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1 INTRODUCAO

Atualmente a competitividade entre as organizacdes estd em alta mais do
gue nunca, as empresas precisam se reinventar todos os dias para atender as
constantes demandas do mercado, a tecnologia avanca rapidamente, tudo que
acontece no mundo € divulgado em tempo real na rede mundial de computadores, e €
justamente no ambiente virtual que se encontra as grandes oportunidades para as
organizacdes que desejam conquistar o0 mercado em que atuam, o boom das redes
sociais é algo notoério e ndo estar presente no mundo virtual € uma forma de ficar
obsoleta e até mesmo perder espaco no mercado, no ambiente virtual as
organizacdes podem agregar valor para a marca, atrair clientes e finalmente fidelizar.
Tudo isso com um custo muito baixo e de uma maneira totalmente rapida e viavel.

As Redes Sociais sdo 0 meio onde as pessoas se reunem por afinidades e
com objetivos em comum, sem barreiras geograficas e fazendo conexbes com
dezenas, centenas e milhares de pessoas conhecidas ou néo.

Segundo dados de 2011 do IBOPE Nielsen (Instituto Brasileiro de Opiniao
Plblica e Estatistica), parceira do grupo IBOPE e especialista em costumes dos
brasileiros na internet, o Brasil tem 87% dos internautas utilizando redes sociais e
outras paginas de relacionamento. Isso significa um total de 39,3 milhdes de pessoas.

O acesso a redes sociais € tdo massivo que no ano de 2012 o Facebook foi
a pagina mais acessada da internet ficando a frente do Google. Além do Facebook
temos outras redes sociais de sucesso no Brasil como : Twitter, myspace, blogspost,
flickr, Linkedin,youtube. Esse intenso trafego de internautas € um prato cheio para
empresas visionarios que estdo dispostas a atrair novos clientes, divulgar a marca e
aumentar a credibilidade da mesma com o0s seus consumidores fieis, a empresa nas
redes sociais possui a oportunidade de se posicionar frente a diversas situagoes e
também pode pegar carona em varios sucessos da rede atraveés do Buzz marketing o
ambiente virtual é totalmente diferente de uma loja fisica, ele muda constantemente e
esta repleto de oportunidades que um administrador de marketing deve estar pronto
pra capta-las e absorve-las.

As organizagbes estdo em constante atualizagdo movidas pela
competitividade e o desejo de atender pontualmente as exigéncias e expectativas

dos clientes. Os canais para atender os clientes ja ndo sdo mais os mesmos, a boa e



velha caixinha de sugestdo ja estd se tornando ultrapassada, o aparelho telefone
muitas vezes ndo é atendido devido ao grande volume de clientes na loja fisica, a
correria do dia a dia ndo permite que o cliente ou possivel cliente va até a empresa,
para prestar uma consideracdo sobre um determinado produto ou servico, as redes
sociais se enquadram nesse contexto como uma solucéo rapida, préatica e dinamica.

Justifica-se estudar os meios de atendimento, atragédo e fidelizagdo dos
clientes através das redes sociais pois € de suma importancia que as empresas
possam implementar estratégias de melhoria com base nos dados apurados.
Atender através das redes sociais € uma oportunidade de oferecer um servico
personalizado ao cliente, todos os atendimentos vao se diferenciar afinal o que atrai
uma pessoa pode ndo atrair outra.

O objetivo geral desse projeto é demonstrar a importancia das redes
sociais para atrair e fidelizar clientes. Para que esse objetivo fosse alcancado se fez
necessario; caracterizar as redes sociais; apresentar dados; caracterizar o perfil dos
usuarios/clientes; entender como as organizacbes podem gerar vantagem
competitiva a partir do uso das redes sociais. Foi aplicado um questionario
(Apéndice A), com 11 (onze) funcionarios ligados a area de marketing, que
trabalhem com atendimento a empresa, atendimento a comunidade, e planejamento
de marketing.

Os aspectos conceituais considerados para efeito de estudo abordam os
seguintes assuntos: a) Marketing - O marketing é uma atividade de comercializacéo
que teve sua base no conceito de troca. No momento em que os individuos e
organizacdes de uma sociedade comecaram a desenvolver-se e a necessitar de
produtos e servigos, criaram-se especializagdes. b) Atendimento - € o passo inicial
em busca da fidelizacdo, o atendimento nunca sera unilateral, sempre havera mais
de uma parte envolvida, e o foco deve ser satisfazer o cliente, de acordo com as
suas solicitacbes. c) Atendendo e fidelizando clientes nas redes sociais- O meio
como a empresa apresenta o seu produto para o mercado é um fator decisério para
o cliente na hora da compra. O produto precisa estar onde o cliente esta, a empresa
precisa de posicionar no mercado e transparecer a imagem que ela definiu para
aguele produto, ela precisa atingir o seu nicho de forma certeira.

Nesse contexto utilizar as redes sociais ndo € somente uma ferramenta
de divulgacdo, ou uma aposta. E uma estratégia com garantia de retorno, as

pessoas absorvem o0 que elas leem na internet e levam pro seu dia a dia, se



determinado produto tiver uma boa imagem no ambiente virtual, isso resultara nas
vendas do mesmo, pois ele transmitir4 credibilidade.

As formas de atendimento ao cliente séo diversas e a organizacao precisa
ter uma visdo ampla e alinhar o seu atendimento com o mercado e tipo de cliente
que ela atua, a grande parte da populacdo acessa a internet e possui alguma rede
social, as empresas possuem a oportunidade de criar um vinculo a mais com 0s
seus clientes, de uma forma personalizada, através de um canal diferenciado,
atendendo pontualmente as suas solicitacdes.

Os clientes possuem uma expectativa sobre 0s nossos produtos e
servigos e o relacionamento com o cliente é o que vai definir se ele seré finalizado
ou ndo, estar presente nas redes sociais € uma forma de transparecer para o
consumidor que independente da hora que ele precisar vocé vai estar 14, ele pode
escrever para a empresa a qualquer hora do dia. Ele n&o vai ter a sensacéo de estar
sem atencédo, ou com duvidas e ninguém para tira-las, muitas vezes o cliente deixa
de comprar um determinado produto pois ndo teve suas duvidas sanadas, nao foi
prontamente atendido quando ele precisou ou a empresa ndo tem nada de atrativo
que fizesse com que ele optasse por ela.

O atendimento online deve sempre visar a fidelizagéo, o motivo de atender
online é estar presente na vida do cliente de forma continua, interagindo com ele
constantemente, a satisfacdo do cliente é resultado da percepcédo dele sobre os

produtos ou servicos que lhe é prestado.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa estudada foi criada em 22 de janeiro de 1942, pelo decreto-lei
4.048 do entdo presidente Getulio Vargas, surgiu para atender a uma necessidade
premente: a formagdo de mé&o-de-obra para a incipiente industria de base. Ja na
ocasiao, estava claro que sem educacgao profissional ndo haveria desenvolvimento
industrial para o pais. Dessa maneira, 0 empresariado assumiu ndo apenas 0S
encargos, como gqueria o Governo, mas também a responsabilidade pela
organizagdo e direcdo de um organismo proprio, subordinado a CNI e as
Federacdes das Industrias nos estados. Ao fim da década de 1950, quando o
presidente Juscelino Kubitschek acelerou o processo de industrializacdo, a empresa
em questdo ja estava presente em quase todo o territério nacional e comecava a
buscar, no exterior, a formagdo para seus técnicos. Logo, tornou-se referéncia de
inovacdo e qualidade na area de formacao profissional, servindo de modelo para a
criacao de instituicdes similares na Venezuela, Chile, Argentina e Peru.

Nos anos 60, investiu em cursos sistematicos de formacao, intensificou o
treinamento dentro das empresas e buscou parcerias com os Ministérios da
Educacéo e do Trabalho, e com o Banco Nacional da Habitagéo. Na crise econdmica
da década de 1980, percebeu o substancial movimento de transformacdo da
economia e decidiu investir em tecnologia e no desenvolvimento de seu corpo
técnico. Expandiu a assisténcia as empresas, investiu em tecnologia de ponta,
instalou centros de ensino para pesquisa e desenvolvimento tecnoldgico.

Com o apoio técnico e financeiro de instituicbes da Alemanha, Canada,
Japéo, Franca, Italia e Estados Unidos, chegou ao inicio dos anos 90 pronto para
assessorar a industria brasileira no campo da tecnologia de processos, de produtos
e de gestdo. Hoje o numero de matriculas ja supera a marca de 45,4 milhdes desde
1942. Tornou-se um dos mais importantes polos nacionais de geracédo e difusao de
conhecimento aplicado ao desenvolvimento industrial. A flexibilidade de sua
estrutura é um dos diferenciais com o qual conta para cumprir sua missdo. Gragas a
ela € o maior complexo de educacdo profissional da América Latina, oferecendo
atendimento adequado as diferentes necessidades locais e contribuindo para o

fortalecimento da industria e o desenvolvimento pleno e sustentavel do pais.
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2.1 Estrutura Organizacional

Este organograma mantém o equilibrio do DN (Departamento Nacional)
com os 27 DR's (Departamento Regional), mantendo o trabalho em estreita sintonia,
preocupando-se em construir e consolidar politicas e diretrizes gerais para a
organizagdo. Cumpre ao Departamento Nacional sistematizar e divulgar esse
trabalho, garantindo as acles institucionais a necessaria

unidade.

| CONSELHO NACIONAL |
v
| DIRECAO GERAL |

.

i | ASSESSORIA
| DIRETORIA |
v v { 2 v
PLANEJAMENTO, COOPERACAO RELACOES COM _
ORCAMENTO E INTERNACIONAL O MERCADO EDUCAGAO
GESTAO PROFISSIONAL
\ 4 Y A\ 4
TECNOLOGIA INDUSTRIAL PESQUISA, AVALIACAO TENDENCIAS E
E DESENVOLVIMENTO PROSPECCAO

Figura 1: Organograma do Departamento Nacional
Fonte: Dados fornecidos pela Empresa, 2013

2.2 Misséo

Contribuir para o desenvolvimento industrial do Estado de Sergipe,
através da educacdo para o trabalho e da cidadania, assisténcia técnica e
tecnoldgica, geracdo, adequacéao e difusdo de novas tecnologias, buscando auto
sustentacao.

2.3 Visao

Ser um referencial de exceléncia para a Regido Nordeste.
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2.4 Valores

Competéncia, exceléncia, comprometimento, cooperacao, ética, Qualidade,

valorizag&o das Pessoas.

2.5 Recursos Humanos

A GCP- Geréncia compartilhada de pessoas — é responsavel por definir a
sistemética para execucdo do PDCA, estabelecer diretrizes e responsabilidades para
execucdo das atividades relacionadas com o recrutamento e selecdo de pessoal,
integrar os colaboradores admitidos, estabelecer a sistematica para gestdo e
operacionalizacdo do processo de controle de jornada de trabalho, possibilitar uma
sistematica de selecdo, acompanhamento e desempenho do estagiario, facilitando o
seu desenvolvimento e adaptacdo na empresa e propiciar aprendizagem da pratica
profissional, preparando-o para o mundo do trabalho, permitir o controle e
confiabilidade das informac6es cadastrais e histéricas dos funcionéarios, bem como o
processamento das folhas de pagamento das diversas categorias funcionais.

2.6 ldentificacdo do Segmento de Mercado da Empresa

Com atuacdo em todo o territorio nacional, visa atender as necessidades
de qualificacdo de profissionais para o0s setores industriais e atividades
assemelhadas, incluindo servi¢cos industriais de utilidade publica, servicos de
reparacao, conservagao e manutencdo, comunicagdo e pesca. Tem como principal
segmento, a capacitacdo de profissionais e o aperfeicoamento dos produtos e

processos das industrias, por meio de cursos e servigos técnicos e tecnoldgicos.
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3 ASPECTOS CONCEITUAIS

3.1 Marketing

O estudo do mercado mais conhecido como marketing, surgiu da
necessidade de administrar a nova realidade, oriunda da Revolugéo Industrial que
causou uma transformacdo de um mercado de vendedores para um mercado de
compradores.

Originario do inglés, o termo marketing significa agdo no mercado.

[...] a conotac@o mercadoldgica € bastante ampla sendo usado ndo apenas
para ajudar as empresas a vender mais, mas também para coordenar
qgualquer processo de troca. As empresas podem aplicar marketing
para corrigir mercados, aumentar o nivel de conscientizagdo dos
consumidores a respeito de determinado produto, além de uma série de
outras alternativas, (LAS CASAS 2006, p. 3).

Até a Revolucdo industrial, os modelos de producdo eram somente
artesanais. Os profissionais (ferreiro, alfaiate, padeiro, sapateiro, costureiro,
joalheiro), produziam para um determinado consumidor, fosse ele empresa ou
pessoa fisica. A padronizacdo, com poucas opcoes e variacdes de utilidades, cores,
tamanhas e sabores, trouxe novas demandas de consumo voltado a populagéo.
(LAS CASAS,2006)

Apesar dos novos processos produtivos, de altos investimentos em
instalacdes e equipamentos, quase ndo existia a concorréncia. As implantacdes de
indUstrias e a preservacao de seu crescimento naquela época disputavam apenas
entre os produtores de um pais e os mercados consumidores de outros. Apenas 0
produto era o centro das decisdes, ndo havia a preocupac¢éo com o cliente, visando
satisfazer suas necessidades, tudo era pensado de modo coletivo e padronizado, a
ideia é que o que fosse bom para um seria bom para todos, o que é contrario a
realidade porque as pessoas sdo diferentes em sua esséncia (Cobra, 1986).

O marketing é uma atividade de comercializagdo que teve sua base
no conceito de troca. No momento em que os individuos e organiza¢bes de uma
sociedade comecaram a desenvolver-se e surgiu a necessitar de produtos e
servicos, criavam-se especializacdes. Com a especializacdo, o processo de troca

tornou-se mais facil, uma vez que a sociedade beneficiou-se com a qualidade e a
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produtividade dos mais capacitados. (LAS CASAS 2006, p. 3).

Kotler (2006) € mais especifico em sua obra e afirma que o marketing se
aplica aos bens, servicos, eventos, experiéncias, pessoas, lugares, propriedades,

organizacdes, informagdes e ideias.

Kotler (2006, p.4) define ainda, que o objetivo do marketing é:

[...] tornar supérfluo o esfor¢o da venda [...] é conhecer e entender o cliente
tdo bem que o produto ou o servico seja adequado a ele e se venda
sozinho. Idealmente, o marketing deveria resultar em um cliente disposto a
comprar. A Unica coisa necessaria entdo seria tornar o produto ou
servico disponivel.

O sucesso de uma empresa esta ligada diretamente ao marketing, é
necessario tracar um estratégia clara e que se seja seguida por todos da
organizagdo, sempre atento as novas demandas do mercado, que muitas vezes
exigem aperfeicoamento da estratégia ou até mesmo mudancas, visando se
adequar as novas realidades, nesse contexto podemos destacar o atendimento com

sendo um dos pilares principais do marketing.

3.2 ATENDIMENTO

Atendimento pode ser definido como troca, acado de atender, ou seja, de
acolher com atencédo e cortesia; tomar em consideracdo; analisar e definir. O
atendimento nunca podera ser unilateral ja que ele € um processo que vai envolver
mais de uma pessoa (CARVALHO, 1999).

O foco sempre deve ser a qualidade, e essa qualidade sO sera atingida
quando o cliente satisfazer as suas expectativas. Segundo Kotler (2000), o
atendimento ao cliente envolve todas as atividades que facilitam aos clientes o
acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para receberem servicos,
respostas e solu¢cdes de problemas de maneira rapida e satisfatoria.

Para tanto é necessario que o atendente de uma empresa conheca os
requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente.

Estudos realizados por pesquisadores do assunto em questao,
comprovaram quais 0s motivos que levam o cliente a parar de comprar em uma

empresa.1% por falecimento ,5% por mudanca de endereco, 5% por amizades
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comerciais,10% por maiores vantagens em outras organizacdes,14% por
reclamacdes ndo atendidas, 65% por indiferenca do pessoal que os atende, ou seja,
falta de qualidade no atendimento. (AMARO 2002 apud BOGMAN,.p.98).

Um nUumero expressivo comprova que existe uma deficiéncia no servico
de atendimento das empresas, 0 que acaba por afastar o cliente ao invés de atrai-lo
e encantd-lo. As empresas precisam estar atentas a esses dados, pois em meédio
prazo estardo sofrendo com os reflexos desse atendimento sobre as vendas de seus
produtos e servico, com base nesses dados fica claro a necessidade de
disponibilizar novos canais de contato com o cliente, para poder acompanha-lo além
da loja fisica (ABDALA, 2008).

A qualidade no atendimento € a porta de entrada de uma empresa, onde
a primeira impressao é a que fica. O modelo abaixo exemplifica como deve ser, o

ciclo do processo de atendimento visando a obtencao satisfacao do cliente.

Figura 2 — Ciclo do atendimento

Feedback

-CICLO DE
ATENDIMENTO

Figura 2: Ciclo de atendimento

Fonte: Indico consultoria, adaptado pelo autor.

Para prestar um bom atendimento ao cliente, &€ necessario estar atento a
alguns parametros que irdo garantir a eficiéncia do atendimento e que servira como

pré-requisito para obter a satisfacdo do mesmao.
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No processo do atendimento a parte mais importante € ouvir o cliente,
ouvir ndo € somente ficar parado enquanto o cliente fala, é preciso entendé-lo, saber
0 que ele deseja da sua organizacdo, qual o produto ou servico que se adequa a
necessidade que ele esta vivendo; ndo ouvir o cliente é o pior erro que se pode
cometer no processo de atendimento, o feedback proporciona a oportunidade de
implementar melhorias e enxergar novas oportunidades disponiveis no mercado,
funciona como uma bussola que ird direcionar a organizacdo para Nnovos rumos.
Quando ouvimos o cliente , logo passamos a conhecer e perceber o que ele precisa,

aliando essas duas coisas € possivel atender prontamente. (MARQUES, 1997).

3.3 ATENDENDO E FIDELIZANDO CLIENTES NAS REDES SOCIAIS

Com o advento da tecnologia, o mundo ao nosso redor muda
constantemente, todos os dias surgem novas funcionalidades, fazendo com que
aguele determinado servi¢o ou produto que costumavamos utilizar torne-se obsoleto.
Os canais de comunicacdo também influenciam diretamente no processo de
marketing, pois € através deles que a marca vai ser levada até o consumidor, nos
anos 70 o marketing praticado era o de massa, falava-se a mesma lingua para todo
0 publico, ndo havia a segmentacdo e a preocupacdo em oferecer servicos
diferenciados e personalizados, hoje no século XXI ndo estar preparado para
absorver as oportunidades do mercado é desvantagem para as organizacoes,
fidelizar e atrair clientes se tornou uma tarefa facil se a organizacao estiver disposta
a criar um bom relacionamento com o cliente de uma maneira que ele
automaticamente saia divulgando o produto, isso é possivel através de um bom
atendimento (KOTLER, 2000).

O meio como a empresa apresenta o seu produto para o0 mercado € um
fator decisério para o cliente na hora da compra. O conhecimento é um dos
primeiros passos neste caminho de conquista que almeja o encantamento do
cliente., sendo assim, € preciso saber gerencia-lo adequadamente. O produto
precisa estar onde o cliente esta, a empresa precisa de posicionar no mercado e
transparecer a imagem que ela definiu para aquele produto, ela precisa atingir o seu
nicho de forma certeira. Nesse contexto utilizar as redes sociais ndo € somente uma
ferramenta de divulgac&o, ou uma aposta. E uma estratégia com garantia de retorno,

as pessoas absorvem o que elas leem na internet e levam pro seu dia a dia, se
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determinado produto tiver uma boa imagem no ambiente virtual, isso resultara nas
vendas do mesmo, pois ele transmitir4 credibilidade (CARVALHO, 1999).

As formas de atendimento ao cliente sdo diversas e a organizacao precisa
ter uma visdo ampla e alinhar o seu atendimento com o mercado e tipo de cliente
que ela atua, a grande parte da populacdo acessa a internet e possui alguma rede
social, as empresas possuem a oportunidade de criar um vinculo a mais com 0s
seus clientes, de uma forma personalizada, através de um canal diferenciado,
atendendo pontualmente as suas solicitacdes. (KOTLER, 2006)

Os clientes possuem uma expectativa sobre os produtos e servigos e o
relacionamento com o cliente é o que vai definir se ele sera fidelizado ou ndo , estar
presente nas redes sociais € uma forma de transparecer para o consumidor que
independente da hora que ele precisar a empresa estara 14, ele pode escrever para
ela a qualquer hora do dia, ndo vai ter a sensagdo de estar sem atengéo, ou com
davidas e sem ninguém para tira-las, muitas vezes o cliente deixa de comprar um
determinado produto pois ndo teve suas duvidas sanadas, ndo foi prontamente
atendido quando ele precisou ou a empresa ndo tem nada de atrativo que fizesse
com que ele optasse por escolhe-la.

Esse processo deve envolver todos os niveis da empresa, desde o0 mais
alto escaldo até o menor nivel, todos devem estar alinhados e cientes sobre o
posicionamento da empresa e 0s seus parametros nas busca dos seus objetivos
organizacionais; quando ha no mercado muitas empresas oferecendo o mesmo
produto, sdo os pequenos detalhes que serdo decisérios para ganhar fatias no
mercado, as empresas que estao preocupadas com o atendimento e a prestacdo de
informag&o com o cliente com certeza vao lucrar mais (BARROS, 2007).

As empresas podem conquistar clientes e superar a concorréncia
realizando um melhor trabalho de atendimento e satisfazendo as necessidades do
cliente. Assim fazer certo da primeira vez, em todos 0s requisitos necessarios para o
cliente, € a maneira mais facil de moldar a imagem positiva, satisfazé-lo e conserva-
lo.

Ha organizacbes que acreditam que buscar clientes € obrigacdo do
departamento de marketing ou de vendas. Mas na verdade o marketing € apenas
um dos fatores envolvidos na atracdo e retencao de clientes. O departamento de
marketing s6 pode ser eficaz em empresas onde 0s varios departamentos e

funcionarios tenham projetado e implementado um sistema de entrega de valor ao
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cliente superior ao da concorréncia, valor esse que deve ser transmitido também
através das redes sociais (KOTLER, 2006)

Segundo Albrecht (2003), em mercados de alta competitividade, as
empresas tém voltado suas atencbes para garantir participacdo de mercado,
preocupando-se em atrair e principalmente manter seus clientes. Buscar, portanto, a
satisfacdo dos clientes, atendendo ou até mesmo superando suas expectativas,
através das redes sociais passa a ser uma tarefa fundamental, dentre as estratégias
comerciais e de marketing, utilizadas pelas empresas.

A fidelizagdo, muitas vezes € compreendida como o processo de poés-
venda, porém ndo se trata somente disso. No momento de conclusdo da venda é
gue ocorre a fidelizacdo. O cliente ja sabe se vai retornar a empresa, assim que sai
dela, e ndo quando recebe uma ligacdo ou um e-mail meses depois, querendo saber
sua opinido sobre o atendimento. O atendimento on-line aumenta as chances de
fidelizacdo dos clientes, porque foi dado a ele todo suporte durante o processo de
compra, sempre que precisou foi atendido prontamente (LAS CASAS, 1986).
Atender e fidelizar sdo complementos, quase sinbnimos, um depende do
outro, se o processo do atendimento for falho, consequentemente a fidelizagdo néo
sera alcancada, existe muitas possibilidades de interacdo com o cliente nas redes
sociais, promocgdes, concursos culturais, sorteios. Essas ferramentas devem ser
trabalhadas com o objetivo de se aproximar do cliente, fazendo com que 0 mesmo
busque a pagina da empresa nas redes sociais. O resultado dessa interacao

empresa com cliente é a fidelizagdo (KOTLER, 2006).
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4 ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Atividade de Estagio

O estagio que serviu de base para a realizacdo desta pesquisa foi
desenvolvido em uma reconhecida instituicdo de ensino profissionalizante e técnico
em Aracaju SE.

Essa instituicdo atua ha 71 anos no mercado Sergipano. Sua misséo é
“contribuir para o desenvolvimento industrial do Estado de Sergipe e para elevar a
competitividade da industria brasileira através da Educacao Profissional e Servicos
Técnicos e Tecnologicos promovendo a inovacdo adequacdo e difusdo de novas
tecnologias”. O estagio foi desenvolvido especificamente no setor de marketing,
observando-se todas as atividades que a empresa adota e os resultados que a
mesma tem obtido através das redes sociais, onde vem atuando no Facebook,
Twitter, Orkut, Windows Live.

A pesquisa de campo foi desenvolvida pelo préprio autor, e foi realizada
no periodo de 22 a 23 de outubro de 2013 através de questionarios. O universo
deste trabalho é de 30 pessoas que sdo colaboradores do setor de marketing. A
partir de filtros, foi designada uma amostra de 11 pessoas. Foram aplicados os
guestionarios, com 12 questdes divididas por sub equipes da seguinte forma: equipe
planejamento de marketing (6), equipe atendimento a pessoa juridica(3), equipe
atendimento a pessoa fisica (2). A opcao de realizar os questionarios com 0s
proprios colaboradores se deu pelo fato de que os mesmos séo clientes internos
assim como externos, eles possuem uma visao dos dois lados da situagao, inclusive
a maioria dos colaboradores desse setor é ex-aluno da instituicdo. A pesquisa
apresentada contempla o carater quantitativo, abordando percentuais encontrados
acerca dos objetivos aqui expostos. Os dados coletados atraves de questdes
abertas e fechadas foram analisados sistematicamente, tabulados e confrontados
com a realidade e as teorias existentes sobre o tema. A seguir apresentam-se e

analisam-se os dados coletados nessa pesquisa.



20

4.2 Analise da Pesquisa

4.2.1 Perfil dos entrevistados

O questionario abordou o perfil dos funcionarios entrevistados, com
guestdes referentes a sexo, idade, escolaridade. No primeiro aspecto a pesquisa
demonstrou que 77% dos colaborados entrevistados sdo do sexo masculino, e 57%
possuem idade entre 26-34, enquanto 15% possuem idade entre 18-25, 43-50 ou
51-60. No quesito grau de escolaridade foi observado que 38% séo pos-graduado e
possuem graduacdo na area de gestdo (administracdo, economia, gestdo por
processos), 31% estdo concluindo a graduacdo (Publicidade, Letras) e 31%
possuem somente nivel superior (Administracao).

Considerando a amostra pesquisada é possivel observar que a faixa etaria
média € 30 anos, 0 que nesse caso justifica-se pelo setor estudado estar ligado
amplamente a area de tecnologia e redes sociais. O perfil profissional dos
funcionérios € nivel superior e isso € um pré-requisito, o dia a dia desse setor esta
ligado a comunicacdo e contato com clientes, é necessario que todos o0s
profissionais possuam uma boa formacédo, a maioria dos funcionarios possui nivel
superior na area de gestdo porque é primordial que eles possuam algumas
habilidades como planejamento, mensuracdo e analise. A funcdo desses
colaboradores é transformar esse dialogo online com os clientes em mais vendas e
mensurar o que foi obtivo através do meio virtual. Sobre o sexo a amostra
pesquisada em sua maioria € do sexo masculino, mais em todo o setor € bem

equilibrado, quase o mesmo numero de homens e mulheres.

4.2.2 A rede social mais popular

Inicialmente os colaboradores foram questionados sobre a rede social que
eles mais utilizam, conforme o grafico n°® 1, obteve-se que 64% dos funcionarios
escolheram como sendo a rede social mais utilizada o Facebook. Para 18% dos
entrevistados o Twitter e outras redes sao as opcdes escolhidas.

Esse resultado ndo traz surpresa o Facebook é a rede social do momento,
no Brasil ela se tornou a maior rede social em dezembro de 2011 segundo dados da

comScore (empresa de pesquisa de mercado que fornece dados de marketing e
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servicos para muitas das maiores empresas da Internet), atualmente a rede possui
mais de 500 milhdes de usuarios, o grande acerto do Facebook é apostar nas varias
formas de comunicacdo: texto, foto, video, chat, linha do tempo, sistema de
geolocalizacdo, esse mix faz com que os usuarios acabem por dispensar o0s
similares, é como se tivesse um pouquinho de cada rede social dentro do Facebook.

Mesmo com a clara preferencia pelo Facebook, outras redes sociais nao
devem ser esquecidas, o Twitter mesmo com muitos usuarios a menos que o
Facebook aparece entre as dez redes sociais mais acessadas pelos brasileiros
segundo dados de pesquisas realizadas em maio de 2013, divulgados pela Hitwise,
ferramenta de inteligéncia de marketing digital da Serasa Experia. .Quando se trata
do mundo virtual a organizagao precisa ser “multi” e estar em varios lugares, a

internet possibilita que isso aconteca.

GRAFICO 1 — A rede social mais popular

Fonte : Dados da Pesquisa, 2013.

4.2.3 Tempo conectado em redes sociais

Ao serem questionados sobre qual a estimativa de tempo que passam
acessando redes sociais semanalmente, o gréfico n.° 2 revela que 46% passa entre
2 e 3 horas conectado, 36 % acessam menos de uma hora semanalmente e 18%

afirmam que a estimativa é entre 5 e 7 horas semanais.
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Pode-se perceber que mesmo com uma carga horaria de 8 horas diarias
de trabalho os colaboradores disponibilizam em média 14 horas mensais para
acessar as redes sociais. O que demonstra o grande potencial das redes em
proporcionar um novo canal das organizacdes com os clientes, de forma pratica e

rapida.

GRAFICO 2 — Tempo conectado em redes sociais
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Fonte : Dados da Pesquisa, 2013

4.2.4 Importéncia das redes sociais para atrair e fidelizar clientes

Em relacdo ao nivel de importancia das redes sociais para a atracao e
fidelizacdo de clientes o grafico 3, mostra que para 46% dos entrevistados, €
importante utilizar esse meio, 18% acreditam ser razoavelmente importante,
engquanto 36% pensam que € muito importante.

Assim, pode-se afirmar que se tratando de atendimento, todos o0s
colaboradores devem estar cientes de sua importancia. 18% dos colaboradores que
responderam ao questionario acreditam que é razoavelmente importante utilizar as
redes sociais para atrair e fidelizar clientes. Quando uma empresa decide incluir sua
empresa no meio virtual, ela precisa vender a ideia para os seus colaboradores
antes de tentar atingir os clientes. Segundo Mario Persona “Atendimento ao cliente
nao é uma técnica a ser implantada, mais uma postura a ser cultivada”, a frase do

consultor de comunicagdo e marketing aponta para o ‘X’ da questao, onde todos
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precisam estar cientes do retorno que essas estratégias utilizadas trardo &

organizagao.

GRAFICO 3 - Importancia das redes sociais para atrair e fidelizar clientes

Fonte : Dados da Pesquisa, 2013

4.2.5 Divulgacéo x redes sociais

A pergunta sobre a vantagem de divulgar a empresa nas redes sociais
obteve uma resposta unanime, todos os entrevistados acreditam que é vantajoso
utilizar as redes sociais para divulgar um produto ou servi¢co por ser uma ferramenta
diversificada.

Pode se concluir que o foco nas redes deve ir de encontro ao cliente, é
necessario despertar a curiosidade, fazer com que ele leia, curta e compartilhe as
coisas que vocé posta. Enquanto mais amigos a empresa tiver, maior sera 0 nimero
de pessoas que ela ira atingir. E importante manter-se antenado sobre as questdes
da atualidade, de tempos em tempos surgem fendmenos na internet, os chamados
boom, boom é o marketing viral , ideias que todos os usuarios aderem e comegcam a
divulgar, a instituicdo precisa estar atenta a esses acontecimentos para que ela
possa criar 0 seu boom ou pegar carona, ligando sempre a imagem da empresa de

forma positiva. Para chamar atencdo na internet é preciso conhecer bem o publico
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alvo e ser criativo, unindo essas suas coisas, a empresa consegue que o cliente

trabalhe para ela divulgado o seu produto, conforme mostra a imagem abaixo.

FIGURA 3 - Divulgacgéo x redes
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Fonte: Site comunicacéo e tendéncias (http://nuvendigital.com/como-criar-campanhas-virais/)

4.2.6 Fatores necessarios para um bom atendimento online

Outra questdo a ser pesquisada foi sobre a satisfacdo dos clientes ao
serem atendidos através das redes sociais, se 0s mesmos acreditavam na
possibilidade de suprir todas as duvidas a cerca dos produtos ou servicos. A
resposta foi unanime por parte dos entrevistados, todos pensam ser possivel prestar
um atendimento online e suprir todos os questionamentos dos clientes em relacéo
ao produto ou servico ofertado.

Para essa questdo, existia a opcdo de justificar, obteve-se através das
justificativas, conforme mostra o grafico 4, que para 65% dos entrevistados o fator
principal de um bom atendimento € a capacitacao dos colaboradores, enquanto 35%

acreditam que a estrutura .
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Isto reafirma a ideia de Kotler ( 2000. p.44) que diz que o marketing
interno deve preceder o marketing externo. “Nao faz sentido prometer servigo
excelente antes dos funcionarios da empresa estarem prontos para fornecé-lo.”

Nenhuma empresa conseguira prestar um bom atendimento online, caso
os seus funcionarios ndo estejam bem preparados e motivados para tal funcdo, o
cliente que esta solicitando o atendimento online, possui 0 mesmo interesse que
todos os outros, o foco deve ser a solucdo do problema ou duvida. Nesse ponto
entra a infraestrutura (Computador, internet, telefone, impressora, Webcam,
microfone) o colaborador precisa além de conhecimento, estrutura para realizar suas
tarefas basicas, a empresa precisa estar preparada para realizar o que foi planejado,
nao adianta querer atender através de chamadas de video, se ndo possui uma boa
conexdo de internet por exemplo. Tudo deve ser pensado de modo que ao final do

atendimento o cliente esteja satisfeito.

GRAFICO 4 - Fatores necessarios para um bom atendimento online

Fonte : Dados da Pesquisa, 2013

4.2.7 Métodos para atracado de clientes

No tocante a questdo referente a utilizagdo de promocgdes, sorteios e
concursos culturais para agregar valor a marca, atrair e fidelizar clientes, contempla-

se no grafico n.° 5 que 91% acreditam que € um método valido porque o resultado é
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garantido, para 9% o método se mostra invalido, pois o cliente s6 percebe o
interesse da empresa. No setor estudado existe uma equipe que trabalha
exclusivamente com midias sociais, tudo que é trabalhado online é de
responsabilidade dessa equipe, a funcéo deles € assegurar que a instituicdo consiga
0 maior nimero de acessos e novos contatos online, interagindo e prestando
atendimento sempre que solicitado, frequentemente é realizada reunido de
acompanhamento para medir e estudar estratégias de maximizar os resultados
obtidos através do meio online.

Esse resultado remete a ideia de que a organizacgéo precisa ser dinamica
quando o assunto € redes sociais, através de promocdes, sorteios e concursos
culturais € possivel atrair novos clientes para a empresa, ja que muitas dessas
promocdes exigem que se compre um produto, para cadastrar um cédigo ou algo do
tipo. Também é possivel pedir que os clientes compartilhem uma imagem e solicitem
aos seus amigos que também compartilhem, essas estratégias também servem para
gue a empresa crie um banco de e-mails dos clientes, algo que é muito dificil de
fazer em uma loja fisica, ja que muitas vezes o cliente esta com pressa ou ndo quer
passar esses dados, entretanto para que ele participe da promocéo na rede social é
necessario que ele autorize o recebimento de informacgfes através de e-mails sobre
a sua empresa.

Outro fato que requer atencdo € a maneira como esses métodos seréao
trabalhados, tudo deve ocorrer de modo a criar um vinculo saudavel com o cliente,
deve-se despertar o interesse do cliente por participar das promocdes que a
empresa esta realizando; ficar enchendo a caixa de e-mail dos clientes sobre
determinado evento que a empresa esta realizando ndo se mostra uma atitude
eficiente; na internet, mais do que em qualquer outro lugar o cliente possui o direito
de escolher aquilo que ele deseja ou néo ler, e até mesmo o que deseja ver, se algo
nao estiver sendo interessando € possivel tirar do campo de visdo com um clique.
Por isso ser criativo e tornar a promogao atrativa € o melhor caminho.

Todo esse cuidado em n&do se inconveniente serve para nao passar a
imagem de que esta organizando determinada promoc¢ao so para obter lucro, afinal
o cliente também possui um senso critico, sobre a maneira que a empresa esta se
comportando online; tudo que é escrito na pagina da empresa reflete diretamente na
opinido do cliente sobre a organizacdo e seus produtos. Se a empresa nao possuir

disponibilidade de designar uma equipe para trabalhar exclusivamente online, ela
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deve terceiriza, hoje em dia existem varias empresas especialistas em gestdo de
atendimento e promogdes online.

O leque de possibilidades nesse campo de interacdo online com o cliente
€ imenso, aléem de tudo é possivel premiar o cliente por ter participado da sua

promocéao, além de receber feedbacks.

GRAFICO 5 - Métodos para atracéo de clientes
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Fonte : Dados da Pesquisa, 2013

4.2.8 A melhor estratégia para redes sociais

Interessante os resultados da pergunta que abordou sobre o que deveria
ser mais explorado nas redes sociais. Os numeros exibidos no grafico n.° 6
esclarecem que 55% acreditam que o atendimento deve ser priorizado, 27% pensam
que os descontos devem ser mais trabalhados e 18% optam pelo sorteio como
sendo a opc¢ao que mais se adequa ao perfil das redes sociais.

Esse resultado reafirma a ideia de Kotler ( 1991. p.83) “a qualidade do
atendimento que oferecemos pode determinar o sucesso ou o fracasso de um
negocio. O contato de um funcionario com os clientes da empresa como um todo

influenciara o relacionamento com a companhia”.
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Assim pode-se afirmar que independente de qual seja o foco da empresa
nas redes sociais, 0 atendimento sempre deve vir em primeiro lugar, a razdo de a
empresa existir é servir o cliente, o atendimento € ponto de partida para uma venda.
O melhor caminho para se obter a fidelizacdo é através de um bom atendimento, se
o cliente ndo gostar da forma que foi atendido online, ele ndo tera nenhuma razéo
para ir até a loja fisica. Pode-se perceber que o atendimento online obteve retorno,
guando ele consegue fazer que o cliente que visitou aquela empresa online, va até a
loja fisica e efetue uma compra.

Estratégias que envolvem descontos sdo sempre bem sucedidas, tudo que
envolve o fator financeiro é bem vindo aos olhos do cliente, os clientes costumam
utilizar dos descontos concedidos pelas empresas como um dos fatores decisivos no
momento da compra. A questdo € que o cliente de hoje ndo esta simplesmente
focado no lado financeiro, ele busca a satisfacao total, e para atingir essa satisfagéo
€ necessario trabalhar o “mix”, e esse mix é composto por um bom atendimento,

sorteios e descontos.

GRAFICO 6 - A melhor estratégia para redes sociais

Fonte : Dados da Pesquisa, 2013
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4.2.9 Atendimento nas redes sociais

Ao serem questionados se ja tinham recebido atendimento através de
redes sociais, revela-se no grafico n® 7 que 56% dos entrevistados ja foram
atendidos através de redes sociais e se sentiram satisfeitos no final do processo. J&
44% dos entrevistados nunca foram ou buscaram atendimentos online.

Para essa questao existia a opcéo (optativa) de o entrevistado descrever
a sua opinido sobre a sua experiéncia com o atendimento online, obteve-se as
seguintes observacdes por parte dos entrevistados:

“Ja reclamei da instituicdo que ensino e fui super bem atendida, eles
resolveram rapidamente o erro”.

‘Fui bem atendido e tive minhas duvidas sanadas, em relacdo ao
produto, valor e prazo de entrega. E ainda sempre os procuro para verificar o
andamento da compra, fui informado rapidamente , o que me deixa satisfeito com o
atendimento recebido.”

“Ja fui atendido de forma satisfatoria, tendo o problema solucionado com
sucesso.”

“‘No meu atendimento online, tive minhas duvidas tiradas a respeito do
funcionamento de um eletrodoméstico”.

Os colaboradores que informaram que nunca foram atendidos online
disseram ter curiosidade por esse tipo de atendimento, mostrando-se receptivos a
essa possibilidade.

Ainda neste sentido, Gerson (1994, p.43) acrescenta que um “cliente fica
mais motivado a comprar de vocé a partir do momento em gue vocé teve para com
ele um cuidado especial (resolveu suas reclamacgfes) do que em qualquer outra
ocasiao”.

Pode-se perceber atravées dos relatos acima, que os atendimentos
recebidos referem-se a casos diversos, desde instituicoes escolares a empresas do
ramo varejista, o que mostra todo o potencial das redes sociais e a sua
aplicabilidade pratica, o atendimento online ndo se trata apenas de uma
possibilidade, ele ja € uma realidade, € um pré-requisito para uma empresa que
deseja manter-se competitiva no mercado atual, seja la qual for o seu ramo de
atuacdo, ndo oferecer ao cliente esse meio de comunicagdo com a empresa € o

meio pelo qual a empresa comeca por si s6 a perder espaco, além de todas essas
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vantagens possui um baixo custo para a empresa, e proporciona um excelente
retorno.

O atendimento online também serve como uma ferramenta para diminuir
as filas, muitas instituicbes possuem filas excessivas, onde os clientes estdo em
buscam de informagfes simples, porém para ser atendido precisa esperar horas na
fila, o que acaba por gerar uma insatisfagédo. Atrair , converter e fidelizar clientes s&o

etapas de um caminho sem fim rumo a exceléncia organizacional.

GRAFICO 7 - Atendimento nas redes sociais

Fonte: Dados da pesquisa, 2013
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A leitura de livros, revista e textos de diversos autores me proporcionou
uma reflexdo sobre o tema abordado levando a concluir que marketing nas redes
sociais focado no atendimento e na fidelizacao de clientes, € uma tendéncia tanto do
presente quanto do futuro, os clientes possuem muitas expectativas sobre as
organizacdes, e o atendimento online surge como uma opc¢do de canal para
comunicacdo direta, entre a organizacdo e consumidor; através desse canal é
possivel criar um vinculo maior com o cliente de forma a satisfazer suas
necessidades de uma maneira rapida e pratica, diminuindo o nivel de insatisfacédo
por parte dos clientes.

A internet esta presente de forma direta ou indireta na vida de todos os
cidadaos, é inevitavel que em algum momento venhamos a fazer uso dessa
ferramenta em busca de atendimento, o processo de atendimento € algo que pode
ser classificado como inacabado, pelo fato de que ele é sempre continuo, ndo acaba
no momento que a venda foi concluida, ap6s o venda, chegamos ao pés venda e em
seguida se inicia um novo processo de conquista, funciona como um ciclo
(Conquistar, vender, retroalimentar). O atendimento online deve sempre visar a
fidelizacdo, o motivo de atender online é estar presente na vida do cliente de forma
continua, interagindo com ele constantemente, a satisfacao do cliente é resultado da
percepcao dele sobre os produtos ou servicos que Ihe é prestado.

O relacionamento pessoal é a base desse processo de fidelizagdo de
clientes, o relacionamento entre pessoas deve ser entendido como algo a ser
construido, ndo € um processo unilateral, vai exigir esforcos e tudo deve ser
embasado na comunicagao, ou melhor, na boa comunicacdo. Para que haja uma
boa comunicacdo, € necessario estarmos atentos, ndo apenas as funcdes
especificas que desempenhamos, mas entendermos que elas séo interdependentes
no ambito total das operacdes da empresa e que cada pessoa influencia as
atividades de todos.

O processo de fidelizacao de clientes online, ndo deve ser executado de
qualquer forma, é necessario criar um plano estratégico, pois tudo deve ocorrer
dentro dos parametros definidos pela empresa, é necessario saber onde se deseja
chagar, e em guanto tempo deseja chegar e qual nicho pretende-se atingir, a

atuacdo através de redes sécias deve ser mensurada e monitorada. E preciso
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acompanhar o processo para que possa ser feito reajustes, sempre que for
necessério. Os feedbacks devem ser sempre levados em consideracao, visando a
melhoria do servico.

Outro ponto importante e fundamental para o sucesso de um atendimento
através das redes sociais é a capacitagdo dos colaboradores, é necessario preparar
a equipe que ird executar o atendimento para que 0s mesmos estejam aptos a
solucionar todos os questionamentos levantados pelos clientes, se a organizacéo
nao puder disponibilizar uma equipe para trabalhar exclusivamente com midias
sociais ela deve terceirizar o servigo, caso ela venha a terceirizar o servigo, o ideal é
tentar passar para a empresa que ira terceirizar o servico um pouco da filosofia da
empresa visando uma melhor empatia com o cliente. A estrutura também é outro
ponto chave para obter o resultado planejado, assim como necessitamos de alguns
recursos basicos em uma loja fisica (energia, balcao de atendimento, entre outros),
para o atendimento online também é necessario disponibilidade de uma estrutura
basica (computadores, internet com uma boa velocidade, telefone, webcam,
impressora, telefone, dentre outros).

O perfil dos colaboradores que trabalham com midias sociais pode ser
definido em duas palavras: comunicacdo e criatividade, essas sdo qualidades
essenciais para quem ira trabalhar com atendimento e encantamento de cliente,
desafio esse que precisa de profissionais capacitados para tal funcéo, todos os
clientes sao diferentes e possuem anseios diferenciados, o atendimento de sucesso
€ aguele que consegue fazer com que o cliente se sinta tdo satisfeito, que se ele por
si sO se torne um divulgador da empresa, indicando aquele produto ou servico para
a sua rede de contatos.

Considerando os resultados dessa pesquisa, sugere-se, para trabalhos
futuros, a verificacdo do nivel de satisfacdo dos clientes com o atendimento online,
analisar os retornos obtidos através de midias sociais, criando indicadores para

mensurar os resultados.
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APENDICE A - Questionario
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e extremamente importante. Obrigado!

Prezado(a), solicito sua colaboracdo no sentido de responder a este
guestionario que é pré-requisito para a obtencéo do titulo de Bacharel
em Administracdo da Faculdade Amadeus. Sua participacdo € voluntéria

Tema: Marketing nas redes sociais para atrair e fidelizar clientes

Questionario
1 - Sexo

( ) Masculino () Feminino

2- ldade

()18-25 ( )26-34 ( )35-42 ( )43-50 ( )51- 60

3 — Grau de escolaridade
( ) Ensino médio Completo () Superior Incompleto
( ) Superior Completo ( ) P6s Graduado

( ) Mestrado

4- Qual a rede social que vocé mais utiliza ?
() Twitter ( ) Myspace ( ) Outros

( ) Facebook ( ) Orkut

5- Qual o tempo médio semanal que vocé passa acessando redes sociais?
( ) Menos de 1 hora ( ) Entre 2 e 3 horas

( ) Entre 5 e 7 horas ( ) Mais de 10 horas
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6- Na sua opinido qual o grau de importancia das redes sociais para atracao e
fidelizacao dos clientes?

( ) Insignificante ( ) Razoavel

( ) Importante ( ) Muito Importante

7 —Na sua opinido € vantajoso divulgar uma empresa nas redes sociais?
( ) N&o, porque nem todos os clientes possuem acesso a internet

( ) Sim, € uma ferramenta diversificada para vender o produto ou servico.

8- Na sua opiniéo é possivel prestar um atendimento online, de forma que
venha a suprir as davidas dos clientes a cerca dos produtos e servigcos?

()Sim ( ) Nao

Justifique:

9- Realizar promocdes ,sorteios e concursos culturais é valido para agregar
valor a marca e facilitar a atracao e fidelizacdo de clientes?

() Sim ( ) Ndo

Justifique :

10- Na sua opinido o que deve ser mais explorado nas redes sociais para atrair

e fidelizar clientes?

( ) Sorteios ( ) Descontos ( ) Atendimento ( ) Concurso Cultural

11- Vocé ja foi atendida atraves de redes sociais? Poderia relatar como foi?

12- Utilize o espago abaixo para expressar 0Ss seus comentarios, sugestdes
referente a esse questionario e ao tema do mesmo.



