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RESUMO

A agilidade na busca de informagdes, a comodidade, o conforto, a seguranga
e a rapidez s&o alguns dos aspectos que conquistam cada dia mais pessoas a
utilizarem os recursos tecnolégicos nas atividades cotidianas. Entre elas, destaca-se
0 e-commerce que, nos ultimos anos, obteve maior adeséo pela facilidade de vender
e comprar produtos na internet. Porém, na mesma velocidade que os beneficios
surgem, também hé riscos. Com base nessa realidade, realizou-se uma pesquisa
bibliogréfica para contextualizar o cenario da globalizacdo e dos avangos
tecnoldgicos que moldam o perfil de consumidor moderno. Também destacou-se a
atuacdo do profissional de Rela¢des Publicas como intermediador entre a empresa e
0s publicos para alcancar os objetivos na contemporaneidade, como boa visibilidade
da marca e fidelidade do cliente. E, para complementacédo do estudo, efetivou-se
uma pesquisa documental de carater exploratorio, que teve como objetivo
acompanhar as publicacdes diarias das trés maiores empresas de e-commerce no
Brasil, segundo o ranking do portal Olhar Digital, através do Facebook e avaliar o
comportamento adotado, assim como a reputacdo julgada pelos consumidores no
site Reclame Aqui. O estudo possibilitou & pesquisadora refletir sobre as
possibilidades das a¢Bes de Relagbes Publicas e como contribuem no ambiente
digital, destacando a importancia do acompanhamento de um profissional de

comunicacao no processo de relacionamento com publicos.

Palavras-chave: E-commerce. Facebook. Relacionamento. Relagdes Publicas.



ABSTRACT

Agility in the search for information, convenience, comfort, safety and speed
are some of the aspects that attract every day more people to use the technological
resources in daily activities. Among them stands out the e-commerce that, in recent
years, achieved greater adherence by the ease of selling and buying products.
However, at the same speed that benefits arise, risks may also occur. Based on this
reality, there was literature to contextualize the scenario of globalization and
technological advances that have shaped the modern consumer profile. Also, the
highlight was the performance of the professional Public Relations as an intermediary
between the company and government to achieve the objectives nowadays. As well,
to complement the study effected is a documentary research exploratory, that has a
goal to follow the daily publications of the three largest e-commerce companies in
Brazil through Facebook and evaluate the adopted behavior, as well as the
reputation judged by consumers Reclame Aqui (Complain Here) on the site. The
study allowed the researcher to reflect on the possibilities of the actions of Public
Relations contribute in the digital environment highlighting the importance of

monitoring a communication professional with the public relations process.

Keywords: E-commerce. Facebook. Relationship. Public Relations.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da internet e as tecnologias que encurtam o espago entre as
pessoas e aceleram a comunicagéo entre elas, a informagéo ganhou novos recursos
que podem baratear seu custo e conectar as organizagdes com diversos publicos
para atingir seus objetivos.

Neste contexto, Giles (2010, p. 12) destaca a persuasado midiatica como forma
de induzir ao consumo: “Com o advento da Internet, televisdo e outras fontes
acessiveis de informagdo, essa influéncia alcanca todas as classes e tipos de
consumidores, das formas mais diversas e frequentemente sutis”. Porém, comunicar
ndo é algo simples, é preciso saber como fazer para que os resultados sejam
positivos e contribuam com a empresa, ao invés de afetar sua imagem.

A partir desse pensamento, o presente trabalho teve como objetivo analisar o
comportamento das maiores varejistas brasileiras do segmento e-commerce
(Americanas, Netshoes e Walmart) através da rede social digital Facebook,
averiguando o compromisso com a misséo, visao e valores, satisfacédo dos clientes e
formas de interacdo para a fidelizacdo de publicos e concretizacdo de imagem
positiva, destacando o profissional de RelagBes Publicas como contribuinte para
alcancar esse objetivo.

Primeiramente, realizou-se uma pesquisa bibliografica com o intuito de
compreender os impactos que a globalizacdo e as tecnologias da informagéo
ocasionaram no perfil do consumidor moderno, fundamentando o cenéario do e-
commerce no pais e evidenciando as Relagdes Publicas e publicos na
contemporaneidade. Utilizou-se para essa fundamentagdo pensamentos e
afirmacdes de autores, como Albertin, Franga, Fortes, Ferrari, Grunig, Kunsch,
LaRose, Marconi, Simdes e Straubhaar.

Posteriormente, no desenvolvimento da pesquisa documental de caréater
exploratdrio, contextualizou-se primeiramente breve historico das empresas, bem
como organizou-se as informag6es divulgadas e, também, foram registrados print
screens das publicagdes feitas no Facebook durante a primeira quinzena de margo
de 2016, com os respectivos comentarios e respostas de posicionamento das
empresas. No capitulo 3, pdde-se analisar os conteldos sistematizados, identificar

as caracteristicas das abordagens, definir e estabelecer visdo sobre o
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comportamento adotado pelas empresas, refletir e propor agdes eficazes de
comunicagao.

O estudo obteve essa dire¢cdo devido ao interesse da autora pelas formas de
relacionamento adotadas nas midias sociais digitais que, atualmente, tém sido
consideradas de grande relevancia para as empresas integrarem o cotidiano de
seus publicos, marcando presenca e se tornando parte positiva de suas vidas, além
de alavancarem o mercado e a imagem organizacional.

Com base no exposto, a seguir, estdo apresentados a questao norteadora do

estudo, hipoéteses, objetivos, metodologia utilizada e a estruturagdo do trabalho.

1.1 QUESTAO NORTEADORA
Na atualidade, as empresas do segmento e-commerce estéo preparadas para

relacionarem-se com os consumidores na rede social digital Facebook?

1.2 HIPOTESES
e Na atualidade, o brasileiro modificou seus habitos e passou a adquirir
produtos e servigos utilizando as empresas e-commerce.
e As empresas e-commerce cumprem o que esta preconizado em sua missao,
viséo e valores?
e As empresas e-commerce estdo preocupadas com o relacionamento com os
clientes e tém gerido de forma adequada as manifestagdes dos

consumidores no Facebook?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo geral

Desenvolver um estudo tedrico-pratico com o intuito de avaliar a eficacia das
estratégias de relacionamento adotadas por organiza¢cbes do segmento e-commerce

no Facebook.

1.3.2 Objetivos especificos
e Identificar e selecionar autores que tém produgbes para elaborar a

fundamentacao tedrica;
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e Avaliar trés organizagbes de e-commerce para analisar a forma como se
relacionam utilizando a ferramenta Facebook;

o Refletir e propor agbes de relacionamentos eficazes para o segmento e-
commerce;

e Verificar a possibilidade de atuagdo e contribuicdo de um profissional de

Relagbes Publicas.

1.4 METODOLOGIA DE PESQUISA

O estudo foi fundamentado em pesquisas bibliografica e documental com o
intuito de conhecer e analisar o comportamento dos e-commerces Americanas,
Netshoes e Walmart no Facebook e caracterizar as estratégias de relacionamento
impostas aos usuarios da rede social digital ressaltando a importancia do

acompanhamento de um profissional de Rela¢des Publicas com os publicos.

1.4.1 Pesquisa bibliografica

Por intermédio de pesquisa bibliografica buscou-se compreender o cenério
atual e os impactos/beneficios que as tecnologias da informagdo acarretam no
comércio eletrénico e perfil do consumidor moderno, com foco na importancia da
atuacdo do profissional de Rela¢gbes Publicas como mediador das formas de
interacdo e relacionamento com o0s publicos para que sejam atendidos com
qualidade e satisfacéo.

A fundamentagédo esteve baseada em livros, artigos, e-books e portais de
relevancia para tratar dos temas globalizag&o, tecnologias da informagéo, internet e
redes sociais digitais, e-commerce, Rela¢bes Publicas e publicos na

contemporaneidade.

1.4.2 Pesquisa documental (estudo exploratdrio)

Para identificar e avaliar as formas de comportamento dos e-commerces
Americanas, Netshoes e Walmart com o publico no Facebook, foi realizada uma
pesquisa documental de carater exploratdrio durante a primeira quinzena de margo
de 2016. As publicacdes diarias desse periodo foram registradas por print screens e

analisadas posteriormente com énfase na repercusséo e formas de relacionamento.
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Também, integrou a pesquisa uma analise da reputagdo das empresas no site
Reclame Aqui, determinando a visdo que 0s consumidores tém em relagdo aos

produtos e servigos oferecidos.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta composto em quatro capitulos:

O primeiro trata da introducdo ao estudo e apresenta informagdes que
determinaram a abordagem.

No segundo procurou-se fundamentar a pesquisa bibliogréfica para
contextualizar o cenario do segmento estudado. Os temas abordados referem-se a
globalizagéo, tecnologias da informagéo, internet e redes sociais digitais, e-
commerce, Relag6es Publicas e publicos na contemporaneidade.

O terceiro apresenta a pesquisa documental de carater exploratério, com
breve apresentacdo das caracteristicas das empresas Americanas, Netshoes e
Walmart, contetidos extraidos através de print screens do Facebook e Reclame Aqui
para observacdo e andlise dos critérios previamente definidos, consideracdes
individuais e comparativa.

Ja o quarto refere-se as consideragfes finais do estudo, interpretacdo da
autora, julgamento do comportamento dos e-commerces no Facebook e
apontamento do profissional de Rela¢cfes Publicas para atingir os objetivos com
eficiéncia, fidelizar o publico com a perspectiva de empresa amiga, competente em
seus servigos e com produtos de qualidade.

Ao final encontram-se as referéncias bibliograficas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta a fundamentagdo tedrica do trabalho, ou seja, a
abordagem de temas pertinentes, como o surgimento da globalizacdo, sendo uma
das impulsoras da comunicacgéo e do desenvolvimento da tecnologia da informagé&o
e internet, utilizados como base para a sociedade atual. As redes sociais digitais,
qgue tém sido aderidas para comunicar de forma pessoal ou comercial também foram
consideradas, em especial, o Facebook e sua capacidade de relacionamento.
Discorreu-se sobre o e-commerce e o0 alavancamento que proporcionou para as
empresas, assim como a respeito da importancia da comunicagdo, atuagao do
profissional de Rela¢cfes Publicas, definicdo de publicos e a contribuicdo que as
acbes de comunicacdo no ambito das Rela¢des Publicas podem proporcionar na

contemporaneidade.

2.1 GLOBALIZACAO

Os primeiros indicios da globalizagdo surgiram no século XV, devido a
expansdo maritima europeia para conquista de novos territorios, centralizacéo
politica e econémica. No século XIX, o desenvolvimento de técnicas industriais e a
ampliagdo do papel dos bancos na economia mundial, alavancaram a revolugéo
industrial e as politicas imperialistas e colonialistas. Mas a consolidagéo s6 se deu a
partir do século XX, com a globalizacao neoliberal (SILVA; LOPES JUNIOR, 2008, p.
3), e teve destaque no ano 2000, quando se solidificou, surgindo impactos,
beneficios e desconfiguracdes na sociedade, além de aproximar mercados e
pessoas de diferentes paises.

Mittelman e Scholte (2016, p. 100 - 102) apresentam cinco aspectos sobre a
globalizagdo: a internacionalizagéo, quando produtos recebem maior valor tanto do
comprador quanto do consumidor, por serem importados; a liberalizagéo,
transferindo recursos entre fronteiras; a universalizagcdo, tornando um conceito
popular; a modernidade, como modificagdo do que foi construido; e a geografia
social, definindo divisdes.

Sendo de caréater econ6mica, que integra as dimensdes politicas e culturais, a
globalizagcdo é uma forma de aprimorar os meios de transporte, tecnologia e
comunicagao.

Para Silva e Lopes Junior (2008, p. 6) a globalizac&o teve seu processo de

evolucdo das caravelas ao trem, mas nao se limita apenas ao que era tido como
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esséncia, passando a conectar pessoas de diversas regides em tempo real, através
do uso de satélites e computadores. A comunicacdo se torna reflexo das
personalidades da globalizagdo atual, pois, as relagdes comerciais e financeiras n&o
satisfazem mais o publico que tem buscado por informagdo e qualidade,

constituintes da dimenséao social.

A sociedade e o0s estados nacionais ja passaram por grandes
transformacdes e continuam enfrentando constantes desafios, dados os
efeitos permanentes do fenémeno da globalizacdo, da revolugcéo
tecnolégica da informacdo, do poder dos grupos financeiros e
supranacionais e da situacdo geopolitica mundial [...] (KUNSCH, 2006, p.
126).

Entretanto, para aderir aos tipos de conteddos possibilitados pela
globalizag&o, sdo necessarios recursos, como: instru¢cdo escolar, moradia estavel,
nivel financeiro, acesso a internet, entre outros, de acordo com a situacdo. E a
globalizagdo comeca a dar indicios de aspectos negativos, como distanciamento
entre grupos, cuja classe social se diferencia, e aprofundamento das desigualdades,
implicando diretamente no convivio e personalidade humana.

Silva e Lopes Junior (2008, p. 9) ainda pontuam que:

Estamos assim diante de uma sociedade dita racional e inovadora — no
sentido cientifico e tecnolégico — e outra movida pela idéia da emancipacao,
idéia essa demolida pelo neoliberalismo que transformou a sociedade
contemporanea em sociedade do “hoje,” sem tempo e sem memodria.

As inovagles pertencentes a informatica e comunicacdo sdo determinantes
para o desenvolvimento do mundo globalizado. O perfil de sociedade atual esta
voltado aos critérios de tecnologia e facilidades de interagdo. O aumento das formas
de se comunicar, favorecidas pela ampliagdo tecnolégica, acentua o meio digital
Ccomo uma progressao social.

Jé afirmava McLuhan (apud LIMA; COSTA FILHO, 2009, p. 2) que o “[...] 0
radio é uma extensdo da boca, a televisdo, dos olhos e dos ouvidos, e o
computador, do cérebro”, com a visdo de que a globalizagdo iria “dominar”’ a
comunicagao, e 0s impactos que essa tendéncia de adesdo e dependéncia aos
meios digitais provocaria na populacao.

Cabe as organizagBes, que pretendem acompanhar as exigéncias da

sociedade e estabelecer formas de atendimento igualitario aos diversos tipos de
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publicos, usufruirem da oportunidade de se relacionar, disponibilizar propostas
atrativas e adotar as novas posturas de comunicagdo, com opgdes para as
classificagbes sociais serem inseridas neste meio.

Nos préximos itens, estéo definidas caracteristicas da progresséo tecnolégica,
contribuicdes da internet e como as redes sociais digitais passaram a fazer parte do

cotidiano das pessoas e modificar sua forma de relacionamento e consumo.

2.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO, INTERNET E REDES SOCIAIS DIGITAIS

A acelerada evolucdo tecnolégica gera muitos beneficios para o
desenvolvimento da sociedade, devido a rapidez de acesso a informacao,
praticidade, conforto, seguranca e comodidade. E notavel o crescente nimero de
pessoas adeptas aos Novos recursos, assim como O uso da tecnologia da
informacé@o pelas organizacdes, para estreitar o relacionamento com o publico
estratégico, obter maior alcance por parte das pessoas, conhecimento dos servigos
ou produtos e visualizagdo da marca.

O termo tecnologia, muitas vezes, é utilizado de forma destacada, porém
equivocada, apenas como um produto ou equipamento. A tecnologia ndo deve ser
tratada pela visdo priméria, ou restrita, vinculada apenas as maquinas. A
abrangéncia da expresséo tecnologia é constituida para a geracdo e utilizacdo de
produtos e para organizar as relagdes humanas (MERHY, 1997, p. 45).

A tecnologia da informagéo pode ser classificada como uma ferramenta que
serve para designar o conjunto de recursos tecnolégicos, humanos e
computacionais, visando a seguranca, producdo, armazenamento, transmissdo e
acesso a informacdo. E fundamentada nos seguintes componentes: “Hardware e
seus dispositivos periféricos; Software e seus recursos; Sistemas de
telecomunicagdes; Gestao de dados e informacdes” (REZENDE, 2000, p. 17).

Diante da realidade inquestionavel e do avango da tecnologia da informacgéo
iniciada no ultimo século, foi possibilitada uma insercdo na cultura popular e
integracdo no cotidiano de muitas pessoas. A tecnologia gera muitos beneficios para
a comunicagdo, moldada pela convergéncia digital, resultante da fusdo das
tecnologias da informacdo, das telecomunicacdes e da multimidia. Segundo
Straubhaar e LaRose (2004, p. 1), “os meios de comunicagao e as tecnologias de

informag&o sdo componentes cada vez mais presentes em nossa vida”.
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O ponto fundamental € que a tecnologia trabalha em conjunto com a
comunicagao, e as organizagOes estéo utilizando esses recursos para alcancarem
seus objetivos. Porém, € um projeto audacioso e complexo que necessita de um
profissional capacitado para poder desempenhar o trabalho com eficacia e
objetividade.

O profissional de Rela¢des Publicas € um dos agentes mais indicados para
desenvolver esse trabalho, pois realiza entre uma de suas atividades, o
planejamento estratégico de imagem organizacional e o relacionamento entre

organizacgéo e publicos.

Relagdes Publicas sdo a atividade e o esforco deliberado, planejado e
continuo que visa estabelecer e manter a compreensao mutua entre uma
instituicao publica ou privada e os publicos aos quais esteja direta ou
indiretamente ligada (SIMOES, 1995, p. 82).

Com o pensamento de Fortes (2003, p. 252) é possivel perceber que “o que
importa, em sintese, é a utilidade, a conveniéncia e o beneficio da informacao
oferecida aos publicos”, fruto dos avancgos e recursos tecnoldgicos em conjunto com
as técnicas de comunicagao.

A agilidade na busca de informag0des, a comodidade, o conforto, a seguranga
e a rapidez séo alguns dos aspectos que conquistam cada dia mais pessoas a
utilizarem os recursos tecnolégicos. No Brasil, quase metade da populagédo aderiu
regularmente & internet — aproximadamente 48% do total nacional’.

De acordo com Tait (2016, p. 1), a internet surgiu nos Estados Unidos, em
1969, como forma de conexdo entre laboratérios de pesquisas. Nessa época,
conhecida como ARPAnet era uma “rede do Departamento de defesa norte-
americano, no auge da guerra fria”. O nome atual foi criado anos mais tarde, quando
universidades puderam ter acesso, primeiramente nos Estados Unidos e depois em
outros paises.

Em 1987, pdde ser usada em ambito comercial e, em 1992, se popularizou
aos diversos tipos de publicos (TAIT, 2016, p. 1), inclusive no Brasil. A cada ano que

passa, essa ferramenta evolui e pode ser usada por mais pessoas. Hoje, € fonte de

! Informac6es obtidas no Portal Brasil. Disponivel em:
<http:/Mww.brasil.gov.br/governo/2014/12/cerca-de-48-dos-brasileiros-usam-internet-regularmente>.
Acesso em: 23 nov. 2015.
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informagdes diversas, interagcdo mundial, relacionamento, possibilidade de comércio
e fortalecimento de imagem institucional.

A partir da solidificagdo da expansdo e disseminagcdo da tecnologia por
grande parte da populacdo, as empresas também despertaram o interesse pela
pratica, tornando um atrativo para seu stakeholder com o objetivo de angariar novos
publicos. Esse trabalho deve ser realizado de forma eficiente para que o resultado

seja eficaz.

As organizagcbes nao devem desconsiderar a comunicagdo virtual. A
internet, pelos seus predicados, parece ter surgido justamente com o intuito
da aproximacao com os publicos em geral: considerando-se que o site da
empresa pode ser acessado por qualquer pessoa em qualquer parte do
mundo, delineia-se para o trabalho de Rela¢des Publicas um panorama
ainda nao totalmente aquilatado. (FORTES, 2003, p. 248).

Com essa nova visdo, a comunicagao virtual proporcionou novas diretrizes,
exigindo a organizacéo, sele¢do e produgédo de novos contetdos para alimentar as
midias, além de demandar um profissional preparado para esse tipo de pratica.

Segundo Carolins (2013, p. 1) “no ambiente corporativo, a internet pode ser
utiizada como uma ferramenta de extrema importancia pela comunicagao
organizacional para manter contato com os diferentes publicos, de formas variadas”.
Esse tipo de relacionamento ndo ocorre apenas pelo site, mas também pelas redes
sociais digitais, outra ferramenta em ascensdo a populacdo e, consequentemente,
também por parte das organizacoes.

As redes sociais digitais sdo a cena da criagdo, disseminagao e consolidagéo
da cibercultura, sendo que seu principio é a reutilizagdo ou mixagem de informacéo
a partir das tecnologias digitais. Possui as caracteristicas de que na internet tudo é
possivel, do principio da web a reconfiguracéo, realizados em blogs, podcasts, obras
artisticas e softwares livres. Dissemina a apropriacdo de bens simbdlicos que se
tornam bens publicos cibernéticos e constituintes da cibercultura. (RUDIGER, 2013,
p. 18).

Esse novo modo de comunicacdo online se tornou uma das guias as
impulsdes do publico contemporaneo, que exige imediatismo e pode utilizar como
beneficio ou indicador negativo, através dos tipos de interacdo com outros grupos,

de forma Unica e indireta — 0 que proporciona maior articulagdo para manifestagdes.
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O publico ndo é mais visto como simplesmente um grupo de consumidores
de mensagens pré-construidas, mas como pessoas que estdo moldando,
compartilhando, reconfigurando e remixando conteddos de midia de
maneiras que ndo poderiam ter sido imaginadas antes (JENKINS; GREEN;
FORD, 2004, p. 24).

A principio, os sites de redes sociais eram de carater pessoal e individual,
mas h& algum tempo vém sendo incorporados também pelas organizacdes, que as
utilizam como ferramenta para atingir varios publicos e objetivos a seu favor.

Destaca-se a rede social digital Facebook, utilizada atualmente para
relacionar pessoas, independente da distancia, informar, compartilhar contetdos e
promover servigos e produtos.

De acordo com Correia e Moreira (2014, p. 168 — 171), o Facebook surgiu
como Facemash, em 2003. O website criado pelos estudantes de Harvard, Mark
Zuckerberg, Andrew McCollum, Chris Hughes e Dustin Moskovitz, apresentava fotos
de garotas da universidade para ser eleita a mais atraente. O conteido era 0 mesmo
do cadastro académico e n&o tinha autorizagcdo para tal finalidade.
Consequentemente, a rede foi banida.

Os autores explicam que apoés reestruturacdo, com mais opgdes de interagéo,
e aprovacgao dos usuérios para divulgar seus préoprios dados pessoais, Zuckerberg
langou a rede TheFacebook — verséo online de um livro com informagdes e fotos dos
estudantes que era de livre acesso para se conhecerem melhor, em 2004.

No inicio, o site era limitado a Harvard, mas com a boa repercussao
despertou o interesse de alunos de outras universidades, que puderam ter acesso.
Em 2005, foi renomeado como Facebook e, em 2006, empresas e demais publicos
puderam se cadastrar (CORREIA; MOREIRA, 2014).

Desde, entdo, o Facebook se firmou entre as pessoas como ferramenta de
interagdo, principalmente no Brasil, sendo uma das principais formas de
comunicacao social e pesquisa. O comércio aproveitou a oportunidade eletronica e
ocupou seu lugar. Atualmente, os usudrios praticamente exigem que a empresa
esteja presente na rede social digital, buscando pelos seus servigos e produtos, de
forma facilitada ao ser apresentada na pagina inicial, e 0s mesmos aproveitam para

se relacionarem e fidelizarem seu publico.
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2.3 E-COMMERCE

Dos diversos recursos e facilidades que a tecnologia da informacéo trouxe
para a populacédo, o comeércio eletrdnico, também conhecido como e-commerce, foi
um deles. Através dele é possivel vender e comprar produtos sem sair de casa —
fato que agradou diversos publicos.

Surgiu nos Estados Unidos, nos anos 90, e repercutiu na Europa e demais
regides, chegando ao Brasil apds o processo de aceitagdo e reconhecimento dos
beneficios da internet (MENDES, 2013, p. 11). Esse novo recurso apresentou uma
opcdo de comércio, que ndo era convencional, e conquistou o publico com suas
facilidades de consumo em apenas “um clique”.

Para Nascimento, Silva e Souza (2009, p. 20 - 21):

O e-commerce € utilizado para facilitar ou comercializar produtos ou
servicos online, de forma rapida e de facil acesso para os elementos da
sociedade em qualquer parte do mundo, uma vez que se trata de uma
forma de comércio a distancia, que permite comprar o melhor produto pelo
melhor preco, reduzindo significativamente o tempo e os custos envolvidos.

Consiste na criagho de um site e exposicdo de produtos para
comercializagdo, com imagens, descri¢cdes técnicas, preco e formas de pagamento.
Ou seja, 0 e-commerce € uma contribuicdo do avancgo tecnoldgico para a facilidade
de acesso as informacdes. Com ele, se torna possivel ter contato com empresas,
produtos e servigos, comparar marcas e consumir de forma cémoda, prética e
rapida. Tudo isso, através da transacdo de dados pela internet.

De acordo com o portal Oficina da Net (2016, p. 1)% ha cinco tipos de e-

commerce:

e Business to business (B2B): comércio realizado de empresa para empresa.
Ex.: fornecedor para fabricante;

e Business to consumer (B2C): comércio entre a empresa produtora e 0
consumidor do contetido. Ex.: loja para consumidor;

e Consumer to consumer (C2C): comércio particular. Ex.: revendedor para

consumidor;

% Oficina da Net. Disponivel em:
<https://www.oficinadanet.com.br/artigo/1740/tipos_de_comercio_eletronico>. Acesso em: 6 abr.
2016.
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e Government to consumers (G2C): comércio entre organizagdo publica e
consumidor. Ex.: governo para consumidor;
e Government to business (G2B): comércio entre organizacdes publicas e

empresas. Ex.: governo para loja.

As lojas fisicas ndo precisam mais se preocupar com espagco fisico, aluguel,
contas de agua e energia, ou podem, além de manter esse meio tradicional,
comecar a pensar em expandir a sua forma de oferta pelo meio digital. A disposi¢éo
para o publico se torna economicamente reduzida, proporcionando novos formatos
de vendas e destaque no mercado. “A penetragdo global, o baixo custo e o0 acesso
facil reduzem drasticamente o custo de comunicar uma mensagem para um
mercado potencial bastante grande” (ALBERTIN, 1998, p. 58).

E um ganho para ambos os lados, pois, dispensa esforcos fisicos e
econbmicos do vendedor, e o consumidor, consequentemente, terd o produto por
menor pre¢o, com a vantagem de avaliar os conteddos com conforto e tempo
conforme sua disponibilidade, se adaptando a capacidade de busca e aquisicao.

Em margo de 2016, o portal Tools e-commerce® divulgou os dez produtos

mais vendidos através da internet:

1- Celular e Smartphones;

2- Acessorios para veiculos;
3- Informatica;

4- Eletrbnicos, audio e video;
5- Calgados, roupas e bolsas;
6- Salde e beleza;

7- Games;

8- Esportes e fitness;

9- Casa, méveis e decoracao;

10- Brinquedos e hobbies.

A partir desta lista, é possivel identificar um perfil de consumidor online,

voltado a tecnologia e imagem, com preocupacéo na vaidade e lazer. Com o0 avango

% Tools e-commerce. Disponivel em: <https:/www.toolsecommerce.com.br/os-10-produtos-mais-
vendidos-na-internet-2/>. Acesso em: 6 abr. 2016.
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e tendéncias de mercado, diversas opgdOes de escolha sdo apresentadas para o
publico, que classifica produtos por tamanho, cor, personalizagdo etc.
Caracteristicas que podem implicar no convivio social e fazer com que o usuério ndo
dependa apenas do que era essencial, ou seja, adote atitudes que atendam aos
desejos de sociedade e superioridade, ao demonstrar o poder em adquirir itens
diferenciados.

Importante ressaltar o dever das empresas em estarem cientes desse tipo de
necessidade social e trabalharem para atender a expectativa imposta. “A nova
economia esta criando tendéncias conflitantes, exigindo que as organizacdes
repensem suas missdes” (ALBERTIN, 1998, p. 53), de forma que proporcionem um
ambiente atrativo entre os concorrentes, confidvel pela disponibilidade e seguro para
a compra.

No entanto, o relacionamento direto acaba sendo posto de lado e a

oportunidade limitada para ofertar outros produtos e servigos:

A diminuicdo das interag8es reais com os clientes podia também levar a um
entendimento menos sofisticado de suas necessidades, uma vez que eles
nem sempre eram capazes ou estavam dispostos a expressar comentarios,
criticas e requisitos de novos produtos, enquanto interagindo com maquinas
(ALBERTIN, 1998, p. 62).

Para reverter esse tipo de demanda, a comunicacdo online precisou ser
adequada ao contexto. Algumas organizagdes disponibilizaram ferramentas de
didlogos no proprio site, telefone ou e-mail para atendimento, enquanto outras
esclarecem duvidas e resolvem problemas diretamente pelas redes sociais digitais,
como o Facebook — a preferida entre os consumidores, pois é um local onde se
sentem seguros para manifestar e encontrar demais usuarios com o mesmo tipo de
experiéncia, criticas ou solugdes.

“Para tanto, as organizacbes devem estudar e tratar os varios aspectos
relativos ao comércio eletrdnico, sob pena de ndo aproveitar todo o seu potencial ou
mesmo gerar mais impactos negativos do que positivos” (ALBERTIN, 1998, p. 63). E
preciso a gestdo de um profissional capacitado em comunicagdo e solucéo de
problemas, para manter a imagem de interagcdo e qualidade, dar suporte imediato,
resolver a situacdo e estabelecer um bom relacionamento. Um consumidor satisfeito
pode contribuir na divulgagdo da marca e produtos/servigos prestados, beneficiando

com a adesao de novos clientes e impulsionar a boa reputagéo.
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Portanto, as organizagdes devem elaborar ou, pelo menos, rever suas
estratégias e operacionalizacdo em e-commerce, buscando conhecer as
possibilidades que podem ser utilizadas a seu favor e, assim, alavancar a marca,

conquistar seus objetivos e atrair os diversos publicos.

2.4 RELACOES PUBLICAS E PUBLICOS NA CONTEMPORANEIDADE

Nos tempos modernos, tornou-se evidente a importancia das agbes de
comunicacao para a fidelizagcdo de um bom relacionamento entre empresa e publico,
seja no ambito administrativo, interno, institucional ou mercadoldgico.

Com essa credibilidade, a comunicacéo passou a ser reconhecida como fonte
de informagé&o e atividade essencial para atingir objetivos, mesmo que exercida por
profissionais que néo sejam da area. Straubhaar e LaRose (2004, p. 5) afirmam que
a “Comunicagédo é o processo de troca de informacéo. Informagéo €, em resumo, o
contetdo da comunicacao.” Mas, comunicar ndo € apenas informar, é preciso que
haja uma analise de contetudos e publicos, para que o recebimento de informacgdes
seja eficaz.

Ainda sob a d6tica de Straubhaar e LaRose (2004, p. 7), “O receptor da
comunicacdo tem papel ativo, filtrando as mensagens através das lentes de sua
propria cultura e experiéncia pessoal”. Por isso, € necessario conhecer e considerar
o perfil do puablico, para apresentar conteddos que sejam compreensiveis, de modo
geral, com linguagem comum e direta.

A troca de informagbes e estimulo da sociedade e cidadania como
beneficiarios da comunicagdo ocorre no espago publico, principalmente, através da
midia (COSTA, 2006, p. 29), exigindo uma dedicacdo maior da empresa que quer
cativar o seu publico de interesse.

Pereira e Pinceta (2015, p. 2) ressaltam que:

A comunicacdo se transforma, logo, a sociedade se transforma: sao
indissolaveis. Os impactos provocados pelas novas tecnologias
transformam o modo de pensar e de se relacionar com o mundo do ser
humano. E as redes sociais, por sua vez, ultrapassaram o objetivo exclusivo
de relacionamento e passaram a ser fonte de pesquisa e noticias, tendo
como atributos a interatividade e a participacao, possibilitando ao leitor ndo
apenas 0 acesso a informacao, mas a capacidade de produzi-la.

Esse tipo de influéncia tecnoldgica propde um novo publico, mais seleto e

tendencioso para os fatos, que quer saber o que estd acontecendo pelo mundo e,
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também, contribuir com sua opinido. Integrar, de alguma forma, o assunto e marcar
a participacdo, mesmo que através de uma postagem em redes sociais ou
campanha online, para chamar a atengdo do que é importante — acao voluntaria que
tem recebido bastante destaque como forma de manifestacdo e comunicacdo em
massa.

Freitas (2002, p. 8) completa que “As diferentes maneiras de se transmitir
uma informac&o podem ocorrer simultaneamente, e é essa mistura de contextos que
faz da contemporaneidade uma época marcada pela comunicacé@o social em todos
0s seus niveis”. Os diversos segmentos organizacionais tém enfrentado uma comum
dificuldade de se posicionar no mercado. O publico, que se torna cada vez mais
exigente, quer um diferencial para influenciar nas suas escolhas.

Com enfoque na comunicagéo, as atividades de Relagfes Publicas passam a
receber notério destaque por serem o elo entre a organizagdo e os publicos,
buscando o beneficio mutuo e a fidelizacdo da marca.

Franca (2008, p. 69) afirma que:

As relagBes publicas representam uma atividade de relacionamentos
estratégicos das organizacdes, publicas ou privadas, com seus publicos.
Seu objeto de preocupagdo € o gerenciamento, de maneira adequada,
desses relacionamentos, que podem ser mdltiplos, interatuantes, coletivos,
efémeros, duraveis, permanentes, internos ou externos.

E Marconi (2009, p. 7) ressalta que o profissional da area representa a ligacao
entre a organizagéo e o mundo. E aquele que deve promover a troca de beneficios
entre empresa e consumidores, de modo que todos se sintam satisfeitos. N&o se
trata apenas de influenciar como o publico vai interpretar determinado assunto
apresentado, mas de manter a sensibilidade aos fatores que influenciam os
sentimentos das pessoas.

O profissional de Relagbes Puablicas tem habilidades para valorizar e
considerar o relacionamento com o publico de maior importéancia no processo de
planejamento estratégico, a fim de conquistar os objetivos organizacionais. Franca
(2008, p. 59) sugere que “[...] sé&o eles que constroem a imagem da empresa e de

sua marca e a empresa depende deles para sobreviver”.
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Trabalhar com a opinido publica, apesar das situacdes adversas, é
para o profissional de Rela¢des Publicas uma das razdes de sua
existéncia no processo social. Com o sentido de ajustar e
correlacionar as informagdes que circulam no ambiente externo [...]
(FORTES, 2003, p. 35).

Uma das atividades do profissional de Relagbes Publicas é harmonizar o
ambiente nas diversas situagfes: na area de assessoria, que defende a imagem da
organizagéo para ser vista de forma positiva, ou quando atua preventivamente em
crises ou fortificacdo da marca. No ambiente digital, o profissional pode, além de
apresentar a empresa adequadamente, de acordo com o0s objetivos pré-
estabelecidos e respeitando a misséo, viséo e valores, se relacionar para cativar e
fidelizar o publico.

Grunig (2011, p. 32) evidencia que “As organizagbes, tanto quanto as
pessoas, devem se comunicar com os demais porque ndo estao isoladas do mundo”
e Fortes (2003, p. 243) se posiciona em relagdo a atuagéo profissional: “As Relacdes
Publicas reivindicam que as organizacdes coloquem no ciberespa¢o o maior volume
possivel de informacdes aos seus publicos e estes tenham acesso a tudo aquilo que
pretendem ou nem esperam encontrar”.

Por isso, é importante estabelecer um processo de planejamento para
comunicagao em redes sociais digitais, definir quais as metas, ferramentas a serem
utilizadas, linguagem e posicionamento, para manter um perfil e ter credibilidade e
destaque no mercado. Ser referéncia como atuante no meio online.

Com o intuito de orientar a efetividade das agdes de Rela¢des Publicas nesse
ambiente, Fortes (2003, p. 47) apresenta o desenvolvimento das fungbes basicas,
que irdo cooperar e facilitar o trabalho do profissional: “Pesquisa; Assessoramento;
Coordenacéo; Planejamento; Execucgéo; Controle; Avaliagao”.

O interesse pela participacdo ativa da sociedade, mesmo que indiretamente,
em decisfes coletivas, tem influenciado no desenvolvimento e reconhecimento das
organizagOes. De acordo com Fortes (2003, p. 24), “Atualmente, a sociedade exige
participacdo verdadeira nos debates das questdes apresentadas e quer fazer-se
presente para contribuir efetivamente com os assuntos abordados”.

Conclui-se que o publico é considerado o individuo ou grupo que tenha

interesse potencial ou que possa interferir de forma direta em um sistema,
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demonstrando a necessidade de informacg&o, devido ao crescimento de fatos
inesperados em curto tempo e a curiosidade pelo conhecimento.

O relacionamento entre empresa e seus publicos pode servir como beneficio.
Quando a organizagdo passa a compreender 0s interesses e as caracteristicas do
grupo de influéncia, a forma de atuacdo e atendimento sdo facilitadas para a
abordagem eficaz. Franca (2008, p. 3) afirma que “[...] a organizagdo necessita
saber o que acontece entre os grupos que a influenciam para poder atingir de modo
objetivo os diversos publicos de seu interesse”.

Fortes (2003, p. 29) complementa a linha de pensamento, justificando que
“Isso sera possivel se a organizacéo tiver a visdo integral sobre os seus publicos”,
mas que é necessaria uma atencdo especial aos cuidados com esse tipo de
relacionamento, pois “O sentimento coletivo ou publico pode voltar-se contra ou a
favor de uma organizagédo, motivado por fatores marcadamente insignificantes ou
por causas altamente relevantes” (FORTES, 2003, p. 31).

E notavel a interferéncia dos consumidores nos segmentos organizacionais,
indicando quais escolhas tomar e como se portar para ser aceito ou recusado como
referéncia. Independente da qualidade de servigos e/ou produtos apresentados, a
imagem transmitida de primeira méo € essencial para um bom relacionamento.

As atividades de Rela¢fes Publicas, entdo, emergem como classificadora de
publicos e gestora de relacionamentos, para auxiliar as organizacdes em como
trabalhar e manter esses grupos proximos e a seu favor, contribuindo para o
alavancamento da marca e posicionamento no mercado. “[...] E preciso entender
gue a organizagdo deve ser proativa, pois cabe a ela selecionar e determinar com
que perfil de publico pretende lidar para obter éxito em seus negdcios, além de
estabelecer as normas desse relacionamento” (FRANCA, 2008, p. 99).

Fortes (2003, p. 69) destaca que “Para o profissional de Rela¢des Publicas, o
conhecimento dos publicos, sua classificacdo e o relacionamento com cada um
deles sdo prementes”, pois é a partir desse processo que poderdo decidir a forma de
atuacao.

Os grupos de relacionamento classificam-se nas seguintes categorias:

“Publico interno é aquele que apresenta claras ligacdes socioeconémicas e
juridicas com a empresa onde trabalha, vivenciado suas rotinas e ocupando espago
fisico da instituicdo” (FRANCA, 2008, p. 39), ou seja, aqueles que constituem a

organizagéo, como a diretoria e os colaboradores.
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“Publico externo é agquele que ndo apresenta claras ligagées socioecondmicas
e juridicas com a empresa, mas que interessa a instituicAo por objetivos
mercadolégicos, politicos e sociolégicos” (FRANCA, 2008, p. 42), podendo ser 0s
consumidores, oOrgdos regulamentadores, concorrentes, entre outros, que
influenciam nas agdes de desenvolvimento e producao.

Jé o “Publico misto é aquele que apresenta claras ligagbes socioecondmicas
e juridicas com a empresa, mas ndo vivencia as rotinas da empresa, € ndo ocupa o
espaco fisico da instituicao” (FRANCA, 2008, p. 44), sendo os investidores,
fornecedores e intermediarios de relacionamento entre os publicos internos e
externos — essenciais para 0 sucesso e posicionamento da organizagéo no mercado.

Vale ressaltar que, atualmente, as atividades de Rela¢des Publicas ndo estédo
alicercadas apenas em informar, mas em gerenciar a comunicagado como um todo,
intervindo entre seus publicos, nas diversas situacdes: planejar estratégias de
relacionamento, posicionar a marca entre as melhores e mais conhecidas, zelar pela
imagem organizacional etc. O profissional tem sido valorizado e reconhecido pelo

seu trabalho, recebendo novas responsabilidades e possibilidades de atuagao.

A sociedade e o0s estados nacionais ja passaram por grandes
transformacdes e continuam enfrentando constantes desafios, dados os
efeitos permanentes do fenémeno da globalizacdo, da revolucado
tecnolégica da informagcdo, do poder dos grupos financeiros e
supranacionais e da situacéo geopolitica mundial [...] (KUNSCH, 2006, p.
126).

Por isso, o profissional de RelagBes Publicas precisa ser flexivel, ponderado e
estar atualizado as circunstancias e acontecimentos mundiais, que podem
influenciar ou inspirar reagdes do publico em relacdo a organizagéo.

A capacitacdo é uma forma de prevencdo de crises e supostos
acontecimentos negativos. Tanto que Kunsch (2006, p. 127) ressalta que as novas
configuracdes desse ambiente “vdo exigir das organizagbes novas posturas,
necessitando elas de um planejamento mais apurado da sua comunicagdo para se
relacionar com os publicos, a opinido publica e a sociedade em geral”. Fase que tem
sido vivida por muitas organizagOes despreparadas e que pode ser superada a partir
de um planejamento estratégico de Rela¢Bes Publicas.

O planejamento consiste na antecipagdo dos fatos e preparagcdo para

imprevistos. Com ele é possivel analisar o ambiente, determinar objetivos e definir
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quais os procedimentos para alcancéa-los, além de formular métodos de precaucdes

negativas.

Com o planejamento estratégico € possivel fazer uma analise ambiental
externa, setorial ou de tarefa e interna, chegando-se a um diagndstico
organizacional capaz de indicar as ameacas e as oportunidades, os pontos
fracos e os pontos fortes, ou seja, tracar um perfil da organizacdo no
contexto econdmico, politico e social (KUNSCH, 2006, p. 129).

Diferente do que era considerado, com o foco no financeiro, hoje o
planejamento visa ao ambiente favoravel. As empresas comegaram a compreender
que para atingir metas € necessario construir uma imagem organizacional
solidificada, ser transparente em suas atitudes, ter o publico ao seu lado e contribuir
socialmente. Muitas até passaram a definir politicas e programas de sustentabilidade
como tatica.

Desse modo, torna-se legitima a importancia do profissional de Relagdes
Publicas para a sobrevivéncia das organizacdes, tanto quanto a manutengéo e o
aprimoramento de imagem, relacionamento e estratégias. Para se posicionar, €
necessario enfrentar desafios, administrar e planejar. A gestdo estratégica € um
beneficio incalculavel, desde que se considere a cultura organizacional, respeite a
miss&o, visdo e valores e saiba lidar particularmente com os diversos tipos de
publicos e suas exigéncias. Hoje, todos querem receber atencdo e se sentir
especiais.

Apresentados os pressupostos relativos ao foco central deste estudo, na

sequéncia destaca-se uma pesquisa documental de carater exploratorio.
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3 PESQUISA DOCUMENTAL

Dada a abordagem do estudo, este capitulo apresenta uma pesquisa
documental de carater exploratério realizada com trés empresas do segmento e-
commerce indicadas como as maiores varejistas no Pais, em 2015, pelo portal Olhar

Digital, ou seja: Americanas, Netshoes e Walmart.

3.1 JUSTIFICATIVA

O advento das tecnologias e as possibilidades ofertadas por esse meio é uma
forma de mutag&do no perfil da populagdo, tanto dos que nascem agora, quanto 0s
mais velhos, que aderem as infinidades da cibercultura e passam a ser mais
exigentes com a oferta de informacdes, buscando pelo diferencial e que cativa.

Os meios de comunicagdo, beneficiados pelas opgdes de iteracdo online,
repercutem nas estratégias de relacionamento e fazem com que as organizacdes
adotem a internet para divulgar produtos/servigos e interagir com seu stakeholder. O
Facebook, por exemplo, se tornou ferramenta eficaz de comunicagdo privada e
comercial.

No entanto, comunicar ndo é algo simples, € necesséario saber como se
manifestar para que as reagdes de resposta possam auxiliar no alavancamento da
marca, ao invés de desfavorece-la. E para estar a frente disso, € necessario um bom
planejamento para delinear a missdo, visdo e valores que devem ser seguidos e
manter um Unico posicionamento e identidade.

A presente pesquisa tem o intuito de identificar as formas de relacionamento
gue as empresas do segmento e-commerce, Americanas, Netshoes e Walmart,
demonstram com o publico através da rede social digital Facebook, e indicar o

profissional de Relagdes Publicas como contribuinte nesse tipo de gestédo online.

3.2 OBJETIVOS DA PESQUISA
e Avaliar as formas de relacionamento praticadas pelas empresas no
Facebook;
o Refletir sobre as atitudes e procedimentos adotados pelas empresas em
respostas ao publico;

¢ Identificar a influéncia e repercusséo das manifestagdes online.
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3.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.3.1 Definicdo das empresas e-commerce

As empresas do segmento e-commerce Americanas, Netshoes e Walmart
foram selecionadas por serem as mais populares para compras via internet, no
Brasil.

De acordo com pesquisa divulgada pelo portal Olhar Digital, em julho de
2015, essas sao as trés maiores varejistas da area, portanto, as mais indicadas para

estudar as formas de relacionamento praticadas com o publico.

3.3.2 Defini¢do darede social digital

Atualmente, o Facebook se tornou fonte de pesquisa e interacdo, centrando
diversos tipos de publicos e empresas em uma Unica rede social digital. Pela
praticidade de comunicagéo e confiabilidade para expresséo de emogdes, a maioria
dos consumidores online tem utilizado esse meio para manifestar suas opinides em
relacdo as empresas, relatar experiéncias boas ou ruins, influenciar os demais
usuérios da midia na reputacdo da imagem organizacional, enquanto 0 comércio
utiliza esse meio como estratégia de se inserir no cotidiano da populacdo e ofertar

seus produtos/servigos.

3.3.3 Realizacéo da pesquisa documental e exploratoria

De 1 a 15 de margo, as publicagdes realizadas pelas empresas e-commerce
no Facebook foram acompanhadas, mas a coleta de dados foi feita em 16 de abril,
um més apas, para que as publicagbes pudessem obter a mesma possibilidade de
visualizacdes e manifestacfes, que variava de acordo com o horario de divulgagéo

ou por ser feriado e final de semana, interferindo na andlise igualitaria.

3.3.4 Critérios a serem considerados

A andlise baseia-se nas informacdes apresentadas na pagina do Facebook
das empresas Americanas, Netshoes e Walmart, tais como descricdo, tipo de
linguagem, interagcdo e frequéncia de publicagbes, expectativa/reagdo que as
publicacbes geram nos consumidores, envolvimento dos usuérios, reclamacdes,

solucdes apresentadas pelas empresas, tempo de resposta e satisfagdo. A pesquisa
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também engloba a reputagdo das mesmas empresas indicada pelo site de

reclamacdes Reclame Aqui®.

3.3.5 Coleta e andlise dos dados coletados

As publicacdes foram registradas conforme visualizagdo primaria na pagina
do Facebook. A quantidade dessas informagdes foi disposta em quadros para
detalhamento das interagfes, classificada por: data, horario, tipo de publicagéo,

compartilhamentos, comentarios e reacdes.

3.3.6 LimitacOes
A espera para coleta dos dados, de forma que as publicagdes pudessem

obter o mesmo nivel de interagdo dos usuérios.

3.4 CARACTERIZACAO DAS EMPRESAS ESTUDADAS

A seguir serdo relatadas, em sintese, caracteristicas como historico,
segmento de atuagcdo e colocagdo no mercado, das empresas Americanas,
Netshoes e Walmart, que atuam como as principais na area do e-commerce

brasileiro.

3.4.1 Americanas

A empresa surgiu em 1929, quando os norte-americanos John Lee, Flen
Matson, James Marshall e Batson Borger pediram demissdo do antigo emprego para
iniciar um empreendimento proprio, na Argentina. A ideia era criar uma loja com
pregos baixos, seguindo a tendéncia que repercutia nos Estados Unidos e Europa
(AMERICANAS, 2016, p. 1).

Durante a viagem para a abertura do negécio, os idealizadores conheceram
dois brasileiros, Aquino Sales e Max Landesman, que os convidaram para conhecer
a turistica cidade do Rio de Janeiro. Ao verem como funcionava o comércio
brasileiro e a economia local, decidiram que esse seria o lugar perfeito para a loja
(AMERICANAS, 2016, p. 1).

Em 1999, as mercadorias passaram a ser comercializadas pela internet, para

hoje ser a maior empresa online, com mais de 500 mil produtos de variedades, que

* Reclame aqui. Disponivel em: <https://www.reclameaqui.com.br/>. Acesso em: 18 abr. 2016.
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atendem 10 milhdes de clientes e 20 mil empresas. “Era 0 comec¢o de outro modelo
de sucesso. Afinal, o comércio eletronico das LOJAS AMERICANAS foi o primeiro
grande portal a oferecer produtos pela Internet no pais” (AMERICANAS, 2016, p. 1).
Atualmente, a Lojas Americanas € uma das mais tradicionais no Pais, com
706 lojas distribuidas pelo territorio brasileiro, a maioria na regido sudeste, sul e
nordeste, além do Distrito Federal e trés centros de distribuicdo, localizados em Sao
Paulo, Rio de Janeiro e Pernambuco e o e-commerce (AMERICANAS, 2016, p. 1).
Sua miss&o® é “Realizar os sonhos e atender as necessidades de consumo
das pessoas, poupando tempo e dinheiro e superando as suas expectativas",

visando ser a melhor empresa de varejo do Brasil:

A melhor empresa consiste em: Pelos Clientes, sermos considerados como
a melhor opcdo de compras; Pelos Acionistas/Investidores, sermos
considerados como o melhor retorno no segmento; Pelos Associados,
sermos considerados como a melhor opgdo de desenvolvimento
profissional; Pelos Fornecedores, sermos considerados como o melhor
canal de distribuicdo; Pela Sociedade, sermos considerados uma empresa
social e ecologicamente responsavel (AMERICANAS, 2016, p. 1).

E valores “Ter as melhores pessoas; Ser um bom ‘Dono do Negdcio’; Buscar
exceléncia na operacao; Ter foco no cliente; Delta — Fazer mais e melhor a cada dia;
Ser obcecado por resultados” (AMERICANAS, 2016, p.1).

Figura 1 — P4gina inicial do site de e-commerce Americanas

televendas 24h meus pedidos  minhaconta  loja mais proxima  cartdo [Jseusarste | O maioroutet daintemet > @

americanas.com buscar . ) ol4, faca seu login minha cesta

® J ou cadastre-se 0item v
a maior loja. 0S menores pregos.

compre por departamento v ] A axy S 3 aofertadodia v

dia~ (TT % O maior presente

pra ela foi vocé!
< m aes Todos o5 outros voce encontra aqui. >

clique e aproveite

james I

siwanos: [ 1 ER @ novidades, ofertas exclusivas e mais, cadastre-se: | digite seu e-mail

e
Fonte: Site da Americanas

® Miss&o, visdo e valores Lojas Americanas. Disponivel em: <http://ri.lasa.com.br/a-empresa/perfil>.
Acesso em: 12 abr. 2016.



35

3.4.2 Netshoes

A Netshoes foi fundada com a abertura de uma loja fisica de calgados, na
capital de S&o Paulo, em 2000. Dois anos depois, a oportunidade online chamou a
atencdo da empresa para ampliar a atuagdo no segmento de esportes. Em 2007,
todos os servigos foram focados no e-commerce, tornando-se a maior vendedora de
artigos esportivos da area, no Brasil, Argentina e México (NETSHOES, 2016, p. 1).

2014 foi 0 ano de propor uma misséo: conectar pessoas a uma vida com mais
estilo e simplicidade, por isso “apostamos em ampliar nossa atuagdo para o
segmento fashion, com o lancamento da Zattini, nossa loja virtual de moda e

lifestyle"®

, além de operar mais de 25 lojas oficiais de clubes de futebol, marcas
esportivas e parceiros.

Sua visdo é ser referéncia global em experiéncia de compra online; e a
paixao, inovagdo, sem limites, foco no resultado, olhar de dono, valorizagcdo das
pessoas, agilidade e simplicidade fazem parte de seus valores.

Hoje, € o maior e-commerce de artigos esportivos no mundo. Em 2015, o
portal Olhar Digital divulgou os 20 varejistas mais bem posicionados no comércio

eletrdnico brasileiro, e a Netshoes foi indicada em primeiro lugar’.

O esporte estd no nosso DNA, assim como a inovagdo, praticidade e
agilidade. Nossa misséo € inspirar e transformar a vida das pessoas com
mais esporte e lazer. Para isso, oferecemos mais de 40 mil artigos
esportivos, em mais de 25 categorias como corrida, futebol, fitness,
musculacao, suplementos, bike, basquete e muito mais. Estamos prontos
para te atender a qualquer hora e em qualquer lugar, seja no seu
computador, celular ou tablet (NETSHOES, 2016, p.1).

A empresa ressalta que é obcecada em oferecer a melhor experiéncia de
compra online. “Somos conectados a inovacdo e capazes de nos adaptar de forma
rapida as mudancas — sejam elas internas, no mercado e principalmente no
comportamento de nossos clientes” (NETSHOES, 2016, p.1).

Apesar de ser nova no mercado, surgiu no periodo da evolucéo tecnolégica
brasileira e do e-commerce. A Netshoes se arriscou as novas propostas de comércio

e soube acompanhar as tendéncias, podendo ofertar um atendimento diferenciado,

® Informacdes obtidas no site Nethsoes. Disponivel em:
<http://mww.netshoes.com.br/institucional/index.jsp>. Acesso em: 19 mar. 2016.

" Olhar Digital divulga os 20 maiores sites de e-commerce no Brasil. Disponivel em:
<http://olhardigital.uol.com.br/noticia/os-20-maiores-sites-de-e-commerce-no-brasil/49824>. Acesso
em: 26 mar. 2016.
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que talvez nem seu publico tivesse imaginado desejar, e que agora € um diferencial

de mercado e ponto positivo para a clientela.

Figura 2 — P&gina inicial do site de e-commerce Nesthoes

NETSHOES ~ 74 ZATTIN| OFERTASCOM ATE 70% OFF »  Lista de Desejos Ajuda

NE TSHOE s Procurar

DEPARTAMENTOS v HOMENS MULHERES CRIANCAS ROUPAS CALCADOS ESPORTES OUTLET LANCAMENTOS CARRINHO & (0)

OFF
nas compras acima de RS 200

PROMOGAD NAO CUMULATIVA £ VALIDA SOMENTE PARA PRODUTOS VENIDOS | ENTRECUES PFLA NETSHORS. FXCETO COMBOS, BICICLETAS, FQUIPAMENTOS FITMESS,
CARDIACO | FSPORTIVO) ELETRONICOS, JOCOS, GAMES, SUPLEMENTOS £ PRODUTOS COM SELOS COLLECTION £/OU LANCAMENTO. 4 ssee)

Adidas Originals
Beneficios N Card
Crie seu uniforme

Fonte: Site da Nesthoes

3.4.3 Walmart

Ha mais de 20 anos no Brasil, o Walmart (supermercado e loja de variedades)
impde seu respeito a populacdo e diversidade, compromisso socioambiental e
sustentavel.

A fundagéo brasileira ocorreu em 1995, quando a rede instalou as primeiras
lojas na capital de Sao Paulo e interior paulista. Em 1998 no Parana, em 2000 no
Rio de Janeiro e Minas Gerais e, em 2004, no nordeste. 2005 foi a vez de Santa
Catarina, Rio Grande do Sul, Distrito Federal, Goias e Espirito Santo, e mais um
grande passo: o langamento do Instituto Walmart — organizacdo sem fins lucrativos
responsavel pela orientacdo estratégica e gestdo do investimento social privado e
apoio as praticas de responsabilidade social corporativa. Em 2008, a expanséo
chegou ao Mato Grosso do Sul e internet, com a criagdo da loja virtual (WALMART,
2016, p. 1).

Atualmente, o Walmart esta presente no Pais com mais de 540 lojas fisicas,
distribuidas em quase 200 cidades de 18 Estados e no Distrito Federal. Essas
localidades e as demais séao supridas 100% pelo e-commerce (WALMART, 2016, p.

1).
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A filial brasileira tem como objetivo disponibilizar os melhores produtos pelo

menor prego, por isso, tem centros de distribuicdo em trés regibes, garantindo a
qualidade e eficiéncia de logistica (WALMART, 2016, p. 1).

Desde 2008, a empresa realiza a ecoeficiéncia:

nossas lojas estdo sendo pensadas para usar de forma racional recursos
como agua, energia e matérias-primas. Por exemplo, nossas lojas possuem
claraboias para permitir o aproveitamento da iluminagdo natural,
oferecemos banheiros com acionamento automatico de torneiras e vasos de
duplo acionamento e incentivamos 0 uso de sacolas reutilizaveis. Além
disso, trabalhamos para reduzir a geracdo de residuos e aumentar o indice
de reciclagem (WALMART, 2016, p.1).

Entre a missdo e valores, a Walmart objetiva o trabalho de acordo com o

espirito corporativo e orientacdes que regem as operacbes em todo o mundo, a

partir dos ensinamentos de seu fundador, Sam Walton®.

Figura 3 — P4gina inicial do site de e-commerce Walmart
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comprar o que mais deseja.
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Maquinas de Lavar Smartphones Smart TVs Eletroportéteis Bebés e Criangas Automotivo

Fonte: Site do Walmart

® Historia do Walmart. Disponivel em: <http://www.walmartbrasil.com.br/sobre/walmart-no-brasil/>.

Acesso em: 26 mar. 2016.
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3.5 PESQUISA EXPLORATORIA

A seguir estéo apresentadas informagdes da primeira quinzena de margo de
2016, coletadas das empresas do segmento e-commerce, Americanas, Netshoes e
Walmart, através do Facebook, para fundamentar a analise exploratéria de
relacionamento com publicos, além de contemplar a importancia da atuacdo do

profissional de Relagdes Publicas na gestdo de midias sociais digitais.

3.5.1 Apresentacédo dos resultados

Na sequéncia sdo apresentados os resultados da pesquisa documental de
carater exploratério, tais como print screen das informacdes sobre a pagina no
Facebook, publicagdes e sistematizacdo dos dados, feitas de 1 a 15 de margo de
2016, andlise dos dados e reputagdo no site Reclame Aqui, das empresas do

segmento e-commerce Americanas, Netshoes e Walmart, respectivamente.

3.5.1.1 Americanas
Apresentagdo das informacdes coletadas na pagina do Facebook do e-

commerce Americanas.



A- Print screen das informacfes sobre a pagina

Figura 4 — Informacgdes sobre a Americanas

Data de inicio

Descricdo curta

Descricao longa

Informacées gerais

Produtos

Site

Fundacdo em 1999

Fique por dentro das novidades, lancamentos,
promocées exclusivas, além de dicas sobre nossos
produtos e servicos! ;) Siga-nos também no Twitter
@americanascom

Bem-vindo a pagina Oficial da Americanas.com no
Facebook.

Aqui vocés ficam por dentro de novidades sobre nossos
produtos, lancamentos, ofertas e promocdes exclusivas.

Fiquem a vontade para compartilhar opinides, criticas e
elogios, e ajudem-nos a fazer da Americanas.com uma
empresa ainda melhor!

Curtam e aproveitem!

Siga-nos também:
Twitter - @americanascom
Canal Youtube - CanalAmericanas

Termos de uso:

Ao curtirem essa pagina, todos 0s usuarios concordam
que devem respeitar as regras dos Termos de Uso do
Facebook, e as praticas de boa convivéncia estipuladas
pela americanas.com. Para isso, as informacdes
compartilhadas pelos usuarios serdo analisadas,
podendo ou ndo ser excluidas posteriormente.

Confira mais na Aba Termos de Uso.

Alimentos e Bebidas; Automotivos; Bebés; Beleza e
Saude; Brinquedos; Cama,Mesa e Banho; Cameras e
Filmadoras; Celulares e Telefones; Cds e DVDs Musicais;
DVDs e Blu-ray; Eletrodométicos; Eletrénicos;
Eletroportateis; Esporte e Lazer; Ferramentas e Jardim;
Flores; Futebol; Games; Informatica e Acessorios;
Instrumentos Musicais; Livros; Malas e Acessorios; Moda
e Acessorios; Moveis e Decoracdo; Papelaria. Perfumaria
e Cosmeéticos; Pet Shop; Reldgios e Presentes;
Sinalizacdo e Seguranca; Suplementos e Vitaminas;
Ténis e Utilidades Domeésticas.

http://www.americanas.com.br/

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Print screen das informacdes coletadas

Figura 5 — Publicagéo do dia 3/3/2016

E Americanas.com

Teste suas habilidades e a gente te da um cupom de desconto para
comprar livros universitarios e ganhar um més de curso de inglés gratis.
http://goo.gl’5GSxsA @

fe Curtir @ Comentar #» Compartilhar
Q 101 Principais comentarios ~

2 compartilhamentos

Roberto Il Boa tarde americanas.com. estou passando apenas para
lembra-los que mais um dia se passou, mais uma semana foi embora e
NADA do meu produto, nada de informacdes, nada de qualquer contato....
Enfim, mais um episodio do descaso da loja. Maia uma vez ve... Ver mais

Americanas.com - A maior loja. Os menores pregos.

Precos baixos e otimas ofertas de celulares, notebooks, TVs LED e 3D,
geladeiras, cameras digitais, tablets, DVDs e mais na Americanas.com.
Compre ja!

Curtir - Responder - €92 - 4 de marco a

% Verrespostas anteriores
Americanas.com @ Roberto, nos estamos verificando o seu caso e
assim que a gente tiver um retorno vamos te informar.
Curtir - Responder - 7 de ma 5 16:45

% Ver mais respostas

Dani [lllmeu produto ndo chegou na residéncia , recebi um papel dos
correios dizendo para fazer a retirada no depasito , pois 0 mesmo disse que
onde moro é considerado area de risco . pois bem Americanas , quero
receber o valor do frete de 7,40 . como faco ?
Curtir - Responder - €9 2 - 4 de marco as 17:22
Americanas.com @ Dani, manda o nimero do seu pedido pra gente
por mensagem privada, por favor?
Curtir - Responder ar 1

coa

% Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2 de 63

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 6 — Publicagéo do dia 4/3/2016

Americanas.com
4 de marco - @

Olha como o nosso coelhinho entrega os ovos de pascoa na sua
casa.http://goo.gliqvKD6t @

o

an
mélor A época mais doce do ano ch

% pdscoa do ¢ Olha s6 como a leva nossos
mundo ovos de chocolate até a sua casa.

© Esperando por vocé.
Nossos ovos ficam aguardando seu pedido em um
cantinho especial, refrigerado com temperatura controlada.

o

Seus ovos sdo colocados em um isopor com
placas de gel geladinhas, que ajudam a manter
a temperatura ideal até chegar na sua casa.

A caixa com seu pedido leva um adesivo de FRAGIL para
garantir que o transporte seja feito com bastaaante cuidado.

© Tudo pronto!

Seus ow

il Curtir # Comentar # Compartilhar
Q0 185 Principais comentarios ~

15 compartilhamentos

M Escreva um comentario

rabio [ Antes de anunciar mais e ganhar mais, resolvam o problema
de seus consumidores.

JATENHO 2 RECLAMACE)ES EM ABERTO NO RECLAMEAQUI E
NINGUEM ME RESPONDE NEM RESOLVE NADA..AGORA EU PAGANDO
POR UM PRODUTO QUE NAO, TENHO, QUE NAO ME ENVIAM E NAO A
MENOR SAT... Ver mais

Reclame Aqui - Americanas.com - Loja
Online - Cadastrei o enderego novo, mais...

RECLAMEAQUI.COM.BR

Curtir - Responder - 9 de marco as 13:28

E Americanas.com @ Ola, Fabio. Pode passar pra gente telefone para
contato por mensagem privada, por favor? A nossa equipe no esta
conseguindo entrar em contato com vocé. Obrigado.

Curtir - Responder - 18 de marco as 16:51

sergio [N Compre uma simples capa para tablet. O
prazo ja passou 5 dias e nada do produto. Quando vao resolver meu
problema Americas.com?

Independent Financial Centre of the
Americas

AMERICAS.COM

Curtir - Responder - 5 de marco as 12:53

E Americanas.com @ Ola, Sergio! A nossa equipe de atendimento
responsavel pelo MarketPlace vai verificar com 0 nosso parceiro e
assim que eles tiverem um retorno vao te informar por e-mail ou pelo
telefone.

Curtir - Responder - € 1 - 7 de marco s 10:15

Y Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de 61

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 7 — Publicagéo do dia 5/3/2016

Americanas.com
5 de marco - @

A gente ja comecou com as brincadeiras de Pascoa: esconder 0s ovos!
Adivinha quantos ovos a gente escondeu nessa imagem? ()

il Curtir W Comentar ~» Compartilhar
Q0= 511 Principais comentarios ~

16 compartilhamentos

5 -

virna [l comprei e paguei a vista uma maquina de lavar roupas e
recebi o produto amassado. Dia 01 de marco pedi a troca, ficaram de me
ligar até o dia 03 pra marcar a retirada do produto, dia 04 eu liguei de novo e
nada, dia 05 me ligaram e falaram que seria re... Ver mais

Curtir - Responder - €9 2 - 9 de marco as 10:21

“» Verrespostas anteriores

Jm comentario

Americanas.com @ OIa, Marcelo. Nos ja solicitamos uma posicao
para a transportadora. Assim que a gente tiver um retorno vamos te
informar.

Curtir - Responder - 18 de marco as 16:02

< Ver mais respostas

dia 4 e acabei de recebelos. Entrega super rapida, a caixa chegou em 6timo
estado, os ovos em perfeitas condicdes! Obrigado americanas.com pela
eficiénciallll

. Fabiula [l Comprei os ovos de Pascoa para os meus sobrinhos sexta

Americanas.com - A maior loja. Os menores pregos.

Precos baixos e otimas ofertas de celulares, notebooks, TVs LED e 3D,
geladeiras, cameras digitais, tablets, DVDs e mais na Americanas.com.
Compre jal

CANAS.COM.BR

Curtir - Responder - €2 3 - 7 de marco as 17:40

Americanas.com @ Oba! Agora € s0 esperar a pascoa chegar pra
vocés comerem muuuuito chocolate. (&)

Curtir - Responder - €22 - 8 de marco as 15:10
» Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2 de 356

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 8 — Publicacéo do dia 7/3/2016

Americanas.com st
7 de marco - @

O, calor! Apesar das temperaturas |4 em cima, o verdo pode ser uma
data bem divertida. http://goo.gl/dmURBL ©

s Curtir P Comentar # Compartilhar
00. 168 Principais comentarios ¥

1 compartilhamento

1.\ Escreva um comentario... ®

Paulinho Il Bom dia..meu nome é Paulo do Vale...eu fizuma compra com
ves de um ferro...foi aprovado..estou com a fatura..veio descontado a
primeira parcela e nao veio..e fui olhar em meus pedidos..esta acusando
assim...confirmar pedido..por favor me dé uma explicacdo sobre isso

Curtir - Responder - 52 - 8 de marco as 10:50

% Verrespostas anteriores

Americanas.com @ Paulinho, pode passar pra gente um e-mail
para contato, por favor? Obrigado.
Curtir - Responder - 8 de marco as 14:22

% Ver mais respostas

Fabiana [ Americanas, que lastima! Vocés acabam de perder uma
cliente fiel. A relacdo mantida com essa empresa sempre foi satisfatoria ATE
a minha ultima aquisicao (pedido 02-621691170). Comprei um travesseiro
pela "bagatela” de aproximadamente R$150,00 (incluso... Ver mais

Curtir - Responder - €2 1 - 8 de marco as 09:35

1 Americanas.com @ Ola, Fabiana. Passa pra gente um telefone para
contato por mensagem privada, por favor? Obrigado.

Curtir - Responder - 8 de marco as 11:05

Ver mais comentarios 2de55

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 9 — Publicacéo do dia 8/3/2016

Americanas.com
8demarco - @

Feliz dia de tooodas as mulheres. &

feliz dia da

25 mil visualizacdes

e Curtir W Comentar #» Compartilhar

Q0= 619 Principais comentarios ~

60 compartilhamentos

M Escreva um comentario

Daniella [ A nota fical que vocés me enviaram nao tem a descricdo
correta da sanduicheira Oster que eu comprei. Diz apenas Sanduicheira
110V. Estou com problemas e preciso acionar a assisténcia técnica. Mas
eles disseram que se ndo tiver a descricdo da sanduichei... Ver mais

Curtir - Responder - €2 3 - 8 de marco as 17:17

 Verrespostas anteriores

E Americanas.com @ Daniella, vimos que a nossa equipe te enviou a
carta de correc@o. Qualquer divida pode falar com a gente!
Curtir - Responder - €9 1 - 22 de marco as 09:13

% Ver mais respostas

Doris BN B2sta ler o relatos para perceber a insatisfacio de muitos
como eu. Responder por email ou inbox & uma forma de omitir que ndo
resolvem e nem assumem nada. Em tempo: na data da compra e no dia
anterior, o site da americanas nao fechou de maneira parce... Ver mais

Curtir - Responder - €2 4 - 8 de marco as 22:57
» Verrespostas anteriores
E Americanas.com @ Doris, pode passar pra gente um telefone para

contato atual e um e-mail por mensagem privada, por favor? Vamos
encaminhar para a nossa equipe. Obrigado.

Curtir - Responder - 9 de marco as 14:23
< Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de 107

Fonte: P4agina do Facebook Americanas
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Figura 10 — Publicagdo do dia 9/3/2016

E Americanas.com

Ja sabe, né? Mande o sono pra la é aproveite as ofertas da Black Night
>>> http://g00.gl/0sKg5K

A gente fala que ta com sono, mas sempre aproveita a Black Night.

OS0 253 Principais comentarios ~

2 compartilhamentos

©

>

VOCES ESTAO ME IMPEDINDO DE TOMAR PROVIDENCIAS COM
RELAQE\O AMEU NOME ESTAR SENDO USADOS POR TERCEIROS
Ja cancelaram meu cadastro no site ? Preciso de providéncias pois ndo
posso sequer registra... Ver mais

- Felipe I E0a tarde, ainda estou no aguardo e novamente vou citar

Curtir - Responder

 Verrespostas anteriores

E Americanas.com @ Felipe, ja esta descadastrado
Curtir - Responder

< Ver mais respostas

Julia [INAcabo de efetuar a compra de um painel de TV vega, antes
de fechar a compra o site me dava o prazo de 8 dias Uteis para entrega

apos fechar a compra, como magica, o prazo foi para 28 (VINTE E OQITOMI)
dias uteisi!!

A entrega que teria prazo maximo ... Ver mais

Curtir - Responder - €31

 Verrespostas anteriores

Americanas.com @ Julia, pode enviar pra gente as imagens por
mensagem privada, por favor? Obrigado

Curtir - Responder

Y Ver mais respostas

Ver mais comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 11 — Publicagédo do dia 10/3/2016

E Americanas.com
10 de marco - @

Impossivel escolher um s6! Queremos todos! http:/goo.gliqvkD6t

16 mil visualizacoes

@ Curtir W Comentar ~» Compartilhar
Q0% 321 Principais comentarios ~

65 compartilhamentos

Aline [l Bom dia!

No dia 02/03 efetuei uma compra na loja online das Americanas, comprei
uma TV Led 42 polegadas e um Xbox. Paguei o boleto no dia 04/03 no valor
de R$3.338,88 a vista, e que também contemplava a entrega mais rapida.
ATV chegou apenas no dia 0... Ver mais

Curtir - Responder - €93 - 11 de marco as 09:48

Y Verrespostas anteriores
Americanas.com @ Ola, Edvandro. Envia pra gente o niumero do
seu pedido por mensagem privada, por favor? Obrigado.
Curtir - Responder - 11 de marco as 1

% Ver mais respostas

Clarissa [l Estou ha dias tentando comprar um produto. Ja registrei
dois cartdes perfeitamente quitados, mas a loja ndo autoriza a compra.
Depois de 5 tentativas, estou certa de que ndo tem o produto ou ndo quer
vender pelo desconto com oferece. No atendimento por telefone, chegaram
me informar que nao receberam meu email com a ratificacdo dos dados.
Para qué o desconto entdo?

Curtir - Responder - €96 - 10 de marco as 18:11
 Ver respostas anteriores

Americanas.com @ Ola, Clarissa. Envia 0 nimero do seu pedido
por mensagem privada, por favor? Obrigado.

Curtir - Responder - ¥ 1 - 15 de marco as 1129
< Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de75

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 12 — Publicagdo do dia 11/3/2016

Americanas.com
11 de marco - @

Vocé esta com tudo e pode tudo. http://goo.gVKmidTY @

9,9 mil visualizacoes

il Curtir @ Comentar # Compartilhar
QO0:: 17 Principais comentarios ~

4 compartilhamentos

,g Escreva um comentario

- Rodotfo I Fior servico de atendimento da historia, estou a

mais de dois meses esperando meus produtos.

Curtir - Responder - €9 1 - 12 de marco as 09:15

“ Ver mais 6 respostas
Americanas.com @ Rodolfo, pode passar pra gente por mensagem
privada seus dados bancarios, por favor? Obrigado.
Curtir - Responder - 16 de marco as 14:01

Edna [ Pensei q fosse so comigo! Aff Fiz uma compra em
duplicidade,nao recebi o produto ja paguei, e quero cancelar e ndo consigo.
Pq eles teimam em dizer que recebi.lsso ja se estende pra mais de 1 més!
Indignada com o desrespeito com o consumidor!!lt PROCON neles! @ ()
N&o comprem nesta lojade m......

Curtir - Responder 96 - 11 de marco as 21:58

Americanas.com @ Ola, Edna. Envia pra gente o nimero do seu
pedido por mensagem privada, por favor? Obrigado.

Curtir - Responder - 14 de marco as 14:45
< Ver mais respostas

Ver mais 33 comentarios

Fonte: P4agina do Facebook Americanas
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Figura 13 — Publicagéo do dia 12/3/2016

e

y Curtir

E Americanas.com

Vocé é um cacador do menor preco? Aqui, é facill

Baixe nosso app e use o scanner para ler o codigo de barras de qualquer
produto. A gente te diz quanto custa na Americanas.com e vocé compara
o preco antes de comprar. http:/goo.gl/z3Ws8n

015 X TF

Comentar # Compartilhar

QO 281 Principais comentarios ~

3 compartilhamentos

Renatinha- Eu comprei um celular pelo site, e até agora ndo obtive
uma resposta se foi aceito ou ndo..demora muito o retorno de vcs!
Chateada c/issol!

Curtir - Responder - 13 de marco as 14:37
% Ver mais 3 respostas
Americanas.com @ Mary, assim que a nossa equipe de

atendimento responsavel pelo MarketPlace esta acompanhando o
seu caso. Assim que eles tiverem um retorno vao te informar.

Curtir - Responder - 21 de marco as 114

Adeliane_Eu comprei 0 Moto G 3 ja fizuma
reclamacdo que o cabo ndo estava carregando direito perguntei como fazia
pra mandar na garantia isso ja faz tempo que falei e agora quando a pessoa
me liga meu celular ndo toca e se for na opcao de sons também nao toca o
que eu faco ta com 6 meses agora e faz tempo que estou reclamando e
nada de resposta??
Curtir - Responder - 21 de marco a

Americanas.com @ Ola, Adeliane. Envia o numero do seu pedido

por mensagem privada, por favor? Obrigado.

Curtir - Responder - 21 de marco as 10:49

% Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de 9

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 14 — Publicagdo do dia 14/3/2016

Americanas.com
14 de marco - @

99% fitness, mas aquele 1% ama chocolate. @
http://goo.gUKmidTY

e Curtir @ Comentar # Compartilhar
Q0= 255 Principais comentarios ~

12 compartilhamentos

ﬂ Escreva um comentario..

Danie! NI Comprei um produto pelo site dia 10/03, escolhi a forma de
pagamento boleto bancario. Efetuei o pagamento dentro da data de
vencimento dia 11/03, através do internet banking, recebi a confirmaco de
que meu pagamento foi recebido so que até agora o sta... Ver mais

Curtir - Responder - 92 - 15 de marco as 09:40
» Verrespostas anteriores
E Americanas.com @ Ola, Daniell A nossa equipe de atendimento

responsavel pelo MarketPlace vai entrar em contato com vocé pelo
telefone ou por e-mail para te posicionar.

Curtir - Responder - €2 1 - 15 de marco as 1127
 Ver mais respostas

Maelson Il comprei um produto .eu disse um ,so que quando recebir a

fatura do meu cartao veio cobrando duas vezes o mesmo valor .fizuma

reclamacao no sait ate agora nada foi resolvido ..o numero do pedido 02-

621912279

Curtir - Responder 92 - 14de marco as 20:09

E Americanas.com @ Ola, Maelson. Consegue enviar pra gente a sua
fatura por mensagem privada, por favor? Precisamos dela para
conseguir te ajudar. Obrigado.

Curtir - Responder - 15 de marco as 13:39

Ver mais comentarios 2 de 50

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 15 — Publicagédo do dia 15/3/2016

E Americanas.com
15 de marco as 15:00

Obrigada por estar sempre perto da gente. #DiaDoConsumidorBrasil. (&)

Feliz dia de quem faz a gente
entregar o nosso melhor )

@@ Curtir @ Comentar ~» Compartilhar
OS0 289 Principais comentdrios ™

12 compartilhamentos

Raque! [l Pena que esta IMPOSSIVEL de concluir a compra. Site nao
finaliza, cada hora marca um desconto diferente, etc ... no dia do consumidor
isso acontecer, ndo & la uma grande motivacdo, nao acham?

Curtir - Responder - €2 10 - 15 de marco as 21:54
Y Verrespostas anteriores

Americanas.com @ Luciano, vimos que a nossa equipe entrou em
contato com vocé no dia 14/03 e te posicionou. Se tiver mais alguma
duvida pode falar com a gente!

Curtir - Responder - 1 - 17 de marco as 10:57
< Ver mais respostas

Gleisiane Il Amo comprar na Americanas porque entregam super
rapido, mas nessa ultima compra que fiz o produto foi de uma loja vinculada
com Americanas e ta demorando chegarlAgora so vou comprar se o produto
for vendido e entregue pela Americanas!

Curtir - Responder - €94 - 17 de marco as 15:47
» Ver respostas anteriores

Americanas.com @ Ola, Gleisiane. Envia pra gente o numero do
seu pedido por mensagem privada, por favor? Obrigado.

Curtir - Responder - 7 1 - 17 de marco as 1558
% Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de1

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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C- Sistematizacao das informagdes coletadas

Quadro 1 — Sistematizagao das publica¢cdes no Facebook da Americanas de 1
a 15/3/2016

Dia Horério‘ Tipo ‘ Assunto ‘ Compart. ‘ Coment. ‘ Curtir ‘ Amei ‘ Haha‘ Uau ‘ Triste ‘ Grr
1 N&o houve publicagdo.

2 N&o houve publicagdo.

3 | 18:50 | Video %‘gg&fj 2 63 |10 0 | 0 |0 | 0 |0
4 | 17:44 |Imagem Pascoa 15 61 173 5 1 4 0

5 | 16:00 |Imagem Pascoa 16 356 490 9 3 2 1

6 N&o houve publicagdo.

7 | 18:19 |Imagem Verdo 1 55 155 4 0 1 0 3
8 | 11:09 | Video D'aégtm;ce'?”a' 60 07 |58 | 11| 5 |2] 0 |0
9 | 20:30 |Imagem Black Night 2 138 232 3 0 1 0 15
10 | 16:28 | Video Pascoa 65 75 298 | 15 0 4 0 0
11| 19:13 | Video Elas com tudo 4 35 112 3 0 0 1 0
12 | 14:00 | Video AS:'(;’S:;ZO 3 0 |260| 4 | 1|0 0 |3
13 N&o houve publicagdo.

14 | 19:10 |Imagem Pascoa 12 50 242 3 1 0 0 1
15| 15:00 |Imagem Cor?slﬁn(i?dor 12 122 |25 5 | 0| 1] 0 |7

Fonte: Elaborado pela autora
D- Andlise dos dados coletados no Facebook

Na sequéncia estdo apresentadas as informacgfes extraidas da empresa,
levando-se em conta os critérios definidos para coleta e andlise.

A partir da coleta de informac¢des no Facebook do e-commerce Americanas,
foi possivel notar que na descricdo de informacBes da empresa, conforme
demonstrado na figura 4 (p. 39), o usuéario é convidado a visitar a rede social digital
Twitter, site de vendas e canal no YouTube. Além de se dispor a ouvir opinides,
criticas e elogios — com o objetivo de melhorar seu atendimento, imp&e respeito aos
Termos de Uso do Facebook e préaticas de boa convivéncia, comunicando que as
mensagens serdo analisadas e poderdo ou ndo ser excluidas posteriormente,
demonstrando ser uma empresa transparente em suas atitudes. Também séo
descritos os tipos de produtos comercializados.

Através dos print screens registrados destaca-se que nos dias 1, 2, 6 e 13
ndo houve publicacéo, e nos dias 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 14 e 15 (figuras 5, 6, 7,
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8, 9, 10, 11, 12, 13, 14 e 15, p. 40 — 50) foi disponibilizada apenas uma publicagéo.
Quantidade de pouca frequéncia para quem quer cativar novos USuarios e manter
relacionamentos com o0s consumidores informando-os sobre as novidades e
produtos.

Sob a dtica das Relagcbes Publicas, o ideal seria fazer, no minimo, uma
publicacdo por dia, todos os dias e em horarios diversos, diferente do que foi
realizado. O ideal seria “estar o tempo todo” no timeline das pessoas, fixando a
marca da empresa, pois 0os anuncios ocorreram no final da tarde e a noite, com
excecdo do dia 8 (figura 9, p. 44), que foi publicado no periodo da manh&, mais
proximo ao horério de almoco, as 11h09.

As informacdes dos dias 4, 5, 7, 9, 14 e 15 (conforme figuras 6, 7, 8, 10, 14 e
15, p. 41, 42, 43, 45, 49 e 50) se assemelham por compartilharem o mesmo tipo de
formato, sendo em imagem. Enquanto nos dias 3, 8, 10, 11 e 12 (figuras 5, 9, 11, 12
e 13, p. 40, 44, 46, 47 e 48) as informacdes estdo representadas em videos, o que
demonstra interatividade e investimento através do Facebook, além de ilustrar e
despertar maior interesse do consumidor, do que as apresentadas apenas em texto.

Em relacdo aos assuntos abordados, a Americanas diversificou entre datas
comemorativas, interesse do publico e estacdo do ano, aproveitando para
impulsionar seus produtos. Nos dias 4, 5, 10 e 14 (figuras 6, 7, 11 e 14, p. 41, 42, 46
e 49), os conteudos se referiam & Pascoa (comemorada em 26 de margo, neste
ano). Em 8 e 11 (figuras 9 e 12, p. 44 e 47) do periodo estudado, os conteudos
estiveram voltados ao Dia Internacional da Mulher (8 de margo); no dia 11 (figura 12,
p. 47) subentende-se que, ao incentivar o sexo feminino pelas suas capacidades, a
empresa teve o intuito de referenciar a mulher. Ja nos dias 3, 9 e 15 (figuras 5, 10 e
15, p. 40, 45 e 50) as publicagbes indicaram formas de desconto para aquisigdo dos
produtos, por mencionarem cupom de desconto, Black Night e Dia do Consumidor,
respectivamente. Dia 7 (figura 8, p. 43) a Americanas explorou a temperatura quente
para ofertar seus produtos de verdo, e no dia 12 (figura 13, p. 48) apresentou o
aplicativo de comércio da empresa.

A linguagem utilizada é informal e apropria-se de emoticons para aproximar o
cliente como um amigo e ndo apenas consumidor, assim como é feito pelos usuarios
do Facebook para se relacionarem. Sempre que possivel foram feitas divulgacdes

dinamicas de entretenimento.
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O envolvimento dos usuarios com as publicacdes de 1 a 15 de margo obteve
uma média baixa. No dia 7 (figura 8, p. 43) apenas uma pessoa compartilhou o
conteldo, e dia 10 (figura 11, p. 46) obteve-se 65 compartilhamentos. A publicacédo
do dia 11 (figura 12, p. 47) chama a atencdo por ser a menos comentada, com 35
mensagens. Abaixo destacam-se os print screens dos comentérios selecionados

pelo Facebook para serem expostos na primeira visualizacdo, e suas respostas:

Figura 16 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 11/3/2016

. Rodolfo [ Fior servico de atendimento da historia, estou a

mais de dois meses esperando meus produtos.

Curtir - Responder - €9 1 - 12 de marco as 09:15
Americanas.com @ 0Ola, Rodolfo. Qual & o nimero do seu pedido?
Curtir - Responder - 14 de marco as 15:02

. Rodolifo |GG 02-620312356
Curtir - Responder - 14 de marco as 16:15
Americanas.com @ Rodolfo, o seu pedido voltou para 0 nosso
estoque. A transportadora informa que vocé se mudou do endereco

cadastrado. Foi gerado a restituicao por vale compras e ja esta
disponivel no seu login.

Curtir - Responder - 14 de marco as 17:38
Rodolfo [N Uma pessoa da americanas me ligou faz

um més e eu solicitei que entregassem novamente, porém no
endereco certo, ndo tenho interesse algum em um vale compras.

Curtir - Responder - 14 de marco as 17:47
Americanas.com @ Rodolfo, ndo conseguimos reenviar o pedido.
Curtir - Responder - 14 de marco as 18:03

E Americanas.com @ Rodolfo, pode passar pra gente por mensagem
privada seus dados bancarios, por favor? Obrigado.
Curtir - Responder - 16 de marco as 14:01

Fonte: Pagina do Facebook Americanas

Figura 17 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 11/3/2016

Edna [ Fensei q fosse so comigo! Aff Fiz uma compra em
duplicidade,nao recebi o produto ,ja paguei, e quero cancelar e ndo consigo.
Pq eles teimam em dizer que recebi.lsso ja se estende pra mais de 1 més!
Indignada com o desrespeito com o consumidor!!!l PROCON neles! 03:9
N&o comprem nesta loja de m.......

Curtir - Responder - €26 - 11 de marco as 21:58
Americanas.com @ 0la, Edna. Envia pra gente o nimero do seu
pedido por mensagem privada, por favor? Obrigado.
Curtir - Responder - 14 de marco as 14:45

. Edna [ Liouei para o SAC hj novamente. E parece
que agora,meu problema sera resolvido {[f{[t
Curtir - Responder - &% 1 - 14 de marco as 14:54

Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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A publicagdo do Dia Internacional da Mulher, do dia 5 (figura 7, p. 42), foi a
mais comentada, com 356 mensagens, pois as pessoas responderam a brincadeira
de adivinhar a quantidade de ovos escondidos na imagem apresentada, entre outros

assuntos que se tornam oportunos para manifestacao:

Figura 18 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 5/3/2016

Virna [l comprei e paguei a vista uma maquina de lavar roupas e
recebi o produto amassado. Dia 01 de marco pedi a troca, ficaram de me
ligar até o dia 03 pra marcar a retirada do produto, dia 04 eu liguei de novo e
nada, dia 05 me ligaram e falaram que seria recolhida até o dia 18 e até o
dia 04 de abril me dariam uma resposta. E brincadeira das americanas, um
més pra trocarem um produto, depois ainda me ligaram pra dizer que na
segunda feira dia 07 iam buscar hoje ja & dia 09 e nada, eu ndo posso ficar
em casa esperando a boa vontade da transportadora, que &
responsabilidade da loja. Estou muito insatisfeita com as Americanas, e essa
€ a ultima compra que faco com vocés.

Curtir - Responder ¥3-9de marco as 10:21

Americanas.com @ OIa, Virna. Envia pra gente o nimero do seu
pedido por mensagem privada, por favor? Obrigado.

Curtir - Responder - 9 de marco as 11:09

Virna [IIN02-621923619

Curtir - Responder - 9 de marco as 11:29

Americanas.com @ Virna, vamos verificar e em breve te damos um
retorno.

Curtir - Responder - 9 de marco as 13:50

Virna D esde o dia primeiro vcs estdo verificando, ja ndo

acredito em nada que me dizem, s6 qd minha maquina chegar sem
problemas

Curtir - Responder - €2 - 9 de marco as 14:33

Lyanne [l Vixe, eu tinha outra imagem da loja.
Curtir - Responder - 9 de marco as 15:08

virna [V ma porcaria de atendimento

Curtir - Responder - 9 de marco as 18:40

Eliana M Eu comprei um celular paguei as 10 parcelas e
nada resolveram entrei na justica e ja fizeram até acordo...

Curtir - Responder ¥1-9de marco as 22:49

Angela I Nossa! Eu ia comprar. Ndo quero problemas desse
tipo sei como é desgastante pra gente.

Curtir - Responder - 10 de marco as 07:44

Marcia [JllllNossa eu ndo sabia que essa loja e enrolada assim
ndo & bom saber eu ia comprar ndo compro mais

Curtir - Responder - 16 de marco as 10:47

Americanas.com @ Ola, Marcelo. Nos ja solicitamos uma posicao

para a transportadora. Assim que a gente tiver um retorno vamos te
informar.

Curtir - Responder - 18 de marco as 16:02

virna I Cue Marcelo?

Curtir - Responder - 18 de marco as 18:00

Marcelo_SE VCS AINDA NAO CONSEGUIRAM SABER
AONDE ESTAO MEUS PRODUTOS IMAGINEM COMO EU
ESTOU,SIMPLESMENTE NADA SEI,POR FAVOR SE ORGANIZEM

MELHOR PARA RESOLVER A FORMA DAS ENTREGAS ,NOS
DEIXAM AGONIADOS! AGUARDO RESPOSTAS. OBRIGADO!

Curtir - Responder - 18 de marco as 21:26 - Editado
Fonte: Pagina do Facebook Americanas
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Figura 19 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 5/3/2016

Fabiula I Comprei 0s ovos de Pascoa para 0s meus sobrinhos sexta
dia 4 e acabei de recebelos. Entrega super rapida, a caixa chegou em o6timo
estado, os ovos em perfeitas condicoes! Obrigado americanas.com pela
eficiénciallll

Americanas.com - A maior loja. Os menores pregos.

Precos baixos e otimas ofertas de celulares, notebooks, TVs LED e 3D,
geladeiras, cameras digitais, tablets, DVDs e mais na Americanas.com.
Compre ja!

Curtir - Responder - €5 4

Americanas.com @ Oba! Agora & so esperar a pascoa chegar pra
vocés comerem muuuuito chocolate. (&)

Curtir - Responder - €5 2

Narian I ~mericanas.com ves tem celular pequeno
sansung sem ser Smartiphone

Americanas.com - A maior loja. Os menores
pregos.
Precos baixos e 6timas ofertas de celulares, notebooks, TVs LED

e 3D, geladeiras, cameras digitais, tablets, DVDs e mais na
Americanas.com. Compre ja!

Curtir - Responder
Fonte: Pagina do Facebook Americanas

Com base nos comentarios apresentados, pode-se inferir que a maioria dos
usuarios sdo consumidores da empresa, que aproveitaram a publicagdo mais
recente para manifestar sua reclamacao (de assuntos distintos) sobre a loja e pedir
ajuda com o produto. Apenas uma mensagem (figura 19) condiz com o conteudo
referente a Pascoa, em que o cliente informa que fez o pedido de ovos e a entrega
ocorreu de forma répida e intacta. A Americanas se prontificou em comemorar o
sucesso.

Também fica evidenciado o apoio dos demais usuarios. Quando alguém fala
gue esta insatisfeito, os outros concordam e expdem suas experiéncias, como forma
de consolo e de repeticdo da falha. E importante que a Americanas esteja atenta a
esses fatos e responda de imediato demonstrando eficiéncia em seu
posicionamento.

Pode-se considerar que a empresa respondeu as mensagens em curto
espaco de tempo, estando ausente apenas em finais de semana e manifestando-se

na segunda-feira. Todos os comentarios foram respondidos, indicando a
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preocupacgdo em resolver os problemas, exceto no dia 5 (figura 19, p. 55), em que
uma pessoa aproveitou 0 comentario ja existente para pedir sugestao de celular e a
loja ndo se pronunciou, dando abertura para perder a efetivagdo de mais um cliente
e compra.

Jé& as curtidas variaram em termos de quantidade, mas n&o atingiram indices
altos, como a marca poderia obter pela adesdo de pessoas ao Facebook e a
Americanas ter lojas distribuidas (e assim ser conhecida) por todo o Pais. Os dias 3,
4,7 e 11 (figuras 5, 6, 8 e 12, p. 40, 41, 43 e 47) obtiveram de 100 a 200; dias 9, 10,
12, 14 e 15 (figuras 10, 11, 13, 14 e 15, p. 45, 46, 48, 49 e 50), de 200 a 300; dia 5
(figura 7, p. 42) somam 490; e dia 8 (figura 9, p. 44), parabenizando as mulheres
pelo seu dia internacional, com 598.

Proximo a época de coleta das informacdes, ocorreu a inclusdo de emocdes
junto as curtidas, proporcionando lenta adesdo dos consumidores na fanpage para
expressarem sua satisfacdo. A maioria esta classificada em “amei” com 62 pessoas,
seguida por 32 “grr”, 15 “vau”, 11 “haha” e dois “triste”. Pelo fato da opgdo ser uma
novidade, pode significar que os usuarios estdo se adaptando e aos poucos poderdo

se expressar utilizando o recurso.

E- Analise da reputacdo no Reclame Aqui

Figura 20 — Resultado da empresa Americanas no Reclame Aqui

‘ mese

:;: Re ' 26976

RA1000

Fonte: Reclame Aqui

De acordo com as informag¢@es indicadas pelo Reclame Aqui, no periodo de

um ano, referente a 1 de abril de 2015 a 31 de margo de 2016, a Americanas



57

respondeu aproximadamente 100% das 26.976 mil reclamacbes recebidas,
ignorando apenas trés mensagens.

Verificando os tipos de reclamacdes realizadas recentemente pelos usuérios,
€ possivel identificar que a maioria corresponde ao prazo de entrega excedido.
92,2% dos casos foram solucionados, com tempo médio de 2 dias e 10 horas.

A média obtida por parte do consumidor equivale a 7,12, somando
positivamente na avaliagdo do site e indicando troféu de 6tima empresa (RA1000).
Portanto, conforme demonstrado na figura 20 (p. 56), 78,1% dos consumidores

voltariam a fazer neg6cio com a marca.

F- Consideragdes arespeito das analises efetuadas

Com base no exposto, conclui-se que a Americanas demonstra reconhecer a
importancia da atuagdo online para se relacionar com o publico, indicando a
existéncia de outras redes sociais digitais da marca.

O cuidado com a boa convivéncia é evidenciado ao ser estabelecido respeito
as regras e transparéncia em suas atitudes, como o aviso da possibilidade de
exclusdo de conteldos inapropriados.

Porém, ao serem postas as a¢des em prética, a empresa deixa a desejar com
a frequéncia de publicagdes, podendo ser melhorada pela abrangéncia de produtos
e oportunidades de interacdo com o publico. Ha& também a padronizacéo de horario
para as divulgacbes, o que pode-se considerar uma estratégia adotada para
visualizagdes, ou falha por ndo estar presente nas demais possibilidades.

A diversidade de assuntos e adesdo as tendéncias é apresentada através do
uso de imagens e videos apropriados de linguagem informal e para usuarios digitais
— uma boa opcao para despertar o interesse dos consumidores, onde o produto
pode ser identificado com mais detalhes e demonstrar aproximacéo de contato.

O nivel de envolvimento dos usuarios manifestados esta caracterizado como
baixo, mas a Americanas manteve 0 comprometimento em responder o0s

comentarios e solucionar os problemas.

3.5.1.2 Netshoes

Apresentagdo das informacdes coletadas na pagina do Facebook do e-

commerce Netshoes.



A-

Print screen das informacfes sobre a pagina

Figura 21 — Informagdes sobre a Netshoes

Data de inicio

Endereco

Descricdo curta

Visdo geral da empresa

Descricdo longa

Missdo

Telefone

Site

Fundacdo em 2000
http://www.netshoes.com.br/
Conecta vocé ao esporte. Bem-vindo a Netshoes!

Precisa de ajuda? Conta com a gente!

- Atendimento via redes sociais de 2° a 6° das 8h as
22h00.

- Atendimento por chat todos os dias:
http://netsho.es/_chat

- Consultores esportivos via chat: de 2° a 6° das 9h as
22h30, sabados, domingos e feriados das 9h as 18h.

Nascemos no ano de 2000, numa loja fisica fundada por
nosso CEO, Marcio Kumruian, na cidade de Sdo Paulo.
Dois anos depois, apostamos no nosso DNA digital e
inovador com o lancamento da primeira loja virtual de
artigos esportivos da América Latina, ainda quando
pouca gente acreditava que era possivel comprar pela
internet no Brasil. Em 2007, nosso fundador foi além e
tomou uma das mais importantes de suas decisdes: se
tornar 100% online e focar exclusivamente na prestacédo
do melhor servico da Internet. Ousadia para alguns, mas
visdo de futuro para a Netshoes.

Hoje, somos considerados 0 maior e-commerce de
artigos esportivos do mundo e estamos presentes no
Brasil, Argentina e México com a missdo de inspirar e
transformar a vida das pessoas com mais esporte e lazer.

Além da Netshoes que vocé ja conhece, também
operamos lojas oficias do UFC, NBA, NFL, Havaianas,
Timberland, Topper e Mizuno, além de operar lojas
oficiais de clubes de futebol como Corinthians, Sdo Paulo,
Palmeiras, Santos, Cruzeiro, Coritiba, Vasco,
Internacional, River Plate, San Lorenzo, Chivas, Pumas,
Club América, Cruz Azul e Santos Laguna. A empresa
também oferece produtos esportivos por meio de sua
marca propria GONEW e é responsavel pela Zattini
(www.zattini.com.br), nosso e-commerce focado em
moda e lifestyle.

Seja vocé torcedor, atleta amador ou profissional, venha
viver o esporte com a gente! Netshoes!

Inspirar e transformar a vida das pessoas com mais
esporte e lazer.

Nossos valores:
« Adrenalina
- Espirito de Equipe

« Inspiracdo
- Foco

(11) 3028-5333

www.netshoes.com.br

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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B- Print screen das informacdes coletadas

Figura 22 — Publicagdo do dia 1/3/2016

Netshoes
0| 5o

Conhece esse cara? O bonitdo ai € o novo Patins Gonew, lancamento
que conta com base de aluminio e ABEC 9, pra vocé deslizar com
velocidade e estabilidade, sem perder nada em conforto
http://netsho_es/1REJSOB #Gonew #Lancamento #Patins #esporte
#netshoes

Curtir @ Comentar Compartilhar
oo"‘ 216 P i 1 Y
& rincipais comentarios

11 compartilhamentos

\

>

Josiane [l J4 fiz varias compra na Net shoes e sempre entregam antes
do prazo,obrigado net shoes por fazer parte da minha vida! amoooo! (&)

Curtir - Responder - €35

[ Netshoes @ Valeu Josiane, agradecemos o seu contato & o
interesse com a nossa loja. Sempre que precisar, pode contar com a
gente. ()

Curtir - Responder - £33

< Ver mais respostas

. Audrey Il Oiha o dano moral netshoes

Comprei um ténis que era pra ser entregue no maximo até dia17 de
fevereiro
Hoje é dia 02 de marco ja e nada de entregar Ver mais

Curtir - Responder - €25

[ Netshoes @ Bom dia Hiago, pedimos desculpas pelo atraso. Consta
um atendimento aberto no seu pedido, referente ao seu apontamento
no Reclame Aqui. Vocé sera atendido através do site. Aguarde o
retorno da nossa equipe.

Curtir - Responder -3 2

% Ver mais respostas

Ver mais comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes



Figura 23 — Publicagdo do dia 3/3/2016

m Netshoes

3 de marco - @
Saca s6: no més do consumidor, lembramos que vocé pode navegar por
nossa loja sem usar o plano de dados do seu celular. Aproveite para

escolher os produtos para a sua proxima aventura.
netsho.es/naveguegratis #netshoes #MésDoConsumidor #NavegueGratis

AQUI VOCE
NAVEGA GRATIS.

s Curtir W Comentar # Compartilhar
OS=0 135 Principais comentarios ™

1 compartilhamento

’g Escreva um comentario (O]

. Patrick - comprei uma bota ha mais de uma més, e ate hoje nao

chegou, e estava com uma media de 23 a 25 dias uteis, como posso saber

se nao foi calote da empresa?

Curtir - Responder - €2 3 - 4 de marco as 10:20

% Verrespostas anteriores

[ Netshoes @ Patrick, o prazo de entrega da sua compra é até o dia
23/03. Segue o codigo de rastreio PJ342206030BR, vocé
conseguira acompanhar o envio, através do site da transportadora
(www.correios.com.br).

Vocé — Correios: encomendas,
rastreamento, telegramas, cep,...

CORREIOS.COM.BR

Curtir - Responder - 4 de marco as 10:30
“ Ver mais respostas

Marcio [ )2 comprei com eles e recomendo! Atendimento
excelente!

Curtir - Responder - € 4 - 3 de marco as 22:19

[y Netshoes @ Bom dia Marcio, agradecemos o seu contato e o
interesse com a nossa loja. Ficamos felizes com a sua satisfacao.
Qualquer necessidade, pode contar com a gente. ()

Curtir - Responder - €2 1 - 4 de marco as 09'52

“ Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de 91

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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Figura 24 — Publicagdo do dia 8/3/2016

m Netshoes

8 de marco - @
Que dia apos dia vocés sejam ainda mais quem vocés quiserem.
#DialnternacionalDaMulher

-

fs Curtir P Comentar # Compartilhar

QOOS 223 Principais comentarios ~

13 compartilhamentos

M Escreva um comentario &

willian BB comprei 2 produtos dia 4 de fevereiro, chegou dia 17, veio
tudo errado, mandei trocar dia 18 e ate agora nada, ja to cansado de mandar
email e nao resolve nada

Curtir - Responder - €9 4 - 8 de marco as 14:03

[y Netshoes @ Boa tarde Willian, qual & o numero do seu pedido?
Curtir - Responder - 8 de marco as 14:38

% Ver mais respostas

Bruna [l Cade minha encomenda ? paguei com o prazo de 5 dias
uteis . ja se passaram 2 e o produto nem da sinal de vida nos correios .

Curtir - Responder - 8 de marco as 13:28

[ Netshoes @ Boa tarde Bruna, qual & o numero do seu pedido?
Curtir - Responder - 8 de marco as 14:39

© Ver mais respostas

Ver mais 44 comentarios

Fonte: P4gina do Facebook Netshoes
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Figura 25 — Publicagdo do dia 8/3/2016

m Netshoes

8 de marco - @
A Chuteira Adidas Artilneira chegou para te transformar no rei dos
gramados. Perfeita pra quem busca arremates certeiros, a Artilheira vai te

ajudar a balancar as redes e correr para o abraco:
http://netsho.es/21HsZLi #ArtilheiraParaArtilheiros #Netshoes

MEDIA.GIPHY.COM

s Curtir P Comentar # Compartilhar
Q0% 54mil Principais comentarios ~

436 compartilhamentos

g Escreva um comentario

Thiago I Top! Perfeita pra quem tem o instinto de matador...
#Pegaessaresenha

Curtir - Responder - €98 - 10 de marco as 15:55 - Editado
“ Verrespostas anteriores
[ Netshoes @ Boa, vamos esperar!

Curtir - Responder - €2 4 - 11 de marco as 18:32
 Ver mais respostas

sera que foi culpa da chuteira entdo kk
Curtir - Responder - €9 7 - 10 de marco as 08:35
» Verrespostas anteriores

. David NI \as e aquele gol na gaveta Paullo Winchester kk

[ Netshoes @ Que isso, hein! Da proxima vez filma e mostra pra nos.
A galera aqui disse que acredita no faro de gol.
#ArtilheiraParaArtilheiros

Curtir - Responder - €92 - 10 de marco as 19:26
% Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2 de 299

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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Figura 26 — Publicagdo do dia 10/3/2016

m Netshoes

10 de marco - @
Vocé pode navegar por nossa loja quando quiser. O aplicativo Netshoes &
irado e super pratico. Entre na App Store ou no Google Play para baixar o

seu: netsho.es/appnetshoes #MésDoConsumidor #AppNetshoes
#Netshoes

A NETSHOES
NA PALMA
DA SUA MAO.

il Curtir # Comentar # Compartilhar

O®i¢ 18 Principais comentarios ~

,H Escreva um comentario

. ivo I Hey Netshoes, a propaganda do facebook da camisa

do Santos + agasalho Kappa a 212 reais é real???
Curtir - Responder - 11 de marco as 07:10

g Netshoes @ Bom dia Ivo, para analisarmos o desconto, entre em
contato com a nossa equipe.

Telefone: (11) 3028-5333... Ver mais

Atendimento Online

WWW11.DIRECTTALK.COM.BR

Curtir - Responder - €9 2 - 11 de marco as 09:48
% Ver mais respostas

dribling e outro joma speed, entanto chegou so um ténis que foi o dribling, o
pedido foi confirmado dia 04 desse més, no site diz que o ténis foi
cancelado, se eu n receber dentro do prazo de 04 dias uteis irei procurar
meus direitos cabiveis, numero da compra 15323334337

Curtir - Responder - 10 de marco as 18:35

. Nicolas [l Boa noite, fiz o pedido de dois ténis, ficou 204,80 um joma

g Netshoes @ Bom dia Nicolas, consta um atendimento aberto na sua
compra. A nossa equipe resolvera essa pendéncia, o quanto antes.
Pedimos desculpas pelo transtorno.

Curtir - Responder - 11 de marco as 09:50
 Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2 de 80

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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Figura 27 — Publicagédo do dia 15/3/2016

Netshoes
m e

No #DiaDoConsumidor nosso agradecimento & pra quem esta com a
gente em todos os momentos: vocé! #MésDoConsumidor #Netshoes

VOCEEO
CRAQUE
DESSE TIME

Curtir B Comentar Compartilhar
QS 109 Principais comentarios ~
2 compartilhamentos

|

b

vitor I Boa tarde, fiz uma compra dia 24/02 com prazo final de
entrega dia 08/03 e até agora nem a Netshoes, nem a transportadora
conseguem me informar o que aconteceu com meu pedido. Primeira vez que
compro na Netshoes e ja tenho problemas com a entrega. O numero do meu
pedido & 15282630105 .

Curtir - Responder - 5 4
[ Netshoes @ Boa tarde Vitor, pedimos desculpas pelo atraso. Consta
um atendimento aberto na sua compra. A nossa equipe esta em

contato com a transportadora, para buscarmos uma posicéo e
finalizarmos a sua entrega, o quanto antes.

Curtir - Responder
< Ver mais respostas

Maraci [l Obrigado. gracas & Deus chegou no prazo certo e a minha
preocupacao era o tamanho mais ficou perfeito e gostei do material do
kimono .parabéns pra nos.

Curtir - Responder

 Verrespostas anteriores

Ly Netshoes @ Boa tarde Maraci, agradecemos o seu contato e
ficamos felizes com a sua satisfacdo. Sempre que precisar, estamos
a disposicao. ()
Curtir - Responder - €9 1

% Ver mais respostas

Ver mais comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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Figura 28 — Publicagdo do dia 15/3/2016

)u o live video de desimpedidos

m Netshoes com
15der as1

Olha ai a nossa live especial do Dia do Consumidor com o pessoal dos
Desimpedidos. #estampanetshoes #diadoconsumidor

36:45- XXk,

alizacoes
1lizacoe

desimpedidos

15 de marco as 1

missdo ao vivo ifs Curtir Pagina

AO VIVO AGORA! Se liga na Live de Terca

e Curtir Comentar ~» Compartilhar

O8s 312 Principais comentarios ~

Fd Escreva um comentario

Débora M Parabéns, Netshoes! Vocés conseguiram o que
provavelmente queriam, vou desistir do cancelamento do meu pedido
porque estou horrorizada com tantos comentarios negativos, estou com
medo de ndo receber meu estorno. Chega de dor de cabeca, vou ficar com o
pedido e nunca mais entro nesse site!

Curtir - Responder - €95 - 15 de 1

» 3 Respostas- 10 h

Rayane [lll E mais uma vez atraso na entrega. O que era pra ser entregue
no dia 11 foi extraviado e o novo prazo de entrega foi para o dia 15 e até
hoje dia 18 nao recebi, e ainda me pediram para aguardar 10 dias uteis.
Netshoes é s problema.

Curtir - Responder - €9 2 - 18 de marco as 08:35 - Editado

Y 6 Respostas

Ver mais comentarios 2de 53

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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Figura 29 — Publicagéo do dia 15/3/2016

m Netshoes
15 de marco as 19:50 - @

A temporada do Circuito Mundial de Surf esta aberta e os maiores
surfistas do mundo estdo na agua mostrando as suas habilidades. Se
vocé também quer fazer bonito e entrar na onda, aproveita e clica ai:
http:/netsho.es/1LriB3c #Surf #Esporte #Netshoes

PR, _ S o =3

e Curtir W Comentar # Compartilhar

Q0% 48 mil Principais comentarios ~

78 compartilhamentos

M Escreva um comentario

Renata [l Comprei pela primeira vez um produto nesse site e nao
recebi na data prevista. Em contato com o SAC protocolo 22154816 tive a
informacéo que meu dinheiro somente sera devolvido quando o produto for
localizado e devolvido pela transportadora ao estoque ... Ver mais

Curtir - Responder - ¥ 8 - 16 de marco as 14:42

[y Netshoes @ Bom dia Renata, consta o processo de devolucdo
aberto no seu pedido. Assim que o produto retornar ao nosso
estoque, o seu pedido sera cancelado.

Curtir - Responder - 17 de marco as 10:09

% Ver mais respostas

sandra [l Sandra Galdino
Hoje as 01:43
S0 para informar que estou, informando a todos que estdo em minha pagina
e pedindo que compartilhem, pois s6 encontro reclamacao na pagina de vcs,
antes eu tivesse visto essa pagina, pois jamais iria comprar com uma
empresa... Ver mais

Curtir - Responder - €96 - 17 de marco as 01:44

[y Netshoes @ Bom dia Sandra, realizamos o seu atendimento no
nosso mural.

Curtir - Responder - 17 de marco as 10:14
% Ver mais respostas

Ver mais comentarios 2de 121

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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C- Sistematizacao das informagdes coletadas

Quadro 2 — Sistematizag&o das publicacdes no Facebook da Netshoes de 1 a

15/3/2016
Dia | Horario | Tipo Assunto Compart. | Coment. | Curtir | Amei | Haha | Uau | Triste | Grr
1 | 19:21 |Imagem | Novo Patins Gonew 11 85 195 8 1 3 0 4
2 N&o houve publicagdo.
3 | 19:38 |Imagem| Conusmeésdo 1 o1 | 124 2 | o |1] 0 |4
consumidor
4 N&o houve publicagdo.
5 N&o houve publicagdo.
6 N&o houve publicagdo.
7 N&o houve publicagdo.
8 | 11:45 |imagem| DidInternacionalda | . 4 | 195 | 15| 10| 1 |4
Mulher
8| 1812 | GIF Chuteira Adidas 436 209 | > | 188 | 24 163 1 |9
Artilheira mil
9 N&o houve publicagdo.
10 | 18:07 |imagem| Fromogdodo 0 80 |10 0 | 0 |2 0|2
aplicativo
11 N&o houve publicagdo.
12 N&o houve publicagdo.
13 N&o houve publicagdo.
14 N&o houve publicagdo.
15 | 10:23 |Imagem | Diado Consumidor 2 68 99 0 0 2 0
15| 19:10 | Video | Diado Consumidor 0 53 304 0 2 0 0
15 | 19:50 |Imagem | Cirouito Mundialde | ,g 121 | B 53| 15 |a5] 3 |2
Surf mil
Fonte: Elaborado pela autora
D-  Analise dos dados coletados no Facebook

Na sequéncia estdo apresentadas as informacfes extraidas da empresa,
levando-se em conta os critérios definidos para coleta e andlise.

A partir da coleta de informagdes no Facebook do e-commerce Netshoes foi
possivel notar que na descrigdo de informagdes da empresa, conforme demonstrado
na figura 21 (p. 58), destaca-se a disponibilizacdo de ajuda e, a0 mesmo tempo
estdo informados os horarios de atendimento via redes sociais e por chat; descricao
longa da empresa, com a historia e colocacdo atual no mercado; apresentagéo de
outras lojas operadas e site da Zattini — comércio eletrénico focado em moda e

lifestyle. Além da venda, incentiva a prética de atividades fisicas, que séo o foco do
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segmento, convidando o publico torcedor, atleta amador ou profissional a viver o
esporte e divulga sua misséo, telefone para contato e site oficial.

Através dos print screens registrados ficou em evidéncia a falha da Netshoes,
assim com a da Americanas, na frequéncia de publicagbes. No dia 2, e no periodo
de 4 a 7 e 11 a 14, ndo houve publicagéo, criando condi¢cdes para a empresa ficar
“esquecida” entre os usuarios. Nos dias 1, 3 e 10 (figuras 22, 23 e 26, p. 59, 60 e 63)
foi disponibilizada apenas uma publicacdo por dia, com excegéo dos dias 8 e 15
(figuras 24, 25, 27, 28 e 29, p. 61, 62, 64, 65 e 66), posteriores aos intervalos de
auséncia, talvez como forma de compensagdo. Dos oito anuncios, dois ocorreram
durante a manha e os demais a noite.

As informacgdes dos dias 1, 3, 8, 10 e 15 (figuras 22, 23, 24, 27 e 29, p. 59, 60,
61, 64 e 66) se assemelham por compartilhar o mesmo tipo de formato, sendo em
imagem. Enquanto a do dia 8 (figura 25, p. 62) foi realizada em GIF — que tem se
tornado uma forma tendenciosa no Facebook, e dia 15 (figura 28, p. 65) em video.

Na mesma linha de planejamento da Americanas, em relacdo aos assuntos
abordados, nos dias 1 e 8 (figura 22 e 25, p. 59 e 62), os conteudos da Netshoes
abordaram o0s produtos comercializados e o Dia Internacional da Mulher
referenciado no dia 8 (figura 24, p. 61). A publicacdo do dia 3 (figura 23, p. 60) tratou
do bbnus de desconto e do dia 10 (figura 26, p. 63) promoveu o aplicativo da
empresa. Duas publicagbes do dia 15 (figuras 27 e 28, p. 64 e 65) citaram o Dia do
Consumidor e a outra (figura 29, p. 66) divulgou o Circuito Mundial de Surf.

A linguagem utilizada pela empresa é informal e apropria-se de expressdes
como "cara" e "saca s¢", demonstrando ser descolada e do “estilo esportista”.

Consequentemente, pelas atitudes da Netshoes, o envolvimento dos usuarios
com as publicacdes de 1 a 15 de margo, apresentou uma média baixa. Nos dias 10
(figura 26, p. 63) e 15 (figura 28, p. 65) n&o houve compartilhamentos, dia 3 (figura
23, p. 60) apenas uma pessoa compartilhou o contetido, mas a publicacdo do dia 8
(figura 25, p. 62) surpreendeu com a obtencdo de 436 compartiihamentos.
Provavelmente o anuncio foi impulsionado, para que mais usuarios do Facebook
pudessem visualizar, tanto que a publicacdo desse dia alcangou 54 mil curtidas e a
do dia 15 (figura 29, p. 66), também impulsionado, obtendo 48 mil curtidas. As
demais publicagbes variam de 99 a 304 compartilhamentos.

O mesmo ocorreu com as interagdes dos consumidores: a publicacéo do dia 8

(figura 24, p. 61) foi a menos comentada, com 46 mensagens. Abaixo print screens
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dos comentarios selecionados no Facebook para serem expostos na primeira

visualizagdo, e suas respostas:

Figura 30 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 8/3/2016

willian I comprei 2 produtos dia 4 de fevereiro, chegou dia 17, vi
tudo errado, mandei trocar dia 18 e ate agora nada, ja to cansado de manq
email e nao resolve nada

Curtir - Responder - €2 4 - 8 de marco as 14:03

Netshoes @ Boa tarde Willian, qual &€ o nimero do seu pedido?
Curtir - Responder - 8 de marco as 14:38

Glaucia I Willian, & assim mesmo. Te enviam varios emails
oferecendo descontos, mas apos a compra e o pagamento ser feito,
nao se interessam mais em atender os clientes. Ja devolvi um ténis
para fazer uma troca e até agora nada. Quase dois meses...Vamos
compartilhar e divulgar a falta de compromisso da empresa com 0s
clientes.

Curtir - Responder - 11 de marco as 16:00

. Mauricio [l Netshoes MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..
MAIS RESPEITO COM OS CLIENTES..

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes
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Figura 31 — Comentario e respostas da publicacédo do dia 8/3/2016

Bruna [l Cade minha encomenda ? paguei com o prazo de 5 dias
uteis . ja se passaram 2 e o produto nem da sinal de vida nos correios .

Curtir - Responder - 8 de marco as 13:28
Netshoes @ Boa tarde Bruna, qual &€ o nimero do seu pedido?
Curtir - Responder - 8 de marco as 14:39

Bruna I 15250117296
Curtir - Responder - 8 de marco as 14:43

Romulo [ Bruna Aimeida Bem vinda ao clube
Curtir - Responder - 92 - 8 de marco as 15:52

. Indira [l Bem vinda ao clube mesmo, so vao te enrolar viu bruna
como fes comigo
Curtir - Responder - €9 3 - 8 de marco as 16:17

. Indira [l Ops com todos, ainda tem gente que posta depoimento
FALANDO BEM KKK SO RINDO PARA NAO CHORA
Curtir - Responder 2 -8de marco as 16:17

. Vinicius [l hahahahahahaha ja passou 17 dias do prazo
maximo da minha entrega e n&o fizeram nada alem de enrolar... esse
S0 € 0 comeco
Curtir - Responder - 9 de marco as 15:50

- Willian [ Vinicius Mattiello vc ainda esta de boa, comprei

duas chuteiras dia 4 de fevereiro pedi a troca e até agora nada, me
mandaram email ontem disse pra esperar mais 12 dias

Curtir - Responder - 9 de marco as 20:33
. Glaucia [l Pessoal, ja estou ha quase 2 meses com problema
com uma troca. Vamos divulgar essa propaganda enganosa de ser

um bom site porque esta longe de ser. Desrespeito total. Meu
proximo passo sera a justica.

Curtir - Responder - 11 de marco as 16:03

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes

No dia 8 (figura 25, p. 62) a publicacdo sobre a chuteira Adidas foi a mais
comentada, com 299 mensagens, sendo a maioria admiradores de futebol, conforme

comentarios selecionados no Facebook:
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Figura 32 — Comentario e respostas da publicacédo do dia 8/3/2016

. Thiago I Top! Perfeita pra quem tem o instinto de matador...

#Pegaessaresenha
Curtir - Responder ¥8-10de marco as 15:55 - Editado

m Netshoes @ Que isso hein, pai! Essa eu quero ver!
#PegaEssaResenha #Queremosibagens

Curtir - Responder “1-10de marco as 19:10

By Thiago IS e

Curtir - Responder - & 1 - 10 de marco as 20:08

E Thiago I Vai ter fera!

Curtir - Responder - €2 1 - 10 de marco as 20:09 - Editado

m Netshoes @ Boa, vamos esperar!
Curtir - Responder 4 -11de marco as 18:32

i André I \etshoes algum cupom maroto rolando?
Curtir - Responder ¥1-21de marco as 11:50

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes

Figura 33 — Comentario e respostas da publicacédo do dia 8/3/2016

David I Vas e aquele gol na gaveta Paullo Winchester kk
sera que foi culpa da chuteira entao kk

Curtir - Responder - €2 7 - 10 de marco as 08:3

Netshoes @ Era a Artilheira? Se for, ta ensinada. Me falaram. &3
Curtir - Responder - 10 de marco as 19:10

David I Era sim rs ganhei de presente do mwu irméo!
Curtir - Responder ¥1-10de marco as 19:18

Paullo I foi sorte rsrs
Curtir - Responder - €2 1 - 10 de marco as 19:20

Netshoes @ Que isso, hein! Da proxima vez filma e mostra pra nos.
A galera aqui disse que acredita no faro de gol.
#ArtilheiraParaArtilheiros

Curtir - Responder - €22 - 10 de marco as 19:26

. Karollyna I kkk so6 q fi
Curtir - Responder - €% 1 - 11 de marco as 14:24

Wesley I ("

Curtir - Responder - 11 de marco as 14:39

Yago M Poxa top oh um dos meus sonhos
Curtir - Responder - 14 de marco as 12:03

Fonte: Pagina do Facebook Netshoes

Com base nos comentarios apresentados, pode-se inferir que 0s usuarios sao
consumidores da empresa, assim como na Americanas, e aproveitaram a publicacéo
mais recente para manifestar sua reclamacéo sobre a loja e solicitar ajuda com a

resolucdo de problemas em produtos. Entretanto, também houve a participacdo de
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consumidores satisfeitos com os produtos. As mensagens sobre a publicacdo da
chuteira (figuras 32 e 33, p. 71) expressam empolgagdo com o item. A Netshoes
aproveitou a ocasido para interagir com os admiradores e comemorar suas
conquistas.

Em relacdo aos comentérios de insatisfac@o, os usuarios da empresa também
demonstraram apoio e se rebelaram propondo uma forma de campanha contra a
marca. E importante que a Netshoes comece a dar atencdo, ndo s6 aos casos
positivos, mas aos negativos, que podem abalar a sua reputagdo e prejudicar as
vendas.

Pode-se considerar que a empresa respondeu as mensagens em minutos, até
quando ocorreram no periodo noturno. Todos os comentéarios foram respondidos,
indicando formas para resolver os problemas, exceto a do dia 8 (figura 32, p. 71), em
que um usuario aproveitou 0 comentério ja existente para perguntar sobre cupom de
desconto e a loja ndo se pronunciou, dando abertura para perder a efetivagdo de
mais um cliente e compra. Mesmo que ndo houvesse cupom no momento, a
Netshoes poderia se manifestar com outras sugestdes de promoc¢éao.

Assim como a dificuldade da adeséo de utilizagdo de emogdes dos usuérios
da Americanas em suas mensagens, também ocorreu com a Netshoes, mas os
resultados foram mais satisfatorios: a maioria esté classificada em “amei” com 266

pessoas, seguida por 216 “uau”, 43 “haha”, 29 “grr” e cinco “triste”.

E- Analise da reputacdo no Reclame Aqui

Figura 34 — Resultado da empresa Netshoes no Reclame Aqui

RA1000

Fonte: Reclame Aqui
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De acordo com as informag¢@es indicadas pelo Reclame Aqui, no periodo de
um ano, referente a 1 de abril de 2015 a 31 de mar¢co de 2016, a Netshoes
respondeu 99,5% das 35.527 mil reclamagdes recebidas, ignorando 180
mensagens.

Verificando os tipos de reclamagfes realizadas recentemente pelos usuérios
é possivel identificar que a maioria corresponde a produtos com defeitos. 95,3% dos
casos foram solucionados com tempo médio de 1 dia e 23 horas.

A média obtida por parte do consumidor equivale a 7,12, somando
positivamente na avaliagdo do site e indicando troféu de 6tima empresa (RA1000).
Portanto, conforme demonstrado na figura 34 (p. 72), 78,6% dos consumidores

voltariam a fazer neg6cio com a marca.

F- Consideragdes arespeito das analises efetuadas

Com base no exposto, pode-se considerar que a Netshoes é informativa em
relagdo aos conteldos, integrando e incentivando os usuarios a pratica de esportes,
além de priorizar a descontracdo, conforme analisado pela linguagem e tipo de
publicacbes apresentadas.

A frequéncia de publicagBes foi inferior @ da Americanas e abaixo do ideal.
Porém, pela repercussdo apresentada, pode-se considerar que existe a
possibilidade de dois anuncios terem sido impulsionados para alavancar a pagina —
0 que pode ser entendido como “facilidade” de interacdo, por alcangar maior
quantidade de pessoas e, consequentemente, melhorar a visualizagéo da marca.

Destaca-se o0 relacionamento com o0s consumidores, caracterizando a
empresa com perfil de descolada, sendo ponto positivo para que o publico se sinta
mais a vontade.

Apesar da falta de compromisso com as publicagdes, a Netshoes responde os

comentarios e busca solucionar os problemas, se tornando a “amiga da galera”.

3.5.1.3 Walmart
Apresentagdo das informacdes coletadas na pagina do Facebook do e-

commerce Walmart.



A- Print screen das informacfes sobre a pagina

Figura 35 — Informagdes sobre o Walmart

Data de inicio

Endereco

Descricdo curta

Descricdo longa

Produtos

Telefone

Email

Site

Aberto em 2 de abril de 2010
06460-000 Sao Paulo

Tudo o que vocé curte, em um so ponto.
Atendimento na pagina oficial do Walmart.com no
Facebook funciona de segunda a sexta das 8h as 19h.

Atendimento na pagina oficial do Walmart.com no
Facebook funciona de segunda a sexta das 8h as 19h.

Acreditamos que assim, conseguimos estabelecer uma
relacdo de cordialidade e respeito em duas vias.

1. N&o faca nada de ilegal.

2. Quando for interagir com algum de nossos posts ou
outros usuarios, tenha em mente que respeito e
educacdo sdo fundamentais. Posts e comentarios
contendo palavrdes, bullying, comportamento violento,
assédio moral ou contetdo improprio ndo fazem parte da
nossa filosofia e podem ser excluidos.

3. Numa conversa, tente se ater ao tema que esta sendo
tratado. Lembre-se de que vocé contribui com 0 nosso
contetdo, entdo colabore de maneira sadia e pertinente,
evitando assuntos fora de contexto, spams ou
promocionais.

4. Todos os comentarios devem vir de pessoas reais e
perfis pessoais no Facebook. Postagens de perfis fakes
ou andnimos serdo excluidos quando descobertos.

5. Para atendimento ao cliente, duvidas ou sugestdes
sobre produtos e pedidos, temos um canal especifico, o
Walmart Atende. Aconselhamos 0 seu uso para maior
agilidade no atendimento.

6. Nosso objetivo principal € o relacionamento, que inclui
atendimento ao cliente, envio de perguntas e novas
idéias e, acima de tudo, troca relevante de informacdes.
Comentarios e posts que fujam a essas regras ou feitos
fora do contexto serdo avaliados e excluidos, a fim de
manter uma comunidade saudavel e respeitosa.

Quaisquer duvidas, acesse 0 nosso atendimento no
Facebook: http://wal. mw/AjudamosAqui

Seguindo essas diretrizes, todos poderdo aproveitar ao

maximo o relacionamento com o Walmartcom. Sejam
bem-vindos!

Confiral Eletrénicos, Computadores, Notebook,

Geladeiras, Smartphones, iPhones, Tablets, iPads, Jogos,

Video-games e muito mais.

(11) 3003-6080

sociwal@email.wal-mart.com

http://www.walmart.com.br/

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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B- Print screen das informacdes coletadas

Figura 36 — Publicagdo do dia 2/3/2016

Walmart.com
2 de marco - @

Sabemos que o cuidado com o seu bebé é o que mais te importa. E por
isso, selecionamos com muito carinho, os melhores produtos para te
apoiar na hora da troca. Vem conferir.

4
% bebé.mania

hora
da troca

Walmart.com
Bebé Mania - Walmart.com
Hora da Troca - clique.confira
WALMART.COM BR
ife Curtir W Comentar #~ Compartilhar
o2 47 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

E Escreva um comentario

isaac [l Péssima empresa, comprei um produto em novembro, numa
voltagem diferente da minha casa, quando o produto chegou notei o
quivoco e liguei imedi ite pedindo a troca.

La se vdo0 mais 4 meses e ninguém resolve o meu problema, ja me pediram
fotos do pr... Ver mais

Curtir - Responder ¥4-2de marco as 17:32
Walmart.com @ Old Isaac, envie sua solicitacido com o nimero do
pedido via mensagem privada. Vamos te ajudar. Obrigado.
Curtir - Responder - 2 de marco as 17:49

% \Ver mais respostas

Murilo Il Boa tarde. conforme historico do meu pedido, estou
aguardando a entrega do mesmo que ficou para hoje. peco que verifiquem
por favor, pois até entdo ndo recebi.

- O —

.

Curtir - Responder ¥2-2de marco as 16:33
“ Verrespostas anteriores

Walmart.com @ Ola Murilo, envie sua solicitacdo com o nimero do
pedido via mensagem privada. Vamos te ajudar.

Curtir - Responder - 2 de marco as 16:41

% Ver mais respostas

Ver mais 13 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart



Figura 37 — Publicagdo do dia 3/3/2016

Walmart.com

3 de marco - @

Po e seus amigos te esperam para o lancamento de Kung Fu Panda 3,
que acontece hoje nos cinemas.

Para diversdo continuar depois do filme, veja o que separamos para vocé
(;.)

Kung fu

Panda 3

Walmart.com

Kung Fu Panda 3 - Walmart.com
Diversdo garantida com o Panda guerreiro. Clique.Confira
WALMART.COM.BR

s Curtir @ Comentar ~ Compartilhar
oS 43 Principais comentarios ~

2 compartilhamentos

g Escreva um comentario

Flavia Il Estou a tempos querendo comprar um ventilador de teto
Aliseu, mas so6 tem na voltagem de 220V. Aff

Curtir - Responder - 4 de marco as 03:22
 Verrespostas anteriores
Walmart.com @ Oi Flavia, o Uinico modelo que temos mais barato

na voltagem 110v e com as caracteristicas solicitadas é esse do link
hitp//iwal.mw/2 INGUw3.

Ventilador de Teto Geo - EL/IN -
Cristal - Aliseu

WALMART.COM.BR

Curtir - Responder - €9 1 - 4 de marco as 14:53
» Ver mais respostas

Antonio[Jllllll Fiz um pedido dia 07/01/2016 (N° do pedido: 58026315) e
até agora nao recebi o produto. J& mandei email e até agora ndo obtive
resposta. Por favor, me deem uma resposta ou terei que procurar outros
meios pra resolver isso.
Grato.
Curtir - Responder ¥y3-4de marco as 11:33
. Walmart.com @ Ola Antonio Pereira, envie sua solicitacdo com o
numero do pedido via mensagem privada. Vamos te ajudar.
Obrigado. (&)
Curtir - Responder - €% 1 - 4 de marco as 12:32

% Ver mais respostas

Ver mais 14 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 38 — Publicagdo do dia 4/3/2016

Walmart.com
4 de marco - @

N&o importa se vocé & geek ou baladeira. Seja o que vocé quiser, porque
o importante € curtir a diversdo.

Walmart.com

e Curtir # Comentar ~ Compartilhar
QO 52 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

m Escreva um comentario

. Aline [l Vai mandar que dia meu celular Walmart.com??
Curtir - Responder-2 h

Ver mais 12 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart

77



Figura 39 — Publicagdo do dia 5/3/2016

Walmart.com
5 de marco - @

Continue amando e se dedicando em tudo que vocé faz. Isso te torna
uma mulher linda e inteligente.

Walmart com

s Curtir @ Comentar # Compartilhar

Q66 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

sa Escreva um comentario

Danie! [ Decepcao! O walmart e os correios acusam a entrega do
meu produto em 04/3, mas este nao foi recebido por ninguem da minha casa
ou pelo zelador do predio e 0s mesmos nao informam que foi que assinou
pelo pacote! Vergonha Walmart!

Curtir - Responder - €32 - 5 de marco as 14:32

% \Verrespostas anteriores
Walmart.com @ Ola Daniel! Por favor encaminhe por mensagem
privada o nimero do pedido para verificarmos o ocorrido. Obrigado.
Curtir - Responder - 7 de marco as 10:13

“ Ver mais respostas

Henrique Il Boa noite,quero aqui mostrar minha decepcdo quanto ao
atendimento e infra-estrutura de uma loja da rede walmart. O fato acorre na
loja HIPER BOM PRECO esta loja fica localizada na Avenida Borges de
Melos - Bairro de Fatima - Fortaleza - Ceara - Brasil.... Ver mais
Curtir - Responder - € 1 - 5 de marco as 21:50
Walmart.com @ Ola Henrique! Nao temos acesso as informacdes
das lojas fisicas. Por favor, encaminhe seu comentario ao Walmart
Brasil pelo link: https:/Awww.facebook com/Walmartbrasil. Eles irdo te

ajudar. Obrigado.

s megabaixos todo dia.

Walmart Brasil ©

gue
Mercadora dé consumidor e varejo

=
| 583.890 curtidas

» 1.586 falando sobr the Curtir Pagina

Curtir - Responder - 7 de marco as 10:32
“ Ver mais respostas

Ver mais 10 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 40 — Publicagdo do dia 6/3/2016

Walmart.com
6 de marco - @

Use o tempo a seu favor. Permita-se fazer tudo, inclusive relaxar ®

Walmart.com

e Curtir P Comentar # Compartilhar
Qg 78 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

M Escreva um comentario

. Ancerg BB 013! Boa tarde! qual o hiper mercado de vocés mais

proximo do Cambuci em S3o paulo?

Curtir - Responder - 6 de marco as 14:19

. Walmart.com @ Oi Ancerg, por favor, acesse esse link
http/iwal.mw/1RHBY22 e coloque o CEP do endereco de sua

preferéncia e boas compras. Se precisar de mais alguma coisa, conte
€ONoSco.

Arquivo Lojas - Walmart Brasil

Viver melhor é coisa para se fazer todo dia.
Mantenha-se informado com dicas de...
WALMARTBRASIL.COM.BR

Curtir - Responder - 7 de abril as 22:52

KeI-Vcs postam essas coisas pedindo para o povo se permitir a relaxar,
gostaria de saber como relaxa com uma compra que fiz com vcs ndo recebi
e vcs ainda dizem que vdo devolver meu dinheiro caso o estoque nao tenha
meu produto para que ta feio pior compra da vida, nem que seja por ajuda
do procon vcs vao resolver isso.
Falta de respeito com o cliente.
Curtir - Responder - €% 3 - 7 de marco as 11:19
Walmart.com @ Ola Kel Fehr, recebemos sua mensagem por inbox.
Vamos verificar o caso. Obrigado.
Curtir - Responder - 2 1 - 7 de marco as 17:07

Y Ver mais respostas

Ver mais 11 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 41 — Publicagdo do dia 7/3/2016

Walmart.com
7 de margo - @

A sua autenticidade te faz Unica e antenada.Valorize o que vocé tem de
melhor. Confira a selecdo que fizemos especialmente para vocé &

semana.mulher

Semana da Mulher - Walmart.com.br
Mulher versatil e zero complicada - clique.inspire-se
WALMART.COM.BR

il Curtir W Comentar # Compartilhar
Qo 41 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

ﬂ Escreva um comentario (0]

Jessica I Gostaria de saber porque essa diferenca absurda
de precos entre a Walmart americana e a brasileira? ainda que tenhamos
taxa de importacdo equivalente a 60% do valor, esses precos sao
ABUSIVOS e muito além da realidade, na cotacao atual do dolar o produto
sairia por 16,01 reais e com a taxa de importacao sairia em torno de 26,60
reais, O QUE ESTA ACONTECENDO?

eoee
.I.’.

Curtir - Responder - 8 de marco as 03:19
% Verrespostas anteriores

. Walmart.com @ Ola Jessical Esse produto & vendido e fornecido
pelo lojista Nikkey Cosméticos. Alem de oferecermos diretamente
proprios produtos, disponibilizamos um espaco para que
Vendedores (Terceiros Anunciantes) também oferecam suas
mercadorias utilizando o site do Walmart.com. Os precos praticados
pelos vendedores sdo responsabilidade deles. Caso tenha mais
alguma duvida, por favor, mande mensagem privada (&)

Walmart

Online shopping for the largest selection of electronics, home
furnishings, video games, baby gear and more. Shop online and
save money to live better, at Walmart.com.

WALMART.COM

Curtir - Responder - 8 de marco as 09:44
% Ver mais respostas

Ver mais 8 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart

80



Figura 42 — Publicagdo do dia 8/3/2016

Walmart.com
8 de marco - @

Nesse 8 de marco, queremos te parabenizar.

Vocé, que busca por igualdade todos os dias e ndo tem medo de ousar. E
delicada e ao mesmo tempo decidida. Sempre sabe o que quer e merece
0 nosso respeito. #DiadaMulher

Semana da Mulher - Walmart.com
Mulher versatil e zero complicada - clique.confira
WALMART.COM.BR

s Curtir P Comentar # Compartilhar
Q0 45 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

m Escreva um comentario (O]

Elaine [ Bom dia
Até o momento néo tive nenhuma resposta ao protocolo 5783554
O prazo para analise do produto ja expirou.... Ver mais

Curtir - Responder - €93 - 9 de marco as 10:57
. Walmart.com @ Ol4 Elaine Antunes, boa tarde! Envie sua solicitacdo

com o numero do pedido via mensagem privada. Vamos te ajudar.
Obrigado.

Curtir - Responder - 9 de marco as 13:42
< Ver mais respostas

Larissa [l No dia 12/02 realizei a compra de uma vitrola pelo site do
Walmart, o prazo de entrega expirou e eles nao entraram em contato, o que
de imediato ja mostra o descomprometimento da empresa com 0s
consumidores.

Entrei em contato pela primeira vez no dia ... Ver mais

Curtir - Responder - €95 - 9 de marco as 13:48

. Walmart.com @ Ola Larissa, boa tarde. Envie a sua solicitacdo com
o numero do pedido por mensagem privada. Vamos resolver o seu
caso. Obrigado.

Curtir - Responder - 9 de marco as 14:58

Ver mais 8 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 43 — Publicagdo do dia 9/3/2016

Walmart.com
9 de marco - @

Gosta do Moto G 32 geracdo?

Entdo vem ver o video que fizemos com as principais caracteristicas
desse Smartphone moderno, inovador e resistente a agua. Essas dicas
vao te ajudar a aproveitar o melhor do seu aparelho.

3,7 mil visualizacoes

s Curtir ¥ Comentar ~ Compartilhar
Q0% 77 Principais comentarios ~

17 compartilhamentos

)g Escreva um comentario

Dionisio I Comprei um celular nesse site e ele veio no prazo so que
um aparelho mais barato, inferior e de outra marca, como é que fica?

Curtir - Responder - €22 - 9 de marco as 20:17
. Walmart.com @ Ola Dionisio Martino, boa tarde! Envie sua

solicitacdo com o numero do pedido via mensagem privada. Vamos
te ajudar. Obrigado.

Curtir - Responder - 10 de marco as 15:09

Gabi I comprei 0 meu ontem la diz que ja esta na transportadora,
pelo jeito vai dar tudo certo mais com tantas reclamacdes fiquei apreensiva
@)
Curtir - Responder - 22 de marco as 15:50
Walmart.com @ Ola Gabi Azevedo, as reclamacoes sao pontuais.
Pode ficar tranquila! Um dos nossos principais objetivos & a
satisfacdo dos nossos clientes e tenha certeza que todas as
ocorréncias sao resolvidas! (2)
Curtir - Responder i¥v1-22de marco as 16:42

Ver mais 14 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 44 — Publicagéo do dia 11/3/2016

= Walmart.com

Vocé cuida da familia, da casa, da carreira e ainda arruma aquele
tempinho para cuidar do corpo?
Selecionamos os melhores produtos para te ajudar nessa luta.

semana.mulher m Walmart.com

Semana da Mulher - Walmart.com.br
Mulher versatil e zero complicada - clique.inspire-se

JART.COM.BR

fs Curtir ¥ Comentar = Compartilhar
D 29 Principais comentarios ~

1 compartilhamento

Geovanice [ estou tentando redefinir minha senha para fazer uma
nova compra ,n@o estou conseguindo

Curtir - Responder - 13 de ma
% Verrespostas anteriores

Walmart.com @ Ola Geovanice Floréncio, precisamos que envie as
informactes por inbox. Obrigado

Curtir - Responder - 14 de marco as 18:37
“ Ver mais respostas

. Geovanice [N ola.

na pagina onde se coloca a senha para compra tem opcdo esqueci minha
senha ,é justamente ai que tenho enviado a informacao solicitada e nada de
resposta.

Curtir - Responder - 15 de marco as 08:25
Walmart.com @ Geovanice Floréncio, enviamos uma mensagem por
inbox, por favor, confirmar o e-mail de acesso ao site. Obrigado.
Curtir - Responder - 15 de marco as 10:2¢

Ver mais 4 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 45 — Publicagédo do dia 11/3/2016

= Walmart.com

Voceé ja viu o novo trailer de Capitao América: Guerra Civil?
De que lado dessa guerra vocé esta #TimeCapitaoAmeérica ou
#TimeHomembDeFerro?

O©0% 119 Principais comentarios ~

N
($)]
o
o
o
)
=
BT
()
3
@
=2
o
7

. Paula ]l Genteeee.... eu sou apaixonada pelo Homem de Ferrolll Ndo

perco de jeito nenhum. Sou eu e vocé David....
Curtir - Responder - 2 4

Sergio nao podemos perde esse ne vamos
marcar um cineminha reunir a galera

Curtir - Responder - £ 3

. Jéssica [l Vi se preparando meu amigo, assim que

estreiar iremos! E temos que ver em 3D. Va economizando uma
graninha! Rsrsrsrs

Curtir - Responder - €92

Ver mais 15 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 46 — Publicagdo do dia 14/3/2016

Walmart.com

Aot o

14 de marco - @

Vocé sabia que dia 16/03 € o dia do consumidor? Para comemorar essa
data tdo0 especial, preparamos uma semana cheia de ofertas para vocé.

Vem aproveitar! http://wal.mw/1TB10ONq

de desconto

O

semansumidor
Tudo o que vocé precisa pra curtir a semana

do consumidor e viver melhor sempre.

semana.consumidor Walmart.com

2,9 mil visualizacoes

e Curtir @ Comentar ~ Compartilhar

3 compartilhamentos

‘g Escreva um comentario

Exibir todos os 7 comentarios

Q0 32 Principais comentarios ~

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 47 — Publicagdo do dia 14/3/2016

Walmart.com
14 de marco - @

Leve estilo para sua cozinha. Vem conferir o conjunto de panelas
Versalhes que separamos para vocé. #SemanaDoConsumidor

semana.consumidor

Walmart.com

Conjunto de Panelas Versalhes - Walmart.com

Dé um UP na sua cozinha com o conjunto de panelas vermelhas Versalhes.
clique.confira

WALMART.COM.BR
il Curtir ¥ Comentar # Compartilhar
o 76 Principais comentarios ~

2 compartilhamentos

M Escreva um comentario

Gih I /. data do recebimento do meu pedido que aguardo
desde Novembro/Dezembro se expirou novamente dia 10, ja se passaram
mais de 3 meses sem o produto, falta de respeito pelo consumidor indignada
com a falta de comprometimento da empresa para com seus clientes...

Curtir - Responder - 15 de marco as 00:14
. Walmart.com @ Ola Gih, boa tarde!
Acionamos novamente a transportadora responsavel por sua entrega

para obtermos informacdes sobre o rastreio da encomenda.
... Ver mais

Curtir - Responder - €% 1 - 17 de marco as 17:05
 Ver mais respostas

também

Curtir - Responder - 15 de marco as 10:15

. Walmart.com @ Ola Katia, os precos, produtos e condicdes de
anuncios do Walmart.com s&o validos apenas para compras no site.
E ndo se aplicam as lojas fisicas. Pode fechar seu pedido com a
gente e ficar tranquila, porque entregamos em todo o Brasil (&)

. Katia Il AIguém sabe se essas promogéo e s6 no site ou na loja

Walmart

Online shopping for the largest selection of
electronics, home furnishings, video games, ...
WALMART.COM

Curtir - Responder - 15 de marco as 12:34

Ver mais 10 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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Figura 48 — Publicagdo do dia 15/3/2016

Notebook Lenovo Intel Core i3 com um precinho que cabe no seu bolso,
vocé sd encontra na nossa #SemanaDoConsumidor. Vem aproveitar! \0/

semana.consumidor

Walmart.com

Notebook Lenovo Intel Core i3 - Walmart.com

O Notebook Lenovo Intel Core i3 com 4GB de memaria RAM e armazenamento
de 500GB tem tudo que vocé precisa para realizar as tarefas do dia a dia. Venha
conhecer! clique.confira

e Curtir @ Comentar ~ Compartilhar
o 42 Principais comentarios ~

2 compartilhamentos

g Escreva um comentario

. Leonardo [l preciso de uma mesa pra usso em um bar quero saber p
‘recos

Curtir - Responder - 16 de marco as 10:00
. Walmart.com @ Ola Leonardo! O que vocé acha dessa sugestio:
http://iwal.mw/1ptRWca?

Mesa de Plastico Monobloco Branco
Antares

WALMART.COM.BR

Curtir - Responder - 16 de marco as 10:57

Ver mais 4 comentarios

Fonte: Pagina do Facebook Walmart
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C- Sistematizacao das informagdes coletadas

Quadro 3 — Sistematizagédo das publicag6es no Facebook do Walmart de 1 a

15/3/2016

Dia | Horario | Tipo Assunto Compart. | Coment. | Curtir | Amei | Haha | Uau | Triste | Grr
1 N&ao houve publicacédo
2 | 12:00 Link Cuidados com bebé 1 15 40 0 1 0 0 3
3 | 14:20 Link Kung Fu Panda 2 16 42 0 0 0 0 1
4 | 17:50 |Imagem | Curtir a diversdo 1 13 48 2 0 0 0 1
5 | 10:00 |Imagem | Amar e se dedicar 1 12 63 0 0 0 0 0
6 | 10:00 |Imagem Relaxar 1 13 75 0 0 0 0 1
7 | 10:00 Link Semana da mulher 1 9 36 5 0 0 0 0
8 | 12:00 Link Semana da Mulher 1 10 41 3 0 0 0 0
9 | 18:53 | Video | Smartphone Moto G 17 16 73 1 0 1 0 0
10 N&ao houve publicagdo

11 | 09:46 Link Semana da mulher 1 6 29 0 0 0 0
11 | 16:01 | Video Trailer filme 55 17 113 2 0 1 0 0
12 N&ao houve publicagdo

13 N&o houve publicagdo

14 | 10:28 | Video | Dia do Consumidor 3 7 30 1 0 0 0 0
14 | 16:30 Link | Conjunto de panelas 2 12 73 0 0 0 0
15| 13:15 Link Notebook Lenovo 2 5 40 0 0 0 0 0

Fonte: Elaborado pela autora

D- Andlise dos dados coletados no Facebook

Na sequéncia estdo apresentadas as informacfes extraidas da empresa,
levando-se em conta os critérios definidos para coleta e andlise.

A partir da coleta de informagdes no Facebook do e-commerce Walmart pode-
se notar que na descricdo de informagdes da empresa, conforme figura 35 (p. 74),
consta o endere¢co da sede e a frase "Tudo o que vocé curte, em um sé ponto",
informando o horario de atendimento através da rede social digital, com a
mensagem de que acreditam que assim €& possivel estabelecer uma relacdo de
cordialidade e respeito em duas vias.

Também, sdo numeradas regras de boa convivéncia, antecipando que posts e
comentarios de perfis falsos ou palavrdes, bulliyng, comportamento violento, assédio
moral e contetido improprio ndo fazem parte de sua filosofia e podem ser excluidos,

a fim de manter uma comunidade saudavel e respeitosa. Esta estabelecido que o
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objetivo principal é o relacionamento, incluindo atendimento ao cliente, envio de
perguntas e novas ideias, e troca de informacdes.

Atendimento ao cliente, davidas ou sugestdes sobre produtos e pedidos sdo
aconselhados serem a realizados através do canal especifico "Walmart Atende".
Porém, ndo ha link ou indicagdo de como encontra-lo. Faz parte das informacdes, o
link "Ajudamos Aqui" e, de acordo com a empresa, ao seguir essas diretrizes, todos
poderdo aproveitar ao maximo o relacionamento com o Walmartcom. Para finalizar
as informagdes apresentadas, sS40 expostos os tipos de produtos, telefone, e-mail e
site do comeércio eletrénico.

Através dos print screens registrados destaca-se que nos dias 1, 10, 12 e 13
ndo houve publicacdo. Entre os que apresentaram publica¢des (dias 2 - 9, 11, 14 e
15, figuras 36 - 48, p. 75 - 87), ressalta-se que nos dias 11 e 14 ha mais de uma
disponibilizada por dia. Os andncios ocorreram em horéarios diversos, intercalados
entre o periodo da manha e tarde. Apenas no dia 9 (figura 43, p. 82) foi divulgada a
noite. Com isso, mas ainda ndo de forma apropriada, o0 Walmart se destaca em
relagdo a Americanas e Netshoes, demonstrando o empenho em participar do dia a
dia dos usuérios do Facebook.

O Walmart apresenta uma inovagdo em recursos, comparada com as outras
empresas analisadas, por aderir link de informagbes ao site, conforme observado
nos dias 2, 3, 7, 8, 11, 14 e 15 (figuras 36, 37, 41, 42, 47 e 48, p. 75, 76, 80, 81, 86 e
87). Dias 4 5 e 6 (figuras 38, 39 e 40, p. 77, 78 e 79) apresentaram-se em formato
de imagem, e dias 9, 11 e 14 (figuras 43, 45 e 46, p. 82, 84 e 85), em video.

Ja4 os assuntos abordados sdo diversos, com 0o mesmo segmento de
abordagem da Americanas e Netshoes, discorrendo sobre personagem (dia 3, figura
37, p. 76), filme (dia 11, figura 45, p. 84), produtos (9, 14 e 15, figuras 43 e 47 e 48,
p. 82, 86 e 87), promocao do bem-estar (dias 2, 4, 5 e 6, figuras 36, 38, 39 e 40, p.
75, 77, 78 e 79), Semana da Mulher (dias 7, 8, e 11, figuras 41, 42 e 44, p. 80, 81 e
83) e Dia do Consumidor (dia 14, figura 46, p. 85).

A linguagem é interativa, fazendo questionamentos aos usuérios, e apropria-
se de emoticons, para descontrair a mensagem de promoc¢do aos produtos, com
indicacdes de compra.

O envolvimento com as publicagdes de 1 a 15 de margo do Walmart, para
compartilhamentos, também obteve uma média baixa, e menos significativa que as
demais empresas. Nos dias 2, 4, 5, 6, 7, 8 e 11 (figuras 36, 38, 39, 40, 41, 42 e 44.
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p. 75,77, 78, 79, 80, 81 e 83), apenas uma pessoa compartilhou o contetdo; 3, 14 e
15 (figuras 37, 47 e 48, p. 76, 86 e 87), duas pessoas; dia 14 (figura 46, p. 85), trés
pessoas; dia 9 (figura 43, p. 82), 17 pessoas; e 11 (figura 45, p. 84), 55 pessoas.
Verificando os comentarios, outras publicacdes chamam a atencdo pela
auséncia. Como a do dia 15 (figura 48, p. 87), que obteve a menor quantidade, com
cinco mensagens. Abaixo print screens do comentario selecionado pelo Facebook

para ser exposto na primeira visualizacdo, e sua resposta:

Figura 49 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 15/3/2016

‘recos
Curtir - Responder

. Leonardo [lpreciso de uma mesa pra usso em um bar quero saber p
Walmart.com @ Ola Leonardo! O que vocé acha dessa sugestao:
http://wal.mw/1ptRWca?

Mesa de Plastico Monobloco Branco
Antares

Curtir - Responder
Fonte: Pagina do Facebook Walmart

E o dia 11 (figura 45, p. 84), com 17 mensagens, sendo a maior quantidade:

Figura 50 — Comentario e respostas da publicacéo do dia 15/3/2016

Paula Il Genteeee.... eu sou apaixonada pelo Homem de Ferro!!ll Nao
perco de jeito nenhum. Sou eu e vocé David....

Curtir - Responder - £9 4
. Sérgio [l Jéssica Nery Gomes nao podemos perde esse né vamos
marcar um cineminha reunir a galera
Curtir - Responder - &% 3
. Jéssica [l Va se preparando meu amigo, assim que estreiar

iremos! E temos que ver em 3D. Va economizando uma graninhal
Rsrsrsrs

Curtir - Responder - €52
Fonte: Pagina do Facebook Walmart

Com base nos comentarios apresentados, percebeu-se que 0S USUArios sao

pessoas interessadas pela marca. Uma das mensagens (figura 49) pede sugestao
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de compra e o Walmart respondeu prontamente com dica. J& 0s outros comentarios
sdo condizentes com a publicacdo sobre o trailer do filme (figura 50), manifestando
empolgacdo e marcando pontos positivos para a empresa, por apresentar conteido
de interesse dos consumidores.

N&o foi identificado nenhum comentério de insatisfacdo nessas publicacdes,
tanto a que gerou menor quantidade de mensagens, quanto a maior, que
demonstrou ser benéfica para a marca. A Unica falha esteve na falta de resposta aos
comentarios da figura 50 (p. 90), quando a empresa poderia ter aproveitado a
oportunidade para se relacionar.

Assim como a dificuldade de adesdo de emoc¢bOes dos usuarios da
Americanas e Nethsoes, também ocorreu com a Walmart, mas de forma menos

significativa: 23 “amei”, 14 “grr”, 4 “uau”, 2 “haha” e nenhum “triste”.

E- Analise da reputacdo no Reclame Aqui

Figura 51 — Resultado da empresa Walmart no Reclame Aqui

17013

Bom

Fonte: Reclame Aqui

De acordo com as informag¢@es indicadas pelo Reclame Aqui, no periodo de
um ano, referente a 1 de abril de 2015 a 31 de mar¢o de 2016, o Walmart respondeu
aproximadamente 100% das 17.013 mil reclamacdes recebidas, ignorando sete
mensagens.

Verificando os tipos de reclamacfes realizadas recentemente pelos usuarios,
é possivel identificar que a maioria corresponde a produtos estragados. 83, 7% dos

casos foram solucionados, com tempo médio de 5 dias e 17 horas
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A média obtida por parte do consumidor equivale a 5,81, que somada na
avaliacao do site, indica troféu de boa empresa. Portanto, conforme demonstrado na

figura 51, 59,6% dos consumidores voltariam a fazer negécio com a marca.
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F- Consideragdes arespeito das analises efetuadas

Com base no exposto, conclui-se que o Walmart é a empresa que mais se
dedica ao relacionamento com o consumidor, assim como € imposto em suas
informacdes que englobam varios aspectos de atendimento e respeito as regras e
transparéncia em suas atitudes.

A presenca é evidente através das publicacdes e diferenca de horérios, e o
interesse em inovagdo, apropriando-se de vérios formatos de divulgacgéo e tipos de
conteudos, que despertam o interesse do publico e promovem o bem-estar.

Com linguagem interativa, a empresa demonstra satisfazer o publico,
apresentando menos reclamacdes que as demais marcas. Porém, o nivel de

interacdo se faz inferior, podendo ser esse o0 motivo pela baixa repercusséao.

3.5.2 Consideragdes sobre a pesquisa

A partir das analises realizadas com as publicagbes dos e-commerces
Americanas, Netshoes e Walmart, durante o periodo de 1 a 15 de marco de 2016,
conclui-se que h&d um padrdo de segmento imposto pelas empresas e falhas
cometidas.

No Facebook, as trés empresas respondem os comentarios, tentando
solucionar problemas e interagir com o publico, convidando para uma conversa
privativa e indicando visitas aos sites de compras e novos produtos.

As publicagcbes desse periodo foram esporaddicas, mas a Americanas e
Walmart demonstraram mais presenca que a Netshoes, que provavelmente investiu
na impulsdo de andncios, para que o alcance de usuéarios fosse maior,
consequentemente, influenciando na repercussdo atravées do numero de
compartilhamentos, comentarios e curtidas.

Apesar da Netshoes ser a empresa mais questionada no Reclame Aqui,
demonstra afinidade com as solu¢gfes ao publico pelo site e tempo de resposta. A
Americanas também merece destaque pelo desempenho relativo a quantidade de
reclamagdes resolvidas e satisfagdo dos consumidores, enquanto a Walmart, que
apesar de ter o ponto positivo como menor busca e reclamacgdes, é caracterizada
com nota inferior.

Mesmo que cada e-commerce tenha sido indicado por determinada
impressdo de ma reputacdo na analise dos comentarios de usuérios do Reclame

Aqui, todos se assemelham pelas criticas de extrapolarem o prazo do servigo de
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entrega e apresentarem defeito ou dano nos produtos. O que indica ser uma falha
comum entre empresas desse segmento, relevando-se que essas sdo as maiores
varejistas brasileiras no meio online. Portanto, o que reduz e atrapalha a
credibilidade é a frequéncia com os erros ocorrem e falha na solugdo do problema,
deixando o consumidor insatisfeito.

E evidente o rompimento ao respeito da miss&o, visdo e valores. Pode-se
considerar como hipo6tese que o profissional responsavel pela gestdo da rede social
digital ndo estid capacitado e direcionado a seguir essas diretrizes de extrema
importancia para o cumprimento da empresa.

Investir na comunicacdo através do Facebook, com foco nas atividades de
relagBes publicas, pode auxiliar e amenizar o impacto quando o publico se refere
negativamente a empresa, mantendo a marca positiva frente aos consumidores e
fidelizando relacionamentos, que apesar dos erros, quando e se ocorrerem, sabe

lidar com prontidao e eficacia, somando pontos positivos.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Com base no trabalho desenvolvido, pode-se afirmar que a crescente
evolugao tecnologica transformou o perfil do consumidor atual, que hoje preza pelas
facilidades do meio online. Evidenciou-se, também, a importancia da atuacdo do
profissional de Rela¢6es Publicas entre empresas do comércio eletrénico e publicos,
para estabelecer relacionamentos duradouros que acarretem beneficios de via
dupla, pois um cliente satisfeito contribui para a reputagdo da imagem da marca.

A fundamentacdo do estudo baseou-se em pesquisa bibliografica, que teve
como objetivo contextualizar o cenério dos avangos tecnoldgicos através de redes
sociais digitais, apresentando esse novo segmento de comércio que se estabeleceu
no cotidiano de muitos brasileiros, além de destacar a importancia das atividades de
RelagBes Publicas na internet para melhor direcionar as estratégias de
comunicagao.

Para comprovar o enunciado da questdo norteadora, ou seja se as empresas
estdo preparadas para se relacionarem com os consumidores pelo Facebook, foi
realizada uma pesquisa documental de carater exploratério, com o intuito de
identificar os erros cometidos, 0S pontos positivos e 0 comportamento adotado no
ambiente online.

Pelos resultados obtidos, pode-se dizer que o objetivo geral proposto foi
alcangado, ou seja, efetivou-se um estudo tedrico-pratico com levantamento de
informacdes para avaliar a eficacia das estratégias de relacionamento assumidas
pelas empresas do segmento e-commerce no Facebook.

Apesar das trés maiores varejistas do Brasil (Americanas, Netshoes e
Walmart) demonstrarem reconhecer que as redes sociais digitais séo uma forma de
progresséo de divulgacdo, ao serem postas as acfes em praticas, deixam a desejar.
Por isso, é aconselhdvel o acompanhamento de um profissional de Relagbes
Publicas, que ira determinar como impulsionar os produtos/servi¢os, cativar o publico
e torna-lo satisfeito, considerando a misséo, viséo e valores empregados.

Priorizar as formas de interagdo para despertar o interesse dos usuérios
midiéticos e fazé-los aliados da marca é uma das dicas.

Portanto, recomenda-se que, para atuar nesse meio, é preciso adaptar-se as
mudancas, estar atento as tendéncias e prontamente preparado para o inesperado,

com vistas a um planejamento de solu¢cdes que correspondam as diretrizes da
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empresa. Neste contexto, as RelagBes Publicas tém desempenho significativo,
conforme justificado anteriormente, principalmente como agente de relacionamento.
Espera-se que este trabalho de conclusdo de curso possibilite o
reconhecimento da area que prioriza pelo direito, respeito e transparéncia — a arte
de ouvir e responder. Uma compreenséo feita de forma sensivel para harmonizar

relagBes entre empresas e publicos.
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