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1 INTRODUCAO

O advento das redes sociais tem transformado o relacionamento entre
empresas e consumidores. O acesso cada vez mais facil as informacgfes torna os
clientes mais inteligentes e exigentes. Com a grande disseminagédo destes canais,
opinides, experiéncias e expectativas de todo o tipo de opinides sado expressas na

Internet de forma publica.

Hoje, a decisdo de compra passa pelas redes sociais. Segundo pesquisa da
Nielsen Global Survey (2009)1!, 70% dos consumidores acreditam nas opinides
encontradas na Internet. Antes de escolher entre uma marca e outra, o0 consumidor
constroi um conhecimento a respeito de cada uma, com base em informacdes e
opinides de outros usuarios. Essas mudancas tem tornado o ambiente de marketing

mais complexo para as empresas.

Para essa geracao de clientes bem informados e que tomam decisGes de
compras mais aprofundadas, criar valor na cabeca do consumidor, significa a
criagdo de uma relagdo de confianca que vai além das promessas da marca e da
relagdo emocional, € preciso informar e facilitar o processo de tomada de deciséo.
Para ajudar nessa decisdo, muitas empresas utilizam o chamado Marketing de
Conteudo, que € uma tatica de marketing de criar e distribuir contetdo relevante e
valioso para atrair e envolver um publico-alvo bem definido e entendido. Ao invés de
lancar seus produtos ou servigos, a marca entrega informacdes que tornam o seu

comprador mais inteligente, capaz de tomar melhores decisfes de compra.

Este trabalho tem como objetivo avaliar o uso das redes sociais como
ferramenta estratégica na construcéo de valor para o cliente, por meio de um estudo
de caso da rede de Hospitais VITA, analisando o uso das diferentes redes sociais e
avaliando o uso do marketing de conteudo dentro da estratégia.

Entender a nova relacdo entre marcas e consumidores é de fundamental

importancia para a sobrevivéncia das empresas. As redes sociais sdo uma realidade

! Disponivel em:
http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/us/en/newswire/uploads/2009/07/pr global-
study 07709.pdf



http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/us/en/newswire/uploads/2009/07/pr_global-study_07709.pdf
http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/us/en/newswire/uploads/2009/07/pr_global-study_07709.pdf

e as empresas precisam entender sua dinamica para satisfazer as necessidades de
seus clientes. A escolha deste tema deu-se por ser algo relativamente novo e que
tem um potencial de crescimento e desenvolvimento enorme. Além das empresas, é
extremamente importante que os profissionais de marketing conhecam a fundo as
caracteristicas destes meios. As redes sociais ja alteraram o ambiente de marketing
e certamente outras grandes mudancas estao por vir, por isso, o tema do estudo
apresentado é de grande relevancia para a empresa analisada, para 0 meio

académico e para o mercado em geral.

Neste trabalho sera visto definicdo das redes sociais, sua importancia e
algumas maneiras de utiliza-las na estratégia de marketing. Na sequencia, uma
analise do marketing de conteudo como ferramenta para educacdo e formacéao de
conhecimento dos consumidores.

1.1 Objetivo Geral
Avaliar o uso das redes sociais como ferramenta estratégia para geracdo de
valor para o cliente na estratégia de marketing da rede de Hospitais VITA

1.2 Objetivos Especificos

1.2.1 Entender como a opinido de outros usuarios influencia na decisdo de compra

1.2.2 Analisar como o marketing de conteudo fortalece a marca

1.2.3 Avaliar o uso das diferentes redes sociais dentro da estratégia.



2 REVISAO TEORICA

2.1 Redes Sociais

A necessidade se relacionar com seus semelhantes acompanha a sociedade
desde seus primordios. O avango da tecnologia e popularizacdo da internet trouxe
essa necessidade para o ambiente virtual. Para Recuero (2009), as redes sociais
sdo formadas por pessoas que possuem interesses em comum dentro de um
mesmo ambiente. Para Torres (2010, p.114) “As redes sociais sdo criadas pelo
relacionamento continuo e duradouro das pessoas e comunidades que participam e
tém um valor intrinseco, pois criam uma enorme rede de propagacdo de
informacdes”. Torres (2010) ainda diz que nas redes sociais um individuo influencia
varios grupos das comunidades as quais pertence, e estas influenciam outros

grupos, amplificando qualquer mensagem que seja de interesse coletivo.

Uma pesquisa divulgada pelo lbope Nielsen Online2?, com dados referentes
ao terceiro trimestre de 2012, sobre a audiéncia digital brasileira, mostra que existem
94,2 milhdes de usuarios ativos na internet. Com toda essa audiéncia é natural que
as marcas utilizem este canal para alavancar oportunidades de negécios. “Como as
midias sociais sdo de baixo custo e pouco tendenciosas, sera delas o futuro das
comunicacdes de marketing” (KOTLER, 2010, p. 9).

Segundo Chacon (2011) as redes sociais proporcionam uma revolugdao na
maneira de fazer propaganda e de como as marcas se relacionam com seus
clientes. Para as marcas, € uma maneira eficiente de divulgacdo e uma maneira de

estreitar o relacionamento com o publico.

Para Azevedo (2010), por meio das redes sociais, 0 consumidor tem a
oportunidade de expressar suas experiéncias com as marcas, sejam elas positivas
ou negativas, influenciando e sendo influenciado por milhdes de pessoas. Todo esse
alcance da ao consumidor um poder de influéncia importante em sua relagdo com as

marcas.

> Disponivel em: http://www.ibope.com.br/pt-br/noticias/paginas/acesso-a-internet-no-brasil-atinge-94-
milhoes-de-pessoas.aspx



http://www.ibope.com.br/pt-br/noticias/paginas/acesso-a-internet-no-brasil-atinge-94-milhoes-de-pessoas.aspx
http://www.ibope.com.br/pt-br/noticias/paginas/acesso-a-internet-no-brasil-atinge-94-milhoes-de-pessoas.aspx

A abertura de novos canais de relacionamento, nas redes, pode possibilitar,
contudo, o desarme mais eficiente de possiveis ruidos com as marcas, por
causa exatamente do relacionamento mais préximo com o consumidor. [...]
As pessoas vém falar diretamente com a gente. Entdo fica mais facil
gerenciar as crises. “Pessoas acreditam em pessoas” (AZEVEDO apud
BRUNELLI, 2010, p. 18).

Segundo Cortat (2010), a relagdo entre a marca e 0s consumidores no
ambiente digital pode ocorrer de trés formas diferentes: as marcas falando para
varios individuos; os individuos conversando um com 0s outros sobre as marcas; As

marcas conversando com os individuos;

Conforme Ditolvo (2010), é inegavel o potencial das redes sociais como
ferramenta de relacionamento entre marca e seus clientes. Portanto, uma estratégia
bem elaborada para uso deste ambiente, pode levar uma empresa ao sucesso, Vvisto

gue, grande parte dos consumidores estao presentes ali.

2.2 Marketing de conteudo

O advento da internet oferece uma infinidade de informagdes sobre 0s mais
diversos assuntos. Com o crescimento e aperfeicoamento das ferramentas de
busca, hoje as pessoas procuram por conteudo e ndo por uma pagina em especial.
Para se destacar entre as milhares de opc¢des disponiveis, as empresas comegam a

utilizar o marketing de contetdo

Segundo Torres (2010, p. 12) “o marketing de contetdo € o conjunto de acbes
de marketing digital que visam produzir e divulgar contetdo util e relevante na

internet para atrair atengao e conquistar o consumidor online”.

Com a internet, e em especial as redes sociais, as empresas podem falar
diretamente com seu publico, fornecendo informacgdes relevantes.
Para Torres (2010), o uso de conteudo em volume e qualidade, faz com que o

consumidor conheca uma empresa, goste e mantenha um relacionamento. A



empresa oferece conteudo util, gratuito e relevante para seu cliente e com isso ele

passa a ter a marca como referéncia nos assuntos abordados.



3 METODOLOGIA

Para alcancar os objetivos propostos por este trabalho, optou-se pelo uso de

fontes de pesquisa primarias e secundarias.

A pesquisa € qualitativa, pois o trabalho aborda uma analise dindmica que

nao pode ser traduzida em nuameros. O estudo € realizado em cima de uma

analise critica em relacéo aos contetudos expostos em redes sociais.

Os dados foram coletados a partir de uma pesquisa bibliografica prévia,
explorando os conceitos de redes sociais e marketing de conteudo. A outra etapa
consistiu na busca de informacbdes e dados diretamente nos canais de redes

sociais e site da empresa pesquisada, portanto, com objetivo descritivo.



4 O CASO DO HOSPITAL VITA

4.1 Descricao da empresa

A Rede VITA é a primeira rede de instituicbes privadas de saude no Brasil
nao pertencente a fontes pagadoras (Planos de Saude), formada principalmente por

Hospitais gerais e de especialidade.

A Rede VITA conta com participagéo de investidores. Todas as suas unidades
sdo sociedades andnimas, com titulos colocados no mercado e com metas
desafiadoras de resultado econdmico financeiro. Num setor como o da Saude, no
Brasil, onde historicamente a maioria dos servigos privados esta ligada a grupos
religiosos ou filantropicos, este € um sinal de que o setor estd amadurecendo e de

que a Rede VITA é pioneira neste processo.

Toda a rede possui sistemas de atendimento e processos administrativos
padronizados, apoiados em avancados recursos tecnoldgicos. Isso permite agilizar
servicos, estabelecer eficientes métodos de controle de qualidade, racionalizar
custos e, assim, viabilizar novos investimentos para oferecer o melhor atendimento
aos clientes. Para a implantacado da rede ja foram investidos aproximadamente 31

milhdes de doélares.

O Hospital possui duas unidades em Curitiba: VITA Curitiba e VITA Batel e

mais uma em Volta Redonda, no estado do Rio de Janeiro.

Os Hospitais VITA Batel e VITA Curitiba sdo os unicos do Sul do Brasil a
possuirem a Acreditacdo Internacional Canadense, certificacdo que garante a

exceléncia em qualidade e seguranca para 0s pacientes.
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4.2 O uso das redes sociais no Hospital Vita

Situado em um mercado de grande concorréncia, com algumas limitacdes
legais referentes a publicidade e com pouco recurso disponivel para investimento
em marketing, o Hospital Vita, em abril de 2012, colocou em pratica sua estratégia

nas redes sociais.

A estratégia é toda baseada em producdo de conteudo relacionado a saude.
Por meio de entrevistas e artigos com o0s principais médicos do corpo clinico, o
Hospital Vita oferece ao publico informag8es importantes para prevencao de saude,
bem-estar e novas técnicas. Com isso, a empresa procura deixar seu cliente bem
informado e se posicionar como referéncia na mente do publico, para que na hora de

fazer a escolha entre um servigo de saude, procure o Hospital Vita.

O Hospital Vita esta presente nas midias sociais por meio do Facebook,
Twitter, Youtube e Blog. Cada canal é utilizado dentro de suas particularidades, mas
sempre buscando a integracao entre eles para que haja otimizagdo dos recursos.
Abaixo temos a descricdo de como é utilizado cada uma das redes sociais

4.2.1 Facebook

Por ser uma ferramenta com grande capacidade para distribuicdo de
conteudo e onde esta presente a maior parte dos usuarios de redes sociais, 0
Facebook é fundamental para a estratégia. No Facebook, o Hospital Vita compartilha
conteudos postados no blog e cria campanhas de conscientizacdo por uma vida

mais saudavel, como a abaixo:
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il

Troque
um filme por uma

atividade fisical

Eu me comprometo com a minha sadde.

HOSPITAL

R 0S50 COMPROMISSO
VlTA & E‘com}apwor.l

Figura 1 — Eu me comprometo com a minha saude

Fonte: www.facebook.com/Hospital VITA

' B3 (107) Hospital ¥ITA x

+ = C A nitps/fwaww facebookcom/Hospitalv,
Painel administrativo
ASSIM COMO AVIDA,
NOSSO COMPROMISSO COM

A QUALIDADE E SEGURANGA
SE RENOVA A CADA DIA.

Hospital VITA

21 falanda sobre isso

Scbre Fotos Serteos

Figura 2 — Facebook Hospital Vita
Fonte: www.facebook.com/Hospital VITA

4.2.2 Twitter

Segundo Torres (201) o Twitter € misto de rede social, blog e ferramenta de
comunicacgdo. O objetivo do Twitter é que os usuérios troquem informacgdes rapidas,
de até 140 caracteres. Para receber as informagfes de um usuario € necessario que
a pessoa esteja conectado a ela.


http://www.facebook.com/HospitalVITA
http://www.facebook.com/HospitalVITA
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O Hospital VITA utiliza o Twitter para disseminar o conteddo do blog, com
chamadas sobre os assuntos e um link para a mesma. Também passa dicas rapidas

de saude e bem estar e utiliza para relacionamento com seus clientes.

r W Hospitais VITA [hespdan.

4 C B nitps/twitter.com/hospitaisit

Tweets > “: iy
wosera. e nosera. M
Seguindo -
VITA ,a s VITA
Seguidones ASSIM COMOD AVIDA, ;
b et Favoritos NOSSO COMPROMISSO G213 GAUPOVITA.COM.BR

Listas
Tweetar para Hospitais VITA

i@haspitaisvita

Fotos e videos "2‘?9 s o ERA  Scquindo

i R Segqudo por Conlral Press, Smide Web, Annwdse Zaniella o
outras T

Tweets

Hospitais VITA o !
LUl Vool sabia que o uso excessive dos fones de ouvido pode Iracer

5£7iDS MSCoS A0 sislema audithva? DLy 1EWoKa #VITA
1O ver contedde multimidia

Quem sequir - sasiar s Hospitais VITA "t 323
P Fapa Francesco & fex it Lol A gameterapla ndo tunciona 56 Chitras atividades, como caminhadas
W Seguir € exercicios respiratdngs, $80 necessanas. bit ly/ 1ENIjua #VITA

Figura 3 — Twitter Hospital Vita

Fonte: www.twitter.com/hospitaisvita

4.2.3 Youtube
O Youtube é uma rede social para armazenamento e compartilhamento de
videos. Dentro da estratégia do Hospital Vita o Youtube € utilizado para compartilhar

entrevistas dos médicos e profissionais de salude para veiculos de comunicacéo


http://www.twitter.com/hospitaisvita

4.2.4 Blog
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O blog (www.hospitalvita.com.br/blog) é o centro de toda a estratégia. No blog

sdo postados os conteudos produzidos. Desde o inicio em abril de 2012 até agosto

de 2013 ja foram publicados mais de 200 textos.

€ Hospital Vita

x

E.

<« ¥ [3 hospitalvita.com.br/blog/

)

CONECTE-SE

m
Tube

CATEGORIAS

Hospra.

w

ASSIM COMO A VIDA,

NOSSO COMPROMISSO COM selecione uma categoria [
A QUALIDADE E SEGURANGA
0 ¢ ARQUIVOS
SE RENOVA A CADA DIA.
selecione o més [=]

DEPOIMENTOS

SAUDE "GOSTARIA DE PARABENIZAR O VITA
POR TRAZER O PROJETO AMIGO BICHO.
AN EM IA FAZ UM BEM ENORME A QUEM FICA
INTERNADO E TAMBEM A0S
POSTADO POR HOSPITAL VITA - 23 DE AGOSTO DE 2013 ACOMPANHANTES.”

Virka T 0] (aweet] (3 galo MARIA JOANA MOREIRA
"(..) AGRADEGO A DEUS E SUAS
ANGELICAIS CRIATURAS, MEDICOS,
ENFERMEIRAS, PSICOLOGOS,
ATENDENTES, SEGURANCAS,
ZELADORAS, FISIOTERAPEUTAS E
NUTRICIONISTAS, ADMINISTRADORES,
RECEPCIONISTAS, E A TODA EQUIPE QUE
CONSTRUIU UM HOSPITAL, NAO DE

A anemia € um distlrbio reconhecido g#f'
pela perda de forca, sensaciio de |
fraqueza e fadiga, que atinge cerca de h"i

30% da populacdo, de acordo com a ’

Organizacdo Mundial de Salde é\' TIIOLOS E SOFISTICADOS

- EQUIPAMENTOS ELETRONICOS, MAS SIM
(OMS). A maior parte delas ¢ o DE HUMANOS, DE SANGUE, CARNE E
diannnctirada nela falkta de farrn nn -

ATAAA NRBICANA A TANNS NA £01IDE

Figura 4 — Blog Hospital Vita

Fonte: www.hospitalvita.com.br/blog

echar|
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As redes sociais vém mudando a forma como as pessoas se relacionam entre
si e com as marcas. Hoje, uma grande parcela da populacdo esta presente em pelo
menos alguma rede social. A tendéncia € que isso aumente cada vez mais. Visto
isso, as marcas ndao podem fechar os olhos para este ambiente, cada vez mais
habitado e concorrido. A disponibilidade de informacbes € imensa, e para se
destacar e conquistar a atencdo do seu consumidor é imprescindivel que as marcas
invistam na criagdo de conteudo util e relevante. Os consumidores ndo querem
saber apenas de beneficios dos seus produtos, € preciso mostrar o conhecimento da
empresa, oferecer algo que ajude no dia-a-dia das pessoas e assim, melhorar o

relacionamento com seus clientes.

O Hospital Vita enxergou a oportunidade presente nas redes sociais e criou
uma estratégia voltada ao conteudo. Os textos publicados sobre doencas, dicas de
saude, alimentagdo, novos tratamentos e curiosidades tem gerado um bom
engajamento por parte dos leitores. O segmento em que hospital atua, o da saude,
favorece a esse tipo de estratégia. Todo individuo possui alguma davida sobre uma
patologia, gosta de saber como ter uma alimentacdo mais saudavel, conhecer quais
sdo as novas técnicas para tratamento de um problema que ele ou um familiar
tenha. Com base nisso, o hospital tem feito um bom trabalho, divulgando conteudo
de qualidade, relevante e util para seu publico final.

Como recomendacao, o Hospital Vita pode utilizar estes canais para melhorar
o relacionamento com outros publicos, como seus médicos, colaboradores, planos
de saude e fornecedores. A linguagem e 0s canais sdo outros, mas o ambiente

também é propicio para trabalhar com estes publicos.

E inegavel que o futuro do marketing e das empresas passa pela forma em
como ira se relacionar com seus clientes no ambiente digital. A concorréncia ficara
cada vez maior neste ambiente, e é preciso entender rapidamente a dinamica dele,

inovando e compreendendo as necessidades dos clientes.
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