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1 INTRODUGAO

1.1 APRESENTACAO DO TEMA

Os negécios eletrbnicos sdo muito importantes diante de um mercado
global, tdo importantes quanto os fisicos. O comércio eletrbnico ou e-commerce
como € chamado, cresce rapidamente e vem gerando oportunidades infinitas para
empresas que sabém investir neste novo mercado.

A malha global que conecta usuarios de todo mundo, criando um super
shopping que atrai milhares de pessoas, muitas vezes nao é explorado corretamente
e oferece risco muitas vezes irreversiveis para as empresas que colocam seus
produtos sem um estudo prévio, pois existe todo um processo que deve ser levado
em consideragdo, principalmente no que diz respeito ao relacionamento com o
cliente, que pode se sentir enganado e acabar prejudicando a empresa.

Para iniciar um bom negocio eletrénico é necessario um prévio estudo sobre
E-Marketing ou Web Marketing que é um dos canais do Marketing Direto, que ira se
basear em pesquisas, analises de informacbes obtidas com ferramentas proprias,
realizada na internet e fora dela. Nao basta desenvolver um Web Site e publica-lo na
internet, uma acé&o isolada ndo ira transformar expectativa em resultados sem um
bom acompanhamento publicitario e um banco de dados para coleta de informacgdes
de definicdo do perfil do cliente Web, precisa-se de ferramentas e acgbes para
transformar as expectativas em resultados.

O Web Marketing ira buscar a melhor maneira para viabilizagéo e o alcance
desses resultados, através de informagdes precisas e fundamentais sobre as
condicbes do mercado, custos e relacionamento com o0s clientes do comércio
eletrénico.

O SENAC/PR nao pode ignorar e deixar de explorar este canal de venda
que esta crescendo em grande proporgao, onde se sua empresa e seus produtos |
ndo aparecem, seu concorrente pode estar |13, e basta um clique do mouse para ele

sair na frente.



Desta forma iremos estudar e analisar através do Web Marketing a melhor

maneira e estratégia do SENAC/PR explorar o comércio eletronico.

1.2 PROBLEMA

Como desenvolver estratégias publicitarias de Web Marketing para explorar
a internet como canal potencial de vendas e um banco de dados para levantamento

de informagbes sobre o perfil do cliente via Web do SENAC/PR.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver um Plano Estratégico Publicitario para notoriedade da marca e
canal de vendas e banco de dados para levantamento do perfil do cliente Web do
SENAC/PR.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Verificar a existéncia de um Web Site institucional.

- Montar estratégias de divulgagédo do Web Site do SENAC/PR.

- Desenvoivimento de banco de dados e meios que permitam um contato
direto com o cliente para levantamento de informagdes do cliente Web.

- Definir o Perfil do cliente do SENAC/PR na internet para formatacao de
produtos personalizados.

- Definir a necessidade de uma equipe para trabalhar com Web Marketing.



1.4 JUSTIFICATIVA

Os negocios virtuais criaram uma nova expectativa e oportunidade de
exploracdo de mercado, queremos que O senac possa ingressar neste mercado
preparado para obter resultados.

Oportunizando este canal de vendas pretendemos conhecer novos clientes
potenciais e saber como atender suas necessidades e expectativas.

Alavancar a notoriedade da marca SENAC e fidelizag&o do cliente.

1.5 EMPRESA

O SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL — SENAC é
uma das mais completas instituicbes educacionais de carater privado do Pais.
Criada em 10 de janeiro de 1946, por iniciativa dos Empresarios do Comércio, tem
seus objetivos e atribuicbes definidos pelos Decretos-lei n° 8621 e 8622. E uma
organizagao que contribui para a superagéo dos problemas sociais € econdmicos do
Pais através da capacitagao e especializacdo de profissionais para o setor de
Comércio e servigos.

Desde a sua criagdo o SENAC esteve sempre na vanguarda da educagao
para o trabalho. As Unidades de Negdcios do SENAC s&o verdadeiros laboratorios
de ensino, para o desenvolvimento da educacgao profissional, além de encontros,
palestras, seminarios e as a¢des In Company, que sdo especialmente desenvolvidas
de acordo com as necessidades das empresas.

A educacgao sem limites e de forma continuada se da através da educacgéao a
distancia, proporcionando ao participante administrar seus estudos.

E uma organizacdo moderna, dindmica, voltada para o futuro, que ingressa
no século XXl com a missdo de desenvolver pessoas e organizagdes. Sua agao
institucional esta direcionada para o conhecimento em atividades de comércio e
servigos, tendo como areas de atuagdo: Gestdo, Comércio, Turismo e Hotelaria,

Saude, Informatica, Comunicagdo, Artes, Design, Moda e Beleza,



Telecomunicagbes, Lazer e Desenvolvimento Social, Idiomas, Conservagdo e
Zeladoria, Meio Ambiente e Tecnologia Educacional.

O SENAC preocupa-se em contribuir para a formagdo do cidadao,
desenvolvendo programas sobre qualidade de vida, o exercicio consciente da
cidadania, direitos do trabalhador, a preocupagdo com o meio ambiente,
empregabilidade e alfabetizacao de jovens e adultos.

Administrado pela Confederagdo Nacional do Comércio nestes 55 anos de
atuacdo, o SENAC preparou mais de 23 milhdes de pessoas para o mercado de
trabalho em todo o Brasil.

No Parana, a Instituicdo foi instalada em 7 de julho de 1947 e ja atendeu
cerca de 3,5 milhdes de pessoas.

As ac¢des sao desenvolvidas através de Nucleos de Negocios, formados por
suas respectivas Unidades localizadas em 17 municipios do Estado do Parana.
Utilizando os servigos das Unidades Moveis, o SENAC/PR disponibiliza equipes
técnicas que desenvolvem atividades nos municipios periféricos as sedes,

abrangendo, assim, todo o Estado.

1.6  PUBLICO ALVO

‘O SENAC/PR esta desenvolvendo seu Plano de Marketing, visando
consolidar um conjunto de atividades de relacionamento com o mercado, integrando
esforcos de todas as areas por intermédio de suas diretorias e unidade de
negocios.” Plano Estratégico de Marketing SENAC/PR

Vemos a necessidade de fazer parte deste desenvolvimento dando nossa
contribuicdo para que os objetivos sejam alcangados com sucesso.

Assim ingressamos nesta busca direcionando esforgos na area de Web

Marketing em busca do objetivo maior que é a satisfagao do cliente SENAC/PR.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.3 WEB MARKETING

A comunicagao eletrbnica vem crescendo e se desenvolvendo em grande
propor¢cdo, 0s negoécios eletronicos estdo se tornando comuns e faceis. Com o
surgimento da internet e 0 seu uso constante, e cada vez mais acessivel, as
pessoas tambem acabam mudando seus habitos e comportamento, o comércio
eletronico facilita a interagdo do consumidor com as empresas sem sair de suas
casas, empresas que estédo espalhadas pelo mundo com uma variedade enorme de
produtos e caracteristicas. A internet esta mudando cada vez mais a visdo dos
consumidores, pois podem conhecer outras pessoas que tiveram oportunidade de
usar um determinado produto e trocar informagdes em foruns e salas de bate-papo,
claro que tudo isso tem também o seu lado negativo sendo que ao mesmo tempo
este consumidor esta vulneravel e exposto para que pessoas mal intencionadas
invadam seu ciberespago e até mesmo acessem informacdes particulares, mas a
facilidade, conforto e as oportunidades de conhecer produtos e pessoas que podem
estar do outro lado do planeta fascina os consumidores e impulsiona o comércio
eletrénico para expectativa de um grande mercado.

Tratando-se de mercado novo, os profissionais de marketing ndo poderiam
deixar de explorar e analisar, buscando beneficios nas praticas e promovendo
produtos para este perfil de consumidor, desenvolvendo mais um canal de marketing
direto. Muitos pesquisadores véem analisando como acontece a interagdo do
consumidor com o mercado eletrénico seja ele individuo ou participante de um grupo
de pessoas muitas vezes com caracteristicas diferentes, mas com o mesmo
objetivos.

O comércio eletrdnico esta ainda dando seus primeiros passos, todas as
tentativas de se movimentar nesta economia podem ser consideradas experiéncias.
Porém, apesar de sua pouca idade, ja comecga a colecionar historias de sucesso e
fracasso. E & com base nestas historias que surgirdo novas tentativas, tentando-se

imitar ou ser original nas idéias que surgirao.



E nitido que a Internet se configura como um dos canais que mais propicia
esse desenvolvimento do marketing. Ela permite que uma série de pessoas possa m
ser ouvidas, possam divulgar o que bem entender com mais facilidade, contando
com uma espécie de camara de ressonancia, onde todo e qualquer ruido € capaz de

ecoar .

O marketing muitas vezes pode se confundir com a propria filosofia da vida.
E algo que estd sempre ao nosso redor mas as vezes nem notamos. Por isso, é
comum levantarmos questbes basicas de nosso cotidiano, de nossa vida, para

entendé-lo.

A intencgao, nao é julgar certo e errado, mas sim fazer pensar, refletir, criar.
Até mesmo porque contas e mais contas, as maquinas podem fazer. Mas idealizar,
criar, gerar transformagbes e alterar comportamentos, ainda sao atividades de

pessoas.

Os conceitos de marketing estdo sofrendo uma total transformagdo em
fungdo do atual cenario de globalizagdo das economias, no qual os custos de
produ¢cdo de cada pais sdo diferenciados aumentando, consequentemente, a

competicao.

Se na década de 80 as empresas estavam preocupadas em reduzir os
custos e promover uma reengenharia administrativa que removesse 0s excessos de
- funcdes e atividades das corporagdes, nos anos 90, ao contrario, os esforgos estéo

-em buscar formas de aumentar o faturamento.

Nessa missdo, o marketing assume um papel fundamental, enquanto a

chave da prosperidade de uma empresa.

Nessa nova fase, a finalidade do marketing € criar oportunidades de lucros,
e oferecer idéias sempre melhores, que ampliem a vantagem competitiva da

empresa no mercado.

Esse Nnovo papel do marketing é resultado das atuais exigéncias do

mercado.



"E cada vez mais dificil agradar os clientes que querem produtos e servigos
Superiores, adaptados as suas necessidades, fornecidos com rapidez, pelos

menores precos e com servigos adicionais gratuitos”, destaca Philip Kotler.

Os clientes ja nao sao tao leais como antes, possuem multiplas escolhas no
mercado, ao mesmo tempo que os produtos e servigos de empresas concorrentes

estdo atingindo uma paridade crescente.
A qualidade ja ndo faz mais a diferenca.

O divisor de aguas agora sera o valor agregado de um produto que é
constituido muitas vezes de valores intangiveis como: a atitude do vendedor, a

postura do fornecedor, a empatia com o cliente, a cultura empresarial, etc.
O valor agregado é que garantira o consumidor e sua lealdade.

O segundo conselho de Kotler € definir o publico-alvo, que no anos 90 sera

cada vez mais segmentado.

"Mesmo uma empresa do tamanho da IBM deve criar e focar os nichos de

seu mercado”, diz.

"Os compradores de um nicho especifico de mercado sdo bastante
homogéneos em suas percepgdes e preferéncias, e estao dispostos a pagar um bom
preco por ofertas que realmente se adeqiiem as suas necessidades especificas”,
explica Kotler, ressaltando que "vender para um nicho de mercado garante uma boa

margem de lucro que compensa o baixo volume”.

Mas definir o nicho de mercado implica também ingressar num processo de

envolvimento do cliente no qual os intermediarios s&o eliminados.

Para envolver o cliente é preciso customizar a comunicagao, o produto, o
servico e o material promocional de tal forma que se estabelega uma relagdo estreita

com ele.

O mais novo fendmeno que esta desempenhando um papel fundamental na
eliminagdo dos intermediarios € a Internet. Uma empresa pode conduzir com éxito

0Ss seus negocios inteiramente em canais eletronicos.



A Internet esta se transformando num canal de vendas bastante eficiente
para alguns segmentos de mercado como: reservas em empresas aéreas, home
banking, noticias e informagdes, compra de eletrodomésticos, roupas, livros, CDs e

alimentos.

A batalha pubilicitaria sera acirrada: segundo a Forrester, até o ano 2002 os
andncios nao serdo mais colocados nos sites portais, mas, em 70% dos casos, em
sites especificos como os de jornais ou revistas. Segundo os especialistas, existe
espago para quatro ou cinco grandes sites de acesso a Internet, no maximo. AOL,
Yahoo! e Microsoft parecem bem cotados para vencer. Além dos iniUmeros servicos

oferecidos, 0 marketing ocupa o centro da estratégia.

"A Internet € uma nova frente de vendas que tem todas as chances para se
fornar um novo competidor, porque ela oferece recursos para personalizar oS

produtos e servigcos”, diz Kotler.

Isso porque um numero crescente de compradores usara o computador

para obter informagdes sobre produtos, comparar ofertas e fazer encomendas.

As vantagens competitivas da Internet s&o: a oferta de servigos e produtos
24 horas por dia, dispensa a ida as lojas, oferece a possibilidade de comparar

precgos e ofertas e estabelecer uma relagdo mais estreita com os vendedores.

Do lado das empresas a Internet tambéem oferece vantagens competitivas,
tais como: manter um nego6cio com pouco capital, pois os custos com lojas,
publicidade e fornecedores s&o menores; atuar globalmente, testar e mudar

rapidamente as estratégias e promogdes de vendas.

Nesse novo ambiente eletrénico, Kotler sugere uma mudanga nas
estratégias tradicionais de marketing de massa que devem ser direcionadas, a partir
de agora, para o marketing voltado para o cliente, em que a manuten¢ao de antigos

clientes € mais importante do que a conquista de novos.

Aqui o correio eletronico representa um instrumento de marketing direto que
cresce mais rapidamente, prometendo superar até as malas diretas como ferramenta

nao s6 de marketing mas também de vendas a domicilio.



Para se atingir o consumidor na World Wide Web é preciso dar todos os
enderecos possiveis no anuncio, garantir as conexdes e links para a sua home
page, mudar sempre 0 anuncio e o conteudo e investir com base no numero de

paginas visitadas.

O fenébmeno da internet gerou um novo conceito de marketing, que hoje, é

baseado nos famosos 4 P's de Marketing: Produto, Preco, Praga e Promocgao.

Esta estratégia que dominou o mercado p6r décadas é totalmente aplicavel
para o comércio tradicional, porém é dificil integra-lo ao novo papel que as empresas

vém atuando no cenario virtual.

Na internet uma informacdo vale mais do que produtos. O mercado
eletrdnico, ou marketspace, apresenta-se em um novo contexto onde as interagbes

ocorrem de forma rapida e virtual e cuja principal oferta é a informagao.

No marketspace os consumidores aprendem de forma diferente, compram
de forma diferente. Os preg¢os sao definidos em fungdo da comodidade e das

atividades promocionais que agregam valor aos consumidores.

A infra-estrutura também mudou. No mercado tradicional o cliente vai até a
loja, o produto é tangivel e a empresa é responsavel por toda a estrutura fisica,
estoques, controles de vendas, etc. Com o comércio eletrénico, a empresa divide
esta responsabilidade com o cliente a partir do momento em que o mesmo precisa

ter uma estrutura propria (computador, telefone) para efetuar a sua compra.

A marca na internet € muito mais importante que o proprio produto uma vez
que o cliente ndo tem contato com o mesmo, apenas suas informacgdes e o logo da

empresa piscando na parte superior da tela.

A descoberta desse poderoso veiculo de comunicag¢ao, causou uma enorme
enxurrada de sites na web. Um grande nimero de empresas sabe da importancia de
usar a rede com a intencdo de fazer publicidade, fixar uma marca, promover

negécios, reduzir custos, etc,.

Se por um lado a internet ndo tem, ainda, audiéncia tao grande quanto a TV

ou o jornal, os custos sdo bem inferiores. Na Internet o marketing € democratico, €
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bem possivel, para pequenas empresas, tracar um plano de divulgacado a custos

reduzidissimos..

A economia na Internet baseia-se na lei do "mais": mais velocidade, mais
acesso do cliente a produtos e servigos, mais negociagdes e mais troca de

informagdes do que nunca.

Embora as regras de negdécios tenham mudado, as medidas de sucesso
permanecem as mesmas: lucro, receitas mais altas, custos reduzidos, market share
e crescimento. Para obter sucesso, as empresas inteligentes devem oferecer uma
experiéncia online superior ao cliente, ganhar conhecimento de neg6cios em tempo

real, tomar decis6es mais rapidamente e aperfeicoar o desempenho dos negdécios.

A tecnologia da Internet permite um alto grau de interatividade para que o
cliente possa facilmente criar, editar, enviar, confirmar e controlar necessidades e
pedidos, e este & o principal beneficio. As promogbes interativas articulam
mecanismos de resposta do visitante que permitem monitorar a aceitagdo da
organizagdo e gerar valiosos bancos de dados para futuros planejamentos.
Estratégias adequadas de web marketing estabelecem uma relagdo proxima com o

cliente, incentivando a familiarizagdo com o site, a empresa e os produtos.

Ao olhar uma pagina-web, repleta de recursos graficos, corretamente
montada de forma a podermos vasculhar cada assunto em forma de hipertexto, com
icones e links que nos permitam a qualquer momento localizar rapidamente cada
tipo de informacgao, imaginamos que esta maravilhosa tralha tecnologica é o mais

importante.

Isto tudo € muito util, e garante que nossa mensagem seja escutada ou vista
por muitos clientes, mas ndo garante que seja ouvida ou interpretada. Se, porem, for
respeitado o principio de se limitar a oferecer o que interessa ao cliente e entregar
apenas o solicitado, entdo seremos ouvidos com atengdo e nossa mensagem sera

pouco questionada.

Quando assistimos a um comercial na TV custamos a acreditar no que ¢é

dito. E como se houvesse uma parede de vidro entre o cliente e o representante da
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instituigdo. Porém, como atinge milhdes de pessoas, o imenso ndmero de incrédulos

é debitado do beneficio sem tornar o resultado negativo.

De forma diferente, quando buscamos qualquer tipo de informagéo e esta
nos € oferecida gratuitamente, a credibilidade é bem maior, e a parede de vidro é
quebrada. Falamos com o vendedor como se estivéssemos entre iguais, e

encontramos nele um aliado.

Por isso, a estratégia de marketing na Internet deve ser, oferecer todas as
informagdes desejadas, e cuidar para que nosso servigo de informacdes seja
conhecido. Assim, como parceiros de nosso publico-alvo, venderemos a imagem
que quisermos e o produto que o cliente quiser mantendo as desconfiangas e as

perdas de credibilidade num minimo.

2.4 DATABASE MARKETING

O database marketing € uma tecnologia que envolve necessariamente um
sistema de banco de dados computadorizado, gerando informag¢ées em tempo real.
E para tanto, € necessario software, hardware, sistemas de telecomunicagéo e
respectivos modelos de gestdo de dados e informagdes.

Um sistema de informagao com tecnologia de database marketing poder dar
suporte as atividades de gestdo nas areas de desenvolvimento de produto,
distribuicéo, politica de preco, efetividade de promogdes e previsao de vendas.

Atualmente, as empresas que pensam de forma mais ambiciosa estao
adotando esta tecnologia que vem ajudando, de maneira generalizada, todo o
processo administrativo organizacional.

O Database Marketing esta ganhando espago no meio empresarial, haja
vista, que 0 mesmo apresenta bastante ousadia em seu processo.

Pesquisas revelam que o indice de necessidade de novas estratégias

aumentaram consideravelmente, a importancia desta nova tecnologia empresarial.
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E valido lembrar que a época do Taylorismo j& passou. Sendo assim, as
decisdes empresariais devem ser analisadas holisticamente, ou seja, nem sempre
as grandes idéias vém do topo da piramide, acontece também de surgirem na base
da mesma. Por esta razdo, fica permitido a democracia organizacional, significando
que as decisdes tanto podem vir de cima (diregdo) como de baixo (produgéo).

Deve existir um feed-back entre consumidor e empreendedor, pois sera este
que determinara as necessidades do cliente ao produto/servigo oferecido, assim
como apresentara as expectativas destes consumidores a Organizacgao.

Uma coleta de dados deve ser feita, posicionando, assim, as necessidades
existentes dos consumidores e aquelas que poderao ser geradas pela organizagéo.
Sao estes dados que irdo servir de base para todo o processo, por isso, deve ser de
fonte fidelissima e de extrema responsabilidade.

Em meio a toda informagao, concluimos que a globalizag&o trouxe algumas
desvantagens para o meio organizacional, principaimente para os paises do terceiro
mundo, como é o caso do nosso Brasil. Contudo, ndo podemos deixar de mencionar
sobre suas vantagens que sdo muitas, principalmente referente ao mercado
competitivo.

A concorréncia entre organizacdes faz com que empresas adotem medidas
cabiveis a busca do sucesso organizacional. Esta busca permanente ao apogeu
empresarial vem reformulando seu pensamento assumindo o compromisso de
receber no setor administrativo nova tecnologia, dando ao mundo organizacional
oportunidade de crescimento.

O Database Marketing é visto como uma estratégia organizacional de éxito,
haja vista que o mesmo abraga o cliente como a fonte de vida da Organizagdo.

Atualmente, uma empresa para conquistar o mercado € necessario garra,
porém para permanecer no seu patamar conquistado € preciso fibra. Por esta razdo,
& que empreendedores assumem seu papel com fervor, focalizando o consumidor e
néo produto como personagem principal da Organizagao.

E légico que o produto deve ser bem analisado, por sinal, deve possuir
extrema qualidade. Entretanto, serd o consumidor que dira o tamanho desta
qualidade.

O cliente € a chave da Organizagéo para a permanéncia ou n&o da mesma

no mercado.
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O Database Marketing tem como objetivo garantir a permanéncia da
Empresa no mercado. Esta nova estratégia empresarial ndo preocupa-se somente
com a colocagao do produto/servigo no mercado mas com o conjunto que leva este
produto a assumir esta colocag¢ao conhecida por influéncia em gama.

Para o Database Marketing, na barganha entre canal e produtor, quem
ganha é o canal, pois € este quem possui a tecnologia da informagdo, que é o
instrumento maior desta nova estratégia mercadologica; € a informacao que leva aos
estrategistas a importancia do produto na vida do consumidor, assim como cria uma
economia de escala responsavel pela colocagao do produto/servigo no mercado.

E consideravel este tipo de estratégia, afinal serve como moletas resistentes
as organizagbes ou, em outro angulo, posiciona-se como escadas. Recorrer ao
Database Marketing € no minimo inteligente, recorrer rapido é sem duvida perspicaz.

A definicdo de database marketing s6 se torna possivel se a ela agregarmos
suas fungdes e sua utilizagéo.

Database marketing é a coleta, o armazenamento, o processamento e a
utilizacao das informacgdes sobre os consumidores, com 0s objetivos de aumentar a
eficiéncia da segmentacdo, aumentar a eficiéncia da customizagdo, criar e
desenvolver relacionamento com o consumidor e melhorar a performance da
administracdo da empresa.

Alguns pontos que s&do de grande importancia na compreens&o do conceito
de database marketing:

Aumentar a eficiéncia da segmentacgao

Isolar grupos de consumidores

Analisar o perfil dos consumidores

Identificar e entender clientes atuais e potenciais como individuos e/ou
grupos

Analisar compradores ndo responsivos ou compradores que consumiram
apenas uma vez 0s seus produtos
| Entender os melhores consumidores

Predizer as possibilidades de o consumidor comprar determinado produto

Analisar atividades de compras dos clientes

Identificar nichos de mercado

Auxiliar na sele¢ao de mercados
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Prever e prevenir ao abandono por parte dos consumidores

Promover malas-diretas aos consumidores

Beneficiar o cliente e aumentar a lucratividade da empresa

Customizar ofertas a segmentos de clientes e clientes potenciais

Criar e desenvolver relacionamento com o consumidor

Avaliar as respostas a promoc¢ao e propaganda

Melhorar o servigo de atendimento ao consumidor

Identificar segmentos, merchandising ou lojas com performance abaixo da
média |

Auxiliar na venda cruzada

Apesar da complexidade no planejamento, implementacao e utilizagcao do
database marketing, o relacionamento direto com o cliente através da utilizacdo de
um database marketing parece ser uma tendéncia irreversivel na comunica¢gao com
0 consumidor e na administragao do marketing das empresas, conquistando maior

espaco entre os recursos destinados ao marketing das empresas.

2.5 MARKETING DIRETO

O Marketing Direto, ao contrario do Marketing convencional, procura isolar o
cliente pelas suas caracteristicas especificas e s6 entao formar grupos, passando a
interagir com eles em bases diferenciadas.

Marketing Direto & um sistema interativo do marketing que usa uma ou mais
midias de propaganda para obter uma resposta mensuravel e/ou uma transagéo em
qualquer localizagdo. (Marcos Cobra/Flavio Zwarg — 1986)

O Marketing Direto nasceu como mala-direta, a principio no formato de
catalogo e depois assumindo também o formato de correspondéncias que ainda é
usado.

De acordo com Susan K. Jones, em seu livro "Estratégia Criativa em
Marketing Direto", uma das primeiras utilizagdes das técnicas de Marketing Direto
que se conheceu foi o Clube do Livro criado por Benjamin Franklin em 1744, onde

cada membro do clube pagava uma taxa de admissdo e uma mensalidade para ter
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acesso a livros selecionados por catalogo, o qual foi o pioneiro da idéia de
"satisfagdo garantida ou seu dinheiro de volta".

Para a autora, apesar de que desde o inicio do século XIX algumas
empresas ja operassem com catalogos, as novidades introduzidas por outras
empresas, tais como: trabalhar com a idéia da eliminacdo de intermediarios,
vendendo por pre¢o mais barato diretamente ao consumidor final, sao consideradas
0 marco inicial do Marketing Direto moderno nos Estados Unidos.

Jones afirma, ainda, que os negdcios via Marketing Direto nos Estados
Unidos ficaram mais favorecidos com a criagdo da Direct Mail Advertising
Association (agora Direct Marketing Association) em 1917 e quando o correio norte-
americano introduziu tarifas especiais para malas diretas, em 1928. Depois da
Segunda Guerra novas firmas de catalogos surgiram para atender as novas
demandas de consumo.

A evolugdo das tecnologias de comunicagdo um-a-um, baseadas no uso de
computadores, teve papel fundamental nas modificacbes que se sucederam. O
aumento na capacidade de armazenamento de informagbes, o barateamento dos
custos e a facilidade de operacdo dos computadores, permitiram aos operadores de
Marketing Direto manterem registros do histérico de compras de seus clientes.

Existe uma grande preocupagdo entre 0s especialistas da area em mostrar
o que é Marketing Direto, sempre procurando estabelecer uma definigéo entre ele e
a chamada "propaganda tradicional". Dessa forma, entre diversas definicbes foram
selecionadas as seguintes:

DMA — Direct Marketing Association

Marketing Direto € uma especializagdao do Marketing, que envolve a
utilizacdo de técnicas de propaganda e venda que permitem atingir o mercado alvo
de forma muito mais dirigida e obter resposta diretas e mensuraveis (publicado na
Revista "Marketing Direto" publicada pela Associag&o Brasileira de Marketing Direto
— ABEMD - Maio/1993).

ABEMD - Associa¢&o Brasileira de Marketing Direto

Marketing Direto € um sistema interativo do marketing que usa uma ou mais
midias de propaganda para obter uma resposta mensuravel e/ou uma transac¢do em
qualquer localizagdo (Marketing de Servigos — Conceitos e Estratégias, Marcos
Cobra/Flavio Zwarg — 1986).
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O Marketing Direto também pode ser entendido como todas as vendas de
produtos entregues por correio, por entregadores particulares e por vendas de
assinatura (revistas, jornais), tendo Souza Aranha definido como "o conjunto das
atividades pelo qual o vendedor efetua a transferéncia de bens e servicos ao
comprador, atingindo uma audiéncia determinada através de uma ou mais midias
com o proposito de obter uma resposta direta por telefone, cupom ou, em certos
casos, a visita pessoal do consumidor” (Comunicacdo em Marketing, J.B.Pinho —
2001).

O Marketing € definido como uma maneira de fazer e conquistar clientes e,
sob esse ponto de vista, o Marketing Direto € uma evolugédo do Marketing, pois,
gragas as suas técnicas, permite atingir estes objetivos de forma mais completa, por
meio de um relacionamento individualizado e constante entre empresa e cliente,
razao pela qual diz-se que o Marketing Direto € um "Marketing de Relacionamento”.

O Marketing Direto, ao contrario do Marketing convencional, procura isolar o
individuo/cliente pelas suas caracteristicas especificas e s6 entdo formar grupos de
individuos/clientes semelhantes, passando a interagir com eles em bases
diferenciadas.

A principal caracteristica do Marketing Direto é a mensurabilidade dos
resultados alcangados, vantagem que apresenta sobre as chamadas midias de
massa.

No Marketing Direto as vendas s&o individuais, os clientes s&o identificados
pelo nome, endere¢co e comportamento de compra; os produtos tém preco e o
servico é incluido e a distribuicdo € um importante beneficio do produto; a midia € o
canal de distribuicdo, ha controle sobre o produto até a entrega ao cliente; a
propaganda é utilizada para motivar uma imediata informag&o ou pedido; repetigéo
de informagdes dentro do anuncio, o risco percebido pelo consumidor € alto, ele n&o
vé o produto que esta comprando.

Na propaganda as vendas sdo em massa, 0os compradores sao identificados
como grupos amplos com caracteristicas e demografia similares; os beneficios do
produto nem sempre incluem convenientes canais de distribuicdo; os pontos
varejistas sdo os canais de distribuigdo; pode-se perder o controle na medida em
que o produto entre no canal de distribuicdo; a propaganda é utilizada visando um

efeito cumulativo, ao longo do tempo, para criar uma imagem, lembranca de
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beneficios etc., tornando a agdo de compra retardada; ha repeticdo do anincio ao
longo do tempo; os consumidores percebem menos risco e eles tém contato e

acesso direto ao produto.

O Marketing Direto é utilizado para trés funcgdes basicas: a venda direta de
produtos e/ou servigos, funcionando como um canal de distribui¢cdo; a realizagdo de
acbes de suporte a forga de vendas; e de funcionar como canal permanente de
comunicagao, oferecendo a possibilidade da empresa manter contato periddico com
0 publico de seu interesse.

O Marketing Direto pode ser entendido como todas aquelas vendas de
produtos entregues por correio (reembolso postal) ou por entregadores privados e
também as vendas de assinaturas de jornais e revistas.

A base do Marketing Direto é a informagdo, que devido aos avancos
tecnologicos ocorridos nas ultimas décadas, pode ser facilmente capturada e
administrada. Hoje & possivel formar grandes bancos de dados com informagbes
relevantes sobre as pessoas, agrupando-as por dados de similaridade, e assim ter
verdadeiro conhecimento individualizado dos consumidores, usuarios e clientes
potenciais, para ai ent&o, agir sobre eles. Essa possibilidade gerada pela informatica
trouxe de volta o contato direto, sé que agora, independente da presenca fisica, o
contato direto um-a-um, com muitos e instantaneamente.

Além dessa base, a comunicagéo é outro ponto extremamente importante
do marketing direto, pois cumpre duas grandes fungdes: a conquista de nomes de
pessoas, e manutencdo e ativagdo de relacionamento continuo com pessoas ja
conquistadas (clientes).

A conquista de nomes de pessoas é feita com propaganda e outros meios
de captagdo: anlncios com cupons-resposta, anuncios com a oferta de catalogos,
certificados de garantia retornados, captagdo de nomes em feiras, eventos, lojas de
varejo, site na internet, concursos e promogdes, mala-direta com ferramentas de
resposta etc.

A manutencdo e ativagdo do relacionamento com pessoas conquistadas
sdo feitas através da comunicagdo dirigida (para todo o Database ou para

agrupamentos ou segmentos dele).
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Aqui as ferramentas geralmente utilizadas sdo os newsletters (do inglés:
relatorio informativo), as malas-diretas, os catalogos, 0 telemarketing ativo, as cartas
sequienciais, os eventos reservados etc.

O Marketing Direto tem a vantagem de focalizar melhor os gastos com midia
porque atinge um mercado altamente selecionado.

O crescimento rapido e amplo do uso do Marketing Direto pode ser atribuido
a diversos fatores tecnoldgicos e culturais, tais como:

Tecnologia da informatica: O avango da tecnologia da informatica permitiu a
melhor focalizagdo dos grupos alvo pelas empresas mediante o uso do computador
na compilacao de listas e remessa de malas-diretas.

Tecnologia da comunicagdo: A proliferagdo das linhas ligue-gratis
proporcionou as empresas uma forma de acessar os consumidores e ao mesmo
tempo baixar o custo e o risco para o consumidor.

Estilo de vida: Lares onde o casal trabalha, falta de tempo e a importancia
da conveniéncia estimulam cada vez mais as compras pela Internet, pelo telefone,
pelo correio etc.

Lacunas no varejo: Muitos produtos vendidos com sucesso via Marketing
Direto simplesmente ndo estavam disponiveis nos canais tradicionais de varejo.

Crescimento do crédito para consumo: A aceitacdo e o uso de crédito por
consumidores tiveram enorme influéncia na evolugdo do Marketing Direto. Como os
cartbes de crédito sdo a principal forma de pagamento do Marketing Direto, a
disposicdo dos consumidores de usa-los e neles acumular saldo devedor foi
fundamental para o crescimento do Marketing Direto.

Seu proposito é isolar os clientes e compradores como individuos e
construir um relacionamento prolongado com eles para beneficio deles e melhores
lucros seus, permitindo, desta forma, que vocé conhega melhor o seu cliente,
sabendo precisamente aquilo de que ele necessita, ficando assim, muito mais facil
efetuar-lhe uma venda ou oferecer-lhe um servigo.

Quando se isola alguém como um individuo, isto significa descobrir o que o
torna diferente dos demais, conhecendo quais sdo as suas necessidades,
preferéncias, interesses e personalidades exclusivas.

Ao falar com os seus clientes como individuos, utilizando o conhecimento

adquirido com base no relacionamento existente, torna-se possivel fazer apelos mais
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convincentes. Todo este conhecimento adquirido sobre os clientes, deve ser
armazenado em um banco de dados de computador.

| O retorno das campanhas de Marketing Direto é perfeitamente mensuravel
e previsivel. Uma mala-direta ao ser postada, pode ter o seu retorno "capturado” por
um operador de Telemarketing ativo ou receptivo, ou através de alguma ferramenta
de resposta direta, como um cupom promocional, por exemplo. Com isso diversas
informagdes do Cliente serdo armazenadas no banco de dados, inclusive a sua pré-
disposi¢ao a compra.

O emprego do Marketing -Direto € recomendado como o principal meio para
a venda de seguros, cartdes de crédito, livros e assinaturas; para atingir mercados
nao cobertos pela propria forga de vendas ou a de seus distribuidores, ou mercados
onde o varejo € carente ou deficiente.

Devemos reconhecer o Marketing Direto como uma importante forca de
comunica¢do de massa. Tanto as empresas estao investimento muito nesse método
como também a aplicagao das técnicas esta se expandindo para atingir todas as
categorias de produto e modalidades de prestacdo de servigos.

Uma das razdes do crescimento explosivo do Marketing Direto &€ sua grande
capacidade de medir o efeito dos apelos de resposta direta aos consumidores.

O Marketing Direto tem sido uma ferramenta pratica e econémica para a
conquista de novos clientes e ampliacdo de vendas. E por intermédio dele que se
atinge diretamente o consumidor final, permitindo que o mesmo compre produtos ou
servicos, sem a necessidade de ir até o ponto de venda ou receber a visita de um
vendedor, oferecendo, portanto, facilidades de consumo de informagdes, servigos
e/ou produtos.

Porém nem todas as empresas estdo aptas culturalmente para adotar o
Marketing Direto. Por isso, ele esta sendo um grande diferencial competitivo, um
método de melhor servir e melhor manter clientes ativos, que esta sendo adotado

somente pelas empresas com maior visao.
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2.6 MARKETING DE RELACIONAMENTO

As organizacgdes estdo sempre buscando descobrir o que os seus clientes
anseiam, quais suas necessidades e expectativas, o marketing de relacionamento
busca manter um contato constante atraves de mecanismos de informacgéo para
estar encantando os clientes e atendendo suas necessidades.

O diferencial de hoje esta centrado no atendimento ao cliente. "E preciso
encantar para conquistar o sucesso do negécio”. O marketing de encantamento esta
centrado no publico que deve a todo momento ser conquistado: os clientes.

As empresas procuram encantar seus clientes, visando atender suas
necessidades. Essa atitude, que teve inicio nos anos 90, vem sendo adotada em
todos os setores na obtengéo do sucesso e até mesmo para garantir a sobrevivéncia
do negocio.

Na busca de meétodos e estratégias ideais para correr atras da
competitividade, os anos 90 trouxeram em sua bagagem uma realidade 6bvia, mas
ainda adormecida para as empresas brasileiras: é preciso focar e centralizar
esforgos para conhecer o cliente de perto, criando condigbes de satisfazer suas
necessidades. Com a chegada da globalizagdo, que vem contribuindo para a
diversificacdo de produtos e servigos, o cliente tornou-se infiel, deixando de lado o
aspecto preco e se dedicando mais a comodidade e atengdes.

E raro encontrar alguém que nunca se viu na situagéo de ter que esperar o
funcionario resolver seus problemas pessoais para depois ser atendido, ou entdo na
compra de um produto, quando o prazo da entrega nao é respeitado e ninguém lhe
da uma explicagdo. De repente estas situacbes nem um pouco agradaveis
comegaram a fazer parte do dia-a-dia do cliente, o que acaba dificultando o
crescimento dos negdcios.

A empresa ndo pode medir esforcos no desenvolvimento dessa tarefa. E
preciso observar com atengdo todas necessidades para que haja a satisfagéo
desses clientes.

A qualidade dos servigos € o grande desafio hoje para as empresas. Medir a
qualidade do produto (tangivel) é facil, mas a dos servigos torna-se complicado por

n&o ser palpavel e basicamente &€ conquistada através das pessoas.
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Nesta fase de encantar o cliente é preciso investir em treinamento, definir
aos funcionarios a diregdo e o ritmo do desenvolvimento das atividades, ou seja,
velocidade significa produtividade. E importante aprender a tratar o cliente como
parceiro, amigo e até mesmo como se fosse o0 socio. Outros aspectos fundamentais
neste processo € que além de treinar, a organizacdo precisa optar pela qualidade e
ndo quantidade. O desenvolvimento de pesquisas para avaliar o grau de satisfacao
do cliente e a implementacgao de programas de qualidade total.

Os maiores problemas, hoje, estdo centrados no desperdicio de foco. Nessa
era das emocgdes, do olho no olho, de encantar o cliente, as empresas vém
oferecendo aos clientes inimeras op¢des de servigos, dando oportunidade para que
eles apresentem desejos e demonstrem as insatisfagdes. Linha 0800 de discagem
gratuita, caixinha de sugestfes e reclamagdes s&do algumas das alternativas que
estdo sendo empregadas na melhoria do atendimento.

Estamos na década do ponto de vendas, onde a decisao final € do
consumidor que pode avaliar silenciosamente o comportamento eficiente ou nao.
Nao ha mais espago para o faz de conta, pois o cliente quer atencdo, cortesia e
compromisso com o que se oferece. A exceléncia no atendimento e a fidelizag&o
vem como resultado de tudo isso aplicado de forma adequada.

A empresa de sucesso tem que direcionar o foco na qualidade do servigo.
Apesar de apresentar aspectos bem mais complexos do que os tecnoldgicos, por
mexerem com mudanga de habitos, comportamentos e valores dos clientes internos
com relacdo aos externos. E preciso ndo se desligar desses aspectos. Hoje o perfil
do cliente mudou, pois ele procura mais do que um bom produto, quer um servigo de
qualidade, rapido, com menor prego, atengao e cortesia.

O marketing de relacionamento deixa de se concentrar em transagoes para
se preocupar com a construgdo de relacionamentos lucrativos de longo prazo com
os clientes. As empresas concentram-se em seus clientes, produtos e canais mais
lucrativos.

Segundo Kotler: “O marketing de relacionamento tem como objetivo
estabelecer relacionamentos mutuamente satisfatérios no longo prazo com partes-
chaves — clientes, fornecedores, distribuidores —, a fim de ganhar e reter sua

preferéncia e seus negocios no longo prazo.”
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2.7 MARKETING EM INSTITUICOES SEM FINS LUCRATIVOS

Um dos grandes problemas detectados nas Organizagdes Sem Fins
Lucrativos € o desconforto em proporcionar uma atuacdo mais direcionada para a
visibilidade n&do ocasional, mas sim planejada por ag¢des diretamente voltadas ao
Marketing Institucional.

O desconhecimento do poder de insercbes positivas da imagem das
instituicdes na midia, relacionadas com visdes distorcidas de que uma postura mais
agressiva, com relagdo ao marketing, € incoerente com a postura beneficente na
instituicdo, com praticas atribuidas somente aos capitalistas, ao longo do tempo
resultaram no enfraquecimento das instituigbes, em alguns casos comprometendo,
inclusive a sobrevivéncia.

O sucesso mercadologico da entidade n&o significa que sua missao teve o
‘sentido desvirtuado, mas pode ser um condicionante para o seu crescimento, e a
continuidade de sua atividade, e dos beneficios propostos a comunidade desde a
sua fundagado. As instituicbes com fins caritativos sem marketing, perdem espacos
para o empresariado, que, atento a essas ferramentas, ocupa espagos inversamente
proporcionais a realidade dos servigos prestados e a distribuigdo de beneficios. Esta
¢ a mesma tese que motiva empresas privadas, altamente lucrativas, a utilizar
espacos na midia, para a divulgagédo de agdes beneficentes, projetos comunitarios
de assisténcia social, com as mais diversas estratégias de visibilidade, entre elas o
Balango Social.

A realizagdo de resultados positivos é condi¢cdo para a sobrevivéncia e deve
ser encarado com a mesma naturalidade do sucesso nas empresas privadas
voltadas a realizagdo de lucros. Se as grandes empresas que valorizam o capital
aplicado pelos acionistas, esperam o resultado econdmico como pré-requisito a sua
sobrevivéncia, maior seria a necessidade de resultados satisfatorios das Instituigdes
Beneficentes, porque resultados positivos, pela natureza das suas atividades, se
reverterdo em beneficio de toda a coletividade, ndo somente a realizagdo de lucros
dos acionistas. Beneficéncia ndo é sindnimo de incompeténcia ou ineficiéncia, as

instituicdes existem para fazer o bem, mas devem fazé-lo bem.
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O “paradigma da pobreza®, resultado da origem cultural, atribuindo como
pecaminosa a acumulagéo da riqueza, reflete uma forma de agir, em Instituicées que
- cresceram, e vém prestando relevantes servicos a sociedade, repletas de boa
vontade, o que hoje ndo é mais suficiente, visto que outras organizacdes
encontraram neste mercado uma forma de prestarem o mesmo servigo de forma
mais agil, e ainda com resultado econémico-financeiro positivo, principalmente na
area da educacao.

Em tempos de crise, de concorréncia acirrada, saber comunicar ¢é vital para
sobrevivéncia. O trabalho das instituicbes sem fins lucrativos, é de grande valia para
quem é beneficiado, mas precisa ser explicitado a coletividade.

Ao mudar o relacionamento com a midia, através do desenvolvimento de
atividades planejadas com o objetivo de busca desta desejada visibilidade, estar
possibilitando a criagdo da consciéncia que é importante e prestar um servigo
relevante a comunidade. Isto é diferente de promover a venda de um produto ou
servigo abusivo, a qualgquer prego, que a comunidade n&o quer ou nao precisa.

E ofertar ao mercado um servico que atenda as necessidades da
comunidade, com qualidade, com pregos justos, e com pessoas dispostas a pagar,
porque sabem que est&o contribuindo com a Misséo da Instituic&o.

Os gestores e colaboradores devem valorizar as pessoas que adquirem os
produtos e servigos da entidade, com prestacado de contas, informativos, de todas as
formas possiveis visando a n&o perder o contato com as pessoas que, em algum
momento, tiveram algum relacionamento com nossas entidades.
Atualmente existem inumeras entidades educacionais que projetam nos alunos,
familiares e seus relacionamentos, como potenciais colaboradores e provedores de
recursos em projetos mantidos por suas entidades de origem.

Através do marketing social as Instituicbes e as Empresas que procuram
proporcionar maior visibilidade de suas agdes junto a comunidade, conseguem com
mais facilidade, desenvolver programas € projetos, e a possibilidade de obter fontes

externas de financiamento é maior.
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3 METODOLOGIA

3.3 DELIMITAGCAO DA PESQUISA

O trabalho foi realizado no SENAC/PR em forma de Projeto Técnico, para

o desenvolvimento do mesmo foram utilizados os seguintes instrumentos:

Pesquisa Bibliografica sobre os temas que conceituam e deram
embasamento para o desenvolvimento pratico, temas: Webmarketing,
Databasemarketing, Marketing Direto, Marketing de Relacionamento e

marketing em instituigdes sem fins lucrativos;

Pesquisa de Campo foi realizada juntamente com a equipe de
desenvolvimento de marketing e tecnologia, para levantamento sobre

a existéncia e manutengao de Web Site Institucional.

Pesquisa de Campo sobre meios publicitarios e formas de divulgagao
na internet, pesquisa realizada juntamente aos sites que prestam esse

tipo de servigo.

Pesquisa de Campo sobre ferramentas de controle de informacoes e
desenvolvimento de banco de dados para levantamento dos dados

dos clientes que acessam o Web Site.
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3.4 COLETA DE DADOS

A pesquisa bibliografica foi realizada em livros adquiridos e cedidos, bem
como, em Web Sites especializados para embasamento tedrico na execugdo do
trabaltho.

Os dados da pesquisa de campo junto a equipe de desenvolvimento de
marketing e tecnologia foram coletados através de entrevista com roteiro de
questdes relacionadas ao problema a equipe se disponibilizou a fornecer todas as
informacdes necessarias para o desenvolvimento do trabalho.

As informagbes coletadas foram tabuladas e elencadas no
desenvolvimento do trabalho.

Foi realizada também pesquisa na internet sobre a operacionalizagdo do
Web site do SENAC, com testes para verificacdo de como & o processo de visita e
como o internauta se sente quando esta navegando no site, estas informacdes
serviram de embasamento para sugerir novas tecnologias que tornem o site mais
atrativo.

Para definicdo das midias de servico para divulgagdo de sites, foi
realizada pesquisa junto a provedores de acesso, na cidade de Ponta Grossa, via
internet, e com webdesigner’s e agéncias de publicidade, de como seria a melhor
forma e quais recursos utilizar para divulga¢éo do web site na internet e fora dela.

Para sugestdes do desenvolvimento do banco de dados foi realizada
pesquisa bibliografica e consultado um programador que orientasse a melhor

maneira de gerenciamento das informagdes coletadas no web site.
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4 DESENVOLVIMENTO

Sendo o SENAC uma instituicdo sem fins lucrativos sob administracdo da
Confederag&o Nacional do Comércio em todo territdrio nacional, com o objetivo de
atender empregados e candidatos a empregos no setor comercial, em seus 56 anos
de experiéncia e transparéncia, a entidade mantém viva e forte seu negécio e sua
missao, fazer Educacédo Profissional, com o persistente desafio de desenvolver, com
qualidade, as competéncias do trabalhador e das organizagbes para o setor de
comeércio de bens e servigos.

Diante de um cenario globalizado, altamente competitivo e em constante
mudancas, é primordial que se desenvolva metodologias inovadoras, resultantes do
ensino ligado as necessidades do trabalho.

O SENAC Parana mais uma vez, norteou sua acbes e manteve suas
diretrizes na busca de solu¢gdes criativas adequando suas estratégias frente aos
sinais do mercado, no inicio de 2002 delineava-se uma estratégia inovadora dentro
da instituicdo com a criagdo de uma nova diretoria responsavel pelo marketing do
SENAC Parana e pelas relagbes com os clientes, surgiu a Diretoria de Relacdes
com o Mercado, uma diretoria que ainda ndo existia em ambito nacional, e que
nenhum SENAC ainda estava preocupado, criou-se um Plano Estratégico de
Marketing que busca mostrar o0 SENAC ndo s6 como instituicdo sem fins lucrativos
mas uma instituicdo preocupada com sua marca, com seus produtos e
‘principalmente com a percepgdo dos seus clientes e a responsabilidade de sua
Missao.

Em reunides com o Departamento Nacional do SENAC, outros estados
também comecaram a desenvolver suas midias de Marketing para acompanhar os
novos tempos.

Em quase todos os estados brasileiros tem um SENAC a maioria deles ja
possuem um Web Site institucional, porém agora que alguns estdo desenvolvendo e
se estruturando para trabalhar com a internet, em 2002 o SENAC Parana implantou
o novo site SENAC Parana, com atualizagdo de programacao e portifélio de cursos 2
vezes ao dia, a partir de informagdes capturadas do sisterha de ensino, integrado ao

site, padronizagdo das paginas de todas as unidades de negdcios, aplicativo para
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controle de licengas rotativas de software, publicador de eventos, integracédo do
contact center com web site para reserva de matriculas diretamente nas
programacgdes das unidades, integracédo entre sistema pedagodgico para rotinas de
operacionalizagao de matriculas via Web.

O SENAC Sédo Paulo também esta investindo e se estruturando para
atender o cliente web ja possui sua programacgao disponivel no site, desenvolvendo
recursos que disponibilizem matriculas, passou por uma reestruturagdo de imagem
recentemente em 2003, ja buscando a notoriedade na marca, ocupa midia impressa
e eletrdbnica como uma campanha especial para divulgagéo, de marca e cursos.

Em 2003 o SENAC Minas Gerais colocou no ar seu portal corporativo, uma
versao atualizada da intranet, anteriormente disponivel pela entidade.

A principal vantagem é o gerenciamento de conteudos, que possibilita a
criacao de paginas com maior rapidez e a existéncia de varios autores e editores
trabalhando, simultaneamente, na atualizagdo das paginas.

Um dos objetivos do Portal é ligar as unidades do estado em uma rede
unica, o que permite a troca de informagdes e experiéncias entre os colaboradores,
em tempo real.

O web site foi reformulado e apresenta a programacdo de cursos das
unidades, mas nao possui um sistema de matriculas, o aluno pode entrar em contato
com o SENAC através de formulario.

Os SENAC’'s também estdo se estruturando para esta nova visdo de
mercado, alguns reformularam a logo marca tais como SENAC Sao Paulo e SENAC
Rio de Janeiro que utiliza logo tipos diferentes aos outros estados, buscando uma
identificagao visual da logomarca mais especifica do seu estado, o SENAC Parana
continua com a mesma logomarca, somente incrementado com o tema das

campanhas que langa anualmente.

N |
- e
7
Parana senac rio Santa Catarina

SENAC Parana SENAC Séao Paulo SENAC Rio de Janeiro SENAC Sta Catarina
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Iniciamos nosso trabalho apresentando o Web Site do SENAC e elencando
seus recursos e atrativos atuais para os clientes internautas. Demonstrando de que
forma esta estruturado e como pode estar atendendo as expectativas dos

internautas.

Eduardo & um aluno aplicado, que aprende com faclidade e
descobriu uma nova forms de demonstrar a sua arte

2701 2004
“jg M Senac Parana lanca o curso: Turismo Sustentavel
b A importdncia da conservagdo dos recursos naturais
- mats

27/01/2004

..1: destaque .11 programacio de cursos
AT X [unidades do Senac =]iox)
Oficina de Passarela e Coreografia .
Uma oportunidade de aprimoraments para as modelos da ..1: portfélio de cursos
Maturidsde [Selecione =]lex)
T —
Maingd Londrng
Umuarama
T Campo Mouwras Cantro
g Ponta Grossa
Cascavel -
Lo o,
i Trat Paranagué o
Pato Brarco
~
..1t mais noticias am‘acaO’
27 /01/2004 -daiCampanha
Uma vida dedicada 3 fotografia e a arte = =
rou para vocé em 2004 sao

.11 procurar curso

s

1t ndo encontrou o curso

0‘ Informe um curso de seu
) interesse - clique aqui

Estudante da Universidade de San Diego visita a Unidade ..:: boletins informativos
" de Paranagua “ea] Cadastre-se e receba
Eu j& conhecia o Senac, e por ser estudante e atuar nesta nossos informativos :‘
it - R e 22T P 3 3 ARTY [ | Intemet

Figura 1

Atualmente o site esta oferecendo recursos de noticias sobre agbes e
cursos realizados pelos SENAC Parana, informando seus clientes ou internautas de
como sao o0s servigos prestados pela organizagédo usando a pagina inicia com
destaque e noticias, que estd em constante atualizagdo e que iraatrair os
internautas para estarem informados sobre o que acontece no SENAC.
Estrategicamente posicionado ao lado das noticias vem a opcéo interativa onde o
internauta ira poder consultar os produtos do SENAC Parana na programacao de
cursos, nesta opcdo ele ira interagir buscando em qualquer uma das 16 unidades
do SENAC no Parana o curso desejado na cidade mais proxima de sua residéncia,
no portifélio de cursos, o SENAC disponibiliza todas as areas de atuacao e quando

o internauta escolhe a area desejada abre uma pequena relagdo dos cursos mais
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procurados atualmente nas unidades do SENAC, j4 em procurar curso é uma
busca livre no site que o internauta digita o nome do curso desejado e recebera
como retorno quantos turmas estdo abertas e em quais cidades sera realizado o
curso pesquisado, caso deseje ele pode consultar detalhes da turma como na figura

1.1 abaixo.

Detalhes da Turma

Maiores informagdes sobre os cursos, formas de pagamento, ou outras;

Ligue para nosso Contact Center 0800 643 6 346 Imprimir Programacio \:3
ORATORIA AVANCADA
Cadigo da Turma  |200400140 Data de Inicio 09/02/2004
Area Comunicacdo/Audio Data de Término | 13/02/2004
Unidade do Senac |CURITIBA Cidade de Realizagdo| CURITIBA ‘
Tipo do Curso Programa Sécioprofissional Tipo de Pablico: m'v?;%}i_ﬁ
Namero de Yagas |20 G050 consulta realizada em: ‘
Yagas Disponiveis [14 * 31/01/2004 35 09:57 ,
Idade Min. 16 *O nimero de vagas disponiveis
ade vln" anos pode variar conforrme a data e
Escolaridade Min: |Ensino Fundamental 82 Série hora consultada, ~ J |
2Cursa(s) Pré-requisito{s) - dique no curso para saber mais infarmagées
ORATORIA - COMO FALAR EM PUBLICO ; ORATORIA - COMO FALAR SEM INIBICOES ; TECNICAS PARA
FALAR EM PUBLICO - ORATORIA MODERNA ;

Desenvolver técnicas avangadas de oratdria para profissionais da drea, visando o aperfeicoamento continuo
da expressdo oral @ do contato com o pudblico.

.:Dias da Manha Tarde Nolte
Semana Hora Inicio Hora Fim I Hora Inicio Hora Fim Hova Inicio | .. Hora Fi

Segunda-Feira ® A 19:00 22. DU
Terga-Feira 3 12:00 22:00
Quarta-Feira x 19:00 22:00
Quinta-Feira % | 19;00 | 22:00
Sexta-Feira % 19:00 ) 22:00 7;

.:Disciplinas

1Sh Saiba mais
ver conteddo de todas as disciplinas

[Oratéria Avancada

C.H.T.: carga hordria total da disciplina

.:0utras Informacoes

Ao concluir o curso, vocé podera:
- Expressar-se verbalmente com desenvoltura em discursos ou em publico.

Este curso & para:
- Pessoas que tém dificuldades de falar em publico e querem vencer este obstaculo,

Figura 1.1
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Caso o internauta ndo tenho encontrado o curso desejado ele podera utilizar
o informe seu curso de interesse que ira realizar nova pesquisa no site e que
permitira o preenchimento de um formulario com as caracteristicas do curso
desejado, local de realizagdo, periodo de execugdo para que seja feita uma
pesquisa de demanda e retornado ao internauta a possibilidade do desenvelvimento

pedagdgico de um novo curso e realizagédo em sua cidade, ver figura 1.2.

Para que possamos registrar o seu interesse por determinado curs
campos abaixo.

a partir destas informacoes, faremos uma analise de demanda de cursos e entraremos em contato

Nome: |

Cidade onde reside: |

UF: [— =

Telefone: [

Telefone (com): I

Email para Resposta:|

Curso de interesse: |mecénica
NewsLette Onde deseja fazer o [

WebMail Curso:
Periodo Sugerido:

Contact Conter d

0800 643 6 346 | Observagées:

Enviar Dados Limpar

Figura 1.2

Em boletins informativos o internauta cadastra-se para receber uma
newsletter do SENAC editada a cada 15 dias, figura 1.3.



05/dezembro /2003 - 13

Prezado cliente.

Vocé esta recebendo a Newsletter do Senac - PR.

Editado a cada quii

dias, este informativo traz até vocé noticias sobre eventos, cursos, palestras e mercado de

trabalho, abordando assuntos que interessam diretamente ao seu dia-a-dia como profissional.

Este boletim esta aberto para sugestbes e colaboracdes, e seus comentarios s3o bem-vindos para que esta iniciativa
possa atender as suas expectativas.

progniﬁa;

da campanha

maiuridade

informativo
senac

«:Procurar Curso

Paranaenses ganham cronograma de P
agdes sociais

Foto: Paulo Siqueira

A partir de janeiro de 2004, agSes voltadas para a
construcdo da cidadania estar3o freqientemente na
agenda do Senac Parand. O planejamento estratégico
da instituigdo para préximo ano ji estd direcionado
para as atividades do Terceiro Setor e
Responsabilidade Social. O atual momento do pais e
as profundas mudangas nas dreas econdédmica e social
motivaram a instituic8o a perceber novas maneiras
de atuar,

© projeto “Educagio: Responsabilidade e Cidadania”
abrange, além da inclusSo social, a capacitagdo de
organizagdes que té&m agdes sociais corno atividade e
o estimulo para que as empresas sejam socialmente
responsaveis. A Diretora de RelagSes com o Mercado
do Senac Parand, Vera Licia Pedroso de Oliveira,
explica que “o Senac reforga o seu papel perante a
sociedade, formando ndo somente profissionais, mas
também cidadSos prontos para o trabalho e para a
vida®,

O evento de langamento da campanha para o
préximo ano contou cormn a palestra do jornalista
Gilberto Dimenstein, que explicou aos participantes
as responsabilidades no setor social, A palestra *O
Papel da Midia na Cidadania” abordou as
conseqiéncias da educagdo na mudanga social do
Brasil. *Os meios de comunicagdo tém papel
fundamental nesta drea pela abrangéncia que
alcangam”,

O envolvimento comunitario tambér foi um dos termas destacados por Dimenstein. O jornalista
explicou que nunca se produziu tanto conhecimento cormn a velocidade de hoje e, por isso, & tic
discutida a importdncia de se atualizar profissionalmente, "Jornalistas e ermpresarios podem ser
alternativas para a educag3o. A informag3o precisa ser trabalhada como agente transformador da
comunidade” comenta Dimenstein,

E & neste engajamento da sociedade que o Senac Parans vai focar as agSes a partir de agora, Vera
explica que o desenvolvimento de agdes com os publicos interno & externo na drea social & 3
responsabilidade da instituic8o, desde a fundag8o, em 1947: "Buscamos reforgar a valorizagdo das
pessoas como profissionais e cidad3os, através do trabalho educacional, disseminando conhecimentos
erm comércio de bens e servigos”®.

As atividades do projeto serd3o variadas, mas v30 respeitar um calendirio mensal, comum as 17
unidades da instituicdo, localizadas em 16 cidades do Parana: Curitiba, Londrina, Maring3d, Cascavel,
Foz do Iguagu, Guarapuava, Ponta Grossa, Pato Branco, Urmuarama, Campo MourZo, Paranagua,
Paranavai, Castro, Toledo, Irati e Jacarezinho.

O Senac pretende ser referéncia no desenvolvimento do Terceiro Setor @ na construg3o de aliangas
estratégicas com o Setor Pdblico e Privado no Estado do Parana. E para isso, vai aproveitar a
experiéncia no desenvolvimento de pessoas e organizagSes e a vocag3o para o trabalho com
empresas e instituigdes da sociedade civil. Entre as agSes previstas est3o palestras, visitas técnicas,
workshops, oferta de servigos para a comunidade, exposig8es & pegas teatrais direcionadas a temas
relacionados com a construgdo da cidadania,

Para atender a expressiva demanda das empresas por Responsabilidade Social, 0 Senac-PR também
tem o objetivo de efetivar parcerias cormn empresas do setor de cornércio de bens e servicos e firmar
aliangas estratégicas com empresas que j3 tém atividades na drea. Com isso, ser3o criados Féruns
Permanentes do Terceiro Setor e encontros de empresas para a discuss3o do termna.

Qutro desafio para 2004 & a criag3o de um Colegiado de Liderancas de empresas. fundagles,
associagBes classistas e Sisterna S para liderar o tema Responsabilidade Social no Parana, “Ter
Responsabilidade Social & saber como lidar com os desafios da sociedade”, conclui Dimenstein.

f) onfira os cursos oferecidos através dos links abaixo (prograrmacdo e portfélio) ou
informe aqui uma palavra/frase para efetuar uma pesquisa de um curso de interesse!

Figura 1.3
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O site também conta com alguns banner que levam o
internauta a eventos como na figura 1.4, tais como: Mapa do
estado do Parana com as cidades onde o SENAC tem
unidades, clicando aqui o internauta é levado a uma pagina
interativa de cada cidade com caracteristicas do municipio,
regiao de abrangéncia e programacgdo de cursos; banner
sobre a Campanhia anual promovida pelo SENAC; banner
com link para o Restaurante Escola que explica o
funcionamento nas unidades que possuem restaurante escola,
Curitiba e Maringa; banner EAD pagina que explica como
podem ser realizados os cursos a distancia, o portifélio e a
programacéao de cursos EAD; também ha um banner giratério
que passa alternadamente algumas agbes que o SENAC
realiza tais como: agdes In Company, servigos de consultoria,
assessoria e educagao corporativa entre outras; o ultimo

banner ndo € linkado somente animado para aparecer o
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Figura 1.4

namero do Contact Center para suporte ao internauta sobre cursos, reserva de

vagas, matriculas, valores dos cursos, onde encontrar o curso de desejado.

)

Educagao Responsabm_
‘w l;on;\:’ca» éena:;I Zeésj

Farana

missdo no contexto social,

desenvolve, conforme figura 1.5, tais como:

Links e Parceiros
Fale Conosco
Produl

Contact Centen

0800 643 6 346
Figura 1.5

segmento de trabalho.

luacao | Plogcamacao de Cursos | Eventos | Teleconferéncia | Pagina Inicial

Os menus do site levam o internauta a muitas paginas
individuais mostrando a estrutura organizacional da empresa, a sua
Nno menu superior vocé pode conhecer
o SENAC, programagdes de cursos, eventos, teleconferénia, no
menu a esquerda tem links que levam a agdes que o SENAC

In Company - promover cursos personalizados no
atendimento as empresas. O In company € um servigo voltado as
necessidades dos clientes, que procuram uma alternativa eficaz
para qualificarem-se na sua funcdo desempenhada dentro do seu
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Através do In Company, o Senac oferece servicos as empresas de
Consultoria, Assessoria e Educacgéo Corporativa. A proposta do Senac Parana é
levar ate as empresas um ensino diferenciado, procurando estimular o funcionario,
para que este possa ampliar os seus conhecimentos e desenvolver suas tarefas
para almejar novas conquistas dentro da propria empresa.

Dessa forma o Senac compromete-se em ministrar cursos especificos com
profissionais altamente capacitados, que irao transmitir conhecimentos, visando o
progresso e acreditando no potencial dos seus clientes.

Educagdo a distdncia - método de ensino desenvolvido especialmente
para aqueles que desejam expandir seus conhecimentos, mesmo que nao tenham
condicbes de locomoverem-se de suas residéncias ou locais de trabalho.
O Senac promove o ensino a distancia de forma efetiva, com a mesma qualidade
proporcionada nos demais cursos oferecidos pela institui¢cao.

Essa nova realidade educacional oferece rapida capacitagao ao aprendiz,
utilizando recursos tecnologicos, 0 que é essencial, contribuindo na maneira de
pensar e agir do ser humano.

E através do acesso a internet, que o aprendiz pode estudar sem sair de
casa.

Terceiro Setor - priorizar o social e investir no bem estar da comunidade. A
importancia de acbes de responsabilidade social necessita de profissionais
capacitados, que atuem no campo do terceiro setor.

O Senac contribui com o desenvolvimento nos diversos setores da
sociedade, difundindo o terceiro setor e a responsabilidade social.

Maturidade - desenvolver atividades voltadas para a terceira idade, através
de cursos, com o objetivo de renovar o entusiasmo e a determinagdo, para quem
procura ocupar o seu tempo desenvolvendo a sua criatividade, na concretizagdo de
seus projetos.

O Senac desenvolve um programa especial, de cursos para a maturidade,
que contempla atividades nas seguintes areas: Saude, Administragdo, Moda e
Beleza, Comunicacgao, Artes, Informatica, Idiomas, e Lazer. Também inclui palestras
e oficinas ministradas por especialistas que abordam diversos temas como:

Motivagdo, Memoria, Depressdo, Medos, Prevengdo de Doengas, Requalificagao
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Profissional entre outros. Todos os cursos sdo aplicados por instrutores altamente
capacitados em cada segmento.

Empresa-Escola - s&o ambientes Educacionais Especializados dos Centros
de Desenvolvimento Profissional do Senac, que funcionam como verdadeiras
empresas que, didaticamente estruturadas, fornecem ao educando, além da vivéncia
da dindmica empresarial, a pratica profissional dos servigos prestados ao publico,
sob a supervisédo de docentes especializados.

Senac Moével - uma carreta adaptada com equipamentos modernos que
percorre os centros urbanos, onde sdo oferecidos cursos adequados a cada regido,
e atendendo aos interesses da comunidade. Foi iniciativa do Senac, a idéia de
colocar na estrada essa escola sob rodas, em parceria com prefeituras, liderangas
governamentais e da prépria comunidade que recebe essa vantagem.

A carreta atende em torno de 250 municipios paranaenses, oferecendo
Seus cursos profissionalvizantes, direcionados tanto para o0 homem do campo, como
para o pequeno empreendedor, e até mesmo para o detento que tem sonhos de
progredir e retomar a sua vida na sociedade.

Links e Parceiros — links e banners dos parceiros do SENAC/PR em suas
agodes.

As organizagbes que atuam na area de responsabilidade social, e vinculam
sua marca em projetos sociais, culturais, ambientais, entre outros, além de promover
a sua imagem, ganham credibilidade junto ao publico.

O Senac Parana possui um compromisso com a qualidade de vida e
cidadania das pessoas que procuram aperfei¢coar seus conhecimentos, para atuarem
dentro do terceiro setor, contribuindo com a responsabilidade social nas empresas.

Nesta primeira visdo o site esta atrativo e pode esclarecer duvidas, permite
uma boa interagéo, esta sempre atualizado, por uma equipe de 03 pessoas, 0 que
faz com que o internauta sinta seguranga ao navegar pelo site e interagir, buscando
e inserindo informacdes. Mas podemos acrescentar alguns recursos que além de
permitir uma maior interagdo podera nos fornecer muitas informagdes do perfil de
clientes que visita o site do SENAC, pois 0 mesmo na realidade € um local de
encontro de diversas pessoas se tornam uma loja virtual, onde deve existir um

excelente atendimento.
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Essa etapa ira funcionar com recursos e ferramentas para determinar o
perfil do cliente SENAC que esta freqlientando seu web site, para isso podera ser
incrementado o site e criar alternativas que serdo atrativas e permitirdo a coleta de
informagdes bem como a retengdo dos clientes que ja adquirirem os produtos e que
visitam o site do SENAC, algumas sugestbes de criagbes para uma maior interagéo
do cliente internauta, definindo assim melhor o perfil do publico que o visita € compra
produtos on-line.

Desta forma abaixo estdo distribuidas as criagbes como programa de
implementagdo, que irdo agregar valores durante a navegacdo pelo site e
incentivardo um retorno frequente dos internautas:

Enquete de pesquisa — seu objetivo sera obter informacdes sobre opnido do
internauta, refletindo seus gostos e anseios no contexto pedagogico, podendo
direcionar a criagdo de novos produtos e determinando que segmentos poderdo ser
explorados;

Forum de discussao - reter e atrair novos internautas, debate com assuntos
da atualidade, podendo colocar pessoas famosas que interajam com os internautas
esclarecendo duvidas;

Matricula e tutoria para cursos a distancia via web — importante como
facilitador de tutoria a distancia e matricula on-line, podendo cruzar informacdes
sobre produtos comprados e intengdes de compras via web;

Integracdo do Call Center ao Web Site — ferramenta importantissima para
retencdo e percepg¢ao de beneficios do cliente, através do desenvolvimento de um
software ou a utilizagdo de um ja existente para troca de mensagens instantaneas,
conectando o site a célula do call center, possibilitando um atendente, atender bem
tanto o cliente que utiliza ligagao telefénica simultaneamente atendendo um cliente
que esta visitando o site em tempo real, evitando que o cliente que tinha intensdo de
compra de um produto, abandone o site sem as informagdes necessarias ou mesmo
sem ter efetivado sua matricula;

Centro pedagdgico para instrutores — destinado a suporte pedagodgico e
envio de materiais para alunos, temas para desenvolvimento de aulas, podendo
aproximar o fornecedor;

Central do Aluno — area restrita aos alunos onde pode ser disponibilizado

cronograma de aulas para cursos de longa durag&o, materiais de apoio, trabalhos e
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avaliagdes, consulta de notas, o aluno pode ter sua prépria conta de e-mail num
servidor webmail, salas de videoconferéncia;

Acesso de visitantes — quando os internautas desejarem, conhecer alguns
recursos do site tais como forum de discussao, assuntos pedagogicos, podera fazer
um breve cadastro que o habilitara a navegar dentro de algumas opg¢des por tempo
determinado, recebendo um login e senha automaticamente gerados pelo sistema
de banco de dados.

Quando da criagdo dessas alternativas sera necessario o desenvolvimento
de um banco de dados e uma cadastro de usuario que possa gerenciar essas
informacgdes recebidas, facilitando e fortalecendo assim um contato pessoal com os
clientes, que passam de internautas a alunos que estdo freqlientando as unidades
do SENAC.

Este banco de dados deve ser estruturado para que possa gerenciar e
cruzar todas as informagdes obtidas de maneira que defina o perfil do cliente deste
segmento de mercado.

Desta forma poderemos aumentar a eficiéncia da segmentacao, isolar
grupos de consumidores, analisar o perfil dos consumidores, identificar e entender
clientes atuais e potenciais como individuos e/ou grupos, analisar compradores ndo
responsivos ou compradores que consumiram apenas uma vez 0s seus produtos,
entender os melhores consumidores, predizer as possibilidades de o consumidor
comprar determinado produto, analisar atividades de compras dos clientes,
identificar nichos de mercado, auxiliar na sele¢ao de mercados.

Para melhorar a performance da administracdo da empresa, obter e
ampliar vantagem competitiva, avaliar as respostas a promogao e propaganda,
reduzir o custo de aquisicdo de novos consumidores, methorar o servigo de
atendimento ao consumidor, identificar segmentos, merchandising ou lojas com
performance abaixo da média, auxiliar na venda cruzada, fornecer suporte a
administracdo de vendas, realizar promogdes de eventos dirigidas, auxiliar no
planejamento de localizagdo de lojas.

E importante que o database marketing esteja nas maos do pessoal de
"marketing" ou "vendas", para melhor gerenciamento das informagdes.

Para o desenvolvimento ideal do banco de dados devemos observar o

bbjetivo de cada elemento de dados, poder tragar o perfil de produtos, desenvolver
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as porcentagens adequadas. Os relacionamentos dos dados sdo mais importantes
do que as puras quantidades. Com isso vamos conseguir visualizar registros,
produzir relatérios, identificar registros ou segmentos, analisar dados.

Um dos principais fatores que ocasiona a pouca utilizacdo do database
marketing € a necessidade de uma cultura que parta da alta administragéo e seja
adotada por todo o pessoal da empresa. A participacao ativa e decidida de toda a
empresa, direcionada pela alta administragdo, é absolutamente essencial para a
implementagdo bem sucedida de um database marketing.

Apesar da complexidade no planejamento, implementagao e utilizagdo do
database marketing, o relacionamento direto com o cliente através da utilizagéo de
um database marketing parece ser uma tendéncia irreversivel na comunicacdo com
0 consumidor e na administragdo do marketing das empresas, conquistando maior
espago entre os recursos destinados ao marketing das empresas.

Assim precisamos iniciar este desenvolvimento para que a informacoes
que sao e serdo recebidas no site sejam muito bem gerenciadas. Logo que forem
criadas as modificagdes no site, como por exemplo o cadastro de usuarios, ou até
mesmo a central de alunos, com um cadastro individual ja iremos perceber que
podemos reter informagdes importantes e essenciais para nosso gerenciamento de
marketing da empresa.

Todo web site necessita de um controle de fluxo de navegacao das
pessoas que visitam-no, desta forma coleta se preciosas informagbes para
levantamento do perfil do cliente na web.

Observamos que concomitantemente com os dados dos clientes coletados
através de um cadastro de usuarios disponivel no site, teremos controles internos no
momento do login do usuario que irdo identificar a presencga daquele internauta no
site, podendo assim verificar quais paginas o mesmo acessou dentro do site, numero
de visitas e horario com que costuma estar navegando, tempo de duragdo da visita,
intervalo de tempo entre as visitas, para isso existem meios de monitoramento
através de banco de dados também nas web pages que verificam a freqiéncia com
que aquele usuario freqienta o site e suas agbes enquanto logado com seu
cadastro.

Para isso desenvolveu-se um cadastro de usuarios conforme figura 1.6,

que contem informagdes e caracteristicas dos clientes que navegam pelo site,
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informagbes estas que poderdo ser cruzadas com as de navegagéo em outra area
do banco de dados.
Vamos observar o cadastro desenvolvido.

Cadastro de Usuério

Dados da Conta

Identificacao de
usuario

Digite uma senha l 6 a 8 caracteres
Confirme a senha |

Dica de senha |

Dados Pessoais

Nome | Sobrenome |

CPF | Data de Nascimento I

Sexo @& Masculino @ Feminino

CEP | Telefone fixo I

Qual sua area A Qual é a sua =
de atuacgdo ? I Al faixa de renda ? I 2

Qual é a sua area de interesse ?

[T Ates [~ Comércio

[T Comunicagdo [~ Conservac3o e Zeladoria
[T Design ™ Gestdo

[T Idiomas ™ Informatica

[T Lazer e Desenvolvimento [T Meio Ambiente

[T Moda e Beleza [T Tecnologia Educacional
[T Turismo e Hotelaria [T Saude

Sugest3o: qual curso gostaria que o SENAC realizasse para vocé ?

Yocé ja fez curso no SENAC ?
[T Sim [T N3o

[V Desejo receber novidades, ofertas ou aniuncios sobre o SENAC.

Figura 1.6

A tela acima é visualizada pelo usuario no momento do cadastro e
podemos elencar as seguintes informagdes: com a criagdo desta identificagao do
usuario toda vez que o mesmo acessar 0 web site poderemos controlar exatamente
todos seus movimentos no site, identificando suas intengbes e preferéncias por
assuntos, assim como freqiiéncia de acesso a uma determinada area do site como

por exemplo: forum de discussdo, poderemos determinar até dos quais foruns o
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mesmo participou, a implementagdo desse controle € fundamental na definicdo do
perfil do cliente; através do seu CPF e CEP, teremos acesso ao seu enderego,
cidade, estado, que determinardo caracteristicas demograficas deste cliente, onde
ele esta situado e se 0 SENAC ja esta préximo desse cliente fisicamente; sua area
de atuagao, area de interesse e faixa de renda auxiliarao no desenvolvimento dos
novos produtos e aperfeicoamento dos ja existentes, mostrando também se este
cliente tem condigdes financeiras para adquirir os produtos do SENAC; sugestao de
qual curso gostaria que o SENAC realizasse para vocé, isso € importantissimo,
neste momento o cliente estara contando exatamente o que ele espera obter, € tudo
que precisamos para surpreender este cliente e informa-lo que o curso que ele
deseja esta sendo realizado em uma unidade préxima dele, ou mesmo a distancia,
ou até que sera personalizado algo para ele; uma maneira de manter o cliente
sempre informado sobre o que acontece no que refere em educagao profissional e
manter um bom atendimento € pelo envio de e-mail, newsletter.

E interessante ilustrar também os campos area de atuagdo e faixa de

renda, que irdo ser determinantes na estruturagao do banco de dados, figura 1.7.

Qual sua area =] Qual é a sua =]

=9 i ?
de atuag3o ? pomey e faixa de renda Menor que Fi$ 500

Automotivo R$ 500 - R$ 939

Qual € a sua é'F Coméreio R$1.000 - R$1.999
Construgdo R$2000-R$ 2999

[ Artes |DonadeCasa [T Comércio |R$3.000-R$ 4.939

Desempregado Maior que R$ 5.000

™ Comur| Educag3o [T Conservac3d e Zeladona

.| Eletrénica -
[ Design £ pavoia/Mins oS0 [T Gestdo
™ Idioma| Entretenimento [T Informética

Estudante : .
I Lazer { Finangas ™ Meio Ambiente

™ Moda Foverno{/h&il{i?r/Setor Publico [T Tecnologia Educacional
mprensa/Midia

[ Turism| Informética/intemnet [T Saude
Medicina/S atude
Sugestdo: ¢ Publicidade/Marketing ENAC realizasse para vocé ?
Recursos Humanos

l Sequros/Imobilidrios
Servigos
Telecomunicagdes/Redes
. |Varejo

I Sim |vendas
Viajens/Transportes

Yocé ja fez cur

[V Desejo leg%%nmwm u anincios sobre o SENAC.

Figura 1.7
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A Internet é uma midia absolutamente diferente das demais. Entretanto,
sua maior eficacia, ao contrario do que poderia imaginar-se, nao € permitida pela
grande inovagéo tecnoldgica que a World Wide Web representa, mas pelo uso de
um conceito de marketing diferente e pela nova forma de abordagem aos clientes,
conceito e forma de abordagem estas que ganharam for¢a e se desenvolveram com
a difusao do uso comercial da Internet.

A nova forma de trabalhar o marketing ndo se limita a Web,
potencializando todos os recursos da rede e rendendo oOtimos resultados,
principalmente quando criteriosamente aplicados sobre 0 uso do correio eletronico.

Ao olhar uma pagina-web, repleta de recursos graficos, corretamente
montada de forma a podermos vasculhar cada assunto em forma de hipertexto, com
icones e links que nos permitam a qualquer momento localizar rapidamente cada
tipo de informagéo, imaginamos que esta maravilhosa tralha tecnoldgica é o mais
importante. Por isso, os empresarios buscam solugbes para seus sites em
programadores visuais e experts em HTML, JAVA, VRML, etc.

Isto tudo € muito util, e garante que nossa mensagem seja escutada ou
vista por muitos clientes, mas nao garante que seja ouvida ou interpretada. Se,
porém, for respeitado o principio de se limitar a oferecer o que interessa ao cliente e
entregar apenas o solicitado, entdo seremos ouvidos com atengdo e nossa
mensagem sera pouco questionada.

Quando assistimos a um comercial na TV custamos a acreditar no que é
dito. E como se houvesse uma parede de vidro entre o cliente e o representante da
instituicdo. Porém, como atinge milhées de pessoas, o imenso numero de incrédulos
é debitado do beneficio sem tornar o resultado negativo.

De forma diferente, quando buscamos qualquer tipo de informagéo e esta
nos é oferecida gratuitamente, a credibilidade é bem maior, e a parede de vidro €
quebrada. Falamos com o vendedor como se estivéssemos entre iguais, e
encontramos nele um aliado.

Por isso, a estratégia de marketing na Internet deve ser, invariavelmente,
oferecer gratuitamente toda informacdo desejada, e cuidar para que nosso servigo
de informacgdes gratuitas seja conhecido. Assim, como parceiros de nosso publico-
alvo, venderemos a imagem que quisermos € O produto que o cliente quiser

mantendo as desconfiancas e as perdas de credibilidade num minimo.
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Coloca-se o banner nas principais midias nacionais da web como se fosse
um comercial inserido nos brakes da novela das oito. Alguns mithdes de pageviews
s&o programados, enchendo os olhos e a expectativa de quem anuncia quanto a um
resultado estupendo em clicks e, consequentemente, em visitagbes ao website da
empresa. Vocé imagina que é um alto negécio, se comparados os custos entre o
banner e as midias tradicionais.

Ai é que esta o engano maior, pois uma campanha de banners dificilmente
vai se equiparar, em termos de audiéncia, exposi¢cao e motivagdo, a uma campanha
de midias de massa. A comecar pelo simples fato de que por mais que pareca a
maior delas, a web n&do € uma midia de massa. Mas exatamente o contrario!

A Internet € uma midia exageradamente segmentada, com tantas
possibilidades de comunicagao dirigida quanto o numero de assuntos existentes nos
sites nacionais e estrangeiros. Sem considerar o fato de que quem escolhe o que vai
ler, assistir ou examinar com mais interesse € 0 usuario em plena navegacao, indo
em diregdo oposta as limitagdes de conteudo de uma televisdo, radio, jornal ou
revistas.

Todo esse "poder" nas méos de quem navega torna bastante importante
um aspecto basico para se dimensionar uma campanha na web: a pertinéncia entre
o produto anunciado pelo banner e 0 assunto principal do site ou da seg&o onde este
banner é anunciado. Parece 6bvio, mas nao é. Quando um banco, por exemplo,
decide anunciar um servigco especifico realizado apenas pela Internet, pensa
inicialmente em sites de economia e finangas, correto?

Pois é, se pensasse com a cabecga do usuario de Internet, talvez mudasse
de idéia. O melhor seria colocar seu banner em sites relacionados diretamente ao
perfil de publico que se quer atingir, como aqueles de charutos, carros, joias,
bebidas e roupas finas, perfeitos para o segmento top de linha.

Assim, um banner que anuncie um tipo de seguro de vida, voltado a
pessoas com mais de 35 anos, colocado em um determinado site que trate de
saude, gravidez ou esportes, pode ter muito mais potencial de venda do que se
colocado em um site de interesse geral. Da mesma forma que se programa uma
mala direta, a escolha do database & fundamental para o sucesso da operagao.

Estes cuidados com o critério na escolha dos veiculos web, e com a

qualidade da mensagem criada, formam a base de sucesso real para uma
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campanha de banners web apresentar um resultado extremamente positivo, desde
que seja sempre lembrado o fato de que a Internet ndo podera jamais apresentar
niveis de audiéncia proximos aos dos veiculos de massa.

Registro em sites de busca - Ha sites especializados que podem registrar
sua Web em multiplos sites de busca, mas prefira fazer manualmente, preenchendo
todos os campos dos formularios e seguindo todos os passos. E cansativo, mas é o
mais seguro para quem nao pode gastar nada além de tempo.

O mais importante €: assim que o seu site estiver no ar, cadastre-o nas
principais ferramentas de busca, como o Cadé? (hitp://www.cade.com.br), Aonde?
(http://www.aonde.com), Yahoo (http://www.yahoo.com e http://www.yahoo.com.br),
Altavista (http://www.altavista.com), Google (http.//www.google.com.br) e WebCrawler
(http://www.webcrawler.com), que sdo consideradas as mais conhecidas. E claro que
existem centenas de ferramentas de busca, e no a equipe que realizara a
manutencdo do site devera definir alguém responsavel por manter esses cadastros
bem como a descoberta de novos.

Para ilustrar a importancia destes cadastros, realizou-se duas formas de
pesquisa em um dos maiores sites de busca com aproximadamente 85% de
abrangéncia da internet, pdde-se verificar que o usuario nas primeiras cinco paginas

de resultados quando pesquisou-se “SENAC”, o SENAC/PR nao aparece dentre os

resultados apresentados, somente quando pesquisamos "SENAC Parana”, desta
forma aparece em primeiro lugar, ver figura 1.8 e 1.9 isso acontece em virtude do
codigo de programacdo meta-tags que serve para indexar o site nos sistemas.
Mecanismos de busca chamados Crawlers utilizam estes codigos para “rankear” o
site, posicionando-o entre milhares de enderegos cadastrados. A grande maravilha
das meta-tags e que elas servem para diversos mecanismos gue varrem 0s
indexadores Crawlers como Google e Altavista, para posicionar o0s sites
cadastrados. Quando as meta-tags sdo planejadas e eficientes, mais resuitados
propiciam para o site.

Em uma estatistica realizada pelo Georgia Institute of Technology apontou
que 85% dos internautas descobrem novos sites usando as ferramentas de busca.

Por isso, a importancia de vocé se concentrar nesse tipo de divulgagao.



43

A maioria das ferramentas demora um tempo para incluirem o site recém

cadastrado em seu banco de dados. Por isso, o retorno ndo é imediato, pode

demorar algumas semanas até os primeiros visitantes vindos de ferramentas de

busca aparecerem. Por isso, quanto mais cedo vocé cadastrar o seu site, melhor!
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Figura 1.8

Observamos na figura 1.8 que a palavra pesquisada é bem genérica, e
como existem varios SENAC's espalhados pelo Brasil, aparecem como resultado da

pesquisa os que estdo melhor rankeados, o primeiro resultado definido e que leva o
usuario ao site de um dos SENAC's espalhados pelo Brasil € o link do SENAC

NACIONAL com o enderecgo http://www.senac.br

Ja na figura 1.9 podemos observar que foi pesquisada a frase SENAC

Parana, determinando especificamente qual organizagdo gostariamos de encontrar

no resultado, claro que o enderego do SENAC/PR é o primeiro da lista de resultados,
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isso e bom, mas a situagdo anterior ndo é muito favoravel pois nas 5 primeiras
paginas de resultado o SENAC/PR nao aparece mas aparecem, SENAC/DN -
Diregdo Nacional (http://www.senac.br), SENAC/SP (http://www.sp.senac.br),
SENAC/RJ (http://www.rj.senac.br), SENAC/RS (http://www.rs.senac.br), SENAC/AP
(http://www.ap.senac.br), desta forma precisamos analisar a meta-tag utilizada para
otimizar o rank do SENAC/PR.
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Na figura 1.10 e 1.11 iremos observar o resultado da mesma pesquisa e
veremos que em ambas existem alguns resultados diferentes em relagdo a primeira,
nesta o site do SENAC/SP, aparece em uma colocagdo melhor, logo abaixo ao
enderego do SENAC/DN, isso mostra que realmente os sites de busca possuem um

mecanismo para posicionar os resultados individualmente.
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- Outra forma eficiente de divulgacao gratis € a troca de links. Sites com a
mesma area de atuagdo (com o mesmo tipo de conteddo) procurar estabelecer
parcerias sugerindo a troca de links, isto €, recomendar sites em sua pagina e esses

outros sites, recomendam o seu.

Intercambio na banners - Ha sites para intercambio de banners entre
home pages (ex.: www.bannerexchange.com). Cuidado que seu site pode ficar feio
com tantos banners e a pagina lenta para carregar.

Intercambio de links - Busque sites da mesma area de interesse.
Provavelmente eles terdo interesse em ajuda-lo e fazer uma cooperagéo. Aproveite
para pegar carona nos sites de maior sucesso.

Dica: procure nos mecanismos de busca por uma palavra chave, veja 0s
que aparecem primeiro. Estes serdo os mais interessantes para estabelecer

vinculos.

Toda empresa que existe no mundo real, deve incluir o enderego do site e
um e-mail para contato em todo o material promocional ja existente. Se empresa ja
anuncia em meios tradicionais como jornais e revistas, entao tera mais um meio para
divulgar o seu site. O mesmo € valido para materiais promocionais, como canetas,

adesivos, etc.

Divulgacéo através de lista de e-mails - Pode ser interessante se possui
uma boa lista na sua area de interesse. Esse tipo de divulgagado pode conseguir
visitantes consistentes, que geram mais visitas ou oportunidades (académicos,
militantes politicos, gente de ONGs). Dica: outra forma é através de mensagens e
campanhas interessantes, em que o link com o site acompanhe a mensagem. Muita
gente vai querer saber quem a origem da mensagem e visitar o home page.

Um banner corresponde a uma imagem ou a uma animagdo contendo
mensagens publicitarias. Os banners sdo, sem duvida, o formato de propaganda
mais utilizado na Internet. O objetivo principal de um banner é fazer com que a
pessoa clique nele e obtenha mais informacdes relacionadas ao produto ou servigo
anunciado. Existem diversos tipos e tamanhos de banners na Internet.
Recentemente, tém sido criados banners diferenciados, com som ou jogos para

chamar a atengdo do internauta e estimular o clique.
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Os banners podem estar espalhados por varios sites afins a atividade da
organizacgao, facilitando e aumentando a probabilidade do proprio site ser visitado.

Atualmente a politica dos banners tornou-se um comeércio muito grande
para o provedores e web sites de grande acesso, e um empresa para colocar seu
banner dentro destes sites muitas vezes paga altos valores, pois estes sado
calculados como se fosse um comercial igual a qualquer outro tipo de midia, banners
na primeira pagina tem valores diferenciados dos de Segunda e terceira pagina. Os
grandes provedores véem nesta midia um grande retorno financeiro para manté-los,
ja que existem muitos provedores gratuitos, o que acabou diminuindo o retorno
financeiro.

Os tamanhos de banners mais comuns figura 1.12 sao:

os de banners mais comuns sao:

468 x 60 - Full Banner

234 x 60 - Half Banner
125 x 125
Botic Quadrado

125 x 90 . Botdo 1

125 x 60 . Bolao £

125 x 240

88 x 31 Banner Vertical

Figura 1.12
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12 Fase
Formacgdo de Equipe técnica para manutencao de Web site
Objetivo: Criar o estruturar uma equipe responsavel pelo desenvolvimento,

criacdo e manutencao dos projetos e recursos dentro do site SENAC/PR.

22 Fase
Desenvolvimento de recursos interativos
Objetivo: Manter o Web site atualizado com novas alternativas e recursos
atrativos para interatividade do cliente e fornecimento de informacdes.
- Enquetes, Foéruns, Centro Pedagogico, Central do Aluno, Acesso de

Vistantes.

32 Fase

Conectividade e Atendimento ao Cliente one to one na Web

Objetivo: Personalizar o Atendimento one to one na Web, proporcionando
seguranca e responsabilidade para os clientes.

- Integragao célula Call Center e Web Site.

4° Fase

Data base Marketing

Obijetivo: Obtengdo e cruzamento de informagdes para definigcdo do perfil
do cliente Web.

- Banco de Dados e Tratamento de informagdes.
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5% Fase

Controle de Midias na internet

Objetivo: Estabelecer controle e manutencdo de contratos gratuitos ou
pagos das midias de divulgagéao utilizadas na internet.

- Banners em site provedores, parceiros ou de atividades similares,

Sites de busca, links com parceiros e e-mail.

6° Fase

Controle de Midias Externas

Objetivo: Estabelecer controle e manutencdo de contratos gratuitos ou
pagos das midias de massa fora da internet.

- Material promocional, Folhetos e Folders de divulgacdo, Brindes,

Jornais, Revistas, Radio, Televisdo, Outdoors, etc.
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5 CONCLUSAO

Ao findar deste trabalho podemos vislumbrar a importancia de se estar
bem estruturado ao criar um web site que funcionara como uma loja virtual, com o
fluxo igual ou até superior ao de uma loja real, o suporte e a manutencéo deste site
e tao importante quanto ao de um ponto de venda, pois assim como na estrutura real
os clientes estarao sendo atendidos e observando todos os recursos, informacgdes
disponiveis que agreguem valor, os produtos ofertados na estante de vendas do site.

A equipe hoje responsavel por todos esses acontecimentos tem a grande
responsabilidade de trabalhar com clientes de analise extremamente critica e que
sabem o que desejam, o site deve estar atualizado para atender individualmente a
expectativa de cada visitante.

O mercado eletrénico atualmente é responsavel por crescente volume de
vendas, pessoas buscam comprar na internet produtos que n&o estdo proximos, mas
tambem a facilidade de estar em uma loja sem precisar sair de casa, o SENAC
decidiu direcionar esforgos na conquista desse mercado, com uma equipe
responsavel e um web site muito bem estruturado podera estar aproveitando esta
oportunidade para alavancar seus resultados, sabemos que é uma agdo pioneira
para a organizagao que vem a alguns anos evoluindo gradativamente no mercado
competitivo de educagdo profissional, e com responsabilidade em educagdo
profissional e dedicagio esta pronto para novos desafios.

A pesquisa bibliografica e pesquisa de campo realizada para o
desenvolvimento deste trabalho enriqueceu muito as bases curriculares adquiridas
através da Pés-Graduagdo em Especializagdo em Marketing e com certeza € um
trabalho arduo mas prazeroso dentro da area de marketing.

Fica gravado como uma experiéncia pratica muito rica mesmo antes de
sua execugao, pois a reestruturacao foi analisada e pesquisada a fundo para obter
este resultado, ainda que o Plano de Webmarketing do SENAC/PR pode ser o
primeiro a ser elaborado a nivel de SENAC Nacional, espera-se com este plano
contribuir para o crescimento da organizacao SENAC na busca pelo compromisso

de sua missdo em “Desenvolver pessoas e organizag¢des para o mundo do trabalho
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com agdes educacionais e disseminando conhecimentos em comércio de bens e
servigos”.
Como resultado deste trabalho inclui-se em anexo (ver anexo1) o Plano de

Acado de Webmarketing que servira de base para execugao das tarefas elencadas.
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