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RESUMO

O artigo faz um estudo, ainda que inicial, sobre o Marketing 4.0 e sua ingeréncia sobre
0S processos de comunicagao com o novo consumidor, enquanto meio digital utilizado
nas redes sociais de mercado. Tal estudo, traz como intencionalidade de agregar
informacdes, conhecimentos e a importancia deste meio digital personalizado, como
mediador da comunicacdo contemporanea de massa entre empresa e consumidor.
Nessa apreensdao, o artigo analisa a importancia da comunicacdo no Marketing Digital
4.0 com os consumidores nas redes sociais da empresa Prime Residencial em Belém

- Para.
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INTRODUCAO

Os estudos empreendidos pelo campo da Comunicacao Social referentes aos meios
digitais e sua aplicabilidade pelas redes sociais que medeiam a relagdo empresarios-
consumidores na contemporaneidade vém ganhando expressdo e possibilitando
relacdes de proximidade de interesses e de satisfagédo entre sujeitos do mercado. O
tema deste artigo se relaciona aos conteudos referentes ao Marketing Digital 4.0 e 0
processo de comunicacdo em meio a plataforma digital das redes sociais. Assim
como, o objeto de estudo se justifica pela proximidade da pesquisadora em relacao
ao tema abordado — pelo fato de trabalhar na area como marketing digital em redes
sociais da empresa a ser estudada —, o estudo e a analise proposta neste registro em
se constituir em tema atual e em constante processo de transformacdo na

comunicagéo.

Segundo Thomson (1995, p. 35), “De uma forma profunda e irreversivel, o
desenvolvimento da midia transformou a natureza da producéo e do intercambio
simbdlicos no mundo moderno”. Entdo, o presente artigo, emite a preocupacéo da
analise, do entendimento para responder as mudancas e adequacdes necessarias
diante do processo continuo de transformacfes nas relagcbes comunicacionais

mercadoldgicas na contemporaneidade.

O estudo em sua especificidade se voltara para analisar e apreender a importancia e
0s resultados desta nova comunicacdo pautada nas relacdes entre consumidores-
empresa oportunizadas pelas redes sociais da empresa Prime Residencial em Belém-
Para. Considerando-se que o novo consumidor a cada ano que passa, desenvolve
novas formas de pensar, agir e se manifestar nas redes sociais, tornando-se sujeitos

proativos nessa relacdo com 0s meios empresariais de servicos e produtos.

O problema de investigagdo se pautou na questdo “Qual a importancia da
comunicacdo no marketing 4.0 junto ao novo consumidor em meio as redes sociais
da empresa Prime Residencial em Belém-Para?” como questdo norteadora do
processo de estudo e analise, ao considerar a importancia da comunicacdo com o

novo consumidor como elo relevante, pois, por meio da clareza e da experiéncia na
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troca de informacdes, esse consumidor cria vinculo com a empresa no meio digital,
favorecendo futuramente a compra de produtos e/ou servigos disponibilizados na
comunicagdo relacional. “E importante observar que os consumidores sdo, na
verdade, indiferentes quanto ao canal [...] mas esperam uma experiéncia coerente e
continua ao longo de seu caminho até a compra.” (KOTLER, 2017, p. 108). Nesse
contexto de estratégias de comunicacéo e marketing mediadas pelas redes sociais, 0
estudo em questdo apresenta a intencionalidade de analisar a importancia da
comunicacdo no Marketing Digital 4.0 com os consumidores nas redes sociais da
empresa belenense Prime Residencial.

Assim sendo, a pesquisa foi realizada com base nas redes sociais da empresa de
construcao Prime Residencial, localizada na cidade de Belém, estado do Para. O
publico-alvo para o estudo foram os consumidores que acessam e entram em contato
com a empresa por meio das redes sociais, localizados no estado do Para entre os
municipios de Belém e Ananindeua. O publico-alvo foi direcionado a homens e
mulheres entre 25 e 65 anos que manifestaram interesses na compra de imoveis

localizados nas classes C, D, E.

O aporte tedrico-metodolégico se subsidia nos estudos tedricos a respeito da
sociedade contemporanea como sociedade da informacdo e da comunicacéo, e a
partir dessa concepcao societaria, o estudo se direcionou para apreender e
compreender a importancia do Marketing 4.0, em particular sua trajetoria,
perpassando por todas as sua fases, desde o Marketing 1.0 ao estudado no referente
artigo. O processo metodologico se pautou no estudo e a analise da importancia da
comunicacdo empresa-consumidor em meio as redes sociais empresa de construcao
Prime Residencial, mediante a aplicacdo de um instrumental de coleta de dados junto
aos sujeitos que participam das redes sociais da empresa, na condicdo de
consumidores ou futuros consumidores dos produtos e servicos desta empresa em
guestdo. Para assegurar ou para dar entendimento a intencionalidade investigativa

deste artigo, descrito na secéo 2 referente aos caminhos metodolégicos da pesquisa.
A proposta de estudo se constituiu em desafio e de relevancia importancia para a
compreensao das relacdes entre sujeitos, consumidores e empresa, na apreenséo de

RC: 36443
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/marketing/marketing-4-0



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/marketing/marketing-4-0
https://www.nucleodoconhecimento.com.br

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL ~ REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR NUCLEO DO

0 4 NUCLEO [D() CcONHECIMENTO ISSN: 24480959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

modos de pensar, interesses comuns, necessidades e satisfagdes, mediante a analise
de respostas, posicionamentos e inferéncias de consumidores diante da aquisi¢éo

e/ou desejos manifestos por produtos e servigos oferecidos pela empresa em questao.

1. OS PROCESSOS DE COMUNICACAO MEDIADOS PELAS REDES
SOCIAIS NA CONTEMPORANEIDADE

Com o0 avanco dos meios de comunicagdo, percebemos que 0s processos de
comunicagdo cimentam as relagdes da convivéncia coletiva mediante o uso de
linguagens que aproximam pessoas, coisas, servi¢cos, produtos; pois, atribuem valor
as pessoas, as coisas, sinalizam o lugar e a importancia de ambos numa sociedade
em que a cultura material tem destaque na sociedade contemporadnea. “Um dos
aspectos mais salientes da comunicacdo no mundo moderno € que ela acontece
numa escala cada vez mais global.”. (THOMPSON, 1995, p. 197) E por meio da
evolucéao da midia e dos meios de comunicacao, podemos perceber que as relacbes
de aproximacdo entre grupos sao motivadas pela cultura e pelos processos
comunicacionais ao qual estdo inseridos na sociedade. Reunem informacao e
comunicacdo que tendem a interconectar grupos com interesses — a priore distintos —

pela mediacdo desses interesses e objetivos a serem atingidos.

Segundo Caune (2014, p. 2) os interesses que movem a vida em sociedade se
interceptam, pois: “Se os aparatos de comunicacdo séo proprios de uma sociedade,
as relacdes de comunicacdo envolvem os individuos pelo viés das relacbes

interpessoais e pelos fendmenos de recepgao dos meios de comunicagao”.

Na realidade, a era pos-industrial, que esta por vir, apela a uma
convergéncia de técnicas de informacédo e comunicacdo que, por certo,
afetam os processos de producdo e difusdo do saber, os modos de
pensamento, 0s momentos de entretenimento e, de forma mais geral, os
comportamentos e as identidades culturais. (Idem)
Nesse processo interacional contemporaneo as midias digitais assumem papéis
relevantes na constituicdo da vida social quanto mundo mercadoldgico, que tem
levado a sociedade atual a uma intensa inser¢cao nos processos de informacéo e de
comunicacdo. Os meios de comunicacdo e, especialmente as midias digitais,
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tornaram-se sistemas de simbolos com linguagens proprias, passando a compor o
Nnovo universo socializador dos individuos e grupos, como processo de inclusao social,

assim como, uma nova matriz da vida cultural da sociedade atual.

Séo inter relacbes marcadas pelos novos tempos que tendem a priorizar agdes e
relagdes no presente, ainda que, diante de um projeto e/ou de um “horizonte de
expectativa” num futuro imediato pela centralidade da agdo no tempo presente
continuo. (MARQUES, 2017, p. 15, apud KOJEVE, 2002, p. 394) Ou seja, a vida
societaria passou a ser gerida pelo “aqui/agora”, pelo imediato, impulsionados pelas

continuas transformacdes.

Esta percepcédo € trazida por Zygmunt Bauman quando afirma o rompimento das
certezas dos tempos modernos ao reconhecer o colapso gradual e o rapido declinio
da antiga ilusdo moderna: da crenca de que ha um fim no caminho em que andamos,
um télos alcancavel da mudanca historica, um estado a ser atingindo amanha, no
préximo ano ou no proximo milénio. (MARQUES, 2017, p.17 apud BAUMAN, 1998).
Referenciando a quebra das barreiras entre o século XX e o transitar para o século
XXI.

1.1 TRAJETORIA DO MARKETING DESDE O TRADICIONAL AO
DIGITAL

Para que possamos nos aprofundar ainda mais nos processos de comunicacdo em
meio as midias sociais, é preciso entender as relacdes de consumo entre consumidor-
empresa com as quais a sociedade vem passando ao longo dos anos, e de como as
tecnologias que vemos agora vém convergindo e se adaptando ao novo individuo

social contemporaneo por meio das praticas de marketing ao redor do mundo.

Para Kotler (2005, p. 13), “O Marketing € a ciéncia e a arte de explorar, criar e
proporcionar valor para satisfazer as necessidades dos clientes de um mercado-alvo
com rentabilidade. O marketing identifica necessidades e desejos insatisfeitos.”. Ou

seja, o Marketing ndo apenas envolve objetivo somente para vendas, mas engloba
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uma seérie de técnicas, préaticas e estratégias a fim de agregar valor e importancia as

marcas ou produtos diante dos consumidores de um determinado publico-alvo.

Hoje, com a internet, a conectividade trouxe grandes mudancgas em meio a vida social
do individuo consumidor em meio as redes sociais. Mas, para que possamos
prosseguir com o entendimento sobre o Marketing 4.0, segue uma breve abordagem

sobre as fases que o antecederam: Marketing 1.0, Marketing 2.0 e Marketing 3.0.

O Marketing 1.0 surgiu em meio a Revolucao Industrial, onde o foco do mercado era
0 produto e sua venda padronizada em massa. O produto em si ja era considerado
suficiente para sua venda. Antes, o que era feito de forma artesanal e baixa escala,
agora era feito industrialmente em alta escala e precos acessiveis. Foi o periodo em

gue as praticas de consumo e do consumidor comecavam a nascer.

O segundo, o Marketing 2.0, nasceu juntamente com a Era da Informacéo. As marcas
e empresas utilizavam canais eletronicos, como a televisdo, para chamar a atencao
do consumidor para o seu produto. Neste periodo, o consumidor ja dispunha de mais
variedade para a compra e definir, por fim, sua final preferéncia. Era necessario que
os profissionais de marketing desenvolvessem diferenciais em estratégias de vendas
para seus produtos e servi¢cos, o surgimento dos 4Ps do Marketing (Preco, Praca,

Produto e Promocao).

Com a chegada do século XXI, o Marketing 3.0 vem com uma nova proposta, no qual
o foco é baseado, ndo mais somente na venda em si, mas no lado mais humano do
consumidor, como individuo social que tem anseios, valores e objetivos de vida; e que
a cada compra deseja se satisfazer como humano. “Do ponto de vista da comunicagao
de marketing, os consumidores ndo sdo alvos passivos; estdo se tornando midias
ativas de comunicacdo.”. (KOTLER, 2017, p. 28). Ou seja, com os avangos da
conectividade no mundo digital, os consumidores se tornaram clientes cada vez mais
conectados em redes horizontais de comunidades. Estas consideradas como 0s

novos segmentos de mercado.
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Esta nova segmentacdo de mercado e inter relacbes sociais heterogéneas entre
consumidor-empresa, agora por meio da combinacéo de interacdo on-line e off-line é
0 que caracteriza o Marketing 4.0. Atualmente, a fase na qual é possivel visualizar
maior integracao entre os canais de marketing (on-line e off-line) e o grande consumo

de conteudo digital no mundo (Marketing de Conteudo) e interacdes sociais.

1.2 CONCEITO DE MARKETING 4.0 E AS RELACOES NAS MIDIAS
SOCIAIS

Rez (2018, on-line) diz que: O Marketing 4.0 € uma abordagem de marketing que leva
em conta os sentimentos humanos, as transformacdes sociais e as revolucdes de
interacdo na rede. Ou seja, essa nova fase do marketing traz consigo o poder da

incluséo digital e interacao

por meio de tecnologias digitais e tradicionais. Kotler (2017, p. 63) afirma que “na
economia digital, a interacdo digital sozinha ndo € suficiente. Na verdade, em um
consumo cada vez mais conectado, o toque off-line representa uma forte
diferenciagcdo”. E essa inclusdo entre os novos individuos sociais — como
consumidores ativos e heterogéneos — permite que 0s processos de inter relacéo por
meio dos canais de marketing fortalecam cada vez mais 0 engajamento com o0
consumidor contemporaneo. Este mais ativo e conectado em meio a rede digital e

seus diversos canais.

Em nivel micro, as pessoas estdo adotando a inclusdo social. Ser
inclusivo ndo significa ser semelhante. Significa viver em harmonia
apesar das diferencas. No mundo on-line, as midias sociais redefiniram
o modo como as pessoas interagem entre si, permitindo que
desenvolvam relacionamentos sem barreiras e demogréficas. (KOTLER,
2017, p. 24)

A conectividade muito contribuiu para esta nova caracterizagdo do novo individuo
contemporaneo e em como se impde de forma generalizada as relacdes sociais.

Consumidores estdo cada vez mais “préximos” uns dos outros no sentido social.

Segundo Thompson (1995,
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p. 249), sdo individuos com “um sentido de pertenga a comunidade”, em pertencer a
uma mesma comunidade digital vivenciada por individuos heterogéneos, ativos e que
gostam de compartilhar suas ideias, conselhos e experiéncias uns com 0s outros,
além de as copilarem em diversos acervos de avalia¢gfes; principalmente quando se
da por meio das midias sociais referentes a empresas e marcas. A esse respeito,
Kotler (2017, p. 28) afirma que, “Juntos, pintam o préprio quadro de empresas e
marcas, que muitas vezes € bem diferente da imagem que as empresas e marcas
pretendem projetar. A internet, sobretudo a midia social, facilitou essa grande

mudanca fornecendo plataformas e ferramentas.”.
Neste contexto, Setton (2018) diz que:

As maneiras pelas quais interagimos e nos adaptamos ao mundo, as
maneiras pelas quais orientamos nossas praticas cotidianas, as formas
de perceber o outro e a nds mesmos mudaram a partir da presenca
constante das midias em nossas vidas. [...] Informacdes, apelos de
consumo, modelos e estilos de vida veiculados pelas mensagens de uma
industria da cultura que compdem o imaginario e a vida pratica de todos.
Assim, no momento de uma compra ou ho momento da escolha de uma
revista em quadrinhos podemos estar sendo influenciados pela
publicidade ou pelos nossos amigos ou familiares. (SETTON, 2018, p.
23)
Entdo, a rapida difusdo de conteudos, informacdes e publicidades por meio da
plataforma digital, principalmente nas midias sociais, molda os processos de formacéao
socio- cultural do novo consumidor com outros consumidores — dentro das
comunidades — e sua relacdo com as empresas/marcas. Quintanilha (2012, on-line)
exemplifica que, as midias sociais sdo espacos de interacdo entre usuarios. Sao
considerados exemplos de midias sociais: blogs, microblogs (Twitter), redes sociais
(Facebook), foruns, e-groups, instant messengers, wikis, sites de compartilhamento
de conteudo multimidia (YouTube, Flickr, SlideShare, Vimeo). Esses canais propiciam
o dialogo e o compartilhamento de ideias e informacfes trazendo oportunidades
voltadas para grandes e pequenas empresas assim como para individuos-
consumidores que gueiram expor suas ideias e opinides no percurso desde a

recepcdo da mensagem até o pos-compra de um produto ou servico. Sendo assim,
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as midias sociais sdo consideradas um meio propicio para divulgacéo e propagacao

de ideias e conceitos da marca/empresa e dos consumidores.
1.3 INTERAQAO CONSUMIDOR-EMPRESA

Como ja foi visto antes, o consumidor contemporaneo inserido nesta gama de canais
comunicacionais e sociais, vem evoluindo desde o Marketing 3.0; o consumidor
humano com sentimentos, valores e morais aos quais as empresas vém adaptando
suas estratégias de relacionamento de marketing em seus canais, de midias sociais
e digitais, para que 0 engajamento com esse individuo-consumidor seja maior
(Marketing 4.0). Mas, para isso, € necessario que as empresas percebam as

mudancas de recebimento da comunicacéo.

No passado, os consumidores eram facilmente influenciados por
campanhas de marketing. [...] Entretanto, pesquisas recentes em
diferentes setores mostram que a maioria dos consumidores acredita
mais no fator social (amigos, familia, seguidores do Facebook e do
Twitter) do que nas comunicacdes de marketing. A maioria pede
conselhos a estranhos nas midias sociais e confia neles mais que nas
opinides advindas da publicidade e de especialistas. (KOTLER, 2017, p.
27)
Sendo assim, as empresas devem considerar revelar seus verdadeiros valores, ser o
mais transparente possivel para que, assim, o conceito de confianca do consumidor
possa ser a favor da marca. Kotler (2017, p. 27) diz que “Os consumidores deveriam
ser considerados colegas e amigos da marca.” Pois, visto que, nessa nova era digital,
as empresas nao possuem mais controle sobre as recepcdes das comunicacdes de
marketing, o Unico modo de se conseguir a confianca do consumidor & pela

transparéncia no mundo digital.

Um outro ponto chave esta relacionado ao modo que a conectividade afeta
concorréncia e consumidores. Hoje em dia, é considerado fundamental que exista
colaboracdo entre concorrentes e a cocriacdo junto aos consumidores para uma
engajamento amplo e completo de interacdo, assim como Kotler (2017, p. 35) afirma
quando diz que “Os clientes ndo sdo mais receptores passivos de acbes de

segmentacéo, direcionamento e posicionamento de uma empresa.”. O autor acredita
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que, com a dindmica da conectividade, é quase impossivel que uma empresa
sobreviva sozinha no mercado. As empresas devem ter a percepgdo que no mundo
globalizado de hoje, em meio a tantos canais de interacdo digitais e socais com
concorrentes e consumidores, devem aderir a ideia de que precisam colaborar com

outras empresas e até mesmo clientes.
2. CAMINHOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

Nosso foco de investigacao foi direcionado pela hipétese de trabalho, enquanto
questdo norteadora: “Qual a importancia da comunicagédo no marketing 4.0 com o
novo consumidor em meio as redes sociais da empresa Prime Residencial em Belém-
Para?”, entdo, baseada na relevancia dos processos de comunicacao na efetivacao
das relacdes empresa- consumidores, por considerar que o uso do marketing nas
redes sociais de clientes ou possiveis clientes desta empresa, tem possibilitado a
clareza de informacgdes, a troca de comunicacdes e o estabelecimento de vinculos
dos consumidores com a empresa no meio digital. Um processo de interacdes entre
sujeitos, com a perspectiva de torna-los num futuro proximo, compradores de produtos

e/ou servicos.

A eleicao do uso do Marketing 4.0 nas redes sociais, esta diretamente associada aos
contetdos ministrados no Curso de Poés-graduacdo Lato Sensu em Gestdo e
Marketing Digital, assim como pelos interesses da pesquisadora, por atuar
profissionalmente no campo das redes sociais, como ferramenta dos processos de
comunicacdo que promove a relacéo e o diadlogo entre consumidores e a empresa em

gue trabalha.

Com essa preocupacdo, o artigo como documento final traz o objetivo geral de:
analisar, apreender a importancia e os resultados da comunicacdo no Marketing 4.0
com os consumidores nas redes sociais da empresa belenense Prime Residencial; e

de maneira especifica, objetiva:

e Conceituar Marketing Tradicional e Marketing 4.0;
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o ldentificar o tipo de comunicacdo utilizada pelo Marketing Tradicional e
Marketing Digital 4.0;

« Analisar o lugar do novo consumidor em meio as redes sociais;

e Avaliar o padrdo de satisfacdo do novo consumidor com base no modelo de
comunicacdo do marketing digital nas redes sociais da empresa Prime
Residencial.

2.1 O LOCUS DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com base nas redes sociais da empresa de construgao Prime
Residencial, localizada na cidade de Belém, estado do Para.

Fundada ha 12 anos, a empresa de construcao e engenharia Prime Residencial tem
como trajetdria de atuacdo a construcédo de obras — condominios de apartamentos e
casas — para seguimentos de consumidores de classes C, D e E; precos acessiveis e

com uma bagagem de mais de 1.780 unidades residenciais entregues.
2.2 SUJEITOS DA PESQUISA

Consumidores que acessaram e entraram em contato com a empresa por meio das
redes sociais; localizados no estado do Parad entre os municipios de Belém e
Ananindeua. O publico-alvo foi direcionado a homens e mulheres entre 25 e 65 anos

gue tinham interesse na compra de iméveis para as classes C, D, E.

Para efeito do processo de andlise, foram escolhidos 20 consumidores ou pretensos
consumidores de forma aleatéria, que forneceram subsidios para o processo de

estudo e analise.
2.3 ESTRATEGIAS INVESTIGATIVAS

As estratégias utilizadas apresentam-se subdivididas em quatro eixos para a

efetivacdo deste estudo:

A. Levantamento de referéncias sobre a temética: livros, artigos, blogs, sites;
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B. Aplicacédo de instrumental de coleta de dados junto aos consumidores;
C. Estudo, analise e interpretacdo de dados;

D. Construcédo do documento final.
3. ANALISE E RESULTADOS

Com o advento das tecnologias de informagdo e comunicacdo no contexto social
contemporaneo, as redes sociais tornaram-se instrumentais de interlocugédo de
pessoas e grupos da sociedade atual. A utilizacdo das redes sociais como estratégia
de marketing empresarial na internet é utilizada pelas empresas com vista a
divulgacdo de produtos, servicos e também ao estabelecimento mais direto e
transparente de comunicagdo, a fim de engajar um numero maior de possiveis
consumidores, proporcionada pela relacdo quase imediata que o Marketing 4.0

proporciona entre empresas e clientes no ambito digital.

Com o objetivo principal de analisar e apreender a importancia e os resultados da
comunicacdo no Marketing 4.0 com os consumidores nas redes sociais da empresa
belenense Prime Residencial, o processo de andlise centrou-se baseado nas
respostas dos usuarios das redes sociais (Facebook e Instagram) vinculados ao perfil
da Prime Residencial. A coleta de dados e/ou respostas foi pautada na aplicacéo de
formulario com a intencionalidade de: analisar o lugar do novo consumidor em meio
as redes sociais e avaliar o padrao de satisfacdo do novo consumidor com base no

modelo de comunicacao do marketing digital nas redes sociais da empresa.

Informamos que embora tenhamos indicado nos caminhos metodolégicos a aplicacéo
deste instrumental junto a 20 participantes de forma aleatdria; obtivemos a devolucao
de apenas 10 formularios respondidos. Acreditamos que por conta do periodo de
férias escolares e trabalhista em nossa regido mais e o curto tempo para fechamento
da pesquisa, consideramos tais registros para esse estudo inicial para conclusao

deste artigo.
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Foi elaborado um formulério como instrumental para que a coleta de dados fosse
baseada principalmente com foco na satisfacdo dos usuarios quanto as estratégias
de comunicacdo de marketing adotadas pela empresa Prime Residencial no ambito
digital (redes sociais da empresa); se eram satisfatérias e cumpriam com seu papel
de plataformas de interacdo comunicacional. Foram nove questdes, sendo que as oito
primeiras foram questfes fechadas, para uma andlise mais quantitativa, e a ultima,
abrimos espaco para uma questao aberta. Esse tipo de questado ndo sugere ou induz
a qualquer tipo de resposta e foram dadas pelas palavras do proprio participante, para
gue pudesse se expressar com mais propriedade e a analise fosse feita de maneira
gualitativa. As questdes foram colocadas da seguinte maneira: 1) nome; 2) sexo; 3)
faixa etaria; 4) ha quanto tempo o usuario é nosso cliente ou participante das redes
sociais da empresa?; 5) como encontrou a empresa (meios on-line ou off-line)?; 6) em
relacéo as redes sociais da empresa, vocé considera o servico satisfatério?; 7) quanto
ao atendimento, retorno de informacgdes, classifique de 1 (péssimo) a 5 (excelente); 8)
pelas informacdes e servigcos fornecidos, vocé indicaria os produtos da Prime
Residencial; e por ultimo, a questao aberta: 9) na sua opinido, o que poderia mudar
(ou agregar) para que o servico e a comunicacao disponibilizados fossem melhores

nas redes sociais da empresa?.

Com base nos dados registrados por meio do formulario aplicado entre os usuarios
que seguem os perfis e entram em contato com a empresa de constru¢do por meio
das redes sociais, apresentamos suas analises com base nas questdes indicadas pelo

instrumental.

Procuramos neste estudo e anélise o agrupamento das se¢des que se complementam
para que seu entendimento fosse colocado de maneira clara e coerente. Nesse
sentido, o processo de andlise atendeu ao problema investigativo, seu objetivo geral

e especificos como norteadores deste artigo.
3.1 SEXO E FAIXA ETARIA (IDADE) DOS PARTICIPANTES

Quanto ao sexo dos participantes, podemos demonstrar a seguinte configuracao

segundo o grafico abaixo:
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Gréfico 1 — Questao 2 do formulario: Sexo

Sexo

Bpdasculine BMFeminino ™ Outros

Fonte: Prépria autora (2018)

Aqui, temos a representacdo grafica relacionada ao sexo dos participantes do
formulario. Nesse ponto, vimos o destaque do sexo feminino, com 80% do total de

participacdo na pesquisa. Uma apreensao também referida por Philip Kotler (2017):

A influéncia que as mulheres exercem sobre outras pessoas é definida
pela atividade que realizam. [...] Em termos simples, o0 mundo das
mulheres gira em torno na familia e do trabalho. [...] as mulheres s&o
compradoras holisticas. [...] Elas tendem a avaliar tudo — beneficios
funcionais, beneficios emocionais, preco e demais caracteristicas —
antes de definir o verdadeiro valor dos produtos e servi¢os. (KOTLER,
2017, p. 52, 53)

Assim, a participacéo efetiva das mulheres no estudo demonstrou o maior interesse
em compartilhar e divulgar suas ideias, opinides e posicionamento junto a pesquisa,

se comparado ao sexo masculino.
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Grafico 2 — Questao 3 do formulario: Faixa Etaria (idade)

Faixa Etaria (idade)

B penosde 25 M25-40 anos 40-50 anos M pais de 60

Fonte: Prépria autora (2018)

De acordo com o grafico acima, vemos que a predominancia de participantes foram
com idade entre 25 e 40 anos. Ou seja, podemos notar uma maior participagdo de um
publico mais jovem antenado no meio digital, pois as pessoas mais jovens “reagem
mais rapido as transformacdes que estdo ocorrendo no mundo, como a globalizacao
e 0s avancos tecnoldgicos. [...] Na verdade, estdo entre os principais propulsores da
mudang¢a no mundo.” (ldem, p. 51). Essa populagdo é apontada como a mais
participativa e engajada em meio as redes sociais da empresa. Assim, podemos
considerar que o publico jovem esta cada vez mais interessado em buscar

informacdes e possibilidades que o mercado imobiliario em questéo oferece.
3.2 PARTICIPA(;AO DOS CLIENTES NAS REDES SOCIAIS

Com referéncia ao tempo, os participantes das redes sociais da empresa sujeitos
deste estudo se situaram em: 50% dos usuarios sao seguidores das redes no periodo
de 1 a 2 anos; considerando que a Prime Residencial vem investindo no marketing
digital em meio as redes sociais nesta mesma temporalidade; 20% dos participantes
corresponderam a menos de 1 ano e, assim como, 0s que se sao seguidores em torno
de 3 a 5 anos. Estes ultimos se caracterizam como clientes ja existentes da empresa,
mesmo antes das redes sociais; e apenas 10% dos participantes sdo seguidores mas

nao clientes. Ou seja, estes, ainda que nao sejam clientes, expressam interesse nos
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produtos e servigos oferecidos pela empresa, visto que seguem os perfis nas redes

sociais.

Os sujeitos pesquisados informaram que conheceram a empresa Prime Residencial
por meio das seguintes midias: 50% apontaram o Instagram como contato inicial; 40%
por meio de midias off-line (contato com corretores, visita ao stand de vendas, amigos,
familiares, anancios impressos, etc); e 10% desses sujeitos passaram a conhecer a
empresa por meio do Facebook. Como podemos notar, as estratégias de marketing
on-line e off-line acabam se complementando. Ou seja, ha uma convergéncia
tecnoldgica que reune tanto o digital quanto o tradicional no envolvimento de pessoas
e grupos como consumidores no mercado empresarial enquanto sujeitos ou seres

humanos plenos de interesses, de valores e direitos.
3.3 REGISTROS DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Quanto a satisfacdo, 80% dos usuarios consideraram 0 servico em meio as redes
sociais da empresa satisfatorio. Apreensao confirmada pela questdo referente a
classificacdo do atendimento e retorno das informacfes pontuada como: 20%
excelente, 60% bom e 20% péssimo. O que demonstra a funcionalidade das redes

sociais como canal de divulgacédo e engajamento com o publico seguidor.
3.4 POSICOES E SUGESTOES DOS USUARIOS

N&o clientes: 20% sugerem que a empresa deveria utilizar outros tipos de divulgacéo
para além das redes sociais, embora que ndo tenham mencionado quais estratégias
de marketing; 10% solicitaram maiores informacdes sobre a empresa e seus
empreendimentos com disponibilidade de mais fotos reais e atualizadas; e outros 10%

registraram que o servico de comunicacao nas redes sociais é excelente.

Clientes: Representaram 60% dos usudrios participantes da pesquisa e se
posicionaram de maneira mais incisiva e avaliativa com relacao as redes sociais (on-

line) e a respeito dos contatos pessoais (off-line) consumidor-empresa. Os clientes
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solicitaram um maior feedback por meio das redes sociais, que fosse disponibilizado

maiores informacdes por meio de imagens e videos para acompanhamento das obras.

Com relacdo as redes sociais, as informagdes fornecidas “sdo uma e quando chega
na hora da compra € outra, ainda mais no processo com as papeladas.” (Usuario A).
Considerando que o processo de vendas e suas estratégias nas redes sociais foram
consideradas boas, o servico fornecido apds a venda (pds-compra) nao foi satisfatorio,
pois “Na hora de vender € uma maravilha, mas depois que compra o imovel a empresa
esquece os clientes. Acho que deveriamos ser igualmente tratados tanto das redes
sociais quanto pessoalmente” (Idem). Posicionamento reafirmado por outro
consumidor: “Nas redes sociais o feedback € sempre bom, mas pessoalmente ou por

telefone sempre deixa a desejar.” (Usuario B)

Tais posicionamentos e sugestdes dadas pelos usuarios por meio desta pesquisa, nos
revelaram caracteristicas do novo consumidor, que nao se enquadram como passivos,
mas como sujeitos ativos em relacéo as estratégias de comunicacdo de marketing. A
percepcdo que o consumidor tem da empresa € uma juncao de visdes e troca de
experiéncias tanto on-line (redes sociais) quanto off-line (contato pessoa a pessoa).
Assim, concordamos com Kotler (2017, p. 39) que “tudo indica que os mundos on-line
e off-line acabarao coexistindo e convergindo.”. No mundo globalizado de hoje, a
grande imersdo de novas tecnologias e plataformas sociais afeta 0 meio social, ndo
apenas no espaco digital, mas também no espaco fisico pessoal; 0 que néo significa
gue a interacao digital seja totalmente suficiente, como notamos mediante as analises

de posicionamento dos usuarios na pesquisa em questao.

A fala e/ou escritos produzidos pelos usuarios emitiram discursos concretos sobre
uma realidade concreta, no sentido de que produzem efeitos, sentidos entre sujeitos
interlocutores e apontaram revisdes para sanar possiveis conflitos e reafirmar a

alianca entre os sujeitos empresa-consumidor.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O artigo em tela possibilitou apreendermos alguns aspectos e posicionamentos
sinalizados pelos registros dos usuarios das redes sociais da empresa Prime
Residencial, foco deste estudo, que responderam aos objetivos geral e especificos

propostos por esta pesquisa.

Inicialmente, consideramos que a utilizacdo das redes sociais como estratégia digital
de marketing on-line cumprem o papel facilitador de divulgacdo de informacdes da
empresa/marca e seus produtos. As redes sociais sdo canais de comunicagao e
interacdo entre a empresa e 0s usuarios, sendo considerado pelos préprios

participantes como satisfatoria.

Embora tenham sido registradas sugestfes quanto a ampliacdo e diversificacdo de
outras midias de divulgacao sobre a empresa e seus produtos, de maneira enfatica a
atualizacdo de fotos e videos que retratassem de maneira real os processos de

acompanhamento das obras em construcao.

O publico do sexo feminino e o publico mais jovem foram os grupos que tiveram maior
engajamento quanto a participacdo no formulario, o que nos levou a apreender que 0
sexo feminino se localizou numa faixa etaria entre 25 a 40 anos, confirmando-se como
segmento mais atento e receptivo as informacdes nas redes sociais segundo seus

interesses pessoais, familiares tornando-se sujeito influenciador.

Outra consideracao refere-se a queixa principal dos usuarios clientes com relagéo a
comunicacédo pessoal (off-line) com a empresa no processo do pds-compra. Ou seja,
enfatizaram que os atendimentos pessoais (pessoa a pessoa) se diferem do
atendimento por meio das redes sociais (on-line) e apontaram a falta de um
acolhimento maior por parte dos funcionarios da empresa, assim como a auséncia de
uma orientacdo adequada com relacdo a documentacdes e processos contratuais dos
empreendimentos. Um ponto a ser revisto e reavaliado, considerando que o cliente é
o elemento fundamental no processo de divulgacdo de imagem e de produtos e

servicos oferecidos pela empresa.
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Acreditamos que o papel do Marketing 4.0 em meio as relagées de comunicagéo com
o cliente é essencial para que exista uma ligacdo maior entre empresa-consumidor no
ambito on-line e off-line. Ou seja, para que o0s processos de dialogo entre ambos 0s
lados seja eficaz, deve haver uma convergéncia maior entre as midias de
comunicacao e estratégias utilizadas para se captar o interesse e conquistar o cliente
nao apenas de forma empresa- consumidor, mas trabalhar a relacdo de parceria entre
ambos, e, acima de tudo, na utilizacdo das redes sociais para solucdo de problemas

existentes; tanto na comunicagao quanto relagcdo pessoa a pessoa.
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