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1 INTRODUCAO

1.1 OBJETIVOS

Como objetivo geral deste trabalho, pretende-se apresentar a importancia de
estar presente de forma ativa nas midias sociais para a obtencdo de uma imagem

positiva da marca.
Constituem os objetivos especificos da pesquisa:
a. ldentificar redes sociais com forte atuacéo no Brasil;

b. Demonstrar acGes positivas realizadas por empresas especificas nas redes

sociais;

c. Descrever casos de desvalorizacdo de marca através das redes sociais;

1.2 JUSTIFICATIVA

Cada vez é maior o numero de brasileiros com acesso a internet, seja ela em
casa, no trabalho ou em lanhouses. Diante a este fato, muitas empresas passaram a

investir em agdes ON LINE para se aproximar cada vez mais de seus clientes.

As redes sociais sdo0 maneiras de compartilhar opiniées, informacbes e
preferéncias, através de um perfil proprio, que conectados a outros perfis e paginas,
se relacionam. Telles (2010, p.78) define como sendo espa¢cos onde 0s atores

sociais podem criar perfis e publicar contetdo.

Pesquisas apontam que o Brasil é lider mundial em acessos a redes sociais,
com tempo médio de cinco horas nesses portais (Comité Gestor da Internet no
Brasil). Estes dados confirmam a relevancia das redes sociais para as pessoas, que
dedicam grande parte do seu tempo em funcédo de seus interesses neste ambiente
social virtual. Sendo assim, explorar e investir em formas de atingir o consumidor

através destes meios sdo maneiras de poder ter bons resultados.



Sao recentes as estratégias de empresas brasileiras nas redes sociais, muitas
ainda desconhecem sua importancia, outras descobrem lentamente as inUmeras
possibilidades de publicidade e interacdo com os consumidores. Poucas sdo as
marcas que souberam ganhar destaque e maior prestigio tendo como uso principal

esta ferramenta poderosa, de baixo custo e grande impacto.

N&o querer se arriscar nas redes sociais ndo tira das empresas apenas
oportunidades de fortalecer marcas. Ja podemos contabilizar diversos casos de
consumidores insatisfeitos, que através de pequenos atos, atingem muitas pessoas,
e acabam desta forma por denegrir e gerar impactos negativos, que se nhao

controlados, podem ser irreversiveis para a marca.

E muito importante ressaltar que redes sociais e midias sociais ndo tém o

mesmo significado.

As midias sociais sao sites na internet construidos para permitir a criacao
colaborativa de conteldo, a interacdo social e o compartilhamento de
informacdes em diversos formatos. Nessas categorias, estdo incluidos os
blogs, as redes sociais, os sites de conteldo colaborativo e diversos outros
modelos de sites que abrangem a comunicacao, relacionamento,
colaboragao, multimidia e entretenimento. (TORRES, 2009, p.74)

Sendo assim, as redes sociais fazem parte das midias sociais, como uma

espécie de categoria entre 0s portais existentes.

Serdo evidenciados nesta pesquisa alguns acontecimentos positivos, como
acOes de relacionamento com clientes nas redes sociais, e também, determinados
casos que resultaram em consequéncias negativas para grandes marcas. O objetivo
€ aproximar a teoria com o que se verifica diariamente e ressaltar a importancia de
ficar por dentro dos acontecimentos nos ambientes sociais virtuais, estes que cada
vez mais ganham forgca. Hoje ja existem diversas empresas especializadas em

controlar redes sociais. Um novo segmento em ascensao.



2 METODOLOGIA

De acordo com Kerlinger (1980, p. 14), metodologia € “um procedimento, um

método, uma maneira de dirigir um estudo cientifico”.

Para obter os resultados esperados com este trabalho, que se constitui de
forma abrangente em demonstrar a importancia crescente das redes sociais para as
empresas e suas respectivas marcas, foram desenvolvidas pesquisas a autores com
os livros mais recentes relacionados ao tema. A web € um ambiente eletrdnico com
rapida e constante evolucdo, portanto, € imprescindivel a consulta a materiais
atualizados. Muitos foram os portais verificados em busca de registros e noticias

importantes.

Além da pesquisa bibliografica, este trabalho contou com a ajuda bastante
significativa da empresa Pmweb. Organizacdo lider no mercado hoteleiro, que
oferece estratégias baseadas em marketing digital e CRM (Customer Relationship
Management). Esta foi uma contribuicho muito relevante para o0 acesso a
informacdes pertinentes, por se tratar do foco da empresa colaboradora, que tém

profissionais especializados para analisar e monitorar as midias sociais.

A monografia de estudo de caso é uma forma de pesquisa aprofundada em
um determinado tema. Sendo considerados individuos, instituicdes, empresas,
comunidades, familias e também casos mudltiplos, que envolvem dois ou mais
sujeitos ou situacdes. (MARTINS, 2000, p.36).

Neste trabalho, serdo analisados casos que se destacaram nas redes sociais
por atingir grande parte da populacdo. Algumas vezes tiveram consequéncias

positivas e em outras, resultados negativos para marcas bastante conhecidas.

Foi desenvolvida, portanto, uma pesquisa de estudo de multiplos casos de
acordo com as regras metodologicas previstas pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas — ABNT. Ressalta-se a consulta em todas as fontes possiveis, que
€ imprescindivel na busca de resultados satisfatorios, e a participacdo por duas
vezes consecutivas nos seminarios de Marketing 2.0 oferecido pelo Ceppad —

Centro de Pesquisa e pos-graduacdo em administracdo, da UFPR.



3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 MARKETING

Muitas sdo as definicdes de marketing encontradas que buscam definir em
poucas palavras um tema tdo amplo e abrangente. Para Nosé (2004, p. 57)

O marketing € um composto grupo harmonioso e bem estruturado de
técnicas, ferramentas e principalmente de estratégias que devem ser
usadas com criatividade e astlicia, para atender a uma dicotomia: visar a
maximizacao do lucro, com plena satisfagéo do consumidor.

A definicdo do autor é bastante interessante, pois enfatiza a necessidade de
ser criativo e procurar meios alternativos para obter bons resultados para a empresa
e para o consumidor.

Kotler tem uma definicho com um enfoque bem mais comercial, para o autor,
“Marketing € um processo social por meio do qual pessoas e grupos de pessoas
obtém aquilo de que desejam com a criagéo, oferta e livre negociacéo de produtos e
servigos de valor com outros” (KOTLER e KELLER, 2006, p.4).

3.1.1 Estratégias de Marketing

Em busca de destague num mercado cada vez mais competitivo, as

estratégias de marketing ganham forca no planejamento das empresas.

Quando se trata de estratégia, refere-se a mobilizacdo dos recursos de uma
empresa a fim de alcangar objetivos de longo prazo. E uma maneira de alinhar as
forcas de mercado com o objetivo de se sobressair em um ambiente competitivo.
(ZENONE, 2007, p.22)

Na unido dos conceitos de estratégia e marketing compreende-se o marketing
estratégico como processos que sao voltados para o mercado, considerados 0s
clientes e seus interesses, além das mudangas do ambiente empresarial.
(CRAVENS; PIERCY; 2007; p.30)



De acordo com Zenone, o marketing estratégico tem algumas fungdes:

Seguir a evolugcdo do mercado de referéncia, identificar os diferentes
produtos-mercado e segmentos atuais ou potenciais, na base da analise de
necessidades a satisfazer, e orientar a empresa para as oportunidades
existentes ou criar oportunidades atrativas, ou seja, bem adaptadas aos
Seus recursos e ao seu saber-fazer, que oferecem um potencial de
crescimento e rentabilidade (ZENONE, 2007, p.24)

Conclui-se que o marketing estratégico busca atingir metas e objetivos de
uma empresa, através dos planos de marketing, que sdo aqueles que visam o0s
desejos e necessidades do consumidor, verifica possiveis mudancas de mercado e

concorrentes.

3.2 AINTERNET NO BRASIL E O MARKETING DIGITAL

3.2.1 A evolugao da Internet no Brasil

A internet trouxe para o mundo dos negoOcios 0 acesso instantdneo as
informagdes sobre produtos e servicos. Novas tecnologias e aplicagdes, como 0s
blogs, ferramentas de busca, féruns e redes sociais, estdo sendo utilizadas pelos

consumidores para adquirirem informacdes, entretenimento e relacionamento.

O Comité Gestor da Internet no Brasil aponta que 32% da populagéo tém
acesso a rede em casa, no trabalho ou em lanhouses. Estima que aproximadamente

30 milhdes de pessoas usem internet.

De acordo com o IBOPE, o numero de residéncias com internet no Brasil se
estende a mais de 25 milhBes de pessoas, um aumento considerdvel em
comparacdo com o0 ano passado. Em margo de 2011 o numero de usuarios ativos
alcancou 43,2 milhdes. Comparado com o més anterior, significa um aumento de

4,4%. Ja em comparag¢ao com mar¢o de 2010 este crescimento representa 13,9%.



Populacao total do Popula‘gao com Populacdo com acesso a
LSy R acesso a Intermet 1 S %
Brasil (em milhoes) 5 Internet (em milhoes)
(em 9%0)
3,8

2000 169,8 5,2
2001 173,8 €,9 12

2002 176,23 7.8 13,9
2003 178,9 7.9 14,3
2004 181.,5 10 19,3
2005 184,1 17 32,1
2006 186,7 18 35,3
2007 1388 23 44,9
2008 189,9 28 53,9
2009 191,5 32 63

Quadro 1 - Populagdo com acesso a Internet

Fonte: IBGE (Censo e PNAD) e do MidiaDados (2000 a 2004). A partir de
2006 os dados sao da pesquisa TIC domicilios do NIC.br.

E evidente que existe um atraso grande do Brasil em nimero de usuéarios em

relacdo a outros paises, os Estados Unidos, por exemplo, onde conforme dados do

“The World Bank” mais de 78% da populagao € usuaria de internet.
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Figura 1 - Namero de usuarios de Internet

Fonte:http://www.google.com/publicdata?ds=wbwdi&met=it_net_user_p2&tdim=true
&dI=ptBR&hl=ptBR&g=usuarios+de+internet+no+mundo
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fator bastante relevante relacionado a internet é a distribuicdo da
, ainda muito desigual no Brasil. De acordo com a Associagéo Brasileira
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da Industria Elétrica e Eletronica (Abinee), o Plano Nacional de Banda larga prevé
um investimento de 12 milhdes para os proximos anos. Pretende-se aumentar até

2014 o acesso a Internet dos atuais 12 milhdes para 40 milhées de domicilios.

Alguns fatores demonstram que o crescimento da internet no Brasil reflete
positivamente em diversos setores. Segundo o FEBRABAN, Federacao Brasileira de
Bancos, a internet esta proxima de ser o principal canal de relacionamento com o
consumidor. Conforme pesquisa sobre o uso das tecnologias da informacéo e da
comunicacdo no Brasil realizada pelo CETIC, consultar precos e comprar produtos

pela web ja é habito de muitos brasileiros.

3.2.2 Marketing digital

Diante a todo avanco da internet no Brasil, o marketing digital tem uma
importancia muito grande nas estratégias de uma empresa. De acordo com Torres,

guando vocé ouve falar de:

Marketing digital, publicidade online, marketing web, publicidade na internet
ou quaisquer outras composicdes criativas que se possa fazer dessas
palavras, estamos falando em utilizar efetivamente a internet como uma
ferramenta de marketing envolvendo comunicagéo, publicidade, propaganda
e todo o arsenal de estratégias e conceitos ja conhecidos na teoria do
marketing. (TORRES, 2009, p.45)

O primeiro passo para saber como se beneficiar da internet, € conhecer o
contexto da linguagem e os termos utilizados, e entdo, planejar acdes coordenadas

e eficientes.

O marketing digital permite que a empresa possa interagir com o seu publico
— alvo, saber 0 que pensam sobre o seu produto ou servigo e 0 que esperam sobre a
empresa em questdo. Para Torres (2009, p. 66), “as pessoas estdo presentes na
internet para interagir em quatro atividades basicas: relacionamento, informagéo,
comunicagado e diversdo”. Assim, observando o comportamento do consumidor
online, podemos analisar e definir estratégias mais adequadas para cada atividade

oferecida na internet.



11

Uma estratégia de marketing digital inclui: marketing de contetdo, marketing
em midias sociais, email marketing, marketing viral, publicidade online e pesquisa
online. Essas estratégias permitem planejar e executar acdes na internet, que

precisam ser monitoradas para se obter os resultados efetivos dessas acoes.

As estratégias citadas acima ndo devem ser usadas como estratégias avulsas
ou como atividades isoladas, pois de acordo com Torres, ao contrario do marketing
convencional:

Na internet os consumidores estdo sempre inseridos em varios ambientes e
contextos de forma interligada e dindmica. Isso significa que cada acdo
estratégica isoladamente pode e interferira nas outras e, em muitos casos, é

dificil separar de forma exata uma acéo estratégica da outra. (TORRES,
2009, p. 70)

4. MIiDIAS E REDES SOCIAIS

As midias sociais sdo ferramentas relacionadas a interacdo de pessoas
através do meio eletrbnico. S8o0 maneiras das pessoas se comunicarem, gerar
opinides e ainda influenciar mudancas nos mais diversos segmentos. A cada dia se
tornam mais importantes para as estratégias ou acdes de marketing, podem trazer

grandes beneficios para empresas.

De acordo com Claudio Torres:

As midias sociais sdo sites na Internet que permitem a criacdo e 0
compartiihamento de informacgdes e contetdos pelas pessoas e para as
pessoas, nas quais o consumidor € ao mesmo tempo produtor e consumidor
da informacéo; Elas recebem esse nome porque s&o sociais, ou seja, sao
livres e abertas a colaboracao e interagdo de todos, e porque sédo midias, ou
seja, meios de transmisséo de informages e conteddo. (TORRES, 2009, p.
113)

O autor enfatiza o fato das noticias serem geradas e comentadas ndo sé por
especialistas como nas midias tradicionais, e sim pelos proprios consumidores. Este
€ um fator que intimida muitas empresas por terem seus produtos e servicos
facilmente avaliados e criticados por pessoas que jA o conhecem e, portanto,
transmite confianca a outros consumidores. Pode-se perceber entdo a influencia das
midias sociais nas empresas, que sem opc¢do, devem estar cada vez mais atentas a

estes sites. A participacdo ativa das organizacdes, se bem planejadas, devera
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render bons resultados. Caso contrario, se houver algum erro que gere repercussao,

podera ser muito prejudicial a imagem da empresa.

Alguns exemplos que se destacam como midias sociais sdo: a Wikipédia,
plataforma de referéncia escrita de maneira colaborativa por pessoas comuns de
todo o mundo; o Youtube, que possibilita compartilhar videos em formato digital e ja
possui mais de dois milhdes de acessos por dia; o Flickr, que possibilita criar albuns,
publicar e compartilhar fotos; os blogs e microblogs que sdo usados como uma
espécie de diario on line, os microblogs, porém, com limitacdo de caracteres; e as

redes sociais.

As redes sociais visam reunir pessoas, que uma vez inscritos, podem expor
seu perfil, com dados, fotos, textos, mensagens, videos, criar listas de amigos,

participar e criar comunidades, criar foruns e interagir com outros usuarios.

De acordo com dados deste ano publicados pelo IBOPE, as redes sociais ja

fazem parte da rotina de 72% dos brasileiros.

Proporc¢dao de usudrios de Internet e
participacao de internautas nas redes sociais

80%

5 oy 71%
85% oek 64%
e Integrantes das redes sociais (%
5% 43% 45% . sobre total de usuarios de Internet)
370?'? 3—0% pow Usudrios de Internet (% sobre
total da populagao)

Sudeste Nordeste Sul Norte Centro-
Oeste

Figura 2 - Usudrios de internet x Usuarios de redes sociais

Fonte: http://www.cgi.br/publicacoes/revista/edicao03/txt.htm

Diariamente sao criados perfis e paginas de empresas que interagem com o
publico consumidor, divulgam promoc¢des, eventos e marcas em cada uma das
redes sociais. Fatores interessantes como a maneira que as midias sociais
interagem entre elas e a facilidade por obter publicos segmentados e informagdes de

consumidores sédo elementos que atraem ainda mais as organizacoes.
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4.1 PRINCIPAIS REDES SOCIAIS NO BRASIL

Existem inlUmeras comunidades de redes sociais pelo mundo, sendo o
Facebook a principal delas. Verifica-se que atualmente no Brasil as mais conhecidas
e utilizadas por pessoas empresas sdao o Orkut, que lidera o ranking das mais
acessadas, o Facebook que tem crescido de forma bastante rapida, o Linkedin e o
Formspring. O Twitter que é considerado por muitos como rede social também esta
no topo entre 0s que possuem mais adeptos brasileiros. Uma nova plataforma que
tem atraido muitas organizacbes € o Foursquare, ele é menos popular, pois

necessita que 0s usuarios possuam smartphone com internet para que seja

atualizado.
80
: ¥
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40

30
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Figura 3 - Acessos nas principais Redes Sociais no Brasil

Fonte: http://veja.abril.com.br/blog/vida-em-rede

4.1.1 Facebook

O Facebook, criado por Mark Zuckerberg, um estudante de Harvard, era
exclusivo para estudantes desta universidade privada. Aos poucos, outros
universitarios tiveram acesso permitido, até que em 2006, todas as pessoas que

possuem email poderiam se inscrever.

De acordo com o livro de André Telles (p.79) o Facebook vem crescendo
muito no Brasil, principalmente entre as classes A e B. O site possui mais de 400

milhdes de usuarios ativos. Destes, 100 milhdes utilizam por meio de plataformas
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moveis, dado bastante interessante, pois é o provavel caminho que o Brasil deve

seqguir.

O perfil de cada usuario permite bastante detalhamento, como contatos,
interesses e preferéncias, cidade natal, empresas que trabalha ou trabalhou e até
colégios em que estudou. Além disto, € possivel criar albuns de fotos, armazenar
videos e criar eventos para convidar outras pessoas. Claudio Torres (p.140)
comenta sobre a pagina principal, que mostra as Ultimas atualiza¢des dos usuarios e
uma caixa chamada “no que vocé esta pensando agora?” nesta é possivel escrever
pensamentos para compartilhar com os amigos. E o chamado mural, onde para
interagir basta clicar nos links, que permitem comentar, curtir e compartilhar a

informagao.

Um dos pontos positivos do Facebook € a possibilidade de ter aplicativos
criados por programadores de software para outros usuarios. Muitos desses

aplicativos séo patrocinados por empresas que buscam divulgar sua marca.

Starbucks |« curtir |

Comida/Bebidas

™ Mural Starbucks * Principais publicacdes v

Aqeel Saba Ageel
£ Mural
[E7 Informagdes 3 ‘
/

ﬁ Starbucks Card
& International
Fotos

Eventos

[®) hé =t hora
ﬁ Starbucks Jobs
%A Yideos &) 10 pessoas curtiram isto,
Mais ~ L3 Exibir todos os 4 comentérios
Sobre i Princess Luvzerbody King this is artwork to its Fullest!
3 ha % 1 hora
Follow Starbucks on Twitter:
hittp:/ftwitter,com/Starbucks Buy Eileen Crowe It looks like something that came out of a
Starbucks Co... >
3 kaleidoscope!
Mais hé 12 minutos
22'746'899 Janice Webb Ross
Pess0as curtiram isso Tall skinny wvanilla latte is my new drink .
Opgdes “"Curtir” Ver todos bl
2 pessoas curtiram isto.
Fair Trade
Certified IS Katy Overturf I dont think this is real, says website not available
lt 272727
——— 3

ha 50 minutos
Tazo Tea

™ Luli Perez LA MEJOR!!
ha 20 minutos

Figura 4 — Perfil no Facebook

Fonte: http://facebook.com
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4.1.2 Foursquare

Com o crescimento do niumero de pessoas que utilizam internet através de
seus smartphones, uma nova rede social vem multiplicando participantes ativos no

Brasil, o Foursquare.

O site utiliza informacdes de localizagdo com base nos dados do GPS de
dispositivos mdveis, permitindo informar posi¢cdes geogréaficas. E possivel ent&o
mostrar e saber onde cada amigo da rede esta localizado. Assim que chegar ao
local que deseja ir, como por exemplo, parques, bares, museus ou shoppings, basta
fazer o chamado “check-in”. No momento em que for realizado, sua posi¢éo vai para
a rede social do servico, onde tem a opcao do participante postar dicas destes

locais.

No Foursquare existe um ranking, cada check-in dado acumula pontos. A
premiacado para 0s usuarios com maior numero de check-ins é tornar-se “mayor” do
local. Mas, basta que alguém apareca mais do que vocé neste lugar e o titulo de
prefeito passa a ser de outra pessoa. Além disso, os usuarios recebem medalhas

por realizar check-in em locais e datas interessantes.

Muitas empresas ja estdo presentes no Foursquare. Algumas delas premiam
0 seu visitante mais assiduo com descontos e/ou brindes. Outras fazem promocdes,
que sao possiveis ao utilizar o “special here”. O cliente verifica através de um aviso
gue o local oferece algo de especial para os consumidores que derem o check-in no
local. Um ponto interessante desta rede social para as empresas € saber por onde
seus clientes andam. Conhecer o publico consumidor, como todos sabem, é de

grande relevancia.
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Figura 5 — Foursquare

Fonte: http://foursquare.com

4.1.3 Twitter

Apesar de algumas pessoas nado considerarem o Twitter como rede social,
neste trabalho ele terd importancia igual a dessas plataformas. A razdo desta
deciséo é pela facilidade de compartilhar informacées com diversas redes sociais e
0 excelente potencial para as empresas. O portal € uma espécie de microblogging,

fundado em 2006 em Sao Francisco.

7

No Twitter é possivel compartilhar links de assuntos que considere
interessante, contar o que estd fazendo, dividir informacdes que julgue como
importantes, uma idéia, uma opinido. O que o diferencia dos blogs comuns é a
obrigatoriedade do envio de mensagens pequenas. Nesse portal, cada usuario tem
um perfil. E possivel escolher quem serdo as pessoas que quer seguir e isto
possibilita ler as atualizagbes desta pessoa em sua timeline, que é a péagina inicial
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do site. Outros usuarios poderao ser seus seguidores e assim, ler suas atualiza¢ées.
Cada pessoa tem apenas 140 caracteres por mensagem para enviar recados que
serdo visualizadas pelos seus seguidores. Estas mensagens recebem o nome de
tweets. Para se referir a outro participante e saber toda vez que foi mencionado por
algum perfil, é usado o simbolo “@” (arroba) na frente do nome de cada usuario.
Outra particularidade desse site € o trending topic, através do uso do caractere “#’
(hashtag) na frente do assunto ao qual se refere o post, é possivel que se separe
tweets pelo tema. Os mais comentados no momento compdem os trending topics,
gue podem ser vistos divididos pelo pais ou pelo mundo. Quando um tweet de algum
usuario lhe interessa bastante € possivel clicar no “retweet’. Assim, este assunto
serd também compartilhado por todos seus seguidores. E uma ferramenta que pode
ser muito boa para empresas, caso seja bem aproveitada, mas também muito

perigosa, pois pode espalhar uma informacao rapidamente.

twitter¥

l@ Barack Obama & 19 About @BarackObama

e @BarackObama Washington, DC

ited State

1303 700442 (7235700} 134567

Tweets Following Followers Listed

http

Followers

 Follow Connections

Followed by @Ferlandia, @rafael_fs, @joelmarcello, and more.
Timeline  Favorites  Following Followers Lists . »% ﬂ "al '{ q u

BarackObama Bar
We cannot afford to bet our long -term prosperity and security on a

resource that will eventually run out. Not anymore. http://OFA.BO Folowing oo 41z

31 Mar Favoritel

BarackObama Bz About - Help - Blog - Mobile - Status - Jobs - Terms - Privacy - Shortouts
Speaking on Amer at 11:20am ET. Watch live Advertisers - Businesses - Media - Developers - Resources - ©2011 Twitter
hnp fhwh.govilive

@“,m e B MOM 8 OO07%08
- {

BarackObama b
a Speaking at the ded\catlon of the Ronald H. Brown United States
= Mission to the United Nations Building at 4:45pm ET

http fwh.govilive

BarackObama & b
a Thanks to our men and wormen in uniform and our dedicated
=] diplomats, a coalition has heen forged and countless Libyan lives
have heen saved

BarackObama & barr
Delivering an addresq to updatp the American people on the
] situation in Libya. Watch live at 7:30pm ET. httn:/fiwh.aov/live

Figura 6 — Perfil Barack Obama no Twitter

Fonte: http://twitter.com
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hwitter;ﬁ Search £ Home

What’s happening?

Timeline (@Mentions) Retweets Searches Lists

N WS Rl AeBE W

Jordani Kangaroo Tours http://migre me

VipeClubeCTBA Dicas de C
43% OFF 1 Ingresso ma

Trends
com LUTZENKIRCHEN - nés vipamos ves! hitp:/kingo tofwQr

4 minutes ago KL

tiha PR

no + 2 Doses de Vodka na Vibe 08.04

sejam primeiro de abril!

5 minutes ago

Fest_Curitiba re sritiba
RT @paulin_sou aplausos , hoje, no Paco da Liberdade, no
#fest_curitibal 17h, A Metamorfose! todos lal

6 minutes ago

CuritibaComedy Curitina Comedy Club
ﬂ Espero gue todos estes #FF que a gente ta recebendo hoje nao

falaturista FaiaTurisia
A melhor maneira de fazer compras no exterior http://goo.glfjn8xk
7 minutes ago

s}

uritiba -

2 N Fest_Curitiba re e C |
oy + um pouguinho http:ffyoutu.be/3d2NgRK]_WA #aplausos Adultério
I 1S minutes ago

< O Fest_Curitiba Festival de Curifiba ]
e Um pouguinho de festival http:/fyoutu be/BriZHh5u_xk curtam

N zplausos Denise Stoklos

Figura 7 — Pagina inicial do Twitter

Fonte: http://twitter.com

4.1.4 Linkedin

O Linkedin é uma rede de contatos que ndo visa aproximar pessoas pela
amizade, mas que tem o propdsito de unir pessoas de estabelecimentos, como
escolas e empresas. Portanto, utilizada principalmente por profissionais. Com mais
de 46 milhdes de membros, a rede cresce rapidamente. S6 no Brasil, ha mais de um

milhdo de membros focados em negacios.

O tratamento dado pelo site é sem duavida, bastante profissional.
Empregadores podem buscar por candidatos com perfis adequados a cada funcéo.
As pessoas que participam, sdo chamadas de conexdes. Essa lista de conexdes
pode ser usada a qualquer momento e de varios modos. Através do Linkedin, o
candidato a emprego, pode tornar mais abrangente seu campo de atuacao
profissional, obtendo desde um trabalho até informacdes Uteis para sua carreira.
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Também ¢é possivel fazer um curso ou realizar um servico de maneira rapida e

segura.

Os meios de acesso se dividem por planos: pode-se obter a conta pessoal,
gratuitamente. Essa é a mais comum. Existem também outras trés contas. Essas
sim, pagas e vado desde a Premium Business de US$ 25/més até a Pro de US$
500/més. Para a conta pessoal, fica restrito o acesso a base dos 46 milhdes de

membros. O acesso fica permitido somente para as contas pagas.

Na pagina inicial do Linkedin aparecem informacdes como atualizacdes das
conexdes (contatos); sugestdes de pessoas que talvez possa conhecer; quem

visualizou o perfil, vagas e grupos que possam ser de interesse do usuario.

Bem-vindoia), Antonial | Li...

€« C O www.linkedin.com/nhome/ 9% A
Li“keda Tipo de corta: Basica N

~ Artonia Trebien  Adicionar conexbes

Imizio  Perfl Contatos  Grupos  Empregos  Caixa de entrada [l Empresas  Mais ‘Pessuas' aAvanQada

Veja quem vocé ji conhece no Linkedin. Importe seus contates hoje.

. . . e R Pessoas gue talvez vocé conhega
Bem-vindo(a), Antonia! Veja quem vocé ja conhece no Linkedin.

Claudia Nicodemo, sales x
Pesquizar seus contatos de e-mail & a maneira mais facil de localizar pessoas que vocé ja conhece no WManzger &t Grand Hyatt S&o Paulo e
Linkedin. © Conectar
Renato Anacleto, Coordenador de x
Seu e-mail: tonistrebien@yahoo. com a Wiagens e Eventos at Magazing Luiza
© conectar

¥ Biotechnology Professional
© conectar

Kleber Stelmasuk, Independert x

M&0 guardaremos sua senha ou e-mail em nosso banco de dados sem a sua sutorizagio

Wisualizar mais »
Yoo utiliza Outlook, &pple hail ou outro aplicativo de e-mail? Importar seus contatos de e-mail da area de trabalho.

Mo enviaremos e-mails & ninguém sem & sua permizs&o ou salvaremos a sus senha.

Todas as atualizagies - ltens compartilhados - Mais + 7 Pesquisar por atualizagies a

- lzabel Valverde ingressou em 2 grupas: Mulheres de Tl e Influenciadores Microsoft Inicie uma discussao

Recursos Linked‘

Compartilhar uma atualizagdo GFUDOS LinkedIn
aprimorados
# Anexar um link O Compartilhar Apresentando:

* Foruns de discussio
« Busca aperfeigoada

4 minutos atrés « Encontre Um grupo pars vocd

| Insira um topico ou uma pergunta para discut

. Janaina Sahino Trehien estd agora conectado(a) a Gustavo Ribeiro, Carla Driesel Quem viu seu perfil? =]

Figura 8 — Pagina inicial Linkedin

Fonte: http://linkedin.com
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Antonia Trebien | LinkedIn

€« C' | @ www linkedin.com fproflefview?id=56 56 20888loc ale=en_USRrk=tab_pro dit §

-
Lin ked ﬁa Tipo de conta: Basica H

¥ Antonis Trekien  Adicionar conexbes

Inicio Perfil  Contatos  Grupos  Empregos  Caixa de entrada Empresas Mais Pessoas ~ ﬂAvanqada

BH Cosmetics - We offer high guality pigmented make-up that's affordable. Visit today. - From Kathleen Gallagher

Editar perfil | Visualizar perfil

i THERiE o + Encaminhar este perfil para uma conexdo
| voce |

Sales Support and Revenue Manager na Slaviero Hoteis @ T =
Curitiba Area, Brazil | Leisure, Travel & Tourism

Recursos Linked([].

Atual + Sales Sl:?ppurt and Revenue Manager na Slaviero Importador de contatos
Hotei
o Quer dobrar suas
Anterior + Sales qupon C_Dordinator na_SIaviero Hmeis o conexﬁes em
» Resenation Assistant na Slaviern Hoteis CF 9
+ Front Desk na Slaviero Hoteis CF 30 segundos?
visualizar tudo .. A
Veja quem voce ja -
Formagéo académicas FAE Centro Universitatio conhece no LinkedIn
+ Universidade Estadual de Ponta Grossa
Caonexdes 44 conexdes Confira |
Perfil pidblica http /b linkedin com/pub/antonia-trebien/16/h38/834
Atividades de Antonia editar
Experlenma Antonia Trebien esta agora conectado(a) a Leonardo
Sales Support and Revenue Manager Sabral
Slaviero HoteisCf 3 minulos atrés
Privately Held, Hospitality industry
March 2011 — Present (2 manths) Antonia Trebien estd agora conectado(a) a Janaina
Sabino Trehien
" 10 dias atrés
Sales Support Coordinator j

Figura 9 — Perfil no Linkedin

Fonte: http://linkedin.com

4.1.5 Orkut

O Orkut é a rede social que pertence ao Google e tem predominancia no
Brasil. No ultimo ano cresceu aproximadamente 30%, ndo parece pouco, porém,

comecou a perder forcas com o avanco do Facebook entre os brasileiros.

De acordo com Claudio Torres, um dos motivos pelo qual o Orkut pode ter
feito tanto sucesso, é por ter sido 0 primeiro a possuir uma versdo em portugués, e
também por ser uma ferramenta de mais facil uso que as demais redes sociais. O

autor explica o Orkut de maneira bastante simples.

Vocé cria um perfil, composto por uma série de informagdes pessoais, fotos e
videos, e pode convidar membros para serem seus amigos. Esses amigos passam a
poder ver as atualiza¢gdes do seu perfil e a trocar mensagens com vocé. Além disso,
vocé pode criar uma comunidade, com féorum de discussdes, eventos e enquetes,
ligada a qualquer tema que imaginar, e convidar pessoas a participarem dela. A
entrada na comunidade é feita através de um pedido de participacdo, e o seu perfil
mostra as comunidades das quais participa. (TORRES, 2009, p.137)
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As comunidades com o férum, as enquetes e 0s eventos, e 0s perfis pessoais

com informacdes, fotos, videos, recados e depoimento de amigos, compde o Orkut

de forma bastante dinamica e interativa.

orkut

descrigdo

FIAT - Movidos pela
Paixdo
(30.096 membras)

FIAT - Movidos pela Paix&o

Inicio = Comunidades = Automativo = FIAT - Movidos pela Paixdo

Comunidade dedicada aos usudrios e apreciadores da ltalianissima
FIAT.

Espago para comentarios, criticas, sugestdes...
Sejam bem-vindos!
REGRAS DA COMUNIDADE {Obrigado Felipe)

hitp:ifwnine orkut comfCommbdsgs. aspctemm=70171&
tid=253961789874935777 2 &star=1

idinma Portugués (Brasily
=) participar categoria; Automotivo
& derunciar abuso dono:  Rafael Gradin
_ moderadores:  Edson, Aidon
B fbrum .
& encuetes tipo: pdlica
B evertos privacidade do  aberta para ndo-membros
oé N contedda
local Brasil
criado erm: 24 de maio de 2004
mermbros: 30.096
férum
tdpico ostagens utima
P postag postagem
[0 Auto Lock - Alarme MULT LOCK MYP 400 2 030611
[ Bravo Absolute: Manual ou Dualogic 11 0306511
[ [FIHO] PROPAGANDAS DE COMUNIDADES 34 03068711
[ Bravo Absolute X Linea T-Jet 27 0300811
[0 Uno1.4Way- Impressies apds 30.000km rodados 2 030611

denunciar spam

Figura 10 — Perfil no Orkut

Fonte: http://orkut.com

4.1.6 Formspring.me

wer todos os tépicos »

huscar

membros (30096)

L
v

Amanca

DIEGC

Felipe Campos

|

A d
Gilberta Ernane diegoOCol
ot
@
RNk zon LIMPAUTO & Ratael

wer membros »

comunidades relacionadas
iy

Clube do Tipo
(2987

(o~

\(

Z.
Comunidade
OFICIAL
PALIC 18R Clube do Uno
Comunidade Brasil (OFICIALY
OFICIAL (4 F20) (7 557)

=i an
FIAT PUMNTOE. PuntoCiube Tempra (3.277)
(Desde 2006) (1.548)

(3.365)

O Formspring é um perfil de perguntas e respostas. Uma rede social

nova e em crescimento no Brasil. Tem um funcionamento bem simples e de grande

possibilidade de integragdo com outras redes sociais.

Através de um cadastro, todos podem possuir um perfil nesta plataforma e ter

a disposicdo uma forma alternativa de se comunicar. A pagina de cada participante

pode ser personalizada, é nela que os visitantes acessam para enviar perguntas,
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muitas delas anénimas, para o dono do mesmo. Torna-se atrativo quando usuérios
tém interesse em saber mais sobre outros e direcionam perguntas que desejam

conhecer as respostas.

Apesar de parecer muita exposicdo, € possivel escolher por aceitar ou nao,
receber mensagens de an6nimos. Caso a opc¢édo escolhida seja por ndo aceitar
mensagens de desconhecidos, o participante sé recebera perguntas de pessoas que
tenham feito cadastro no Formspring, e assim possuir um perfil. E interessante
ressaltar que a publicacdo destas perguntas depende de cada participante aceitar.
Caso existam questionamentos que ndo queiram ser respondidos, basta ndo deixa-

los expostos.

& formspring

%

7&7“ Rock in Rio Tire suas dividas sobre o Rock in Rio 2011 - mas,

Rlo e danelro por favor, leia as perguntas que ja foram
hitp:fwawwe. rockinrio.com - '
i respondidas antes!

+ Follow

Rock in Rio’s Bio
0 maior festival de misica do
pais esta devolta em 2011,

Rock in Rio's Connections (?) Responses soo Smiled at...

: al
SSABEER _ -
i os postos de venda do dia 7 de maio serdo apenas na
E ’ﬁ‘ cidade do rio de janeiro ? desculpe , mas Obrigado

s BN
' m ‘ ‘: n pelas respostas dadas ate agora , estao sendo muito
esclarecedoras.

A Lo E |
L4 m E Mais perto da data de venda nos iremos divulgar os pontos de
See All Connections » venda.

o
(3]
n
~N
<
~N
(3¢
N

rockinrioficial JasonGunner3

©) smile 1

0Oi me responda por favor. Se eu e meu irmao
tivermos cadastros diferentes podemos comprar com
0 mesmo cartao?!

E possivel duas pessoas comprarem (2 CPFs diferentes) no
mesmao cartdo.

rockinrio ficial

‘T;T‘Smlle 3 E
- '

Tem algum link com perguntas e respostas sobre o
festival? Tenho dividas sobre idade minima, acesso...

Tem sim: http:/Awww. rockinrio.com. br/pt/tire- suas-duvidas/

rockinrio ficial

Smile & f H 'ﬁ ?}' seeall »

estou na faculdade, tenho direito a meia entrada?
Tem sim.

Figura 11 — Perfil no Formspring

Fonte: http:/formspring.com
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5. ACOES POSITIVAS NAS REDES SOCIAIS

Caso Garoto e Marisa

As empresas Garoto e Marisa se uniram para fazer uma campanha no Orkut.
Juntas elegeram através do aplicativo chamado “Social Miss” a usuaria mais bonita
da rede social. Os proprios usuarios do Orkut avaliavam as candidatas e tinham
também a possibilidade de presentear as de preferéncia com bombons virtuais de
Serenata de Amor. As trés finalistas tiveram como prémio vale compras para serem
gastos nas lojas Marisa. As candidatas que receberam maior nimero de bombons
virtuais ganharam cestas de chocolates da Garoto. A vencedora teve ainda a chance
de ser contratada por uma agéncia internacional de modelos e foi capa da revista

Elite Magazine.

Este tipo de acdo é muito interessante por ter um custo muito baixo e gerar
bastante comentario nas redes sociais. Sem dulvida, as candidatas fizeram sua

campanha, pedindo votos para amigos, parentes e conhecidos.

Vem ai o primeiro concurso de beleza dentro de uma rede social do mundo!

ALASS e e
o IR e e e W

SOCIAL*MISS /)

A MAIS BONITA DO ORKUT

Realizacdo: Contatos:

tdegmont@mentez.com
Z fabio@mentez.com
Vecendo no mundo social.

Figura 16 — Anuncio do concurso Social Miss

Fonte: http:// garotasocial.com.br/



24

Caso Slaviero Hotéis

A Rede Slaviero Hotéis adere ao Foursquare, e resolveu premiar os check-ins
dados em trés das suas unidades em Curitiba. A promog¢&o ocorreu por um més, no
Bar e Restaurante do Hotel Slim Centro, em que o check-in no Foursquare nas
segundas e tercas-feiras garantia descontos no almoc¢o. No Palace Hotel o check-in
valeu uma caipirinha para o dia de feijoada e no Full Jazz Bar o brinde era um chope
gelado. Premiacdes simples, mas que geram midia e agradam a um publico
especifico. Apesar de ainda serem poucos os usuarios do Foursquare no Brasil, a
idéia se baseia em atingir um publico de maior interesse por midias sociais, pessoas
ligadas em tendéncias, formadores de opinido e também, maior poder aquisitivo,
visto que para participar o usuario deveria ter um smartphone com internet para

realizar o check-in.

foursquare

Welcome to Bar e Restaurante
Getulio
R. Luis Xavier, 67

Conhega as histérias que o Bar e
Restaurante Getulio tem para contar.
Faca o check-in nas segundas e
tergas-feiras, e seu almogo sai de
R$23,90 por R$19,70 por pessoal
Valido para o més de fevereiro.

Unlocked: every check-in
(sex fev 4 @ 17:10)

rhCONGRATS! YOU'VE UNLOCKED THIS SPECIAL

Figura 17 — Check in especial no Fourquare

Fonte: http://foursquare.com/slavierohoteis
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Caso Shopping Mueller

Aproveitando-se desta nova rede social em ascensao no Brasil, 0 shopping
Mueller, que costuma estar presente com ac¢des no Twitter, premiou com um par de
ingressos de um filme em suas salas de cinema 3D, o Mayor (prefeito) do shopping.
Numa segunda acdo, a pessoa com maior numero de check-ins no local também foi
presenteada com entradas para uma peca no Festival de Curitiba. Além destes,
outros 46 vale ingressos do Festival foram distribuidos para os que primeiro dessem
sete check-ins. Segundo a gerente de marketing Patricia Gongalves, esta € uma
plataforma importante por possibilitar conhecer alguns habitos dos clientes, locais
que frequenta e opinides. E interessante lembrar que no foursquare é possivel que o

usuério deixe comentérios sobre os estabelecimentos por onde passa.

Case Tecnisa

A construtora Tecnisa, efetivou a venda de um apartamento pelo Twitter. A
empresa, que ja fazia uso das midias sociais para se manter mais proxima de seus
consumidores, inovou no mercado imobiliario brasileiro. Uma promocdo para os
usuarios de redes sociais resultou na venda de um apartamento de R$ 500 mil, um
investimento muito pequeno para 0s excelentes resultados que obtiveram com a

midia que gerou.

Caso Banco Santander

O Santander encontrou no formspring uma ferramenta para esclarecer
diavidas de seus consumidores. Os usuarios fazem perguntas que serao
respondidas por um especialista do banco. Uma plataforma simples, porém bastante
Gtil para seus clientes e demais pessoas que necessitem de orienta¢des financeiras.
De acordo com Bruno Mastrocolla, idealizador da criagdo do formspring para o
Santander, a idéia é “trabalhar em cima de valores, informando de forma consciente
0 que o cidadao realmente necessita saber, sem se preocupar com a venda do seu

produto, porque € uma consequéncia da confianga”.
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Logmn Signup | f Connect with Facebook [ 4

- A conta corrente e poupanca utilizam o mesmo cartao para fazer a movimentagao v

' ii da conta? (saques, etc...) ?
Ola,

Nosso canal do Formspring.me € exclusivo para Orientag&o Financeira.
Para qualguer outra duvida, disponibilizamos o nosso Facebook:

wiwnw facebook com/santanderbrasil e acesse a aba "respostas” e faga a sua
perguntal

Temos também nossos canais de interagio oficiais no Twitter: @santander_hr
e @sacsantander_pr

Urn abrago!

Santander Brasil

e
3,
O
c
S
=
S
75

santanderbrasil respon o alisonfelipe, -
©) Smile
redes.sodais@santander.com. Todas as vezes que precisei de algo como Yan Gogh, hao me adiantou de nada ¥

ii {pagamento de valores altos, facilidade em emprestimo imobiliaria). De que serve

Servigo de ApOiO 0 Van Gogh alem de investimentos? Nao tenho visto heneficio algum.

ao Consumidor - SAC Ol4
Banco Real
0800 707 2399 Nosso canal do Formspring.me é exclusivo para Orientagéo Financeira.
Santander o, . SO
0800 762 7777 Para qualguer outra duvida, disponihilizamos o nosso Facebook:
wnvy facebook.com/santanderbrasil e acesse a aba "respostas” e faga a sua
perguntal
Contas Oficiais
@santander_br Temos também nossos canais de interagao oficiais no Twitter: @santander_hr
@sacsantander_br e @sacsantander_br
@valordasideias
Urn abragao!

Santander Brasil

Figura 18 — Banco Santander adere ao Formspring

Fonte: http://formspring.com/santanderbrasil

Caso ltaipava

No Facebook pode-se perceber que cada vez mais as empresas estao
descobrindo os aplicativos para obter mais interacdo com os consumidores. E o
caso da ltaipava, que de forma simples conseguiu fazer com que as pessoas
utilizassem um plano de fundo com a marca da cerveja para indicar seus “amigos
sem comparagao” e mostrar os que mais combinam entre si. Um exemplo de um

aplicativo simples e que atinge muitas pessoas.
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ITAIPAVA

MEUS AMIGOS SEM
COMPARACAO

Faca seu test também em:
cervejaitaipava.com.br/amigos

Figura 19 — Aplicativo da cerveja Itaipava no Facebook

Fonte: http://facebook.com/itaipava

6. DESVALORIZACAO DE MARCAS PELAS REDES SOCIAS

Caso Brastemp

A Brastemp acabou fazendo parte dos trend topics do Twitter em virtude de
um video postado no Youtube por um consumidor insatisfeito. O Sr. Osvaldo Borelli
colocou um video na internet reclamando do suporte que recebeu pela empresa
apos o estrago numa geladeira comprada. Depois de ja ter gasto com reparos junto
a assisténcia técnica da Brastemp, o problema persistiu € 0 orcamento final para o
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consertou ficou num valor maior que o produto novo. Apds meses de negociacdes e
prazos que se expiraram para a solugdo do problema o consumidor insatisfeito
filmou a geladeira em frente a sua casa e contou o problema que enfrentava.
Criticou a empresa e afirmou que sua familia estaria a 90 dias alimentando-se em
restaurantes por ndo ter geladeira em casa. Nas midias sociais, Borelli encontrou o
apoio de muitas pessoas que, possivelmente ja vivenciaram casos semelhantes. O
protesto atraiu os olhares de milhares de pessoas e fez com que a Brastemp
estivesse entre 0os assuntos mais comentados do Brasil no Twitter. A assessoria da

empresa reconheceu o caso e lamentou o ocorrido.

Figura 20 — Cliente insatisfeito com a empresa Brastemp

Fonte: http:// mundodomarketing.com.br/

Caso Renault

Proprietaria de um veiculo da Renault fez uso de redes sociais para buscar a
solugdo para um problema que se estendeu por quatro anos. A consumidora
comprou um veiculo da marca, que apresentou falhas logo nos primeiros dias de
uso. Sem conseguir utilizar o automével o caso foi parar na justica, onde um perito
constatou que o carro nao tinha condicbes de uso. A consumidora que ja tinha o
automovel quitado, ndo teve seu problema resolvido, mesmo tendo comprado o

veiculo com dois anos de garantia.
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Apés gravar um video no Youtube e conseguir sensibilizar pessoas pelo
Facebook e Twitter, o caso se tornou conhecido e comentado por muitos nas midias
sociais. Foi entdo que finalmente a dona do automdével conseguiu solucionar seu
problema. A empresa Renault desculpou-se pela demora em comunicar uma

posicao.
Caso Arezzo

Um caso bastante recente que demonstra o impacto que o0s internautas
podem causar numa marca é o da empresa Arezzo. Diante ao langamento de sua
colecéo de inverno, a linha Pelemania, que em sua composi¢cdo conta com pele de

raposa e coelho, geraram bastante discussédo nas midias sociais.

A Arezzo entrou para os Trending Topics do Twitter com muitos consumidores
contra a empresa. InUmeras foram as criticas e ameacas de pessoas revoltadas com

0 uso de pele de animais selvagens.

Percebe-se um despreparo muito grande diante a essa situacdo. Foram pelo
menos cinco dias até que a noticia chegasse a ser um dos assuntos mais
comentados do Brasil. Neste tempo, ndo houve o0 monitoramento necessario que
poderia ter ajudado a amenizar os efeitos. Outro erro muito grande cometido pela
empresa foi de apagar os comentarios que recebeu no Facebook. O desespero
resultou em motivagdo para os internautas buscarem outros meios de expor suas
opinides, estas cada vez mais agressivas. Além do que, os comentarios dos
consumidores nunca devem ser simplesmente apagados, este ato acaba com a

confianca que pode existir entre marca e clientes.

Anderson Birman, criador do grupo, afirma ser a primeira vez que a empresa
faz uso de pele com pelo, e que toda esta manifestacao € decorrente de movimentos
nas redes sociais. Como resultado de toda a revolta do publico, a Arezzo decidiu
recolher todas as peg¢as com peles exdticas em sua composicdo. Mesmo assim,
houve uma demora muito grande para que a empresa se posicionasse sobre 0 caso.
Para muitos, foi como se 0 grupo ndo se importasse com as opinidées do publico

consumidor.

Mesmo apéds o recolhimento destas as pecas, elas ainda continuaréo

existindo, portanto, cabe a empresa buscar meios de contornar esta situacédo de
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modo que amenize 0s danos causados a marca. Sdo 300 itens que poderédo ser
vendidos, com o lucro revertido a favor do meio ambiente. Sugestdes como esta que

ja podem ser vistas nas proprias redes sociais.

7. ANALISE DOS RESULTADOS

Orkut

Entre os inUmeros fatores positivos de fazer campanhas em redes sociais, a
possibilidade de serem realizadas com baixo investimento financeiro, motiva as

empresas a conhecer mais profundamente este ramo do marketing digital.

Sao promocgdes, distribuicbes de brindes, prémios e até concursos. Disputas
como a melhor frase, a melhor fotografia, a mais interessante declaracdo, fazem
sucesso com o publico e, portanto, muitos destes concursos foram realizados por
meio a redes online. Candidatos sédo selecionados, parentes e amigos sao
envolvidos e grande niumero de pessoas mobilizadas em busca de votos que elegem
o vencedor. Os prémios, que muitas vezes podem ser conseguidos pela empresa
através de parcerias, sdo 0s Unicos gastos com a acdo. Este é um exemplo de
campanha com um custo praticamente insignificante diante ao publico que atinge. E
0 caso da Garoto, que se uniu a Marisa para eleger a usuaria mais bonita do Orkut.
Cestas de bombons e a possibilidade de ser capa de uma revista estavam entre 0s

prémios cobicados.

Usado por muitas pessoas como ferramenta de negécios, o Orkut possui
comunidades que podem ser feitas ou ndo pelas empresas. Criar e estar presente
ativamente € uma estratégia interessante, a confianca adquirida pelo cliente como
resultado de um relacionamento proximo é bastante positivo. Porém, muitas dessas
comunidades séo feitas por fas e também, por pessoas que, por algum motivo sao
contra a marca. Os perfis de cada usuario abrigam informacgdes que dificilmente séo
encontradas em bancos de dados comuns, analisar o perfil destes membros, tdpicos

e enquetes podem ajudar a melhorar os servi¢os e produtos oferecidos.
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Recentemente uma nova versdao do Orkut foi langcada, reescrito com
ferramentas modernas, se tornou mais leve e mais rapido. Mudangas estratégicas

gue o deixou ainda mais dinamico.
Foursquare

O crescente numero de usuarios de smartphones, e os planos de internet
acessiveis para estes aparelhos tém proporcionado uma verdadeira revolucdo na
tecnologia. Através do mecanismo de geolocalizacdo, que torna capaz informar o
local que sdo enviadas informacgfes, varios aplicativos e plataformas tém surgido.
Uma excelente oportunidade para as empresas oferecerem seus servigcos e produtos
através da localizac&o de seus clientes. Esta, que parece ser a grande tendéncia no

marketing atual é a tecnologia usada pelo Foursquare.

Fazer acdes nesta rede, ainda € percebido pela grande maioria das pessoas
como inovagao. Ir ao encontro do publico de forma criativa e se tornar assunto ao
atrair a atencdo da midia, sdo gestos de grande valor, j& que publicidade tem retorno
indiscutivel. Este foi sem duvida, o fator mais relevante para que a rede Slaviero
criasse uma premiacdo para os check-ins dados em alguns de seus hotéis. Ser a
primeira rede hoteleira a presentear usuarios do Foursquare foi assunto que gerou

repercussao e agradou aos usuarios.

Diversos casos apontam 0 sucesso que tem feito esta rede social entre as
grandes instituicbes. Recentemente, o Mcdonalds distribuiu vale presentes em troca
de check-ins, a Starbucks premiou o cliente com maior nimero de registros de
visitas aos seus estabelecimentos e a Rede Paranaense de Comunicacdo (RPC)
usou o Foursquare para distribuir ingressos do evento cultural Lupa Luna aos
primeiros usuarios a darem check-in nas lojas de alguns de seus parceiros. Estes
sdo exemplos de como esta plataforma de geolocalizagdo tem sido usada pelas
empresas, que através da aba “specials”, programam ag¢des de acordo com sua

necessidade.

Por se tratar de novidade, os usuarios ainda formam um grupo bastante
especifico. Muitos ainda ndo conhecem a rede, outros ndo possuem celular com

internet. Mesmo assim, saber por onde parte de seus consumidores passam, tentar
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atrai-los pelas bonificacdes e descontos e promover a fidelidade, tem chamado a
atencdo para o Foursquare.

Formspring

Pergunte o que quiser. Esta frase resume como o Formspring funciona para
as pessoas. Acredita-se que boa parte dos usudrios se tornou adepto deste site de
relacionamento, pois a novidade se espalhou entre os “tuiteiros”. A possibilidade de
integracdo desta plataforma com outras é bem grande, assim € possivel sempre

atualizar, com conteudo interessante, outras redes sociais.

O Formspring, que permite com que 0S USUarios respondam perguntas
pessoais, também chama a atencdo das empresas. A possibilidade de contato direto
com o publico consumidor o torna um poderoso canal de comunicagdo com o0
cliente. E uma espécie de atendimento, moderno e pratico. Muitas vezes, as
perguntas de uma pessoa podem esclarecer as dividas de muitos, com um bom
namero de questionamentos respondidos, facilitard para novos visitantes, ja que

ficardo expostas para quem tiver interesse.

A proximidade com o publico de maneira menos formal, também é um fator
que agrada e facilita a interacdo. Este tipo de relacionamento com o cliente
demonstra a importancia da empresa com 0s seus consumidores. Outro ponto
bastante interessante, € a possibilidade de ter um feedback sobre os
produtos/servigos oferecidos. Nem sempre 0 que aparecem sao simples perguntas,
muitas trazem consigo uma percepcao, que se bem avaliadas tornam-se bastante
Uteis, tanto na identificacdo de falhas, como também na busca por melhorias. E
provavel que aparecam duvidas de clientes que nunca se imaginou. Afinal, a chance
de questionar anonimamente da ao usuario liberdade, e o faz se sentir ainda mais a
vontade. O Formspring pode se tornar, portanto, uma ferramenta para avaliar os

pontos fracos da empresa.

Como alguns exemplos relevantes de adeptos desta plataforma, o Ministério
da saude, que responde perguntas sobre os mais diversos assuntos relacionados a
saude e qualidade de vida. O Boticario, que utilizou a rede para langcar uma nova
linha de produtos e o Rock in Rio, que tira muitas davidas de seus consumidores

sobre venda de ingressos, dicas e novidades para o dia do evento. Para as
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empresas, € importante que o acompanhamento das atualiza¢des nas redes sociais
seja constante, demorar em responder as duvidas de clientes pode ser bastante

ruim para a marca.
Linkedin

Apesar de ndo ser comum acoes de marketing realizadas pelo Linkedin, esta
rede social também € bastante interessante para as empresas. Por se tratar de uma
plataforma mais voltada aos negocios, com foco de exibicdo de dados pessoais
ligados a vida profissional de cada individuo, tornou-se uma excelente ferramenta
para os departamentos de gente e gestdo das organizacbes na procura por

colaboradores, parceiros e clientes.

Hoje, é bastante recorrente que ao contratar um novo profissional, os
responsaveis pelos Recursos Humanos verifiquem algumas redes sociais dos
candidatos, como o Facebook e Twitter, a fim de conhecer um pouco mais da vida e
das preferéncias de cada individuo. Porém, a proposta do Linkedin vai mais adiante.
Neste site é possivel buscar novos talentos, estudar seu perfil, conhecer seu
histérico profissional e educacional, verificar 0os cursos que tenha feito e seus

objetivos.

Para os usuarios, € uma ferramenta relevante na busca por fazer e manter
contatos importantes do setor, verificar diferentes oportunidades e meios de como
alcanca-las, ja que é possivel conhecer os profissionais que trabalham nas
instituicbes de interesse. Os grupos de discussdo podem ser interessantes para

esclarecer duvidas, estreitar relacdes e compartilhar informacdes.
Twitter

Uma ferramenta tdo poderosa para engrandecer uma marcar quanto para
causar grandes prejuizos, muitos até irreversiveis. Assim é o Twitter, uma forma de
comunicacdo imediata e muito veloz, capaz de convencer, incentivar, definir e fazer
desistir. Caiu no gosto da populacao brasileira, e € sem duvida a rede social campea

em ac¢Oes de marketing e publicidade.

As tags utilizadas no Twitter possibilitam saber o que tem sido comentado

sobre a marca. Além deste, sao bastante relevantes outros beneficios como ser um
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canal de comunicag&do muito eficiente e permitir a aproximacao dos clientes. Mesmo
que se conclua que néo é interessante para a empresa ter um perfil no Twitter para
fazer acdes junto aos seguidores, 0 acompanhamento da marca nesta rede social é
fundamental. Nao existe controle, nem mesmo algum tipo de filtro que possa barrar
0s comentérios ou argumentos de um usuario. Em alguns casos é necessério que
uma resposta seja dada ao cliente, atengdo a um consumidor insatisfeito € o

primeiro passo para evitar maiores danos a imagem.

Pode ser facilmente percebido o despreparo que existe das empresas com
relacdo ao Twitter. E preciso conhecer a linguagem utilizada e saber como se
posicionar. Abordagens erradas e respostas ambiguas podem causar maus
entendimentos. Esta rede social, assim como outras midias digitais, necessita de um

planejamento estratégico delimitado e integrado.

Além dos meios convencionais para acessar ao Twitter, existem outras
formas para atualizar, navegar e receber informacdes desta rede. Muito
provavelmente, este € um dos motivos por ter se tornado tdo forte. Nos Estados
Unidos é bastante utilizado através de SMS. Pelos celulares e smartphones com
acesso a internet, podem ser usados também aplicativos, ou ainda, pela pagina
mobile. Nos sites nesta versdo sdo levadas em consideracdo as limitacdes fisicas do
aparelho para facilitar a navegacéo, as informac¢des sao disponibilizadas de maneira

mais direta, com preferéncia de acesso para as atividades mais usadas.

Para o Twitter de empresas, é importante que ndo seja postado apenas
assuntos da marca, e sim, todo o meio na qual ela esta inserida. Como por exemplo,
o perfil de uma rede hoteleira, que faz comentéarios ndo so sobre suas hospedagens,
e sim, dicas e informacdes das cidades onde possui hotéis. E valido lembrar que
atraves do Twitter se obtém repostas, fazer perguntas para os followers é outro meio
de tornar o perfil mais humanizado e atraente. O objetivo de todos, na grande
maioria das vezes, € ter o maior numero possivel de pessoas que seguem a marca,

desta forma, qualquer agao realizada torna-se muito mais abrangente.

Apenas como curiosidades sobre essa midia social, no dia em que foi
consultado o ranking pela internet, o apresentador Marcelo Tas era o primeiro como
0 mais popular no Brasil. Mundialmente o ator Ashton Kutcher e a cantora pop

Britney Spears encabecam a lista. O atual presidente dos Estados Unidos Barack
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Obama aparece em quarto lugar. Algumas multinacionais que se destacam pelo
namero de seguidores sdo o Google, a companhia aérea estadunidense Jetblue e
também o Starbucks, maior cadeia de cafeterias do mundo. No Brasil, a empresa

Azul linhas aéreas tem bastante representatividade nesta rede social.
Facebook

O Facebook é a rede social mais usada por todo mundo. Vem multiplicando
usuarios no Brasil, e pelo que parece, em muito pouco tempo ira tirar a lideranca do
Orkut em numero de participantes ativos. Trata-se de uma plataforma inteligente,
gue pode sugerir conhecidos com base nos amigos atuais, ou pessoas que tenham
afinidades por assuntos relacionados aos grupos que pertenca. Os grupos sao
comunidades em que se compartilha e discute informacdes de acordo com o que
pensa cada participante, este recurso € bastante forte e utilizado na rede lider entre
os brasileiros. O grande diferencial do Facebook sdo os elos entre um perfil e outro.
Estes elos agrupam as pessoas que fazem ou fizeram parte de uma mesma
instituicdo, sendo possivel encontrar contatos distantes de uma escola especifica,

por exemplo.

Para as empresas que desejam estar presentes nesta rede social, é
importante ter atengdo com a forma de acesso. O Facebook oferece interface de
usuarios e de empresas. Nas paginas para usuarios é possivel ter terceiros como
amigos. Ja na de empresas, os perfis que por afinidade, simpatia ou que tenham
interesse nos produtos, podem se tornar fas. As fanpages apresentam recursos
como o “curtir’ e outros que possibilitam uma melhor divulgacéo de informacgdes.
Outro fator positivo desta interface € a necessidade de adicionar administradores da
pagina. Caso o responsavel pela atualizagdo das publicagBes deixe de fazer parte
dos funcionéarios da empresa, outro colaborador passa a ser o administrador, nao
existe vinculo pessoal. E bastante importante estar atento a essa diferenciacéo, pois
além de demonstrar falta de conhecimento sobre a rede social, 0 nUmero maximo de
amigos para a pagina de usuarios € de 5.000 pessoas. Caso a empresa com esta

interface atinja a quantidade maxima, precisara fazer outro perfil.

No Facebook é possivel criar eventos e convidar amigos e fas para participar
deles. Esta tem sido uma ferramenta de bastante sucesso entre os usuarios, pois

sdo usadas ndo apenas para grandes mobilizacbes, como também pequenas
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reunides, encontros de grupos e aniversérios. Recentemente alguns amigos
organizaram pelo Facebook, o Réveillon fora de época em Curitiba. A idéia era
reunir pessoas para celebrar o Ano Novo pdés-carnaval. O evento foi criado pela rede
social e mais 6.000 pessoas confirmaram presenca. Estima-se que pelo menos
metade compareceu a Pragca da Espanha, local marcado para o encontro pelos
“organizadores”. Outros eventos como passeatas, festas, inauguragdes e
lancamentos tem sido realizados e atingido bons resultados através do uso deste

recurso. Como pdés-evento, recomenda-se postar fotos destes acontecimentos.

O melhor do Facebook sdo as segmentacdes. Tanto para o envio de convites
para eventos, como para anuncios. Existem meios simples de escolher para quem
quer mandar estes recados. Para 0s eventos, 0s convites sdo enviados
selecionando pessoas que deseja que participe. J4 para os anuncios, é possivel
determinar em quais perfis irdo aparecer de acordo com o sexo, a idade, seus
interesses pessoais, local onde mora, escolaridade, etc. Desta forma, garante-se
que o anuncio seja enviado diretamente para o publico alvo do servico ou produto
oferecido. Além disso, para 0 acompanhamento da a¢do, é encaminhado para o

email dos responsaveis, gréaficos e tabelas que ajudam a visualizar os resultados.

Como meta inicial para as empresas, deve-se tentar aumentar o nimero de
fas de suas paginas. Para isso, sdo necessarias que sejam planejadas as maneiras
como atingir o publico, como por exemplo, através de promoc¢des ou descontos, e
também outros tipos de abordagens, remuneradas ou ndo. Assim como em outras
redes sociais, no Facebook € necessario que haja engajamento. Postar
constantemente informacfes importantes, como novidades sobre a empresa, fotos,
videos, curiosidades e promocdes, que além de movimentar a pagina, podem se
tornar assunto comentado, compartilhado e visto por grande nimero pessoas. S&o
inUmeras as possibilidade de chegar aos consumidores através do Facebook, sejam
por anuncios, por interagdo proveniente dos assuntos postados, patrocinios de
aplicativos ou pesquisas, que podem ser facilmente realizadas com enquetes para
grupos segmentados. Para ganhar notoriedade e aumentar a audiéncia das marcas
dentro da ferramenta, € fundamental que haja grande dose de criatividade e

informac&o.
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8. SINTESE

Na era do marketing 2.0 deve-se ter claro que a tecnologia estd em constante
evolucéo, e as pessoas modificando seu modo de pensar, agir e consequentemente
comprar. As redes sociais vieram para ficar, portanto, para que se mantenha uma
marca forte, com imagem positiva neste meio on line, as empresas deverao estar
sempre atualizadas e com estratégias de marketing virtual bem integradas. O
acesso facil a informacgéo, tem tornado os consumidores cada vez mais exigentes e
criticos. Canais diretos de comunicacao e interacdo com este publico sdo de grande
valia para que se consiga disponibilizar produtos e servicos com mais qualidade,
dentro das expectativas de quem os adquire. E necessario que os produtos
entregues ao consumidor sejam constantemente avaliados e melhorados, tendo
como base estas opinides. As redes sociais possibilitam que a empresa enxergue 0s
pontos fracos da marca, pois funcionam como um excelente instrumento de

pesquisa, que colhe informacgdes de quem melhor pode oferecer.

Além de todos os beneficios com a imagem de uma marca que as redes
sociais podem resultar, percebem-se fatores positivos para o recrutamento de
profissionais. Tanto tendo em vista fontes como o Orkut e Facebook do candidato
para colher informacdes sobre ele, ou utilizando o Linkedin como ferramentas para
conhecer o perfil profissional de cada possivel colaborador, em meios sociais e
profissionais. Além de tornar este processo mais &gil, a probabilidade de uma
escolha mais adequada é grande. Analisar curriculos e acessar canais considerados
como pessoais, pode resultar em um namero muito maior de acertos. Quando séo
preenchidos os curriculos, sao feitos de modo a impressionar 0s recrutadores e
causar a melhor impresséo possivel. Ja ao expor opinides seja por comunidades,

debates ou posts, podem revelar uma outra aparéncia.

Deve existir séria preocupacdo com o conteudo que € disponibilizado para o
publico. Tanto empresas, que precisam ter os responsaveis pela atualizacdo das
informacdes, muito bem instruidos, como usuérios comuns, que estao vulneraveis a
essa exposicdo. Uma vez que algo é compartilhado, mesmo que futuramente se
apague, pode ser copiado por outros e se tornar um risco. Para usuarios com contas
pessoais, algumas atitudes podem ajudar a se proteger. Nao aceitar convite de

amizade de estranhos e controlar guem podera ver o que é postado ajuda bastante.
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A maioria das plataformas oferecem uma ferramenta que possibilita filtrar quem
poderd visualizar cada atualizacdo. N@o se deve divulgar endereco, telefone,
informacdes sobre a familia, e nem citar comentarios sobre o local que trabalha.
Outra ameaca para as instituicdes, € ter dados e noticias que deveriam estar em
sigilo, expostas por seus funcionarios em redes sociais. A responsabilidade é
essencial para se proteger. Muitos ndo tém consciéncia da importancia, cabem as

empresas, alerta-los.

Foi possivel perceber como a busca por profissionais capacitados para estar
a frente das redes sociais esta grande. Muitas pessoas buscam especializar-se
neste nicho que se apresenta carente de colaboradores que pensem
estrategicamente nestas midias, de modo a integrar cada um dos canais que opera.
O monitoramento dos sites é fundamental para obter sucesso na construcdo da
marca no meio on line. Capturar citaces, classificar, analisar de modo a medir o
resultado de acdes, sempre colhendo dados importantes. Alguns deles nédo téao
relevantes para um primeiro momento, mas sim quando mensurado frente a um

histérico das interacdes com publico.

A febre das redes sociais atinge os paises ao redor de todo 0 mundo. Apesar
da predominancia do Facebook em grande parte deles, alguns locais, como o Brasil,
tem plataformas com maior nimero de usuarios ativos. Entre os brasileiros, o Orkut
ainda tem grande aceitabilidade, mas perde forcas. O lider mundial parece estar
proximo de conquistar novos paises, 0 mesmo acontece com a Rdssia. La o
“Vkontakte” tem maior numero de adeptos, e ao que parece, por pouco tempo. Sao
redes muito parecidas, que se distinguem em detalhes. O VK tem integracdo com a
tecnologia de Torrent, que permite compartilhar arquivos bem maiores. No Japé&o o
predominio é pelo “Mixi”, que restringe 0 uso a pessoas que vivem ou tenham vivido
no pais, pois para ter acesso € necessario cadastrar um numero valido de celular
japonés. Ja na China, a rede mais popular € o "Qzone”. A preservacao de
privacidade de alguns locais da Asia tem dificultado os esforcos do Facebook por
predominar também nessa regido. Os chineses tratam 0 caso com extrema censura
e bloqueou o acesso por todo o pais. O governo afirma que a utilizacdo € uma

ameaca para o sistema da China.
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Por fim, fica evidente a importancia das redes sociais e 0o quanto é
fundamental que as instituicbes dominem o assunto. Conhecer e atuar nestes
canais, deve ser muito mais que simplesmente atualizar informacdes, e sim analisar
e absorver cada critica. Ter cuidado com as tendéncias do mercado, como 0 uso

destas plataformas através de celulares, € também muito importante. Sempre

considerando os reflexos destas mudancgas e estando atento a possiveis crises.

EMPRESAS E PROFISSIONAIS ESPECIALIZADOS

Grandes empresas que se atentam da importancia de uma boa reputacdo na
internet, possuem hoje profissionais especialmente para cuidar e acompanhar as
redes sociais. Este monitoramento € fundamental para medir o retorno sobre o

investimento, planejar futuras acdes e conhecer a percepcédo dos usuarios.

Acbes promocionais que utilizam meios como o Facebook, o Orkut, o
Foursquare e o Twitter, por exemplo, sdo bastante frequentes. Sdo muitos brindes,
descontos e concursos que atraem a atencdo dos consumidores e atingem

resultados satisfatorios.

O marketing virtual pode beneficiar também no endomarketing. Existem hoje,
além das redes sociais comuns e mais conhecidas, novas e especializadas redes
gue podem ser fechadas para grupos do trabalho. Além de ajudar na interacdo entre
os colaboradores, facilita a comunicacao interna, onde é possivel trocar parte de
telefonemas por mensagens, e também, pode ser uma ferramenta interessante no

acompanhamento de projetos e processos.

Atualmente, grande quantidade de empreendimentos investe parte de seu
orcamento no marketing virtual. S&o aplicagbes indispensaveis para o0
desenvolvimento e fortalecimento das marcas. Pode-se perceber que os sites de
empresas estdo cada vez melhores e mais dinamicos, muitas vezes com
possibilidade de interacdo por parte do consumidor. Esta cada vez mais comum e
frequente a compra de links patrocinados, anuncios em blogs, catalogos e revistas
ON LINE, além é claro, da forte atuag&@o nas redes sociais.
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Para algumas instituicbes, o custo de ter profissionais especificos para
assuntos relacionados a marketing digital € muito alto e, portanto, necessitam
terceirizar este servico. A demanda tem sido tdo grande que muitas empresas estao
surgindo ou se adaptando com foco nesse nicho de mercado. A seguir, alguns

exemplos de agéncias especializadas que oferecem servicos de marketing digital:

Info4

A empresa surgiu em 1999 e € especializada em monitoramento de
informacBes em todo territério nacional. Utiliza-se de estratégias de publicidade,

marketing e juridico para que, aliados a ferramentas de controle e avaliagdo de

midias, fornecer as informacdes que o cliente procura.

Busca por palavra chave

7
» ' e A

Home Empresa Produtos w Imprensa Mailing Fale Conosco Portugués | Espanhol Inglés|

Usuario / Email:

Senha
(> ] v /
> Lembrar Login / Senha ™ _ I’ . In . Eletronlco
> Alterar Senha N ; ;
com rapidez e qualiaade
- _ Monitoramos minuto a minuto o que estao falando
A sobre sua empresa com relatérios diarios consolidados
B
comunidades e perfis dc":s facebook Orkut ‘myspace

redes sociais.

Mais Produtos

| E-Clip Press Ad Report Outdoor
& Advanced B’ Report ' g & Monitor
Servigo completo e Relatérios de Andlisede  Relatdrios de avaliagdo Moniteramento e analise
personalizado de Midia, que avaliam o de osigdo e de retorno de
monitoramento de retorno das nctv'\:iss e vestimento em investimento das
informacées, A... propaganda d... empresas em ..

Figura 12 — Pagina inicial da empresa Info 4

Fonte: http://info4.com.br
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Conversion

A Conversion tem seu foco voltado ao marketing de performance. Seu
principal servico € desenvolver métodos para impulsionar visitas e vendas atraves
do site de seus clientes. Otimizacdo de sites, compra de links patrocinados, email
marketing e estratégias nas redes sociais fazem parte dos servigos oferecidos pela

empresa Conversion.

Social Lab

‘ i Conecte-se a clientes com estrategias
~ .
' T & em redes sociais
?’ B Social Lab & a melhor maneira de sua empresa estar presente nas redes
sociais. Baseado em nossos estudos e experiéncia, desenvolvemos uma

abordagem completa para tornar sua marca social na internet.

Facebook Twitter Blog Corporativo

Tudo para seus clientes interagirem com sua empresa

Torne seu negocio Conhega o perfil de Descubra novas pessoas
uma marca conhecida seus clientes interessadas em seu produto

Figura 13 — Pagina inicial da empresa Conversion

Fonte: http://conversion.com.br
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Digipronto

A Digipronto possui competéncias para aperfeicoar e aproveitar todo o
potencial da internet a favor dos negoécios de seus clientes. Tem atuacdo nos
diversos campos que o marketing on line oferece. Entre eles: estratégia e
planejamento de campanhas de incentivo, métricas e acompanhamento de
resultados de sites e portais, gestao e ativacdo de midias sociais, planejamento de
midia on-line, marketing de busca, hotsites promocionais, criagcdo e disparo de e-

mail, intranets e extranets, sistemas de transmissdo de imagens e audio on-line.

Area do Cliente

2
e
g Diglironto

v Campanhas de incentivo de vendas
P .n .

B tranets/Extianet Experiéncia

o Competéncias

+* ¢ Hotsites :

u i btid bl Trabalhe aqui!

-~
+.%.% Acdes de Midias Sociais

” Programas de relacionamento online
38

* Execucdo de ponto de venda

nossosclientes

Bayer

tagcloud

N —
L -

fj Bayer - : ' ;.

-

" usabilidade s

agéncia figils social
Figura 14 — Pagina inicial da empresa Digipronto

Fonte: http://digipronto.com.br
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Pmweb

E a empresa de marketing digital lider do mercado hoteleiro. A grande
demanda possibilita que segmentacdes sejam formadas. A Pmweb busca aproximar
0s hospedes e turistas da hotelaria, para isto, utiliza-se de ferramentas como CRM,
distribuicdo eletronica direta, gestdo estratégica e de canais, market intelligence e

gestao de reputacédo on line.

SOLUCOES CLIENTES ~ CONTATC

=

Gestao de Reputacao Online

Todos os dias, milhares de turistas compartilham suas experiéncias de viagem e suas opini(")es sobre servicos e hospedagem
nas midias sociais. E fundamental estar atento ndo s6 ao que é dito sobre seus produtos (tanto para gerir crises como para
estreitar relacionamentos), mas também as oportunidades que podem surgir para promover e agregar valor a sua marca. E
mais do que estar atento, é importante saber como conduzir essa atuagéo e ter visdo estratégica para agir da forma mais

precisa possivel.
f Comprihe

Consultoria e Atuagéo Pmweb
em Redes Sociais Ebuzz Connect

Qual é avoz de sua marca nas redes sociais? Como vocé 0 Pmweb eBuzz Connect € a tnica ferramenta de gestdo
responde as oportunidades e as ameacas que podem de reputacdo online totalmente voltada a hotelaria no
surgir todos os dias? Nds amamos criar relagbes com as Brasil, estando integrada as principais midias sociais e
pessoas, e fazemos isto em simbiose com técnicas de OTAs do mundo e monitorando 0s mais importantes
marketing e relacbes publicas para monitorar opinides e indices deste mercado. Veja o que as pessoas estdo
produzir insights que valorizam sua marca. falando sobre sua marca no Twitter, Facebook, You Tube,
Trip Advisor, Hoteis.com, entre tantos outros. Compare
sua reputacao com seus concorrentes e aprimore seus

Figura 15 — Pagina inicial da empresa Pmweb

Fonte: http://pmweb.com.br
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ANEXO A - MAPA DAS REDES SOCIAIS PELO MUNDO
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