dados, se eles percebem que essa divulgacao influencia
nas vendas ou nao.

Concluindo, o marketing é de fundamental importancia para quem possui
qualquer tipo de empreendimento e o marketing digital chegou para agilizar, ainda
mais, esse processo entre empresas e consumidores. A internet possui um papel
importante nessa relacdo, uma vez que, é através dela que se da a propaganda. O
que se precisa, ainda, é que as empresas, bem como os proprietarios dos
empreendimentos, percebam que o marketing digital € uma étima saida para quem
busca divulgar seus produtos e servicos de maneira rapida, eficaz e com baixo

custo.
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