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CAPITULO 1

A Internet do consumidor

Quem mexeu no meu queijo?

- Spencer Johnson

o primeiro capitulo euma introducao, onde apresento uma visao geral da
evolucao da Internet e do consumidor eonectado a ela. Vou falar tambem
sobre quem e, quantos sao equal 0 eomportamento dos consumidores
conectados. Finalizando, faco uma breve descricao dos mecanismos mais
comuns da redc, como ferramentas de busca, sites c blogs.

Hi poueo mais de uma decada a Internet surgiu como uma rede de
computadores, onde informacoes podiam ser publicadas por especialistas,
fossem des empresas ou pesquisadores, e acessadas por seus dientes. Com
seu nascimento a Internet trouxe para 0 mundo dos negocios uma grande
novidade: 0 acesso instantaneo as informacoes sobre produtos e services.

Lembro-rne de urn comercial para a televisao em que urn pai chegava
com uma bicicleta nova para seu filho, mas tinha dificuldade de monta-la,
porque faltava uma pagina no manual. 0 garoto subia para seu quarto,
acessava a Internet, entrava no site do fabric ante e imprimia a pagina do
manual de instrucoes de montagem que estava faltando. Depois discre-
tamente jogava a folha pela escada, que caia ao lado do pai, Surpreso, 0

pai pegava a folha, pensando que nao a tinha visto dentro da caixa.

Esse comercial traduzia a essencia da Internet para 0 consumidor: a
facilidade e agilidade no acesso as informacoes sobre 0 produto. Nao havia
mais a necessidade de escrever para 0 fabricante, voltar com 0 produto
para a loja ou telefonar para 0 service de atendimento ao consumidor.
o que voce queria estava hi, em sua mao.

19
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Esse conceito, associado a facilidade do e-mail, outra ferramenta do ini-
cio da Internet, criou uma verdadeira corrida das empresas para construcao
de seus sites, repletos de inforrnacoes, catalogos e fotos sobre sua empresa
e seus produtos, Is80 se reflete, ate hoje, no tradicional menu de muitos
sites; "Quem somos" "Nossos produtos" e "Entre em cantata conosco', que
mostram a preocupacao inicial de apresentar a empresa e seus produtos.

Os sites se multiplicararn junto com seus nomes de nascirnento, as
URLs (Uniform Resource Locator), que depois passaram a ser estampadas
nos rotulos dos produtos e na propaganda veiculada na midia,

As URLs viraram motivo de disputas ferozes entre as empresas, que
correram para se apoderar dos nomes mais criativos, ligados a seus ne-
gocios, ou fossem exatamente os nomes da marca conhecidos pelo con-
sumidor. Tudo isso para que 0 consumidor se lembrasse mais facilmente
do nome e pudesse digita-lo sem erro no navegador.

Assim cresceu a Internet, urn grande catalogo eletronico, que servia
como meio de cornunicacao entre os consumidores e as empresas, os
estudantes e as universidades, os Ieitores e a imprensa, os que queriam
inforrnacoes e os produtores das valiosas inforrnacoes,

Tudo ia muito bern, ate que urn dia acordamos, olhamos para a tela de
nosso navegador e nao conseguimos entender mais nada. Lemos noticias
que nao fazem senti do para nos e, atordoados, perguntamos: "0 Google
comprou 0 YouTube por quanto?"

Assistimos entrevistas de urn blogueiro e enquanto pensamos em
"quem e esse cara", o entrevistador 0 descreve como um des maiores
blogueiros do Brasil, com milhoes de leitores mensais.

Nomes como Wikipedia, iGoogle e Twitter nos so am estranhos, mas
aparecem como grandes astros na midia, com suas legioes de dezenas de
rnilhoes de internautas. E continuamos sem entender 0 que esta aconte-
cendo. Desse ponto para 0 surgimento de jargoes de mercado, que nos
deixam mais confusos ainda, como marketing viral, widgets virais, game
marketing, SEO, SEM, marketing de busca, e so urn passo.

Continuamos nossas vidas, produzindo e publicando anuncios nas
midias conhecidas, radio, jornal, revistas e, e claro televisao, ate que um
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dia nos deparamos com uma realidade incornoda, na qual surgem novos
concorrentes em nosso negocio, que crescem e operam, usando a Internet.

Nao e so nos negocios que a realidade muda enos assombra. Os
ditadores, que antes censuravam as midias, agora nao conseguem mais
conter as inforrnacoes e as fotos tiradas de celulares mostrando momentos
historicos de rebeliao para to do 0 mundo.

o que you procurar mostrar neste primeiro capitulo eque nao adianta
ignorar a Internet, pois os 60 milhoes de consumidores brasileiros que
estao conectados a ela vao continuar existindo, se comunicando e ex-
pandindo seu poder.

Novos concorrentes
Conheci uma agenda que foi apresentar seu planejamento de midia
para urn cliente. A apresentacao correu bern, como sempre. Mostra isso,
apresenta aquilo, ate que finalizada a apresentacao, a cliente pergunta: "E
a parte on-line da campanha?" 0 pessoal de atendimento se entreolha,
fica urn P0tiCO nervoso no inicio, mas por fim toma coragem e responde
com firmeza: ''Achamos que ainda e muito cedo para sua empresa investir
em Internet".

o cliente entao explica: "Temos 50 lojas espalhadas pelo pais, e na-
vegando pela Internet descobri urn concorrente nosso. Fui investigar e
descobri que ele tern somente cinco lojas, mas tern uma loja virtual':

A gerente de atendimento, querendo mostrar service, interrompe 0

cliente e diz: "Entao, e muito cornum hoje em dia que algumas empresas
pequenas usem a Internet para entrar no mercado. Normalmente, elas
nao tern porte para usar a midia fortemente, como estamos prop on do, e
por isso partem para Internet':

o cliente pacientemente continua: "Como eu estava dizendo, fui in-
vestigar e descobri que ele tern somente 10%dos me us pontos de atendi-
mento, quase nenhum investimento em midia. Mas 0 que me incomodou
e que com essa loja virtual ele ja superou 0 faturamento de nossa empresa
e continua crescendo".
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o pessoal de atendimento da agencia fica sem saber a que dizer. Re-
une todo 0 material de apresentacao e diz: "Quando podemos marcar a
proxima reuniao para apresentar a parte on-line da campanha?"

o que quero exemplificar com essa historia veridica e que 0 con-
sumidor mudou tao rapidamente que muitos ainda nao conseguiram
acompanhar a mudanca, muito menos entender por que ela ocorreu. Se
nao trabalharmos duro para entende-la e acompanha-la, vamos ficar a
margem dos negocios, ate 0 ponto da inviabilidade, seja de marketing,
seja empresarial.

Como e por que chegamos aqui
Este livro abordara varios aspectos do marketing e da publicidade on-line,
mas, a menos que voce esteja sinceramente convencido de que isso esta de
fato acontecendo com 0 consumidor, voce nao tera a energia necessaria
para absorver tudo 0 que quero passar neste livro. Assim, yOU come~ar
fazendo urn breve resumo de como e por que chegamos aqui, no seculo
XXI, com seus facebooks, orkuts, twitters, wikis e blogs.

A melhor forma de explicar 0 processo de transformacao do consu-
midor e esquecer por urn momento que estamos falando de Internet e
usar a abstracao criada por Lee e Sachi Lefever, da Common Craft, que
fala da cidade de Scoopville.

o sorvete social
Scoopville e uma pequena cidade famosa por seu sorvete, onde ha mais
de vinte anos a empresa Big Ice Cream vern produzindo sorvetes de ex-
celente qualidade, em sua grande fabrica na cidade.

Urn dia, a Big Ice Cream, preocupada com 0 atendimento de seus
clientes, criou urn grupo de trabalho que, apos varios estudos, descobriu
que poderia maximizar os lucros da empresa, oferecendo tres diferentes
sabores de sorvete: chocolate, baunilha e morango. Os consumidores
de Scoopville ficaram contentes com a novidade, afinal, nunca haviam
imaginado que sorvetes pudcssem ter sabores diferentes.
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Mas urn dia algo aconteceu em Scoopville. Uma nova invencao chegou
a cidade. Urn novo eletrodomestico, que permitia a qualquer urn fazer
seus proprios sorvetes, a urn custo competitive. Isso mudou tudo.

Os Smith decidiram fazer sorvete de abacaxi. John fez sorvetes de
pistache. Silvia, apaixonada por conservas, inventou 0 sorvete de pides. E
de repente, todos na cidade comecararn a inventar seus proprios sorvetes,
de todos os sabores imaginaveis, a urn custo baixo, distribuindo depois
a seus amigos e parentes.

Obviamente, alguns sorvetes eram mais populares que outros, mas
tudo bern. 0 sorvete de pides de Silvia tinha poueos fas, mas eles eram
muito fieis, e se divertiam com a ideia de que eram os unicos que gosta-
"am de sorvete de pides. Ja 0 sorvete de John ficou tao famoso entre os
amigos que ele criou sua propria loja, onde passou a vender os sorvetes
que criava.

Com 0 tempo as pessoas cornecaram a pensar diferente sobre 0 sor-
vete. Ele nao tinha que vir so de uma fabrica: podia ser produzido por
amigos e parentes. 0 sorvete se transformou em algo para compartilhar,
para reunir as pessoas, para se divertir.

A Big Ice Cream continuou fazendo 0 melhor sorvete de baunilha da
cidade e, para surpresa deles, por causa do interesse em sorvetes, as vendas
da empresa aumentaram. Mas foram os sabores originals e a criatividade
dos sorvetes feitos pelos moradores que trouxerarn pessoas de todos os
lugares para a cidade.

Entretanto, os visitantes enfrentavam urn problema. Eram muitos sabo-
res e muitas pessoas fabricando. Os visitantes ficavam perdidos. Queriam
conhecer os mais populares, os mais novos, os mais interessantes, mas
tinham dificuldade de encontra-los,

Entao John teve uma ideia: colocou urn painel na frente de sua loja
e convidou seus dientes para escreverem 0 que achavam dos sorvetes
que experimentavarn. Eles podiam dar notas, indicar sorvetes e colocar
comentarios com suas impressoes pessoais.

As pessoas adoraram a ideia. E cada morador que fazia sorvete na
cidade fez 0 mesmo. 0 painel de Silvia mostrou como seu sorvete era
unico, e 0 de John se encheu de comentarios positivos.
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No final, algumas coisas ficaram claras: os sorvetes melhoraram, por-
que os fabricantes aprendiam diretamente de seus clientes; as opinioes
nos paineis funcionavam rnelhor que qualquer propaganda, atraindo
mais dientes; e os paineis permitiam que os consumidores encontrassem
exatamente as sorvetes desejados.

A combinacao da nova tecnologia com uma nova maneira de se relacio-
nar com as pessoas e as consumidores tornou Scoopville uma cidade unica,

As licoes do consumidor
A estoria da cidade de Scoopville ilustra bern 0 que ocorreu com a
Internet. Novas tecnologias e aplicacoes, como os blogs, as ferramentas
de busca, os foruns, as redes sociais e tantas outras aplicacoes on-line
foram utilizadas pelos internautas para, Iiteralmente, assurnir o controle,
a producao e 0 consumo da informacao, atividades antes restritas aos
grandes portais e empresas.

Nao foi urn processo linear, nao houve urn principio, uma grande
descoberta ou urn empresario com urn grande negocio, Os internautas
comecaram a se agrupar, a ter ideias, a produzir toda especie de conteudo
e aplicacoes.

Urn dos melhores exernplos desse processo e 0 Blogger, uma platafor-
ma para criacao de blogs, cujo conteudo e gerado pelos usuaries e seus
milhces de blogs. 0 Blogger foi criado para popularizar os blogs, 0 que
demandou urn grande investimento em desenvolvimento do site.

o WordPress foi mais alem: nao so euma plataforma de blogs, similar
em conteudo e importancia ao Blogger, como 0 proprio software que ele
usa foi produzido pelos internautas e depois distribuldo gratuitamente a
outros milhoes de blogueiros no mundo, sendo hoje 0 software de blog
mais utilizado na rede.

o Blogger criou uma ideia fantastica: voce faz seu proprio blog. 0
WordPress partiu dessa ideia e foi alem: voce faz seu proprio blog, aqui
ou onde quiser, e se desejar, ajuda a melhorar 0 software tambern.

Esse exemplo ilustra que a grande mudanca na Internet nao foi de
tecnologia, mas de paradigma. Nao ha mais separacao entre produtor e
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consumidor, Nao ha mais exclusividade de producao nem na midia nem
no software. E 0 mais importante: nao ha mais distincao entreinformacao,
entretenimento e relacionamento.

o consumidor equem decide. Ele consome informacao, entretenimen-
:0 e relacionamento de onde desejar, ou seja, da midia, de urn portal, de
urn blogueiro ou de urn amigo no Orkut .

A Internet deixou de ser a terra das corporacoes ponto. com, a rede
de computadores, 0 repositorio de informacoes, como uma grande bi-
blioteca. A Internet se transformou, pela acao do proprio consurnidor,
em uma rede de pessoas, uma rnistura de escola, parque de diversoes e
festa, algo com uma grande colmeia.

o consurnidor e 0 verdadeiro responsavel, 0 porque de chegarmos
aqui, a essa grande, infinita e criativa rede de pessoas, onde todos buscam
ao mesmo tempo fazer parte de uma gigantesca metropole e manter os
relacionamentos de uma cidade de interior.

Como disse uma estudante de uma favela do Rio de Janeiro, onde
instalaram uma rede sem fio gratuita: "Na rua ninguern mais te cumpri-
menta. Aqui na Internet todo mundo se conhece"

A Internet no Brasil e a pesquisa do Comite Gestor
Quando falamos em Internet do consumidor, uma pergunta que vern a
mente de qualquer pessoa ligada ao marketing e aos neg6cios e: "Mas
quem e 0 consumidor on-line?"

Ia ouvi rnuitos ernpresarios e profissionais falarern que nao iriam eriar
uma estrategia on-line para sua marca ou produto porque seu consumidor
era da classe C, e esse consumidor nao esta na Internet. Nada poderia
estar mais lange da verdade.

Para entendermos claramente "quem e 0 consumidor on-line" que
esta na Internet brasileira, temos que trabalhar com informacoes con-
cretas. Felizmente 0 Comite Gestor da Internet no Brasil vern publicando
pesquisas como a mostrada na figura 1.1, sobre 0 uso da Internet, e aqui
vamos analisar a pesquisa public ada em 2008.

http://ponto.com
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Figura 1.1 - Pesquisa TIC Domicilios.

A pesquisa intitulada "Pesquisa sobre 0 usa das Tecnologias da Infor-
macae e Comunicacao no Brasil" e ampla e muito bern elaborada. Ela
mostra urn quadro sobre 0 usa da Internet no Brasil muito diferente do
que a maioria dos empresarios imagina.

Para que voce tenha uma visao mais dara de "Quem e 0 consumidor
on-line" que esta entre os mais de 45 milhoes de usuarios da Internet
no Brasil, realizei uma varredura sobre a pesquisa buscando identificar
a situacao atual do publico on-line, com urn resumo dos dados mais
relevante para as atividades de marketing, comunicacao e publicidade.

Computador para todos

o primeiro dado relevante e que a pesquisa mostrou que hoje 28% dos
domidlios brasileiros contem urn computador, sendo 95% da dasse A,
70% da classe B e 25% da classe C.

Isso rnostra que 0 computador residencial vern invadindo os Jares bra-
sileiros, inclusive na classe C. Se considerarmos a expansao do credito e
a reducao no pre<;odos computadores pessoais no Brasil e bern provavel
que esses numeros crescam rapidamente.
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A pesquisa mostra ainda que 20% da populacao tern acesso a Internet
em seu domicilio, sendo 93% da classe A, 59% da classe Be 17% da classe
C. Isso mostra que a Internet ja atinge a residencia de uma parcela sig-
nificativa das classes A e B.

Contudo, isso nao representa 0 mimero total de usuaries, pois nao
podemos esquecer as Ian houses, que tern se popularizado rapidamente, e
o acesso no trabalho. Na pesquisa, 22% dos que nao tern acesso a Internet
ern casa informam que usam a Internet em outro lugar.

Dos entrevistados que nao tern nenhum acesso a Internet, somente
1:-% dedaram que nao tern interesse ou necessidade, ou se]a, a barreira
para 0 usa de Internet nao esta no interesse. Urn dado esclarecedor e que
- -1% dos que nao tern computador no dornicilio alegam que nao 0 tern
pelo custo elevado, uma barreira que vern sendo derrubada com a queda
dos prec;:osno Brasil e com 0 aumento do credito ..

Esse trecho da pesquisa mostra que ja hi uma forte invasao da Internet
nas casas dos brasileiros de classe A, Bee, e que havera uma forte ex-
pansao pela conjuncao entre queda de prec;:odos computadores pessoais
e interesse em ter acesso entre os entrevistados.

Uso da Internet pelo consumidor

A pesquisa explora ainda a populacao como urn todo e mostra que, dos
individuos entrevistados, 43% ja usaram a Internet. Esse numero em si ja
e impressionante, mas se observamos os numeros mais de perto, veremos
que 90% da dasse A, 76% da classe B e 46% da dasse C informam que
ja usaram a Internet.

Observe que estamos falando da maioria absoluta da classe A e de 3
em cada 4 consumidores da classe B. Mesmo na classe C, quase a metade
da populacao ja usou a Internet.

o rnais impressionante, sob 0 ponto de vista do uso da Internet no
marketing, e 0 dado sobre a frequencia de uso. Dos individuos que aces-
sam a Internet, 54% acessam diariamente e 34% acessam uma vez por
semana, 0 que significa que 88% das pessoas que acessam a Internet 0

fazem ao menos uma vez por semana.
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Mesmo na dasse C a frequencia diaria e de 46%, 0 que pode ser
considerado bastante alto, visto que 0 percentual de computadores em
domicilio e bern menor. Isso pode ser explicado pelo fato de que quase
54% dos usuaries da dasse C usam urn centro pago de acesso (Ieia-se
Ian house).

Os numeros ficam interessantes quando analisamos 0 tempo total
gasto por semana na Internet, ou seja, a exposicao real do usuario a essa
midia. Somente 6% dos internautas usam menos de I hora por semana,
enquanto 69% utilizam a Internet por cerca de 1 a 10 horas semanais.
Nas classes A e B se concentram a maior parte dos usuarios intensivos,
que acessam por mais de 31 horas sernanais, sendo 24% da classe A e
14% da dasse B. Isso rnostra que 0 usa vern se tornando rnais intenso, e
o tempo gasto na Internet, cada vez maior.

Urn dado interessante sobre 0 usa do marketing viral e do e-mail
marketing, duas estrategias que vamos discutir mais adiante, po de ser
observado no fato de que 90% dos internautas usam a Internet para se
comunicar. Isso mostra a forca que estrategias desse tipo podem ter em
campanhas on-line. No capitulo 5 vamos falar sobre e-mail marketing e,
no capitulo 6, sobre marketing viral.

Em relacao a blogs e midias sociais, a pesquisa mostrou que 69% dos
usuaries acessam sites de relacionamento e midias sociais, e 17%criam ou
atualizam blogs. Sao numeros significativos e mostra que as estrategias de
blogs e midias sociais podem atingir uma parcela de mais de dois tercos
dos usuarios, No capitulo 3 vamos falar sobre marketing de conteudo e,
no capitulo 4, sobre rnidias sociais.

As ferramentas de busca mostram sua forca no fato de que 83% dos
usuaries usam services de busca on-line. Isso quer dizer que a maioria
dos consumidores e afetada pelas ferramentas de busca e pela posicao
de urn site ou blog nos mecanismos de busca.

Quanto a forca de vendas na Internet, ela e demonstrada na pesquisa
pelo fato de que 50% dos usuaries buscam inforrnacoes sobre bens e ser-
vices, A atividade mais comum e a busca de inforrnacoes sobre diversao
e entretenimento, atividade de 60% dos internautas.
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A pesquisa mostra ainda que 86% dos internautas usam a Internet
para lazer, sendo que esse numero e homogeneo nas classes A, B e C. Esse
dado e importante, pois mostra a importancia dos sites e blogs culturais,
DeITI como dos portais de jogos e entretenimento.

Ainda sobre os blogs, a pesquisa mostra que 47% dos internautas
~ITI jornais, revistas e blogs, e que 72% usam a Internet para educacao,
o que mostra que 0 usuario busca cada vez mais inforrnacao e conteudo,

Outro dado importante para as instituicoes financeiras e que a pesquisa
apontou que somente 16% dos usuaries usam services financeiros na
Internet. Esse dado deve estar relacionado a inseguranca ainda presente
na Internet para compras on-line e acesso a services bancarios.

Quem e mesmo 0 consumidor on-line?

Os dados da pesquisa apontam para urn fato incontestavel, 0 consumidor
on-line no Brasil representa as classes A, B e C, e acessa peIo menos uma
hora a Internet toda a semana. Ele busca diversao, relacionamento e infer-
rnacao, usa as ferramentas de busca, participa de redes sociais e Ie muito.

Guarde essa fotografia do consumidor on-line em sua mente durante
sua leitura. Ela e util para que voce perceba a eficacia das ferramentas que
serao apresentadas ao longo deste livro. Todas elas, sem excecao, estao
diretamente relacionadas ao perfil do consumidor e a seu comportamento.

Ate aqui falei sobre 0 consumidor e seu perfil na Internet brasileira.
Ai surge mais uma questao. Tao importante quanta conhecer 0 perfil do
consumidor on -line e entender como ele se comporta, pensa e age no
ambiente virtual. E e isso que vamos explorar em seguida.

o comportamento do consumidor on-line
Agora que temos uma visao mais clara sobre quem e 0 consumidor que
esta presente na Internet no Brasil, vamos falar urn poueo sobre outro
assunto irnportante: qual e seu comportamento.

----------
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o consumidor on-line e a me sma pessoa, de carne e osso, que esta na
vida reallendo uma revista ou assistindo televisao. Mas quando ele entra
na Internet, quando ele esta on-line, surgem cornportamentos que muitas
vezes ele nao apresentava na vida real por estar limitado pel as restricoes
de tempo, espa<;:oou dinheiro.

o que vim fazer aqui

Em primeiro lugar, pense que, como acontece com 0 cinema em relacao
a televisao, 0 consumidor nao est! na Internet para fazer "a mesma coi-
sa" que fazia em outra midia. Logico que ele pode tambern assistir a urn
programa de televisao ou ler urn jornal por meio de seu navegador, mas
mesmo assim ele esta em outro ambiente, como acontece quando vamos
ao cinema enos comportamos de modo diferente de quando estamos
assistindo ao mesmo filme na televisao.

Em segundo lugar, e necessario Iembrar 0 que 0 consumidor esta
fazendo conectado junto a seu computador. Como ja vimos, 0 consu-
midor moldou a Internet para atender a seus interesses. Basicamente, 0

consumidor criou urn novo ambiente, que supre as deficiencias e lacunas
de outros meios.

o consumidor, quando esta conectado a Internet, tern basicamente tres
desejos, tres necessidades, que sao como urn farol-guia enos ajudam a
entender seu comportamento. Essas tres necessidades, criadas e satisfeitas
pelo proprio consumidor, sao: informacao, diversao e relacionamento.

o consumidor busca informacao

Na busca por informacao, 0 consumidor sabe, por experiencia, que a
Internet e uma grande fonte de informacoes, e que as ferramentas de busca
sao a porta de entrada para encontra-Ias, Assim, toda vez que necessita
de uma inforrnacao, 0 consumidor elabora uma pergunta, na forma de
urn conjunto de palavras, e por meio de uma ferramenta de busca faz a
pesquisa e utiliza os resultados para se informar e instruir.

Com 0 tempo essa busca leva ao reconhecimento de lugares uteis, que
transcendem as ferrarnentas de busca e que atendem a interesses espedficos.
E 0 caso da Wikipedia, uma grande enciclopedia colaborativa, com uma
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=:inidade de verbetes em diversos idiomas. Outro exemplo e 0 Babylon,
:::la ferramenta de traducao muito utilizada, que possibilita a traducao de
cooteudo de varios idiom as, por meio de palavras ou frase inteiras.

Esses ambientes criam fas e, com 0 tempo, urn grande volume de
z ..oasumidores associa 0 site a urn nicho de inforrnacao especifica, como:
-'t'ilipedia = Enciclopedia e Babylon = Dicionario,

o consumidor quer diversao

~a. busca por diversao, 0 consumidor acessa jogos on-line, sites de piadas
c charges, sites de videos e animacoes, alem de dezenas de outras opcoes
de entretenimento on-line. No tema diversao, 0 boca-a-boca parece ser
.J meio mais eficiente de divulgacao, e a qualidade do ambiente criado,
urn fator fundamental para a fidelidade dos consumidores.

Sites como 0 charges.corn.br, 0 www.ojogos.com.br. Club Penguin e uma
.nrinidade de jogos de diferentes estilos criam verdadeiras tribos de las .
.\ diversao e, sem duvida, urn dos pilares que sustenta a entrada de novos
usuaries na Internet.

o consumidor estabelece relacionamentos

:\"abusca por relacionamento, 0 consurnidor tern dois tipos de ativida-
des: a cornunicacao instantanea e as redes sociais. 0 MSN e 0 Orkut sao,
no Brasil, os exemplos mais claros e amplamente utilizados dessas duas
modalidades.

A cornunicacao instantanea e urn fenorneno muito forte, em especial
nas novas geracoes, que utilizam 0 MSN, °Skype e 0 Google Talk como
as geracoes anteriores usavam 0 te1efone. 0 e-mail perde cada vez mais
espaco, e as aplicacoes com funcionalidades integradas, com mensagens
instantaneas, video e voz, representam uma tendencia consolidada.

As redes sociais consistem em urn fenorneno e, junto com os blogs e
outros sites colaborativos, criam as chamadas midias sociais. Elas inte-
gram perfis e comunidades, criando para 0 consumidor uma agradavel
sensacao de proximidade com todos. Formam um fenomeno cultural
em constante ascensao e, por serem colaborativas na essencia, estao em
constante transformacao,

http://charges.corh.br
http://www.ojogos.com.br
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Quem dita as regras?

Ao contrario das outras midias, nas quais regras sao estabelecidas por
legislacao. par autorregularnentacao ou pelo proprietario do veiculo de
cornunicacao, na Internet simplesmente nao hoiregras estabelecidas. De
fato, nao hoiquem as estabeleca,

As regras sao criadas pela experiencia dos proprios internautas e,
em geral, sao regras informais, nao escritas. A experiencia nos per mite
identificar algumas dessas regras, e os casos de sucesso e fracasso nas ini-
ciativas on -line ajudam a confirmar 0 que funciona e 0 que nao funciona.

No caso das redes sociais e dos jogos on-line, os proprios aplicativos
criam regras internas que sao seguidas pelos usuaries participantes.
Entretanto, mesmo que essas regras nao sejam visiveis aos iniciantes, a
experiencia, de uso e de interacao, e responsavel peIo treinamento do
usuario.

Ao longo deste hvro dou enfase ao usa de cada uma das ferramentas
abordadas. A descricao da melhor forma do uso de estrategias como 0

marketing de conteudo ou 0 e-mail marketing leva em consideracao as
regras informais de cada urn dos meios em que essas ferramentas serao
usadas. No entanto, existem algumas regras basicas, nao escritas, que
devem ser levadas em consideracao em qualquer acao de marketing e
publicidade na Internet.

A interacao deve ser consentida

Talvez a regra de ouro do uso da Internet e que qualquer interacao deve
ser consentida. Embora os piratas da Internet, os spammers e hackers,
tenham mostrado caminhos duvidosos para ganhar dinheiro, quando
falamos em marketing e publicidade e, portanto, em marcas e empresas
reais, nao podemos cair na tentacao de invadir 0 ambiente do usuario
sem consentimento.

Como a Internet perrnite criar ferramentas automaticas para quase
tudo, como criacao de cadastros, envio de mensagens e varredura de
perfis, a tendencia de muitos profissionais e acreditar que podem usar
essas ferramentas para interagir com 0 consumidor e conseguirem bons
resultados.
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Assirn, algumas empresas resolvem varrer milhares de perfis no Orkut
= ':epois usaf uma ferramenta de envio de scraps em massa para cornuni-
zs: 0 que desejarn nos perfis de milhares de usuaries que noloconhecem.
~3Ja mais ineficiente e perigoso.

Quando 0 usuario se sente invadido, em geral ele reage negativarnente,
;c..a denunciando 0 fato ao gestor da comunidade seja redamando com mi-
:::'-.aesde outros consumidores da atitude antietica da empresa em questao,

Existem diversas tecnicas de interagir com milhares, ou mesrno milhoes,
de usuaries de forma consentida e controlavel, scm colo car a marca ou
emprcsa em risco. Nao caia na tentacao dos que dizern 0 contrar io. Interaja
sempre de forma consentida .

.\ erperiencia do usuario deve ser preservada

1....") consumidor tem tres ferramentas que garantem, queira voce ou nao,
.:.experiencia do usuario. A prime ira e 0 botao de "voltar" do navega-
':(1T. Se ele nao gostar do que esta vendo, ele simplesmente vai embora,
:\ segunda C0 botao de fechar do navegador. Se realmente encontrar
;-roblemas de navegacao, ele simplesmente fecha 0 navegador c abre de
novo. Simples assim.

Par fim, 0 consumidor tern 0 antivirus instalado em sua maquina, que
cetecta muitas das tcntativas de violacao da experiencia do USU<lriO, como
'.lTUS, malware au tracking cookies. Tudo isso 0 consumidor interpreta
como urn ponto negativo.

Criar urn site com pop-ups, telas que abrem autornaticamcnte, fcrra-
mentas que se instalam na maquina do usuario scm sua solicitacao, sao
a receita certa para garantir que 0 usuario nao volte ao site. Em outras
palavras, de desiste do seu site e nao volta mais.

Alern disso, os sites que demoram muito para carregar, com animacoes
desnecessarias e enormes, despcrtam no consurnidor a vontade quase
irresistivel de ir embora e de deixar seu site de lado.

Hi milhces de sites na Internet, milhares de informacoes iguais as que
seu site oferece e centenas de empresas iguais a sua, com sites oferecendo
a rncsma coisa. Ou voce prcserva a cxperiencia de navegacao do usuario
ou ele partira rapidamenre, com um clique, em direcao a urn site que 0

respeitc mais.
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Nunca, jamais, engane 0 internauta

A coisa mais simples de se fazer na Internet e divulgar informacoes, Elas
se espalham como fogo no mato seco, e quanto mais interessantes sao,
rnais rapidamente corrern pela rede. E nao hi nada mais interessante do
que a noticia de urn site falso, uma prornessa nao cumprida, ou algo que
o internauta considere inadequado.

Quando uma pessoa e enganada, ela tern uma energia renovada para
divulgar 0 que aconteceu. Ela quer desabafar e reclamar, E isso e muito
facil de fazer na Internet. Assim, nunca, jarnais, caia na tentacao de en-
ganar a internauta fazendo uma promessa dificil de cumprir.

Urn exemplo sao os sites de vendas on-line que nao preparam seu es-
toque para a promocao que estao realizando e depois tern dificuldade de
entre gar 0 produto. 0 mercado de eletronicos esta cheio desses exemplos,
e se voce pesquisar urn POtiCO vai encontrar milhares de reclamacoes sobre
as empresas de notebooks que prometeram prazos e configuracoes que
depois nao tinham como entregar.

Outro exemplo sao os sites que prometem urn prazo de entrega que
nunca ocorre. 0 famoso: "cornpre aqui e receba em sua casa em 24 horas"
e 0 caminho rnais curto para a propaganda negativa. Muitas ernpresas no
Brasil ate hoje criam para si mesmas esse problema nas epocas de festas
de fim de ano. E muito cornum eneontrar em foruns e bIogs reclamacoes
contra grandes lojas virtuais que estragaram 0 Natal de muitas criancas
ao entregarern os brinquedos so depois do dia 25.

[amais eaia na tentacao de enganar 0 internauta fazendo algo que 0

usuario nao deseja. Urn exemplo disso sao os sites ou promocoes que
cadastram informacces do usuario para compra e depots vendem essas
inforrnacoes para outras empresas. Se voce usar as inforrnacoes de al-
guem para urn fim diferente daqucle que esta vislvel no site, tome essa
intencao uma opcao do tipo "Voce eoncorda em reeeber inforrnacoes de
nossos parceiros?"

~;,~'i'""i;tefII\1(~~' Fazer propaganda enganosa ou antietica na midia e ruim; fazer isso na
~2;;iJS:' Internet e suicidio.
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Pense sempre em pessoas, uma rede de pessoas

Sempre que for planejar uma acao on-line, esqueya os computadores e
os softwares e pense nas pessoas. Pense que elas estao ali, que elas sao
reais, e nao somente cliques e visitas a seu site. Cada clique tern uma
pessoa segurando 0 mouse, cada visita tem urn par de olhos vendo a
pagina visitada.

Isso e importante porque a Internet traz a sensacao de que estamos
fazendo neg6cios com outros computadores. Quantas vezes voce enviou
urn e-mail na expectativa de que a pessoa do outro lado respondesse de
imediato?

Uma vez uma pessoa ligou 15 minutos depois de me enviar urn e-mail
perguntando: "E at? Leu 0 e-mail?': como se 0 fato de 0 e-mail chegar
em segundos significasse que eu deveria estar ali parado na frente do
computador para responder a tudo e a todos instantaneamente.

Isso ocorre com muitas acoes na Internet, com as acoes construidas
mais para atingir os computadores dos consumidores e menos o coracao
e a mente deles, como se, uma vez que a mensagem alcancasse 0 compu-
tador ou a tela do consumidor, tudo estivesse resolvido.

~5{~{~,~/~:::"::,'..:~

~~~"

A comunicacao, °marketi ng e a publicidade on-line devem ati ngir pessoas,
seus coracoes e suas mentes, e nao seus computadores, Estamos tratando
de pessoas, nao nurneros. Nunca csqucc;a isso.

Trabalhe em etapas, acredite no boca-a-boca

A Internet envolve numeros impressionantes. E possivel criar uma lista
de e-mail marketing com milhoes de nomes e varrer mil hares de perfis
e paginas pessoais de uma rede social em minutos. Isso torna muito ten-
tador pensar somente em milhares c milhoes. Porem, pense sempre na
unidade. Acredite na maior forca da Internet, que fez a farna e fortuna de
varias empresas como a Google, 0 Orkut, 0 Facebook e 0 Twitter. Pense
no boca-a-boca.

A Internet, em essencia, permite que uma mensagem se propague
muito rapidamente e com credibilidade. Afinal, e urn amigo meu, en-
viando uma mensagem, dizendo para eu ler sobre urn assunto. Nao ha
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nada mais natural e organico que isso. Nao ha nada mais eficiente, em
termos de comunicacao, do que sua mensagem transmitida pelas maos
de alguern que 0 consumidor conhece.

Nao estou dizendo que esse deve ser 0 iinico caminho. Afinal, publici-
dade e publici dade e voce tern que atingir milhares ou milhoes de pessoas,
e principalmente seu publico-alvo, mas com eficiencia.

Voce deve sempre ter em mente que 0 boca-a-boca e uma das maiores
forcas da Internet, e deve scr considerado em todas as acoes,

Todos querem ser ouvidos

Tenha sempre em mente que a Internet e urn meio de cornunicacao bi-
direcional, interativo. As pessoas sempre sentiram falta de se expressar
na midia, seja pela televisao, pela midia impressa ou pelo radio. Esses
meios sempre significaram alguma forma de interacao, mas, em geral,
com urn volume e destaque muito inferior ao que se da a uma materia
ou a publicidade. Assim, 0 consumidor podia enviar uma carta para 0

jornal ou ligar para a radio, mas ficava em urn canto chamado "palavra
do leitor" ou algo assim.

Na Internet e diferente. Com os blogs, foruns e redes sociais, as pessoas
sao a midia e a noticia em seus grupos e querem manter essa sensacao
quando estao conversando com voce. Elas podem ate nao usar 0 recurso,
mas a sensacao de ver que os cornentarios e as informacoes fluem livre-
mente e muito agradavel,

Outro fator importante e que elas podem ajudar voce a corrigir rumos.
Se voce fizer urn anuncio ruim na televisao, nem a ernissora nem seu
cliente reclamara, Afinal, 0 diente aprovou e provavelmente pensa que
o anuncio e born. Mas na Internet 0 consumidor pode the dizer isso. Ele
nao precisa dizer isso para todos, mas pode falar isso abertamente para
voce e sentir que foi ouvido.

Tenho urn blog sobre vinhos e gastronomia, 0 Enochatos.com.br, e
dianamente recebo e-mails e cornentarios de Ieitores, Nesses cementa-
rios posso sentir como esta indo 0 blog e ° que os leitores querem ler

http://Enochatos.com.br
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nos proximos posts. Alem disso, recebo perguntas e solicitacoes muito
pessoais: leitores querendo dicas para preparar uma festa ou urn aniver-
sario especial.

Quando respondo, pe<;:operrnissao para postar a resposta no blog, e e
impressionante como as respostas aos leitores abertas ao publico geram
resultado. Os leitores se sentem felizes e acolhidos e continuam lendo e
perguntando, como se estivessem conversando com urn amigo proximo.
Isso cria urn publico fiel ao blog.

lIi!;i"~''''''''

It!!!'ofr~ , erie sempre formas de ouvir os consumidores on -line e de dar importancia
a cada lim que escrever ou comentar,

~Iantenha a simplicidade .
.A qualidade da experiencia do usuario esta em parte na sirnplicidade
do usa. E preciso ser muito criativo para fazer alga complicado parecer
simples. E muito facil fazer as coisas parecerem ou serem complicadas
de usar.

Posso citar aqui a site de uma agencia de publicidade, onde algumas
imagens, como leones, aparecem soltas na tela, sem posicao fixa e distri-
buidas aleatoriamente. Nada indica 0 procedimento, mas se voce clicar em
uma dessas imagens, uma tela salta, indicando, por exemplo, as cidades
onde a agenda tern escritorios. Quando voce clica em uma cidade, uma
toto da fachada do escrit6rio aparece flutuando na tela, Nada de nomes
ou de uma ideia do que fazer com isso. Mas se voce clica na foto, aparece
uma terceira janela, diferente das outras duas, com as dados do endereco
do escrit6rio. Esse exemplo ilustra tudo a que nao se deve fazer, pois nao
e simples, funcional nem natural.

Obrigar 0 usuario a adivinhar ou ficar testando onde dicar para ob-
ter uma inforrnacao, em geral, leva a maioria dos usuaries a desistir da
navegacao, Criar quatro experiencias visuais completamente diferentes
impede que a navegacao seja intuitiva. Par tim, fazer com que 0 usuario
clique tres vezes para obter urn simples contato com sua ernpresa e tri-
plicar as chances dele nao fazer isso.
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Assim, quando falamos da experiencia do usuario no acesso a sites
e aplicacoes na Internet, deve-se usar a famosa estrategia KISS (Keep It
Simple, Stupid), au seja, manter a site simples. Simples nao quer dizer
feio, mal feito ou sem criatividade. Muito rnenos scm design grafico e
apelo visual. Pelo contrario, erie urn espa<;:ocriativo, com apelo visual,
design atraente, funcionalidades novas, mas seja criativo e faca tudo isso
parecer simples, intuitivo e natural para 0 consumidor.

o simples c rnoderno, bonito e atracntc. Mas nao sc cnganc. Da mais
trabalho fazcr algo parccer simples ao usuario, do que criar um site
pirotecnico que so voce entende,

Ambiente on-line
Falamos ate aqui do perfil e do comportamento do consumidor e agora
falta falar do ultimo aspecto relevante para que voce possa fer a imagem
completa do consumidor on-line. 0 seu habitat, 0 ambiente onde ele
esta inserido.

Como ja disse antes, a Internet e uma rede de pessoas, nao de com-
putadores. Portanto, 0 consumidor esta inserido em urn ambiente, urn
habitat, que deve ser entendido para poder ser trabalhado ..

Obviamente a Internet e tao grande e muda tao rapido que seria im-
possivel descrever aqui todos os espacos existentes na rede, muito menos
tentar qualifica-los de forma cornpleta. Entretanto, existem cinco grandes
grupos, que interagem constantemente, e que podem ser descritos de
forma a dar uma ideia geral do ambiente em que 0 usuario se encontra
quando esta on-line. Esses ambientes sao as ferramentas de busca, os
sites e portais, as redes sociais e blogs, as ferramentas de cornunicacao e
os mundos virtuais.

Ferramentas de busca

Como nao poderia deixar de ser, primeiro vamos falar das ferramentas
de busca, como 0 Yahoo], 0 Google, 0 AltaVista, 0 Bing e tantas outras
que disputam esse mercado. As ferramentas de busca representam a porta
de entrada de mais de 80% da navegacao na Internet.
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A logica e simples: se eu conheco e uso com frequencia urn site, ele
esta nos "Favorites" de meu navegador. Mas se quero algo novo, uma
inforrnacao, uma foto, encontrar alguern ou alguma coisa e tantas outras
situacoes do dia-a-dia, tenho que usar uma ferramenta de busca.

Assim, as ferramentas de busca ditam 0 prindpio da navegacao.
Quando um consumidor deseja algo, eIe digita algumas palavras, Ie a
lista de resultados da ferramenta e pronto: vai para urn dos outros quatro
ambientes dos quais vamos falar.

Voce so esta fora do ambiente das ferramentas de busca quando seu
consumidor e fiel e retorna sempre direto a seu site, ou quando ele vern
por urn site de referencia, nome usado para indicar urn site au texto que
indica seu site, como uma materia jornalistica sobre sua empresa au um
banner publicitario em urn portal. Assim, fica facil voce entender porque
se fala tanto em SE~ (Search Engine Optimization), marketing de busca
e marketing de conteudo, porque essas sao as ferramentas usadas para
que voce aparec;:aem maior destaque nos resultados das ferramentas de
busca, e assim seja encontrado com mais frequencia.

Isso rnostra tambem a importancia de anunciar na propria ferramenta
de busca, par meio de links patrocinados, que permitem que voce apa-
reca com urn anuncio, de texto ou banner, enquanto 0 consumidor ve 0

resultado da busca.

Entretanto, 0 consumidor nao permanece muito tempo na ferramenta
de busca. As pessoas em geral procuram uma ou duas vezes e partem
para 0 site, cornunidade ou outro ambiente on-line que encontram e ai,
sim, navegam e interagem.

Assim, se voce deseja aumentar 0 volume de visitas a seu site, pense
no que precisa fazer para se posicionar corretamente nas ferramentas de
busca. Sevoce quer fixar consumidores em seu site, voce tern que trabalhar
muito bern urn ou varies dos ambientes que serao discutidos a seguir.

o capitulo 3 explora mais 0 marketing de conteudo e busca, e 0 capitulo
10 traz muitas inforrnacoes sobre a ferramenta de busca mais popular
no Brasil: 0 Google.
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Portais, sites e hotsites

A Internet cornecou como urn conjunto de websites. Urn conjunto de pagi-
nas com texto, imagens e hiperlinks que permitiam 0 acesso, por intermedio
de urn navegador, ao conteudo que 0 "proprietario do website" criava.

Com 0 tempo, algumas empresas criaram as chamados portais, que
sao megasites com todo 0 tipo de inforrnacoes e conteudo que 0 consu-
midor possa necessitar. 0 conceito do portal e fixar 0 consumidor, dando
a ele a sensacao de que pode fazer tudo 0 que necessita por rneio daquele
portal. Nessa categoria temos 0 UOL, 0 Terra, 0 G1e muitos outros que
buscam, com grandes estruturas e equipes, ser a "televisao" da Internet.

A tecnologia de cornunicacao e a evolucao dos cartoes de credito per-
mitiram a criacao do e-commerce, ou comercio eletronico, as chamadas
lojas virtuais, 0 objetivo principal delas e apresentar e vender produtos,
sem a necessidade da presenya do produto fisico na loja, 0 consumidor
obtem todas as inforrnacoes que deseja do produto, compra 0 produto
por mcio da Internet e recebe 0 que cornprou em casa. Os mais famosos
sao 0 Amazon.corn, 0 Mercado Livre e a Americanas.com.

Como tudo rnuda muito rapido, logo surgiram as hotsites, que sao
criados para fins especificos, como uma campanha promocional, e que,
em geral, uma vez passado 0 periodo da campanha, desaparecem. Os
hotsites buscaram se aproveitar do usc intuitivo da URL, com nomes
como IWN/. que roeconomi zar , com. br.

Embora os portais cada vez mais tentem absorver outros ambientes,
como blogs e redes sociais, eles em geral tern uma estrutura passiva,
similar a dos sites. Nesses ambicntes 0 consumidor cum leitor de infor-
macces, urn espectador,

Redes sociais, foruns e blogs

A grande revolucao dos ultimos an os na Internet, como ja explicado em
"Sorvete Social': se deu porque 0 consumidor, como internauta, assumiu 0

controle de sua propria vida par meio das chamadas midias e redes sociais
e passou a gerar conteudo, se informar, se divertir e se relacionar, tudo
ao mesmo tempo, por meio de sites como MySpace, Orkut, Facebook e,
mais recenternente, Twitter.

http://Americanas.com
http://www.queroeconomizar.com.br
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Os foruns ou grupos de discussao envolvem um conceito mais antigo.
Eles existiam antes da Internet, sendo a especie mais antiga na cadeia
evolutiva da Internet. Sao simples e praticos. Basicamente, cada forum
ou grupo tern urn tema central, como, par exemplo, "vinhos', onde as
pessoas enviam mensagens, os chamados "topicos" que podem ser per-
guntas, respostas ou noticias, As outras podem comentar esses topicos,
criando uma linha de discussao, Assim, urn forum nada mais e do que
uma reuniao de pessoas em torno do interesse em discutir urn tema.

Os foruns sao implementados em sites por meio de e-mail e SMS, Oll

mesmo inclusos dcntro das redes sociais, como acontece nas comunidades
do Orkut, como uma ferramenta a mais para os mernbros.Ia os blogs sao
mais um monologo, no qual uma pessoa decide falar abertamente sobre
urn ou mais assuntos de seu interesse, escrevendo artigos, os chamados
posts, abrindo aos lcitores a possibilidade de comentar cada post, como
bern entende-los. Os blogs consistem na primeira grande revolucao na
Internet, pais geraram uma grande mudanca na forma como buscamos
e usamos 0 conteudo na rede. Veremos mais sobre eles no capitulo 3.

As redes sociais, muitas vczes chamadas de sites de relacionamento,
sao ambientes bem mais complexos. Elas visam reunir pessoas, os cha-
mados membros, que uma vez inscritos, podern expor seu perfil com
dados como fotos pessoais, textos, mensagens e videos, alern de interagir
com outros membros, criando listas de arnigos, comunidades, grupos e
foruns ou ate escrevendo um blog.

A maioria das grandes redes sociais, como Orkut ou Facebook, reune
milhoes de membros e uma quantidade crescente de funcoes que perrni-
tern a interacao das pessoas de diversas formas. Cada rede tern suas regras
proprias, que acabam moldando 0 comportamento de seus membros e
definindo a forma de interacao mais eficiente. Muitas delas incluem seus
proprios mecanismos de busca e sao fechadas em relacao a estas, cujo
conteudo s6 pode ser encontrado por membros.

Ferramentas de comunicacao

No principio da Internet, 0 e-mail era 0 rei e senhor supremo da comuni-
cacao on-line. Ele substituiu muito rapidamente 0 faxe criou concorrencia
para os correios e 0 telefone.
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Embora 0 recurso continue sendo urn meio eficiente de comunicacao
na Internet, outras formas mais diretas de cornunicacao foram criadas e
absorveram parte do publico dos e-mails.

A maioria das pesquisas mostra que os jovens consideram 0 e-mail
uma ferramenta ultrapassada e interagem com mais intensidade por meio
de ferramentas de comunicacao instantanea como 0 MSN e 0 Skype.

o primeiro deles, criado pela Microsoft, e uma das ferramentas de
cornunicacao instantanea mais utilizadas na Internet. Com ele, duas pes-
soas podem se comunicar por mensagens de texto e, mais recentemente,
por audio e video. 0 MSN requer instalacao em seu computador, sendo
que, recentemente, foi lancada a versao web do MSN, chamada de Web
Messenger, que pode ser utilizada diretamente de qualquer navegador.

Ta 0 Skype e uma ferramenta de cornunicacao que surgiu para apro-
veitar a possibilidade do chamado VoIP (Voice over IP, ou Voz sobre a
Internet), a Iigacao telefonica pela Internet. Apes seu lancamento, para
concorrer com 0 MSN, 0 Skype criou a possibilidade do uso de men-
sagens em texto, imagens de video, troca de arquivos, sendo hoje uma
aplicacao mais completa e muito similar ao MSN, mas com a vantagem
de que e possivel se comunicar com te1efones convencionais pelo cha-
mado SkypeOut.

Menos conhecido no Brasil, e muito usado nos Estados Unidos, 0

ICQ e tambern um aplicativo de cornunicacao instantanea. No entanto,
o fato e que as ferramentas de cornunicacao instantanea cada dia ficam
mais parecidas umas com as outras.

Mundos virtuais e jogos on-line

Outro ambiente que nao pode ser deixado de lado, pois afeta significativa-
mente 0 usa da Internet, sao os chamados mundos virtuais, simuladores
ou jogos on-line.

Os jogos on-line, acessados pela Internet, representam urn conceito
antigo, mas sua capacidade e cornplexidade foi aumentando de tal forma
que eles conseguiram criar verdadeiros mundos virtuais, que incluem
comunidades, troca de mensa gens e diversas formas de interacao entre
os jogadores.
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o mais famoso e complexo desses mundos e 0 Second Life,onde e pos-
sivel criar uma vida quase paralela a sua existencia no pian eta, incluindo
terrenos, casas e ate negocios reais. Mas existem outros exemplos, como
o Club Penguin, da Disney, urn ambiente interativo cujos membros sao
pinguins, que vivem em uma ilha cheia de diversao e jogos.

Olhando a Internet como urn todo
A Internet obviamente e urn reflexo da sociedade, mas tern suas regras de
interacao proprias, Assim, e de se esperar que diferentes geracoes usem
mais ou menos este ou aquele arnbiente on-line, assim como as pessoas,
com suas preferencias por essa ou aquela atividade, tarnbem se distribuam
de forma diferente entre os varies ambientes. 0 mais importante e que
voce consiga entender essa interacao para poder definir qual publico voce
espera encontrar em cada ambiente.

Como ja informado, as ferramentas de busca sao a porta de entrada
mais comum para a maioria das pessoas quando navegam na Internet.
E por ai que quase tudo comeca, Ja os sites e portais sao fontes de infor-
macae e alguma interacao, criando urn volume de visitas que po de ser
grande, mas e bastante disperso. Os blogs e foruns normalmente tern a
rnaior parte de seus leitores e membros ligados ao tema abordado, e a sua
audiencia em parte vinda das ferramentas de busca, competindo com os
sites e portais, e em parte vindo de las fie is, que se cadastram nesses blogs
ou nos foruns e se vinculam de forma mais permanente a eles.

As redes sociais, mundos virtuais e jogos on-line sao formados exclu-
sivamente por membros. Elas independem das ferramentas de busca e
dos sites e portais. Seu crescimento se deve a sua identidade corn diversas
tribes e grupos, que dao preferencia a esta ou aquela forma de interacao,

Assim 0 Orkut, 0 Facebook eo MySpace tern, em geral, publicos distin-
tos. 0 Orkut e urn grande sucesso no Brasil, mas e pouco representativo
nos Estados Unidos, onde 0 MySpace e bastante forte. Jei 0 Facebook,
criado por urn universitario, tern grande parte de seu publico formado
por estudantes de nivel medic e superior. Outras redes sociais, como 0

LinkedIn, estao focadas em reunir profissionais ja inseridos no mercado
de trabalho e criar interacoes profissionais e redes de contato.

Perrneando tudo isso, as ferramentas de comunicacao conectam pes-
soas entre si de uma forma mais pontual e dedicada.



A Biblia do Marketing Digital

o que vimos ate aqui
Neste capitulo conversamos sobre 0 perfil, 0 comportamento e 0 am-
biente do consumidor que esta conectado a Internet. Embora os dados e
inforrnacoes que voce leu aqui mudem com 0 tempo, elas permitem que
voce componha urn primeiro retrato do consumidor que encontrara na
Internet, em qualquer acao de cornunicacao ou marketing on-line que
voce desenvolva.

Podem surgir novos modelos de negocios, ambientes ou ideias, mas 0

fundamental e que voce entenda a base construida, ate agora, na Internet,
bern como 0 perfil e comportamento das pessoas que estao usando a rede.

Tudo 0 que vimos neste primeiro capitulo pode ser resumido em uma
frase que se deve ter em mente daqui pra frente quando se pensar em
desenvolver acoes ou estudar qualquer assunto ligado a Internet:

A Internet e uma rede de milhoes de pessoas, de todas as classes
sociais, que buscam inforrnacoes, diversao e relacionarnento e que
coman dam, interagem e interferem em toda e qualquer atividade
Iigada a sociedade e aos negoclos.



CAPiTULO 2

Conceitos do marketing digital

Decifro-me ou Devoro-te.

- S6focies, "Edipo Rei"

o capitulo 2 trata dos conceitos principals ligados ao marketing digital.
Vamos mergulhar nas terminologias, nos ambientes, nas ferramentas e
nas estrategias, Trata-se de uma introducao a terminologia e aos concei-
tos do marketing on-line, para que voce desenvolva uma visao ampla e
entendimento do que sera lido nos capitulos seguintes.

Na obra de Sofocles, a Esfinge que guardava a entrada do palacio
propunha uma charada para os visitantes, com dois desfechos possiveis:
ou 0 visitante decifrava a charada e entrava no palacio ou era devorado
pela Esfinge. Simples assim.

Hoje, no mundo dos neg6cios a hist6ria se repete. Ou voce entende 0

que esta acontecendo ou e devorado pelo mercado. Entender a Internet
nao e mais uma questao de opcao. Nao se esconda atras cia ideia de que e
possivel fazer marketing sem a Internet. Nao se iluda, achando que eriar
urn site resolve seus problemas. Como diria a esfinge, resposta errada.

Consciente da irnportancia da Internet em sua estrategia de marketing
e em seus negocios, ainda resta decifrar a charada, resposta sem a qual
voce nao entra no palacio, ou seja, nao entra efetivamente na Internet.

Quando voce ouve falar de marketing digital, publicidade on-line,
marketing web, publicidade na Internet ou quaisquer outras composicoes
criativas que se possa fazer dessas palavras, estamos falando em utilizar
efetivamente a Internet como uma ferramenta de marketing, envolvendo
comunicacao, publicidade, propaganda e todo 0 arsenal de estrategias e
conceitos ja conhecidos na teoria do marketing.

45
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Utilizar efetivamente significa partir para a acao, criar uma estrategia
de marketing ativo e garantir que ela seja efetiva. Nao basta fazer como
aquela historia do sujeito que encontra urn amigo e pergunta: como sera
o tempo hoje? E ele responde: pergunte-me de novo ao final do dia.

Fazer qualquer coisa e esperar 0 resultado para depois pensar se a es-
trategia foi boa foi 0 comportamento adotado nos primordios da Internet,
e 0 que causou 0 estouro da bolha das empresas de Internet em 2000.
Hoje alguns te6ricos chamam isso de "fail fast" e tentam nos conveneer
que esse e 0 caminho. Eu garanto, nao e.

Apos tantos anos no mereado de Internet, tantos casos de sucesso e
fracasso e, principalmente, com 0 surgimento de pesquisadores e traba-
lhos series sobre a Internet e 0 comportamento do consumidor, como
vimos no capitulo 1, ja e possivel aplicar com seguran<;a as tecnicas de
marketing ao ambiente on-line.

o Rei e seu sucessor
Antes de comecarrnos a falar sobre terminologias e conceitos da Internet,
yOU contar a estoria de urn rei e seu filho.

Urn dia 0 filho do rei perguntou ao pai: "Pai, em sua sabedoria quero
que voce me ensine a governar meu reino, para que assim eu possa ser
urn born Rei quando voce me passar 0 trono". 0 rei, entao, disse ao filho:
"Filho, va ate 0 rio, que fica ao lado do palacio, e hi voce encontrara a
resposta que procura. Depois volte para falar comigo"

o prlncipe foi ate 0 rio, sentou perto de uma arvore e ficou contem-
plando 0 rio a sua frente. Era urn bela rio, largo e cheio de vegetacao.
Apos algumas horas observando 0 rio, voltou para 0 palacio, frustrado,
para falar com seu pai: "Pai, observei 0 rio por varias poras, mas nao vi
nada interessante': 0 rei, com ar serio, respondeu: "Entao nao aprendeste
nada. Volte amanha ao rio':

No dia seguinte, 0 principe voltou ao rio e olhou em diversas direcoes
buscando a resposta. Quando voltou ao palacio, disse contente ao pai:
"Pai, observei 0 rio e entendi sua licao. Devo governar 0 reino como as
aguas calmas do rio, com paciencia e tranquilidade" 0 rei, novamente
com urn ar muito serio, respondeu: "Entao nao aprendeste nada. Volte
amanha ao rio':
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Mais uma vez a principe voltou ao rio e olhou atentamente tudo a sua
volta buscando a resposta. Quando voltou ao palacio, disse contente ao
pai: "Pai, observei 0 rio e entendi sua licao. Devo governar 0 reino como
as avesque voam sobre 0 rio, que veem tudo de uma forma ampla" Obteve
a seguinte resposta: "Entao nao aprendeste nada. Volte amanha ao rio':

E assim passaram as dias, e 0 principe, indo ao rio e voltando ao pa-
lacio, nao conseguia encontrar a resposta, nem entender a que seu pai
queria ensinar, Ate que urn dia, cansado, 0 principe se sentou novamente
ao lado da arvore e fieau meditando. Por que ele, urn prmcipe tao inteli-
gente e esperto, nao conseguia aprender a li<;:aodo pai e entender como
governar seu reino? Foi ai que, quase por instinto, 0 principe se levantou,
correu para a margem do rio e mergulhou em suas aguas. Nao sabia dizer
a razao, mas seu instinto dizia que aquilo Ihe traria a resposta.

Quando mergulhou no rio, que da margem parecia calma e tranqui-
10, 0 prfncipe percebeu a forte correnteza que havia nele. A correnteza
comecou a arrasta-lo e, por mais que ele tentasse voltar para a margem,
o rio 0 levava adiante, Quando percebeu, 0 principe ja estava chegando
a urn vilarejo, cortado pelo 0 rio e que era parte do reino,

o principe parou de lutar contra a eorrenteza e ficou observando 0

ferreira cuidando dos cavalos, as mulheres lavando a roupa na beira do
rio, os comerciantes negociando no mercado, e as inumeras pessoas, seus
suditos, que ele nunea havia visto ou notado. Foi entao que percebeu °
que 0 pai queria dizer. 0 rio havia acalmado, e ele conseguiu sair por uma
margem. Voltou correndo ao palacio, e todo molhado entrou para falar
com seu pai: "Pai, entendi sua licao" "Entao fale, meu filho" disse 0 Rei.

"Para governar meu reino com sabedoria, tenho que entende-Io pro-
fundamcnte, e para isso tenho que mergulhar no rio e deixar que as aguas
me levem e me mostrem meu reino" E 0 rei sorriu, certo de que seu filho
havia aprendido a licao.

o que essa historia nos mostra eque nao adianta ficarmos observando
da margem nem criando teorias de como agir a partir dela. Se voce quer
entender seu mundo, voce tern que mergulhar nas aguas turbulentas e
deixar que a correnteza Ihe mostre 0 caminho. Da mesma forma, se voce
quer dominar a Internet e ter uma estrategia de marketing digital que
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ajude voce a reinar em seu mercado, voce ten! que mergulhar profunda-
mente nesse rio turbulento que e a rede e deixar que as aguas da sociedade
digital lhe mostrern 0 caminho. E isso que vamos fazer a partir de agora.

Terminologias mais comuns
Para entender 0 que esta acontecendo, voce precisa primeiro entender a
linguagem. Sealguem fala ingles, e voce n[1O,nao adianta prestar atencao,
pois voce nao entendera nada. Voce precisa entender os termos mais
comuns, 0 que des de fato significam, e ai ficara mais facii, ao prestar
atencao, entender 0 recado.

A Internet e urn oceano de term os incomuns, mas a maioria significa
coisas muito simples de se entender, Por i5S0 nao vou me ater a definicao
formal ou acadernica de cada terrno, pois eu faria voce entrar em urn
oceano de definicoes. Vou explicar 0 que cada termo comum significa
de forma que voce possa construir uma imagem mental, simples e facii,
ligada ao seu mundo reaL Para isso, terei que cornecar pelos term os mais
basicos, Talvez voce ja conheca alguns deles, mas isso e importante para
que possamos formar a imagem completa.

A Internet e composta por uma redc de servidores, que sao compu-
tadores ligados a Internet e que se comunioarn. Os servidores hospedam
os sites, que sao os prograrnas ou aplicativos que contern tudo 0 que
voce 'Ie quando acessa a Internet utilizando seu navegador. Hospedar,
ou hospedagem, nada mais e do que manter todo 0 software do site no
computador do servidor.

Assirn voce percebe que, fisicarnente, todo 0 mundo virtual se re-
sume a uma enorme rede de computadores interligados (servidores),
com programas em execucao neles (sites), que sao acessados por outros
cornputadores (inclusive 0 seu) por rneio de navegadores (browsers).

Isso tudo e feito e organizado sem que haja urn orgao regulador, urn
governo, uma ernpresa dona de tudo ou urn service comercial unico,
A rede e de fato criada e organizada por uma infinidade de ernpresas e
pessoas que implementam pequenas partes do todo, scm que ninguem
tenha 0 controle completo.
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o que 0 navegador faz, a partir do endereco digitado (a URL), e
localizar 0 site utilizando 0 DNS, urn service de diretorio que contem
a localizacao dos sites. Uma vez localizado 0 site, 0 navegador obtem
informacoes dele e as exibe em sua tela.

As ferramentas, ou mecanismos de busca, como 0 Google, surgem
para ajudar voce a localizar inforrnacoes na Internet, sem a necessidade
de conhecer todos os enderecos dos sites do planeta. Elas utilizarn robes,
ou spiders, que sao programas para acessar e armazenar 0 conteudo dos
sites automaticamente. Com esse conteudo, as ferrarnentas de busca
organizam tudo usando palavras-chave, que sao as palavras que voce
digitara na caixa de busca para localizar 0 que deseja.

Termos ligados aos sites

Quando pensamos em urn site, ja pensarnos no prirneiro e rnais conhecido
terrno: a pagina do site. Pagina se refere a uma tela, um conjunto de in-
formacoes e instrucoes, que faz com que 0 navegador (browser) apresente
o conteudo de urn site como se fosse uma pagina de urn livro ou revista.

Para construir a pagina de urn site e perrnitir que seja vista na maioria
dos navegadores, existern padroes definidos, como 0 HTML, linguagem
para criar a pagina do site, CSS, para definir a aparencia da pagina do
site, e outras linguagens e tecnologias, como 0 PHP, uma linguagem de
prograrnacao executada no servidor, e 0 Flash, urn aplicativo executado
no navegador que permite criar animacoes e videos.

A pagina tem, alern do texto e das irnagens, os links ou hiperlinks,
que sao rnarcacoes nas palavras que apontam para outra pagina. Apon-
tam no sentido de que, quando voce clica com 0 mouse sobre urn link,
o navegador entende essa acao como uma ordem para executar alguma
coisa, em geral para sair da pagina que voce esta, carregando e exibindo
Dutra pagina,

A pagina tern tambern outro elemento, os banners, que sao espacos
na pagina onde sao colocadas imagens e anirnacoes, em geral com fins
publicitarios. Os banners podem ser fixos ou rotativos. Com banners
rotativos, cada vez que a pagina e carregada no navegador apareee um
banner diferente.
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Muitos banners sao clicaveis, 0 que quer dizer que se voce dicar com
o mouse sobre ele, ira para outra pagina. Dai surge a expressao "numero
de cliques': que se refere a quantidade de vezes que as pessoas clicaram
no banner, e "numero de exibicoes ou visualizacoes', que se refere a
quantidade de vezes que 0 banner apareceu nos navegadores.

o ato do internauta, a pessoa que esta acessando a Internet, pular de
urn link para outro, de uma pagina para outra ou de urn site para outro e
o que chamamos de navegacao na Internet. Navegar quer dizer pular de
pagina em pagina enquanto se utilizam 0 conteudo e as facilidades dos sites.

Como existem inumeros sites, a navegacao pode ser feita entre paginas
ou entre sites. Urn exemplo e a ferramenta de busca. Voce digita 0 ende-
reco do Google em seu navegador e ele carrega a pagina do Google. Nela
voce digita algumas palavras e clica em pesquisar. 0 navegador entende
que voce quer fazer uma busca e apresenta outra pagina, com 0 resultado
da busca, composto pelo titulo de cada site e seus links. Voce clica em urn
link e vai para 0 site correspondente. Dessa forma, sua navegacao ocorreu
por meio de tres paginas, duas do Google, a de entrada e a de resultado
de busca, e a pagina do site.

Termos ligados a navegacao

Quando voce navega, voce esta na verdade visitando paginas que sao
exibidas em seu navegador. Dai surgem dois termos muito importantes:
visita e exibicao de pagina, Visita e 0 ato de entrar em urn site, e exibicao
de pagina c a apresentacao de uma pagina do site em seu navegador.

Para dar urn exemplo, vamos imaginar urn site que teve duzentas
visitas em urn dia e quatrocentas exibicoes de paginas, Isso significa que
foram registradas duzentas entradas no site e que as paginas do site foram
exibidas quatrocentas vezes. Ou seja, a cada visita, em media, as pessoas
navegaram em duas paginas e foram embora.

Mas duzentas pessoas visitaram 0 site ou uma pessoa visitou duzentas
vezes? Para responder a essa questao, chamamos 0 numero de pessoas
que acessaram 0 site de visitantes unicos. Assim, se em nosso exernplo
tivermos cento e cinquenta visitantes unicos, isso significa que algumas
pessoas acessaram mais de uma vez 0 site. Em resumo: 150 pessoas aces-
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sararn 0 site, mas como algumas fizeram isso mais de uma vez no dia, 0

total de visitas do site foi de duzentas visitas,

E importante que voce perceba que 0 numero de paginas exibidas
equivale a exposicao que seu site esta tendo, e que 0 numero de visitante
unico informa quantas pessoas visitaram 0 site. 0 numero total de vi-
sitantes, ou de visitas, representa algo equivalente a audiencia, porque
mesrno que sejarn somados os retornos de algumas pessoas, ele representa
o quanto seu site foi visto.

Mas navegacao, visitas a seu site e exibicces de paginas podem nao re-
presentar 0 objetivo de seu neg6cio. Na verdade, e a area dos portais e blogs,
que com base no numero de visitantes definem os precos cobrados pelo
espac;:opublicitario de seus banners. Na verdade, essas inforrnacoes ajudam
a trazer os clientes para seu negocio, como qualquer outra publicidade.

Entretanto, quando 0 ace.sso a seu site pode resultar em negocios
efetivos, como a venda on-line, urn pedido de cotacao ou urn contato
inicial, 0 processo e chamado de conversao, Assim, a taxa de conversao e
a quantidade de vezes em que a conversao ocorreu, dividida pelo nurnero
de visitas ao site. Uma taxa de conversao de dez por cento significa que,
em media, uma em cada dez visitas resultou em urn neg6cio.

Termos do mundo Google

o Google se tornou urn site tao utilizado e diversificado que acabou
criando urn universo proprio de termos ligados aos services que oferece.
Falaremos mais do Google no capitulo 10, mas aqui voce pode encontrar
uma introducao ao assunto.

Quando voce pesquisa no Google, as palavras que voce digita na pes-
quisa sao chamadas de palavras-chave, 0 resultado da busca e chamado
de busca organics. Os anuncios pagos que aparecern juntos a essa busca
sao chamados de links patrocinados.

Os links patrocinados sao gerenciados por interrnedio de uma fer-
ramenta chamada Google AdWords, que permite criar carnpanhas nas
quais voce define anuncios em texto e os relaciona as palavras-chave.
Falarernos de Google AdWords no capitulo 11.
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Para que os anuncios do Google AdWords sejam exibidos em outros sites
e blogs alem do Google, existe urn programa de parceria chamado de Google
AdSense. 0 programa permite que qualquer site incorpore os ammcios de
links patroeinados em suas paginas e seja remunerado com isso.

o conjunto de sites que fazem parte do program a AdSense echamado
de rede de conteudo. Esse nome vern do fato de que, em vez de palavras-
chave, 0 Google utiliza 0 conteudo do site para determinar os aruincios
que serao exibidos.

Para monitorar urn site existem varias ferramentas. 0Google Analytics
eo aplicativo que permite monitorar as visitas a urn site e analisa-las por
meio de diversos relatorios, Veremos monitoramento no capitulo 9. Ja 0

Google Webmasters e a ferramenta que permite que voce saiba como 0

Google varre seu site e como 0 esta enxergando.

o Google criou tambern uma plataforma para servir de pagina de
entrada (home page) em seu navegador. Em vez de utilizar a "pagina
em branco" ou urn portal qualquer, que apresenta um unico tipo de
informacao, usando 0 iGoogle voce pode criar rapidarnente sua propria
pagina de entrada utilizando widgets do Google, que sao componentes
prontos que permitem que voce tenha uma infinidade de tipos diferentes
de inforrnacoes em uma unica tela que voce l}1esrno eria.

Para finalizar, nao podemos esquecer 0 Google Maps, a aplicacao de
mapas do Google que deu urn novo impulso a ideia de localizacao. Com
ela voce po de localizar uma rua ou urn endereco, ver 0 melhor caminho
para chegar a urn destino ever a imagem de satelite mais recente do local.

Os websites e acessorios
A Internet se tornou um ambiente on-line bastante complexo. Com a
evolucao das linguagens de programacao voltadas as aplicacoes web foi
possivel criar websites cada vez mais complexos, alern de diversos tipos
de aplicacoes e componentes que sao usados para a interacao entre 0

internauta e 0 site, e ate entre sites. Os sites originals evoluiram para apli-
cacoes de comercio eletronico, redes e rnidias socials, blogs, cornunicacao
instantanea e jogos on-line. Todos sao websites, mas a programacao e
a forma do internauta utilizar cada urn e que cria urn ambiente unico,
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E-commerce

_~Internet criou uma nova possibilidade de comercializacao: a venda
on-line atraves da loja virtual. Nem todos os produtos se encaixam nes-
;e perfil, mas com a evolucao da tecnologia, cada vez mais produtos e
~mpresas podem se beneficiar dessa possibilidade.

o comercio eletronico deve ser entendido como urn novo paradigm a
.1 ser quebrado na maioria das empresas. E comum ver empresas que
;:-oderiam estar se beneficiando consideravelmente do e-commerce nao
mvestirern na area por acharem que seus produtos ou negocios nao podem
;er vendidos on -line. Elas so mudam esse pensamento quando surge urn
Torte concorrente on-line mostrando que sim, era possivel.

Existem muito exemplos disso. 0 mais famoso exemplo de quebra de
paradigma no e-commerce e 0 da Gol, que revolucionou 0 mercado de
rassagens aereas com seu bilhete on-line. Hoje todas as empresas aereas
trabalharn assirn, mas a Gol ganhou muito mercado entrando primeiro
corn uma forte estrategia de comercio eletr6nico antes de competir no
mercado convencional.

A Gol conseguiu provar que era possivel nao so deixar 0 proprio usua-
no reservar e comprar sua passagem aerea, mas tambem que era possivel
esquecer 0 tradicional bilhete aereo e substitui-lo por urn localizador au
urn bilhete impresso na impressora do passageiro. 0 localizador ja existia
no setor aereo, mas era utilizado so em caso especiais, alern de depender
de sua presen~a no balcao de compra de passagens do aeroporto para
ernissao do bilhete final.

Com sua entrada no cornercio eletronico e sua passagem aerea virtu-
al, a Gol nao so ganhou rapidamente mercado, como tarnbem reduziu
substancialmente os custos operacionais envolvidos com uma venda de
passagem aerea, Tudo parece muito obvio hoje, mas quando a Gol surgiu
parecia quase inviavel,

Hoje nem mais 0 localizador e necessario, bastando que 0 usuario
cornpareca no check-in com seu documento de identidade. Ate a reserva
de acentos, que era outro problema serio na aviacao comercial, hoje pode
ser feita pelo site da companhia. Tudo isso porque uma empresa jovern
entrou no mercado, quebrando os paradigmas do que nao era possivel
fazer via Internet.
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Muitos exemplos surgem todos os dias, nos setores de turismo, cam-
bio, vestuario, services, e uma infinidade de outros mercados. Quem
quebrar primeiro 0 paradigma da venda on-line em seu mercado ganha
uma vantagem cornpetitiva significativa.

Faca uma analise seria sobre seu negocio. Nao se pergunte se e possivel
usaf 0 e-cornmerce, apenas pense que 0 problema surgira quando voce
encontrar urn concorrente on-line. Portanto, responda sem demora a
tres questoes fundamentais:

• Como posso implantar uma loja virtual para meu neg6cio?

• 0 que posso cornecar vendendo?

• Qual a estrategia de expansao?

Com essas tres respostas em maos, elabore uma pesquisa de mer-
cado on-line, que sera diseutida no capitulo 7, desenvolva urn plano
de marketing digital e erie urn cronograma de implantacao de seu e-
commerce. Voce ficara surpreso com 0 resultado, bern como sera, voce
que surpreendera seus eoncorrentes como fez a Gol, e nao 0 contrario,

Mashups e widgets

Sevoce estava sentindo falta de algum termo tecnico maluco neste livro,
aqui estao eles:widgets e mashups. Eles sao muito importantes na Internet
atualmente e vieram para ficar. Estao na essencia dos sites atuais, e domi-
na-los e fundamental para qualquer estrategia de marketing duradoura.

Os mash ups sao misturas de partes de outros sites, alem de services
on-line, na construcao de urn site. Os exemplos mais comuns sao os
mapas do Google e os videos do YouTube. Voce ja deve ter visto muitas
vezes eles incorporados a outros sites. E comum ver videos em sites com
a marca do YouTube. E muitas vezes, quando voce ve urn mapa colorido
em urn site, encontra 0 logo do Google logo abaixo do mapa, como 0 site
u.find (www.ufind.com.br) mostrado na figura 2.1. Estes sao os dois exemplos
mais populares de mashup.
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Figura 2.1 - Site construido com mashup do Coogle Maps.

Essa mistura permite que sejam criados sites muitos atraentes com
rapidez e baixo custo, utilizando partes de diversos sites e aplicacoes
disponiveis na Internet. Para que os mashups sejam mais produtivos e
versateis, muitos sites produzem bibliotecas de funcoes, chamadas de
_\PIs, que permitem ao programador do site incorporar diversas funcoes
e interagir com os dados gerados pelo site original.

Assim, e importante ficar atento as novidades e aos services prontos
disponiveis na Internet para que voce possa imaginar como eles podem
ser uteis em sua estrategia de marketing digital. Imagine que tudo 0 que
voce ve nos grandes sites sao acess6rios que voce pode usar gratuitamente
em qualquer ideia para a construcao de seu site.

Ja os widgets sao aplicacoes criadas para rodar livremente em diversas
plataformas. Voce ja deve ter visto esse tipo de aplicacao, Quando voce
ve em urn blog uma caixa que mostra os posts no Twitter, como mostra a
figura 2.2, ou ve em urn site uma caixa que mostra 0 clima de sua cidade,
em geral voce esta venda urn widget.
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Figura 2.2 - Widget do Twitter no Blog lnjobot. com. br.

A palavra widget, em ingles, quer dizer "acessorio', e e iS50 que eles
sao: pequenos acessorios que outros sites produzem para que voce possa
utilizar os services e conteudo deles em seu proprio site.

Diferentemente dos mash ups, em que voce precisa mexer com APls
e com a programacao do site, os widgets ja vern prontos e basta seguir
algumas instrucoes para incorpora-les a seu site. No fundo, eles sao uma
especie de mashups de prateleira, prontos para serem utilizados em urn
deter min ado formato.

Os widgets podem ser utilizados em seu site para que voce possa rapi-
damente criar uma serie de facilidades para seus visitantes, mas tambern
podem ser utilizados para que voce divulgue seu site e sua empresa. E sobre
esse tipo de widget, que cham amos de widget viral, pelo fato de ser criado
com 0 objetivo de se espalhar na Internet, que falaremos no capitulo 8.

Crowdsourdng

o termo "crowdsourcing'; cuja traducao e "fonte coletiva" foi utilizado
pel a primeira vez por Ieff Howe, em junho de 2006, em urn artigo da re-
vista Wired, para se referir ao fenomeno dos sites colaborativos voltados
a criar algo especifico, que se propoern a gerar uma criacao coletiva como

http://Infobot.cotn.br
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am software, urn livro ou a solucao de urn problema. Embora tambern
~ssa ser considerado uma especie de midia social e se misture rnuito
corn elas, 0 crowdsourcing, ou "sistemas colaborativos', consiste em urn
.:.apitul0a parte na Internet.

Agrande diferenca entre os sites colaborativos e 0 crowdsourcing e que
::0 primeiro nao ha urn fim especifico. Voce coloca videos no YouTube
f rode colaborar, se quiser, com outras pessoas na producao de videos.
~1asno crowdsourcing, a criacao eo esforco colaborativo sao direciona-
dos para uma finalidade especifica, que pode ser comercial ou nao, Por
exemplo, no site IWIW.camiseteria.com.br, os membros criam e enviam es-
:.m1pasde camisetas, depots votam nas estampas publicadas. As estampas
escolhidas sao produzidas e compradas pelos proprios mernbros, criando
uma especie de industria da moda colaborativa.

o crowdsourcing e urn neologismo para 0 ato de entregar para uma
:'vnte indefinida, cornposta por urn numero grande de pessoas, uma
.arefa que seria normalmente realizada por um empregado ou empresa.
Jiierentemente da terceirizacao, na qual se delega algo para urn au rnais
.ontratados, no crowdsourcing nao ha contrato formal, e a delegacao
= aberta a qualquer urn que deseje colaborar. A colaboracao pode ser
rernunerada au nao, e os beneficios variam da simples experiencia e do
l.-Frendizado envolvido na acao de participar, como nos caso do codigo
zberto, ate uma participacao direta no resultado da criacao, como e 0

":..150 da Carniseteria,

o site InnoCentive (IWIW.innocentive. com), mostrado na figura 2.3,levou
~ conceito de crowdsourcing para dentro das empresas farmaceuticas
~ue necessitavam de solucoes para os problemas de quimica avancada e
tmham dificuldades de encontra-las dentro de suas proprias equipes. Lan-
.ado em 2001, 0 site construiu uma das primeiras comunidades voltadas
.l inovacao aberta, permitindo que cientistas, engenheiros e profissionais
colabcrassem para criar solucoes em pesquisa e desenvolvimento para
15 grandes ernpresas.

A ideia da InnoCentive surgiu em 1998 em uma secao de brainstorm
na empresa farmaceutica Eli Lilly, que buscava aplicacoes inovadoras que
usassem a Internet nos negocios. Somente em 2001 urn dos autores da ideia,
Alpheus Bingham, fundou a empresa junto com outros colaboradores.

http://www.camiseteria.com.br
http://www.innocentive.com
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Figura 2.3 - Innocentive e a colaboracao cientifica.

o processo de criacao no InnoCentive e simples. Uma empresa que
tern urn problema de desenvolvimento, chamada de Seeker, apresenta
um desafio no site, com a descricao do problema e as restricoes para
solucao, e oferece uma recompensa em dinheiro para quem apresentar
uma solucao viavel, Os profissionais cadastrados no site, chamados de
Solvers, estudam 0 problema e apresentam suas solucoes. Apes urn
prazo definido, a empresa escolhe a solucao que resolve seu problema,
definindo 0 vencedor do desafio e pagando 0 premio, com a assinatura
da documentacao de transferencia da solucao para a empresa. 0 maior
dos inurneros prernios e 0 Prize4Life, urn premia de 1milhao de dolares
para 0 desenvolvimento de indicadores para medicao do desenvolvimento
de doencas degenerativas.

Atualmente a InnoCentive conta com mais de 150 mil profissionais de
175 paises cadastrados, alem de empresas como Procter & Gamble, SAP,
Avery Dennison, Pendulum, Eli Lilly, Janssen, Solvay, GlobalGiving e a
fundacao Rockefeller como clientes.

Existe uma infinidade de exemplos do usa desse conceito na produ-
cao de bens, services e solucoes, como a criacao de urn slogan, 0 desen-
volvimento de urn software, a solucao de urn problema ou a criacao de
equipamentos eletronicos. A criatividade nesse setor nao tern limites, e

http://ChaUeno.es
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;):S resultados praticos sao excepcionais. Sugiro uma consulta ao site www.
:oeni nnovators. net, que apresenta uma lista de exemplos de sucesso de
sites que utilizam 0 conceito de crowdsourcing.

Certamente urn dos mais concretos e bem-sucedidos exempios de
zrowdsourcing consiste nas comunidades de codigo aberto. Utilizando a
:nternet para propor a varios programadores, que sequer se conhecem, 0

desenvolvimento coletivo de urn produto de interesse comum, elas cria-
ram e criam softwares, como 0 famoso Linux. Essas comunidades tern
mudado radicalmente a forma como se produz e comercializa software
na Internet e fora dela.

o mundo do codigo aberto

Quando falamos de Internet, nao podemos deixar de citar 0 maravilho-
so mundo criado pelos projetos "open source': ou softwares de c6digo
aberto. No inicio, eles foram 'considerados uma especie de rebeldia con-
tra as empresas de software, mas a ideia que ganhou forte impulso pelas
redes sociais, hoje e uma realidade. 0 conceito teve origem em 1998 e se
confunde com 0 surgimento do proprio Linux, 0 sistema operacional de
codigo aberto amplamente utilizado na Internet, e 0 Apache, 0 servidor
da web de c6digo aberto que e executado em boa parte dos servidores do
mundo. Qualquer urn que trabalhe ou venha a trabalhar intensamente
corn a Internet deve conhecer e utilizar os softwares de c6digo aberto.

o conceito de codigo aberto parte do principio de que, quando de-
senvolvernos softwares sozinhos, estamos privando outras pessoas e em-
presas da tecnologia desenvolvida e, portanto, reduzindo a velocidade e
aumentando os custos de desenvolvirnento. 0 principio e simples: se uma
empresa precisar de 15 programadores durante um ana desenvolvendo
um software, ela gastara muito mais do que se 30 empresas investissem
metade do tempo livre de urn de seus programadores no trabalho. E mais
ainda: como sao varias pessoas e ideias envolvidas, em varios paises, 0

resultado final sera melhor, mais completo e mais estavel.

Na pratica, softwares como 0 Linux, Apache, MySQL e WordPress
mostraram que 0 conceito do codigo aberto funciona. Alem disso, as
empresas envolvidas com 0 codigo aberto se liberam da funcao de ven-
dedoras de urn produto e passam a oferecer solucoes.

http://xeninnovators.net
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Se voce desejar oferecer urn sistema de e-commerce para 0 mercado,
em vez de gastar anos desenvolvendo, voce po de baixar 0 Magento e
se concentrar nos services e na tecnologia necessaria para colocar 0

sistema de e-commerce no ar. 0 investimento e menor, 0 risco e menor,
eo retorno sobre 0 investimento, muito maior. Alern disso, quando ne-
cessitar de suporte para 0 sistema ou de melhorias, podera contar com
uma enorme rede mundial de programadores e ernpresarios que usam
a mesma plataforma.

o codigo aberto quebrou diversos paradigmas ao apresentar urn
modele comercial colaborativo onde todos ganham e a propriedade inte-
lectual e a experiencia profissional sao compartilhadas. 0 codigo aberto
pode ajudar muitas empresas a reduzirem seus custos e pode aumentar a
velocidade de implantacao de suas acoes de marketing, devendo sempre
ser considerado seriamente como a melhor altemativa,

o conceito do codigo aberto e tao poderoso que ja existem projetos
similares no setor de eletronica, quimica e robotica. E urn conceito que
tende a se espalhar, usando como alavanca as infinitas possibilidades
interativas e colaborativas da Internet.

Como ja foi dito, e importante que voce conheca 0 mundo do codigo
aberto e 0 encare como uma grande fonte de recursos para seus projetos
de marketing digital. No entanto, como 0 objetivo deste livro nao e falar
sobre codigo aberto, e sim sobre marketing digital, separei algumas fontes
de informacao e alguns programas de codigo aberto para que voce possa
se familiarizar e saber como entrar nesse mundo:

• Magento, plataforma de e-commerce (W'iIW. magentocommerce .org)

• Wiki, plataforma da Wikipedia (www.wiki .org)

• V-Tiger, plataforma completa para CRM (www.vtiger.com)

• PHPBB, plataforma para criacao de foruns (lWIW.phpbb.com)

• PHPlist, plataforma para criacao de newsletter (www.phplist.com)

• OpenX, software para gerenciamento de banners (www.openx.org)

• Phplzabi, plataforma para criacao de redes sociais (\WIW. phpi zabi . net)

• WordPress, excelente plataforma para blogs (www.wordpress.org)

http://www.wordpress.org
http://www.magentocommerce.org
http://www.wiki
http://www.phpbb
http://www.openx.org
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Marketing digital
G.."'Cl 0 crescimento da Internet, como visto no capitulo 1, nao e mais
~lYel pensar em acoes isoladas na Internet. Seja qual for seu negocio,
..:ccl toda a certeza uma parcela significativa de seus consumidores e re-
~ntada por USUtlriOS frequentes da Internet que acessam a rede mais
., que qualquer outra midia, Assim, incluir a Internet como parte de
KU planejamento de marketing, criando acoes integradas que permitam
efizar melhor os recursos disponiveis, e fundamental.

.A Internet se tornou urn ambiente que afeta 0 marketing de sua empresa
.ie drversas formas, seja na comunicacao corporativa seja na publicidade, e
ceonnuara afetando 0 marketing mesmo que voce nao invista urn centavo
!III:!:ia.. Ao contrario da midia tradicional, em que 0 controle e dos grupos
~resariais, na Internet 0 controle e do consumidor, Assim, mesmo que
Rxe nao participe dela, seus consumidores estarao lei, falando sobre seus
:n,Jutos e services, comparando sua empresa com as dos concorrentes, e,
±n.alrnente, buscando formas de se relacionar com sua marca.

Se voce nao investir em marketing digital, voce nao so estara abrindo
:::..iode falar sobre sua empresa para seus consumidores como estara dei-
xmdo abertas as portas para que todos falem sobre sua empresa sem que
'il~e tome conhecimento ou possa participar do processo. Portanto, nao
se iluda: diferentemente das outras midi as, a Internet afeta seu negocio
.ndependentemente de sua vontade.

lnvestir em marketing na Internet nao significa criar urn site, urn blog
)u anunciar com banners. A gerente de marketing de uma empresa de
~rte medio de Curitiba, que tern urn site bern construido, me contou que
i.UI1avez recebeu a visita de uma agenda digital que queria the vender urn
site Web 2.0, como se houvesse versoes de sites, Internet ou consumido-
~~5 e como se urn novo site colocasse sua empresa em urn novo patamar
de marketing digital. Nada mais longe da realidade, mas e comum que
as empresas usem novos termos para empurrar produtos digitais a seus
clientes. Naturalmente, ela nao fechou contrato com a empresa.

A Internet e tao grande e dispersa que os investimentos isolados e
sern coordenacao invariavelmente significam desperdicio de recursos.
Voce tern primeiro que entender todo 0 contexto do marketing digital e
depois planejar acoes coordenadas e eficientes, que estejam ligadas umas
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as outras, e que se realimentem, ou seja, que uma acao contribua para
que a outra cresca e obtenha projecao,

Se voce ler as textos sabre marketing digital que circulam na Internet,
nos quais cada especialista fala sobre aquilo que entende, voce tera a im-
pressao de que 0 marketing digital consiste em anunciar no Google, ou
talvez pense que se trata de criar urn blog. Talvez falem para voce sobre
SE~ (Search Engine Optimization) ou SEM (Search Engine Marketing),
Finalmente, algum blogueiro de plantae podera dizer que voce deve agir
irnediatamente nas midias e redes sociais.

Embora todas essas acoes estejam dentro do charnado marketing di-
gital, voce deve considerar a possibilidade de 0 assunto ser muito mais
amplo, e de haver a necessidade de urn olhar mais sistemico sabre 0 tern a
antes de investir seu primeiro centavo na Internet. E como passear par
todo 0 parque de diversoes antes de escolher os brinquedos.

Uma visao mais ampla

A primeira coisa a se entender e que continuamos falando de marketing
e de consumidores. Quando falamos de marketing digital e Internet,
estamos falando sobre pessoas, suas historias e seus desejos. Estamos
falando sobre relacionamentos e necessidades a serem atendidas.

E comum as empresas pensarem que porque estamos falando de Inter-
net haja algo de novo no comportamento humano. E mais comum ainda
que algumas pessoas difundam essas ideias, como se a questao fosse a
tccnologia e os recursos a serem utilizados,

o consumidor eo mesmo, e seu comportamento on-line reflete as
desejos e valores que ele traz de sua experiencia na socicdade. As mu-
dancas vern da evolucao do comportamento da sociedade, como no caso
do novo codigo de defesa do consumidor, que deu urn novo impulso ao
desejo das pessoas por mais respeito e protecao 11a relacao de consumo.
o consumidor se sente mais amparado com 0 novo codigo e explora
muito bern isso pela Internet.

A grande diferenca e que alguns comportamentos e desejos estavam
adormecidos ou reprimidos em funcao das restricoes da comunicacao
em massa e da pressao da sociedade modern a sobre 0 individuo. 0 que a



c.itulo 2 • (onceitos do marketing digital 63

~nro!emet,de fato, fez foi abrir de novo as portas para a individualidade e para
o coletivo, sem a mediacao de nenhum grupo de interesse. As pessoas sao
& mesmas e se reunern conforme seus desejos. Elas conseguem encon-
trar seus pares no meio da rnultidao e criar redes espontaneas e criativas.

em olhar de urn espectador menos atento pode imaginar a Internet
como uma infinidade de sites e tecnologias a serem utilizados e tentar
.::assmca-Ios de acordo com sua aplicacao especifica, como mostra a
':'gura 2.4, com as ferramentas de busca (Google, Yahoo, Altavista), os
sites de relacionamento (Orkut, Facebook, LinkedIn, MySpace), os sites
de compartilhamento de video e fotos (YouTube, Flickr), os sites de blogs
Blogger, WordPress), os sites de comunicacao instantanea (Skype, MSN),

os sites de e-mail (Gmail, Hotmail), e muitos outros tipos de sites.

Figura 2.4 - A Internet vista como um conjunto de sites e comunidades.

o problema dessa visao e que eia esta limitada a tecnologia e as ideias
vigentes. Toda vez que voce pensar em uma categoria tera centenas de sites
tara trabalhar, e outra centena nao se encaixe em nenhuma parte dela.
Essa visao, muito tecnol6gica e centrada em sites, nao permite enxergar
I) novo ou entender os movimentos dos consumidores entre as diversas
plataforrnas, Afinal, nessa visao, 0 que seria 0 Twitter? Seria urn site de
microblogs, uma ferramenta de comunicacao instantanea ou uma rede
de relacionamento?
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A visao centrad a na tecnologia falha constantemente ao considerar
que os sites e que sao responsaveis por moldar os internautas, quando
na verdade e 0 oposto. Para voltar ao exemplo do Twitter, ele foi criado
com urn objetivo: 0 de servir como uma ferramenta para informar a seus
amigos 0 que voce esta fazendo no momento. Hoje ele tern dezenas, talvez
centenas de aplicacoes que sequer foram imaginadas por seus criadores,
mas foram criadas pelos consumidores em seu uso.

o exernplo mais claro disso e 0 uso do Twitter por parte das agencies
de noticias e jornais, como 0 @gl do portal G 1 da Globo eo @folhadesp
do Folha Online do jornal Folha de Sao Paulo, como meio de forneci-
mento de noticias instantaneas. A Sacks Perfumaria, que tern usado 0

perfil @sacksperfurnaria no Twitter para atrair consumidores e lancar
promocoes- relampago de sua loja, conta com mais de 500 seguidores.
Isso nao e nada parecido com a ideia original e 0 conceito tecnologico
inicial da ferramenta.

Outra visao pode sair do centro da tecnologia e bus car olhar a Internet
a partir das atividades dos internautas. 0 que as pessoas fazem na Internet
pode ser entendido, como apresentado na figura 2.5, como urn amon-
toado de centenas de acoes como mandar mensagens, baixar musicas,
usar salas de bate-papo, assistir videos, escrever em blogs, participar de
comunidades, cornpartilhar fotos, ler blogs e notfcias e trocar mensagens
instantaneas, entre outras atividades. •

Figura 2.5 - A Internet vista como urn conjunto de atividades.
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Essa visao ainda e limitada, pois imagina que as pessoas possam ser
definidas pelas atividades que realizam. A abordagem e muito simp lis-
ta e con fun de a acao com a intencao, ou seja, voce busca pessoas que
participam de uma rede social, mas ignora 0 que elas foram fazer hi e
as outras atividades que sao realizadas a partir da rede. Em geral, isso
leva a empresa a cair na armadilha de irnaginar que pode manipular ou
interferir nas atividades do consumidor, e que a atividade realizada e
automatica ou compulsiva.

Urn exemplo disso e 0 investimento no chamado publieditorial, uma
palavra criada para definir 0 post pago por uma empresa para que urn
blogueiro fale bern de urn produto. Por se supor que 0 blogueiro tern mi-
lhoes de leitores, se infere que os leito res estao ali para ler passivamente
o blog, e que ele, 0 blogueiro, de fato tenha influencia sobre seus leitores
a ponto de moldar sua intencao de compra, como acontece na televisao
com os jornalistas ou os apresentadores que sabidamente influenciam
sua audiencia,

Assim, 0 publieditorial usa a analogia entre blogueiros e apresenta-
dores de televisao, imaginando que se 0 blogueiro escreve falando bern
sobre urn produto, ele de fato influencia 0 consumidor, ja que este esta ali
para ler os posts de urn blogueiro que confia e respeita. Essa concepcao,
entretanto, ignora a real intencao do internauta no momenta ern que esta
lendo 0 post. Ele pode ler 0 blog simplesmente porque acha 0 blogueiro
polernico ou divertido, sem dar a menor importancia para sua opiniao,
desejando apenas se divertir. E como querer anunciar urn produto den-
tro de urn program a de humor. A tatica pode nao funcionar porque 0

consumidor naquele momenta pensa que tudo que e falado e uma piada
ou tern a intencao exclusiva de entreter.

Outra situacao e 0 consumidor que pode estar ali simplesmente porque
a pesquisa no Google 0 levou para aquela pagina do post. Ele vai perceber
que 0 post e materia paga e vai voltar para buscar Dutra Informacao mais
isenta em Dutro blog. Para pesquisar urn produto, muitos consumidores
dicam em todos os links da primeira pagina de resultado da pesquisa
do Google, olham uma por uma e fecham aquelas que nao interessaram.
Nesse processo, 0 internauta de fato acessou a pagina do post publiedi-
torial, mas nao deu a menor irnportancia a seu conteudo.
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Portanto, como as vis6es baseadas em tecnologia da Internet e ativi-
dades do consumidor sao incompletas e falham, ternos que adotar uma
nova visao sobre 0 marketing na Internet. Essa visao deve ser mais ampla
e baseada em fatores mais confiaveis e permanentes. Deve perrnitir que
tenhamos algum controle sobre 0 resultado das acoes de marketing e dar
rnais eficiencia a essas acoes.

Como dito anteriormente, quando falamos em marketing digital
est amos falando sobre pessoas, suas historias e seus desejos. Estamos
falando sobre relacionamentos e necessidades a serem atendidas. Assim,
a visao que mais se aproxima da realidade e baseada no comportamento
do consumidor e considera que 0 Internauta e 0 mesmo consumidor, 0

mesrno ser humane, que tambem assiste a televisao, le jornais ou revistas,
ouve radio, trabalha, passeia e vive como um cidadao comum. f: como
se diz: a Internet e feita de pessoas.

Uma visao baseada no comportarnento considera que 0 consumidor e
o centro da Internet e que seu comportamento, intencao, desejo e neces-
sidades e que devem ser levados em consideracao, Uma visao base ada no
comportamento do consumidor considera que as pessoas estao presentes
na Internet para interagir em quatro atividades basicas:

• Relacionamento

• Diversao

• Informacao

• Cornunicacao

Esse modele simples mostra os quatro eomportamentos do eonsumi-
dor on -line e perrnite analisarmos com mais profundidade e clareza cada
uma das atividades realizadas na Internet, bern como entender as moti-
vacoes no usa de eada uma das tecnologias existentes. 0 uso do modelo
permite entender que 0 consumidor usa 0 Google principalmente para
buscar informacoes e nao para encontrar sites, portanto, dara mais atencao
ao conteudo do que a qualquer publicidade. Surge entao a necessidade
de se eriar uma estrategia de marketing baseada em conteudo, sobre a
qual falaremos no capitulo 3.
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A visao baseada em comportamento permite entender tambem que
o consumidor esta inserido em uma rede social para se relacionar e,
portanto, esta menos suscetivel a publicidade do que quando esta frente
.J. televisao, Dai a necessidade de uma estrategia de marketing baseada
ern relacionamento, que discutiremos no capitulo 4.

Assim, a visao baseada no comportamento do consumidor permite
analisar e definir estrategias de marketing muito mais adequadas a cada
urn dos ambientes e a cada uma das situacoes presentes na Internet. Essa
visao nos leva naturalmente ao modelo de marketing digital que sera
apresentado a seguir, urn modelo flexivel e rnutavel que se adapta aos
movimentos da Internet e a suas inovacoes por nao estar centrado nem
na tecnologia atual nem nas atividades possiveis na rede, mas centrar-se
no consumidor que nela navega.

~Iodelo para 0 marketing digital .

A inovacao constante da Internet torna dificil a definicao de modelos, e ha
os que preguem que 0 ideal e nao haver nenhum modelo, garantindo que
YOCe esteja sempre se adaptando a realidade e as mudancas. Na pratica,
no entanto, seja para fins didaticos seja para permitir a organizacao de
acoes efetivas de marketing, voce tern que trabalhar com urn modelo. Sem
de, 0 planejamento estrategico, tatico e operacional se tornam inviaveis.

Contudo, urn modelo pode ser suficientemente flexivel para sobreviver
as mudancas e inovacoes e ainda assim cumprir sua funcao didatica e
operacional. Tudo depende do centro adotado para 0 modelo, ou seja,
nos valores nos quais ele e baseado. No livro Os 7 habitos das pessoas aI-
tamente eficazes, Stephen R. Covey fala sobre a necessidade se estabelecer
urn centro para 0 que ele chama de Circulo de lnfluencia, no quallidamos
corn nossas visoes e valores, e a partir do qual ajustamos as lentes que
usamos para observar 0 mundo.

Segundo Covey, 0 centro e a fonte de nossa seguranya, orientacao,
sabedoria e poder, e os varios centros que as pessoas adotam definem
seus modelos de comportamento e sua visao de mundo. Por fim, 0 autor
propoe que a forma mais eficaz de agir e colocar nOS50 centro em nossos
prindpios, para assim poder ajustar nossa lente para uma visao mais
proativa e eficaz.
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Da mesma forma, quando adotamos uma visao baseada no compor-
tamento do consumidor estamos adotando 0 consumidor como centro,
estamos colocando-o no centro de nossos principios. As empresas, 0

marketing, a comunicacao e a publicidade devem ser focadas no consu-
rnidor, pois essa e a {mica fonte que permite a sobrevivencia da empresa,
seu crescimcnto e a obtencao de lucros duradouros. Nada rnais eficaz do
que adotar uma estrategia de marketing digital tendo 0 consumidor como
centro de nosso circulo de influencia, e olhando por essa lente, fixando
seu comportamento como base de nossa estrategia,

Assim, 0 modelo de marketing digital centrado no consumidor e
baseado em seu comportamento sed. eficaz e flexivel, principalmente
porque esta base ado nos principios corretos e naquilo que realmente
importa para as empresas e para 0 marketing: 0 consumidor. Esse modele
mostra que, embora as acoes estrategicas, taticas e operacionais de uma
campanha de marketing digital possam ser diferentes, dependendo da
cmpresa e de cada cenario, as tecnicas de marketing que se baseiam no
comportarnento do consumidor sao igualmente aplicaveis ao marketing
digital, desde que aplicadas corretamente a cada urn dos ambientes e
atividades presente naquele momento na Internet.

Dessa forma, 0 aspecto mutavel nesse modele nao se refere as estra-
tegias, pois estas sao baseadas no comportamento do consumidor, mas
sim as acoes taticas e operacionais, que utilizam os meios vigentes na
tecnologia atual. A tabela 2.1 mostra a relacao entre as estrategias de
marketing, as estrategias do modelo de marketing digital e suas aplica-
coes operacionais.

Essa abordagem nos leva a seis estrategias de marketing digital, centra-
das no comportamento do consumidor, permitindo definir as atividades
a serern realizadas (acoes taticas) e as tecnologias a serern empregadas
na implantacao da acao (acoes operacionais), criando urn planejarnento
estrategico de marketing digital eficaz, completo e abrangente.

Alem das seis acoes estrategicas que apresentamos, a Internet viabiliza 0

uso de mais uma delas: 0 monitorarnento dos resultados, tao importante no
mundo empresarial e de diftcil implernentacao no marketing tradicional.
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Tabela 2.1 - 0 marketing e a Internet-- -._- '_"'-r::'" _-- -,-----.~ ...~ ..-i Estrategia de Estrategiade I A~oestaticas e ITecnDlogiase plata- . .
! ~arketing _ . marketing di9itaiL operaCionai~ ! forrn::.::r:adas I caPltul:

[Comuniea9ao . . Gera~aode contsudo r Blogs I
I corporatva Marketingde conteudo . M rk tl do' ~EO'SEM 3 e 10IRela~es publicas I a e Ing e usca . s I

Marketing de relaeio- A(foes em redes socials I Orkut. Twitter.Facebook,' 4
~men~ _ _ _ .-t-A96es com blogueiros ~ouTube.Llnkedln etc_.-f
I Newsletter I
Marketingdireto E·rnallmarketing ! Promocoes ; ~;;il I

~ ~~ La_n~(fa_m_en_ro_s___ I .
Publicidade e propa- I Postagem de videos, Redes socials I
ganda Marketing de Marketing virat anlma¢es e m(lsicas I ~ouTube
guerrilha __ _ ~bIICa(fiiOdeWidgeIS ~idgetsvir~.- -r- --1
Publicidade e propa- , Banners I Sites e blogs I

Podcast e videocast
ganda I Widgets ' Midiassodas 7 e 11 I
Branding I GoogleAdWords._ .___ .• Jogos on-llne -+. -1

I
Pesquisa de I Buscas e clipping , Google I
mercado Moniloramento de marca ~Redes secas _8_e 9 J

,8randi~__ _ __ ~onjjora'!lentodemjdia~_Clippln~ ___l

5

6

A irnportancia do monitoramento fica evidente no famoso modelo
PDCA (Plan, Do, Check, Act, ou Planejar, executar, verificar e agir), pro-
posto por Walter Shewhart e depois popularizado por Edwards Deming,
que ernbora renorneado de varias formas, continua sendo a formamais efi-
ciente de implementacao de projetos, inclusive de marketing e propaganda.

Ern uma palestra oferecida pela Gerdau, durante 0 lancamento do Pre-
mio Sucesso Empresarial, uma parceria do Sebrae, IBQP e Grupo Gerdau,
urn dos diretores do grupo falava sobre como 0 PDCA era utilizado na
empresa e como fazia parte da cultura de planejamento estrategico do
grupo. 0 palestrante comentava que ele foi utilizado durante 0 processo
de internacionalizacao do Grupo, que comecou com as atividades de
exportacao para 0 Chile, e em muitos outros projetos estrategicos, que
fazern parte da historia de sucesso da Gerdau, Nao e a toa que 0 PDCA
e urn dos ensinarnentos passados na iniciativa do Sebrae, com 0 TBPq
buscando incentivar empresas e empresarios a se tornarem rnais corn-
petitivos no mercado.

o modelo PDCA se baseia na ideia de que em qualquer projeto se
deve planejar, executar, verificar e agir, corrigindo os rumos da acao,
Mas embora as seis estrategias de marketing digital apresentadas per-
mitam planejar e executar acoes na Internet, e necessario monitorar os
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resultados dessas acoes para que se possa controlar e agir na correcao de
rumos. Assim, 0 marketing digital completo deve ser composto por sete
acoes estrategicas:

• Marketing de conteudo

• Marketing nas midias sociais

• Marketing viral

• E-mail marketing

• Publicidade on-line

• Pesquisa on-line

• Monitoramento

Esse conjunto de acoes estrategicas nao so uti liza a modele consistente
de implantacao proposto por Shewhart e Deming como tambem adota a
eficacia do modelo centrado em principios defendidos por Stephen Covey.

Para finalizar nosso modele de aplicacao do marketing digital, temos
que considerar que, ao contrario do marketing convencional, na Internet
os consumidores estao sempre inseridos em varies ambientes e contextos,
de forma interligada e dinamica. Isso significa que cada acao estrategica
isoladamente pode e interferira nas outras e. em muitos casos, e diflcil
separar de forma exata uma acao estrategia de outra.

Voce nao deve pensar nas sete acoes estrategicas do marketing digi-
tal como estrategias avulsas, atividades isoladas au especialidades. Nao
pense em caixas fechadas. Para entender a interdependencia entre elas,
voce deve pensar em cada uma como os fios de uma teia tecida por uma
aranha. Embora parecam mais adequadas para acornodar ideias e objetos,
as caixas sao rigidas e so acomodam aquila que se adapta a seu formato.
Ja as espertas aranhas criaram, com suas teias, urn metodo muito mais
dinamico, flexivel e ao mesmo tempo resistente para acoma dar 0 que
Ihe interessa.

Embora sejarn sete acoes estrategicas, cada uma produzira varias acoes
taticas e operacionais. Cada acao deve ser vista como urn fio da teia que esta
sendo tecida. A acao estrategica orienta a direcao do fio, mas eo conjunto
da teia e a quanti dade de fios tecidos que gerarn a consistencia do resultado.
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Ainda que a teia seja composta pelos fios principals, que vao do centro
para fora, ela so se sustenta por causa dos fios que correm circularmente
a tela, interligando e dando estrutura aos fios principals, como mostra a
figura 2.6. Isso tambern acontece corn 0 marketing digital. E a interacao
entre as diversas acoes taticas e operacionais que produz sinergia e gera
eficacia e consistencia aos resultados obtidos.

Conteudo Midias Sociais

Pesquisa Publicidade

Figura 2.6 - Visao ampla do marketing na Internet.

A imagem de teia ilustra bern 0 conceito do marketing digital, com
suas seis dirnensoes estrategicas, com 0 monitoramento ao centro garan-
tindo 0 controle dos resultados. E tambem assim que a aranha sabe de
tudo que se pass a na teia, pois qualquer movimento em urn fio produz
uma vibracao no centro que informa a aranha que esta na hora de agir.

A teia tambern ilustra outro conceito fundamental do marketing digi-
tal: a necessidade de coordenacao e interacao entre as acoes estrategicas.
Pensar em uma acao isolada e tao fragil quanto a teia de uma aranha
quando esta somente com alguns fios.

A newsletter do e-mail marketing funciona melhor se transmite infor-
rnacoes relacionadas ao marketing de conteudo, e as midias sociais ajudam
a divulgar 0 conteudo e a potencializar 0 marketing viral. E somente com
o monitoramento do site, das redes sociais e do marketing viral e possivel
entender as motivacoes do consumidor e o resultado das acoes.
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Toda essa inrerdependencia entre as acoes estrategicas do marketing di-
gital perrnite afirmar que a melhor forma de planejar suas acoes e trabalhar
com cada uma das sete de forma coordenada, aumentando a amplitude de
cada acao e permitindo que uma acao ajude a potencializar a outra.

Assim, a construcao do marketing digital deve seguir 0 exemplo da
aranha quando constroi a teia. Ela estica alguns fios principais e depois
vai tecendo do centro para fora, em urn movimento similar a uma espiral
que ao mesmo tempo aumenta 0 alcance e a resistencia de sua teia.

Resumindo: 0 marketing digital deve ser encarado como urn conjunto
de setes acoes estrategicas, cada uma criando acoes taticas e operacionais,
de forma coordenada e interdependente, gerando sinergia e resultados.

Vamos entao analisar resumidamente cada uma das acoes estrategicas,
que depois serao exploradas de forma detalhada ao Iongo do livro.

Marketing de conteudo
Como vimos nessa breve viagem pelos conceitos da Internet, dois ele-
mentos sao fundamentais na rede: 0 conteudo dos sites e as ferramentas
de bus ca. Como 0 consumidor se acostumou a procurar urn site em uma
ferramenta de busca, e estas sao baseadas na pesquisa por palavras-chave,
o conteudo dentro de urn site e a primeira e mais importante forma de
comunicacao com 0 consumidor conectado. POf mais que voce anuncie
na midia on-line publicando banners em grandes portals, a maioria dos
novos acessos comecara mesmo pela busca por meio de palavras-chave.

Considere que cerca de 90% dos internautas iniciam a navegacao pelas
ferramentas de busca, e que mesmo que voce anuncie nelas, por meio de
links patrocinados, menos de 10%deles acessarao seus anuncios. Assim,
resta urn enorme contingente de 80% dos internautas que navegam com
base no conteudo dos sites e blogs, e nao na publicidade, seja qual for seu
formato. Trata-se de uma enorme audiencia que esta buscando informa-
<roes,parte delas ligadas a seu negocio, e, portanto, de dientes potenciais.

Para conseguir trazer para seu site essa enorme audiencia que esta
buscando informacoes ligadas a seu negocio, voce tem que considerar wna
estrategia de marketing de conteudo para seu site. Assim, e fundamental
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que voce planeje, erie e publique conteudo em seu site para torna-lo
mais visivel na Internet e mais atraente ao consumidor. Isso representa
o marketing de conteudo, do qual falaremos no capitulo 3.

Uma palavra sobre 0 marketing de busca

As ferramentas de busca consistem em urn elemento-chave do marketing
de conteudo e do processo de localizacao de seu site. Assim, e importante
que voce garanta que seu site tenha uma estrutura que facilite a varredura
das ferramentas de bus ca. E igualmente importante que 0 conteudo do
site tenha as palavras-chave corretas, que permitam que seus clientes 0

encontrem quando estao buscando produtos, services e informacoes
relacionadas a seu negocio,

o marketing de busca, tambern chamado de SEM (Search Engine
Marketing), e a acao de melhorar a estrutura e os textos de urn site com
o objetivo de torna-lo mais visivel e melhorar seu posicionamento nas
ferramentas de busca. Ele utiliza uma serie de tecnicas e atividades que
chamamos de SEO (Search Engine Optimization).

o ponto fundamental e que nao e eficaz otimizar urn site se voce nao
tern conteudo suficiente. Embora seja possivel utilizar as tecnicas de SE~
em qualquer site para melhorar seu posicionamento nas ferramentas de
busca, 0 result ado obtido sera muito inferior aquele que se pode obter
com uma estrategia mais ampla, que envolva a producao de conteudo
significativo ligado a seu consumidor.

Par isso, este livro considera 0 marketing de conteudo como a acao
estrategica que engloba diversas acoes taticas, incluindo 0 marketing de
busca (SEM), e acoes operacionais, incluindo a otirnizacao para ferramen-
tas de busca (SEO). Em outras palavras, 0 marketing de busca e uma das
acoes que vamos analisar dentro das atividades do marketing de conteudo.

Muitas plataformas de criacao de sites, como 0 Ioomla, e de blogs,
como 0 Word Press, ja sao otimizadas para as ferramentas de busca, e
caso voce use uma dessas plataformas, voce nao precis ani se preocupar
tanto com 0 SE~. Mas se contratou 0 desenvolvimento de urn site, en-
tao e uma boa ideia conversar sabre esse assunto com a empresa que ira
desenvolve-Io. Falaremos disso tambern no capitulo 3.
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Marketing nas midias sodais
As midias sociais sao sites na Internet construidos para permitir a cria-
cao colaborativa de conteudo, a interacao social e 0 compartilhamento
de inforrnacoes em diversos formatos. Nessas categorias, estao incluidos
os blogs, as redes socials, os sites de conteudo colaborativo e diversos
outros modelos de sites que abrangem cornunicacao, relacionamento,
colaboracao, multimidia e entretenimento.

Os blogs sao midias sociais nas quais uma ou mais pessoas publicam
seus conteudos e diversas outras os leem e comentam. Os artigos publi-
cados em urn blog sao chamados de posts. as cornentarios sao os textos
deixados pelos leitores, normalmente apresentados junto aos posts. Ha
milhoes de blogs em todo 0 mundo, e as principais plataformas de edicao
de blogs sao 0 Blogger e 0 WordPress.

As redes sociais sao sites onde as pessoas se cadastram, registram seus
dados pessoais, nos chamados perfis, e podem se relacionar com outras
pessoas. publicando fotos, enviando mensagens e criando listas de arnigos.
Entre as principais redes sociais da Internet estao 0 Orkut, 0 Facebook,
o LinkedIn e 0 MySpace. Outra caracteristica das midias sociais e a co-
laboracao, no sentido da criacao coletiva do conteudo. Nessa area, 0 site
mais famoso e a Wikipedia, uma enciclopedia colaborativa onde todos
publicam e revisam conteudo,

Outro modele de sites colaborativos se refere aos agregadores de links
para sites, ou "social bookmarking'; que sao espa~os onde cada membro
exibe seus favoritos para que outras pessoas possam utilizar e votar nos
melhores. Dessa forma, se cria urn diretorio onde os sites sao recomendados
e classificados pelos proprios participantes. Assim, se voce quiser urn site
sobre vinhos, pode ir a um agregador ever os sites mais recomendados.
Urn dos sites mais famosos nessa categorla e 0 Delicious, pOTexemplo.

A colaboracao nas mfdias sociais foi levada tambern ao campo das
noticias, ern uma especie de jornalismo colaborativo. Os sites de conteudo
e noticias colaborativas, os charnados agregadores de noticias, como 0

Digg, 0 Reddit, 0 Rec6 e 0 Ueba, estao recheados de noticias enviadas
pelos proprios usuaries.
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Indo para a campo mais pessoal, as sites de armazenamento multimi-
dia permitem que voce salve suas fotos au videos e torne-os disponiveis
para seus amigos, para os membros do site ou para toda a Internet. Sao
uma especie de palco mundial, onde as pessoas promovem a si mesmas
com 0 nivel de exposicao que desejam, 0 YouTube, de videos, e 0 Flickr,
de fotos, sao alguns sites multimidia conhecidos e bem-sucedidos,

Como dito no inicio deste capitulo, e muito dificil c1assificar tecnolo-
gias e atividades na Internet. Assim, surgiu urn novo modelo de interacao
social, que mistura comunicacao instantanea, blogs, noticias, armazena-
mento de fotos e redes sociais, 0 Twitter. Surgiu com urn grande sucesso,
com as internautas aderindo rapidamente a seu uso.

Por fim, as midias sociais se unem aos jogos on-line e criam 0 que
chamo de mundos virtuais, uma mistura de rede social e jogo eletronico,
em que voce e urn personagem e ao mesmo tempo se relaciona com outras
pessoas. 0 Second Life e, sern duvida, a mais avancado exernplo desse
processo de fusao entre 0 video game e as redes sociais, mas ha outros
sites de destaque, como 0 World of War craft eo Club Penguin.

As midi as sociais, assim como outras midias, sao muito importantes
para qualquer estrategia ou acao de marketing. No Brasil, mais de 80% dos
internautas participam de alguma rede social, de modo que elas devem ser
entendidas e consideradas em qualquer atividade empresarial.

Mesmo que nao sejam aproveitadas em sua estrategia de marketing,
o que e um erro, au mesmo que voce nao tenha atividades na Internet,
saiba que as midias sociais sao pessoas falando corn pessoas, e muitas
vezes falando de seu negocio sern voce saber. 0 capitulo 4 aborda as
midias sociais e como usa-las nas acoes de marketing.

E-mail marketing
o e-mail surgiu como forma de comunicacao ja nos primordios da Inter-
net. Ele substituiu rapidamente diversas outras formas de comunicacao
pessoal e empresarial e par muito tempo foi a identidade das pessoas
na rede. Ernbora as pesquisas do CGI Brasil mostrern que um dos prin-
cipais motivos de acesso a Internet ainda seja 0 e- mail, ele ja nao e tao
soberano assim.
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A Geracao Y,composta pelos jovens nascidos apes 1980, utiliza muito
mais os meios de comunicacao instantaneos, como 0 MSN e 0 Skype.
Alem disso, 0 e-mail sofre muito com 0 chamado spam, 0 envio de rnen-
sagens nao solicitadas, e com os virus e golpes enviados por esse meio.
Apesar de tudo, 0 e-mail continua sendo uma das formas de cornunicacao
mais populares da Internet.

Para trabalhar 0 e-mail comoumaferramentademarketingdireto.as
ernpresas adaptaram a velha mala direta ao e-mail e criaram 0 chamado
e-mail marketing. Essa ferramenta tern crescido muito e se diferencian-
do cada vez mais com novas solucoes graficas, procurando garantir que
a mensagem de fato atinja 0 consumidor, Como toda mala direta, 0

resultado e baixo comparado ao volume de e-rnails enviados.xriando a
necessidade de envio de urn volume cada vez maior de e-mails para que
se tenha urn resultado satisfatorio.

E muito importante diferenciar 0 e-mail marketing do sparn, 0 que
nem sernpre e facil, prineipalmente se voce comprou uma lista de e-mails
que nao e sua, mas de outra ernpresa. Tambern e difieil garantir que seu
e-mail marketing nao seja confundido com virus ou golpes.

Aqui cabe uma observacao importante. A tecnologia evolui multo
rapidamente, de forma que cabe dizer que estamos utilizando aqui a
palavra e-mail no sentido mais amplo possivel Estamos chamando de
e-mail qualquer tipo de mensagem nao instantanea que possa ser envia-
da em massa para destinatarios especificos. Isso indui 0 e-mail, 0 SMS,
o MMS e qualquer outro tipo de meio de cornunicacao que exista para
enviar uma mensagem de mala direta ao consumidor. Falaremos mais
sobre 0 assunto no capitulo 5.

Marketing viral
Uma das maiores forcas da Internet e a comunicacao individual entre
urn internauta e outro, 0 chamado boca-a-boca. Como a cornunicacao
na Internet e muito rapida e as redes sociais eriam volumosas redes de
relacionamento, 0 efeito do boca-a-boea foi potencializado.

Na Internet, esse efeito de espalhar uma mensagem por meio do boca-
a-boca, com 0 envio de uma mensagem de uma pessoa a outra, cria uma
corrente que espalha a cornunicacao por milhares ou milhoes de pessoas
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sem muito esforco, Isso e chamado de efeito viral, po is se assemelha ao
que acontece com urn virus.

o marketing viral C 0 uso desse efeito para transmitir uma mensagem
de marketing e, embora esteja baseado em urn dos mais fortes conceitos
da Internet, 0 relacionamento, ele ainda e pouco usado pelas empresas.

Criar uma campanha ou uma estrategia de marketing viral requer cria-
tividade e entendimento do ser humane e suas necessidades basicas, Talvez
seja por isso que ainda poucas ernpresas utilizam marketing viral em suas
estrategias, Mas voce nao pode desconsiderar essa ferramenta, que eleva 0

marketing do boca-a-boca a urn nivel nunea antes imaginado.

Como muito Sf diz, a melhor propaganda e 0 boca-a-boca. Entao,
voce precis a saber que e possivel faze-lo na Internet de forma agil e muito
eficiente. Voce precisa saber que essa e uma grande forca na Internet, e
que rnuitas marcas e empresas estao sendo construidas ou prejudicadas
pelo efeito viral da cornunicacao on-line. Pense nisso. 0 assunto e bastante
amplo e sera mais aprofundado no capitulo 6.

Pesquisa on -line
A pesquisa e a base da atividade de marketing. No mundo real, e feita
por pessoas, com muito esforco e investimento. A Internet e uma midia
persistente, isto e, tudo que e escrito ou publicado nela permanece hi. Urn
exemplo e 0 Orkut, onde cada comunidade tern urn forum de discussao.
o conteudo que os usuaries produzern no forum da comunidade fica
registrado, podendo ser consultado anos depois.

Por ser persistente, a Internet permite pesquisas mais elaboradas e
baratas do que as pesquisas convencionais, baseadas em testes ou entre-
vistas. Em vez de perguntar as pessoas 0 que elas acham, voce pode ler
o que elas ja escreveram sobre 0 assunto,

Alem disso, a pesquisa on-line podc ser apoiada por programas de
computador, os chamados robes ou "spiders': Os robes sao aplicacoes
(softwares) que rodam nos servidores e acessam os sites na Internet,
capturando seu conteudo e 0 armazenando para ser utilizado. Diversas
empresas tern services de "clipping on-line", ou seja, captura de conteudo
selecionado, em geral baseado em palavras-chave, escolhidas pelo cliente.
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Outra frente de pesquisa on-line e a pesquisa de midias, em que se
obtem inforrnacoes sobre sites, midias sociais, blogs e foruns relaciona-
dos a urn determinado assunto. 0 capitulo 7 trata de pesquisa on-line e
suas aplicacoes.

Publicidade on-line
A publici dade na Internet se iniciou a partir dos banners publicados em
sites, copiando 0 modelo dos amincios publicitarios veiculados na mi-
dia exterior (outdoor) e impressa. Com 0 tempo e as novas tecnologias,
porem, os banners ganharam animacao, interacao, som, video e mui-
tos outros recurs os. Alem disso, novas alternativas surgiram, como os
widgets, 0 podcast, 0 videocast e 0 game marketing, e ferramentas como
o Google AdWords passaram a veicular banners com tecnologia Flash.
A publicidade on-line cresceu muito alem dos tradicionais banners.

Hoje as alternativas de publicidade on-line sao inumeras, e as tecnologias
que podem ser empregadas tambern. 0 mais importante e entender que
se trata de urn modelo diferente do modelo de veiculacao publicitaria na
televisao, no radio, na midia impressa ou na midia exterior, e copiar pecas
dessas midias para a publicidade on-line pode nao ser a melhor alternativa.

o capitulo 8 explora a publicidade on-line, abordando 0 uso dos ban-
ners publicitarios, mas tambern os widgets e os jogos on-line.

Uma palavra sobre jogos on-line
Voce pode ate achar estranho discutir esse assunto em urn livro sobre
marketing digital. Os video games, que sao uma verdadeira febre que dura
decadas e tende a crescer ainda mais, invadiram a Internet a partir do
ponto em que a tecnologia e a banda larga permitiram. Ao contrario do
que acontece com os consoles de videogame, os jogos na Internet eriam
comunidades e relacionamentos entre os jogadores.

No Club Penguin, da Disney, voce cria seu pinguim, passeia com ele e
joga on-line, mas tarnbern pode fazer amigos, trocar mensagens com eles
e criar comunidades de pinguins. logos mais elaborados, como 0 Second
Life, eriam verdadeiros mundos virtuais.
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Os jogos na Internet tern diversas aplicacoes como estrategia de
marketing. Criar jogos on-line e criar novas e agradaveis formas de re-
lacionamento com 0 publico consumidor. Eles criam interesse e atraem,
podendo ser utilizados para promocao au estrategias de relacionamento
de longo prazo. 0 capitulo 8 discute mais os jogos on-line e como traba-
lhar com des na publicidade.

Monitoramento
Uma das grandes vantagens do marketing digital e que seus resultados
podem ser medidos, 0 monitoramento e a acao estrategica que integra
os resultados de todas as outras acoes estrategicas, taticas e operacionais,
permitindo verificar os resultados e agir para a correcao de rumos ou
rnelhoria das acoes, Ele ocorre de varias forrnas, induindo monitoramento
do acesso aos sites e blogs, das mensagens de e-mail e SMS, dos videos
e widgets nas acoes virais e da visualizacao e dos cliques em banners.

As pesquisas on-line podem utilizar 0 monitoramento na coleta de
inforrnacoes para complementar as pesquisas e na comparacao entre as
conclusoes das pesquisas e as resultados das acoes de marketing. Mais
recentemente, 0 monitoramento chegou as midias e redes sociais, com
aplicacoes como 0 Post Express (www.postx.com.br) permitindo 0 moni-
torarnento das inforrnacoes veiculadas nas midias sociais como blogs,
Orkut, Twitter e outros sites colaborativos.

Ao contrario dos outros tipos de monitoramento, onde medimos
resultados de acoes criadas no marketing digital, 0 monitoramento de
midias sociais mede nao so esses resultados, mas tambem a imagem de
marcas, a opiniao de consumidores, as problemas de produtos e services
e diversas outras inforrnacoes sobre sua empresa. 0 capitulo 9 traz mais
inforrnacoes sobre 0 monitoramento e suas aplicacoes.

Uma palavra sobre 0 mobile marketing
Os novas apare1hos celulares, os Smartphones e, principalmente, a tee-
nologia 3G criaram urn novo mundo para a cornunicacao move}, e com
a convergencia a Internet passou a fazer parte desse universo movel, Al-
guns especialistas se apressaram a criar mais urn nome para 0 ja saturado
mercado de jargoes tecnologicos: 0 mobile marketing.

http://www.postx.com.br
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Nao vou entrar aqui na discussao de se 0 usa dos celulares e aparelhos
rnoveis no marketing e na publicidade deva ou nao ser urn novo marketing.
No entanto, este livro coloca a mobilidade na posicao que considero mais
apropriada. Considero os aparelhos moveis como mais uma midia dentro
do conjunto de tecnologias convergentes, tipico deste seculo,

Veremos mensagens de texto para celulares e SMS no capitulo 5, sobre
aplicativos para celulares e Smartphones, os chamados widgets rnoveis
no capitulo 8 e ringtones, voice tones e outros produtos para celulares no
capitulo 7. De resto, 0 acesso dos cclulares a sites, blogs, videos, midias
e redes sociais funciona como urn navegador de Internet movel e afeta
muito mais a tecnologia de construcao das paginas dos sites, para permitir
a correta visualizacao, do que as estrategias de marketing e publici dade.

Assim, voce vera ao longo deste livro que a mobilidade deve ser en-
carada como parte do conjunto das midias da Internet, sendo adequado
considerar 0 acesso do consumidor por seu celular ou Smartphone nas
etapas de sua estrategia de marketing digital de forma integrada e natural.

o que vimos ate aqui
Neste capitulo vimos os principais termos utilizados na Internet e os
conceitos do marketing digital. A ideia e que voce tenha uma visao am-
pia do que esta presente no ambiente on-line e urn modelo conceitual
de como vai agir nele em suas acoes de marketing. A partir de agora,
cornecaremos a analisar em detalhes a irnplantacao do marketing digital,
mas e importante que voce nao perea a visao de conjunto,

o que vimos no segundo capitulo serviu tambem para que voce per-
ceba as possibilidades da Internet e as oportunidades que cia pode criar,
Espero que voce tenha visto que nao estamos mais, ja faz algum tempo,
falando de sites e e-rnails. Estamos falando de urn mundo de possibilida-
des criado na Internet, que permite que voce faca mais e melhores nego-
cios, com custos cada vez menores e consumidores cada vez mais fieis,

Mas lembre-se, a Internet e de quem faz. Entao mexa-se, mergulhe no
rio e conheca 0 seu reino.



CAPITULO 3

Marketing de conteudo

o conteudo e rei.

- Bill Gates

o terceiro capitulo aborda 0 marketing de conteudo, qual a importan-
cia do conteudo para 0 consumidor e como ele pode ser utilizado em
blogs corporativos, Apresenta exemplos e urn roteiro pratico do uso do
marketing de conteudo nas acoes de marketing, campanhas publicitarias
e acoes de cornunicacao.

"0 conteudo e rei" virou um mantra na Internet dos dias atuais, mas
quem disse isso pela primeira vez foi nada menos que Bill Gates em urn
artigo publicado com 1996,com 0 titulo "Content isKing'; onde eleexpun ha
sua opiniao sobre 0 futuro dos negocios: "0 conteudo e como imagino que
boa parte do dinheiro de verdade sera ganho na Internet': Essa profecia,
feita ha mais de uma decada, se tornou realidade nos dias atuais e criou a
oportunidade do uso do que chamo de marketing de conteudo.

Antes de falar sobre marketing de conteudo, porern, e preciso entender
primeiro a importancia do texto na Internet e, portanto, falarernos urn
pouco sobre a historia da evolucao do conteudo na rede.

A Internet sempre foi, desde sua origem, baseada em sites, com pagi-
nas de texto e seus hiperHnks (as palavras grifadas nas quais voce dica e
provoca uma acao, como ir para outra pagina de texto). Nos primordios
da Internet, entretanto, ou voce conhecia 0 endereco (URL) de urn site ou
procurava em catalogos on-line, semelhantes a uma enorme lista telefo-
nica. Nesses catalogos, voce procurava os sites por categoria ou assunto.
Assim, se voce queria procurar uma informacao sobre carros, clicava na
categoria "autornoveis" e via os sites dassificados nessa categoria.

81
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Quando surgiu 0 Yahoo!, e na sequencia, uma infinidade de outras
ferramentas de busca, tudo mudou. Voce nao precisava mais conhecer 0

site ou 0 assunto, apenas definir 0 que queria procurar digitando algumas
palavras na caixa de texto e clicando em "buscar" Pronto! A ferramenta
de busca fazia todo 0 trabalho e mostrava uma lista de sites relacionados
as palavras digitadas. Se quisesse obter inforrnacao sobre carros da FIAT,
digitava "carros Fiat", e a ferramenta de busca trazia uma lista de sites
relacionados aos carros da marca, como sites de concessionarias, revistas
especializadas e os sites da propria fabrica.

Assim, no inicio, as pessoas usavam as ferramentas de busca e seus
resultados para buscar por sites, produtos, services e empresas que, em
geral, ja conheciam ou que imaginavam existir,

Com 0 tempo, as ferramentas de busca evoluiram e se sofisticaram.
Infelizmente, a maioria dos sites, nao. Eles se multiplicaram feitos mos-
cas e ficou cada vez mais dificil encontrar urn site util, Por outro lado, 0

consumidor evoluiu e se sofisticou. Ele nao queria mais ler os folhetos e
catalogos dos produtos das empresas nern ouvir suas opinioes sobre si
mesmas. 0 consurnidor queria mais, muito mais.

Contudo, urn dia surgirarn os blogs, termo derivado de weblog, uma
evolucao dos diarios on-line, mantidos em algumas redes sociais como
a Usenet, onde as pessoas podiarn escrever sobre suas vidas pessoais e
profissionais. 0 blog se popularizou no inicio de 2000 por meio do Blogger
(WMN.blogger . com), umaferramenta da Pyra Labs que perrnitia que qualquer
urn sem conhecimento tecnico criasse e mantivesse seu proprio blog. 0
que isso rnudou? Tudo!

As pessoas comuns cornecaram a criar seus blogs e neles escrever sobre
o que rnais gostavam. A Internet passou a estar recheada de inforrnacoes.
Inforrnacoes gratuitas, criadas por pessoas que escreviam simplesmente
porque eram apaixonadas par urn tema. Elas nunc a tinham tido chance
de expor seu conhecimento, e 0 blog era perfeito para isso. Eram pessoas
que queriam divulgar seu conhecimento, e nao vender produtos.

Para que voce entenda por que isso mudou tudo, darei urn exemplo.
Voce e urn amante do ciclismo e sempre usou as ferrarnentas de busca
para ler sobre novos produtos dos fabricantes do setor. Imagine sua
surpresa ao de repente encontrar em suas busca descricoes pessoais de
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outros amantes do ciclismo sobre suas experiencias com passeios e equi-
pamentos, Textos muito mais ricos e divertidos do que os enfadonhos
folhetos sobre produtos que voce estava acostumado a encontrar nos sites
dos fabricantes de bicicletas e acessorios.

Como em todas as areas do conhecimento humano, sempre hi mi-
lhares de aficionados pelo mundo. Imagine entao a quantidade de infor-
macoes titeis e relevantes que surgiram, quase da noite para 0 dia, nos
resultados das ferramentas de busca.

Os textos criados por esse batalhao de "blogueiros" termo que define
quem escreve em urn blog, passou a ser tao import ante para 0 consumidor
quanta as paginas cuidadosamente elaboradas por redatores especialistas,
contratados para produzir 0 site de uma grande corporacao. A Internet
deixou de ser uma rede de computadores com milhoes de sites e passou a
ser uma rede de pessoas, milhoes de pessoas, que produzern e consornem
conteudo, em todas as areas do conhecimento humano.

Relevancia do conteudo
Hoje, quando 0 consumidor tern uma necessidade, ele busca em prirneiro
lugar em uma ferramenta de busca como 0 Yahoo! ou 0 Google. Quase
90% das visitas na Internet se iniciam assim. Voce precis a encontrar urn
restaurante para jantar, quer saber mais sobre insonia, seu filho tern uma
pesquisa escolar ou voce quer mudar a escola de seus filhos no ano que
vern. Automaticamente, voce pensa em pesquisar. Tudo passa por uma
ferramenta de busca, mesmo quando a navegacao se inicia em urn porta),
pols voce resolve procurar 0 restaurante em urn conhecido portal de sua
cidade. Em seguida, voce pensa: "Mas sera que esse restaurante e born?" ou
"0 que estao falando sobre ele?" Entao vai buscar a inforrnacao desejada
usando uma ferramenta de busca.

As ferramentas de busca, em conjunto com os blogs, transformaram
as pesquisas por produtos em pesquisas por informacoes. Elas se espe-
cializaram cada vez mais em encontrar sites, capturar seu conteudo e
relacionar 0 conteudo a palavras-chave, a fim de apresentar urn resultado
muito mais rico e util para quem pesquisa. Os blogs se especializaram
em publicar conteudo relevante sobre assuntos especificos, e como sao
milhoes de blogs, eles formam uma enorme biblioteca de conteudo,
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o consumidor passou a buscar informacao util e relevante, ou seja,
conteudo, antes de qualquer outra coisa. 0 conteudo pode vir no formato
de texto, comparacao entre produtos, comentarios sobre produtos, video,
audio etc. Nao importa 0 formato: tudo acaba sendo informacao para 0

consumidor.

Assim.o conteudo de urn site passou a ser mais importante do que seu
endereco (URL) ou a propaganda que se faz dele. Hoje, os consumidores
encontram conteudo, nao sites. E a primcira coisa que eles veem como
resultado da ferramenta de busca c urn pequeno resumo do texto, que
faz parte do conteudo do site ou blog. S6 depois que 0 consumidor se
interessou pelo resumo do conteudo oferecido e que ele clica no link da
ferramenta de busca e vai para 0 site correspondente.

Nessa prirneira visita, 0 consumidor lera rapidamente 0 texto, para ver
se 0 que ele procura esta escrito ali. Se estiver, ele fica, se nao estiver, ele vai
embora em segundos, com urn simples clique no botao de "Pagina anterior"
do navegador. Mesmo se ele ficar, depois de ler 0 que queria ele so guardara
o endereco do site se perceber que ali ha urn manancial de inforrnacoes a
respeito do tema. Assim, 0 volume de conteudo e tao importante quanta
sua qualidade, utilidade e relevancia para o consumidor.

YouTube, por que ele vale tanto?
Para reforcar a ideia sobre relevancia do conteudo, falaremos urn poueo
sobre 0 que considero urn dos maiores exemplos da importancia do eon-
teudo para 0 consumidor e como ele cria relaeionamentos duradouros.
Vamos falar do YouTube.

Quando falamos em conteudo, pensamos ern texto. Essa e a forma
mais direta, simples e barata de atingir seu consumidor. Mas nem s6 de
texto vive a Internet. Em Fevereiro de 2005, dois jovens resolveram criar
uma empresa de Internet para oferecer urn service bastante simples e
pratico, Aproveitando a expiosao do consumo das cameras e filmadoras
digitais, os dois criaram urn site que permitia salvar seus videos caseiros
e publica-los na Internet, para que outras pessoas e amigos pudessem
assisti-los. Nascia 0 YouTube.

Assim, como no surgimento dos blogs, 0 YouTube criou a possibi-
lidade de 0 consumidor se expressar sobre urn assunto, ou tema, mas
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nao em texto, e sim em video. Como 0 ser humane e basicamente urn
ser visual, 0 YouTube causou urn forte impacto nas pessoas, e milhares,
e aos poucos, rniihoes delas cornecaram a usar as services do YouTube
para enviar todo tipo de video.

Por outro lado, cansadas da pauta dos program as da TV aberta e
fechada, as pessoas comecaram a se interessar por aquela enorme oferta
de videos, alguns engracados, outros curios os e ate muitos educativos.
Novamente, como nos blogs, 0 consumidor se tornou 0 criador, produtor
e consumidor do conteudo publicado em video, e 0 YouTube foi urn dos
empreendimentos de crescimento mais rapido que se tem noticia,

Tamanho sucesso fez com que, em 2006, dez anos depois da profecia
de Bill Gates, uma das maiores empresas do planeta, 0 Google, comprassc
o YouTube, uma pequena empresa de conteudo de video on-line, por US$
1,65 bilhao, Uma cifra realmente impressionante, mas que se entendida
corretarnente, Ianca uma luz sobre 0 valor do marketing de conteudo.

Quando 0 Google comprou 0 YouTube nao havia sequer uma definicao
clara de como viabilizar financeiramente a empresa, au seja, como ganhar
dinheiro com ela. Mas 0 YouTube tinha duas coisas muito valiosas que
serao abordadas neste livro: capital social e conteudo.

o capital social, do qual falaremos no capitulo 4, sobre midias sociais,
representa 0 conjunto de milhoes de pessoas cadastradas e utilizando
o service, Esse grupo de pessoas que ja conhecia, usava e confiava no
YouTube e que gostava de seu conteudo formava 0 capital social do site,
e essa e a grande moeda do futuro proximo.

Ja 0 conteudo foi criado pelo acumulo de centenas de milhares de
videos, formando uma mass a de conteudo util ate para aqueles que no
futuro entrarao na rede. Nesse ponto, a conteudo e muito forte. Se voce
publica urn video ensinando alguem a andar de skate, esse video e urn
conteudo que pode ser usado milhares de vezes por geracoes a fio.

A soma do capital social com 0 acervo de conteudo cria urn ativo
economico, que nos dias atuais tern rnais valor do que muitas industrias
ou empresas, afinal, quantas empresas valem mais de US$ I bilhao? Essa
soma cria algo tao poderoso como qualquer midia, cria urn grupo fiel
de consurnidores, que visitam () site regularmente e acreditam que ele e
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relevante. Esse e 0 ativo do YouTube: pessoas e conteudo em video, mi-
Ihoes de pessoas assistindo milhares de videos todos os dias.

E importante observar, no entanto, que, na historia do YouTube, 0

capital social so surgiu por causa do conteudo em video acumulado ao
lange do tempo. Assim 0 conteudo, como previsto por Bill Gates, foi 0

grande responsavel por to mar 0 YouTube uma emprcsa bilionaria.

A estoria da empresa de taxi
Se falar de bilhoes de dolares, do Google ou do YouTube parece muito
distante de voce, vejamos urn exemplo mais corriqueiro. Imagine que
voce seja dono de uma empresa de taxi em sua cidade e ja tenha pensado
na grande oportunidade que a Lei Seca, que impede que se dirija apos
o consurno de alcool, representa para sua empresa. Voce ja imaginou
quantos casais querem ir a urn restaurante tomar urn born vinho e nao
vao porque estao preocupados com a direcao na volta?

Voce pensa entao em fazer urn convenio com os restaurantes da ci-
dade, mas isso e demorado e caro. Afinal, sao centenas de restaurantes e
muitas empresas de taxi concorrendo nesse setor. Voce tern urn produto
com uma boa demanda, uma boa oportunidade de mercado, mas uma
concorrencia feroz. Isso parece familiar?

Agora, imagine se voce criasse urn blog no site de sua empresa e come-
casse a escrever sobre os restaurantes Iocais. Toda vez que urn motorista de
sua empresa levasse ou buscasse urn cliente em urn restaurante, ele coletaria
impressoes sobre 0 estabelecimento e 0 colocaria no blog. Elepoderia pedir
ainda que os dientes entrassem no blog e comentassem sua experiencia.
Corn 0 tempo, voce teria centenas de informacoes sobre os restaurantes de
sua cidade, corn dicas e impressoes dos clientes de sua empresa.

Mas por que alguern criaria urn blog sobre restaurantes em urn site de
uma empresa de taxi? Simples: porque e 0 que seu consumidor procura
no exato momento antes de decidir se vai de carro ou de taxi para urn
restaurante. Entendeu?

Na pratica as ferramentas de busca passam a apresentar seu conteudo
como relevante quando 0 diente busca inforrnacoes sobre urn restauran-
teo Nos resultados aparecem as opinioes e irnpressoes que sua empresa
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coletou. 0 diente clica e vai para 0 relato de urn casal que teve otimas
recordacoes de sua comemoracao de aniversario de casamento e do vi-
nho maravilhoso que des escolheram. Enquanto 0 consumidor Ie sobre
as impressces dos varies clientes do restaurante, e1eesta no site de sua
empresa de taxi, onde pequenos banners, bern elaborados, sugerem que
ele pode ir e voltar do restaurante de taxi, sem se preocupar com a Lei
Seca. Qual 0 resultado? Centenas de novos clicntes, que nao procurarao
outra empresa de taxi e que ja optarao por voce antes de perguntar, na
saida do restaurante, sobre seus concorrentes.

Isso e marketing de conteudo, Voce presta urn servico gratuito, util e
relevante para seu diente, e ele passa a ter a marca da sua empresa fixada
em sua mente. "Voce e 0 cara que me ajudou a escolher 0 restaurante',
"voce e 0 cara que ajuda os casais a terem agradaveis jantares" e "voce e
o cara que oferece a ida e a volta de taxi".

Criacao do marketing de conteudo
o marketing de conteudo e ° usa do conteudo em volume e qualidade
suficientes para permitir que 0 consumidor encontre, goste e se relacione
com uma marca, empresa ou produto. Portanto, marketing de conteudo
e uma das fcrramentas on-line disponiveis para utilizacao em sua estra-
tegia de marketing.

Nao se trata de "disfarcar" seu catalogo de produtos ou eriar uma
mensagem subliminar para ° consumidor dentro de urn texto. Trata-se
de aproveitar a dinamica ja criada na Internet, entre consumidores e
ferramentas de busea, e utilizar isso a seu favor.

A ideia e gerar conteudo genuino, util e relevante para 0 consumidor,
isento de interferencia comerciaL E ser util de fato, como uma radio
informando 0 melhor eaminho em urn momento de eongestionamento,
ou urn canal de televisao divulgando inforrnacoes de prevencao em urn
momenta de epidemia.

Entretanto, °marketing de conteudo tern suas regras. Existem coisas
que funcionam e outras que nem tanto. Voce preeisa pensar em seu
consumidor e no que ele precisa e em como gerar esse conteudo de uma
forma economicamente viavel, afinal, voce nao e urn jornal ou uma re-
vista. Entao, 0 primeiro passo e planejar.



88 ABiblia do Marketing Digital

Planejamento do conteudo

Criar conteudo requer, sobretudo, planejarnento. 0 conteudo deve ser
parte de uma estrategia de comunicacao mais ampla. Como na est6ria
da empresa de taxi, devemos ter uma visao clara de que conteudo gerar
e qual sua finalidade.

Antes de sair por ai criando urn blog au escrevendo no Twitter, temos
que ter urn planejamento a partir da estrategia de cornunicacao e da men-
sagem que queremos transrnitir, A estrategia e a materia-prima basica
para definicao do planejamento. A empresa de taxi que ria aproveitar 0

mercado criado com a Lei Seca e que, para isso, precisaria falar com os
casais antes de irem ao restaurante.

Com a estrategia definida, e preciso realizar 0 planejamento de con-
teudo, que consiste ern definir "Quem': «0 que", "Como" e "Onde" 0 que
e alcancado pelas seguintes etapas:

• Quem e 0 publico-alvo.

• 0 que se pretende do publico-alvo.

• Como se comporta 0 publico-alvo.

• Que informacao 0 publico-alvo busca.

• Que conteudo produzir para 0 publico-alvo,

• Como produzir esse conteudo.

Quem e 0 publico-alvo

Antes de tudo, temos que nos perguntar quem e nosso publico-alvo, com
quem queremos falar, quem queremos atingir com nossa mensa gem e
criar urn relacionamento por meio do marketing de conteudo. Essa ques-
tao inicial as vezes parece obvia, mas na maioria dos casos e resolvida de
forma muito simplista. Voltando ao exemplo da empresa de taxi, seria
mais obvio dizer que a publico-alvo e composto par "pessoas das classes
A e B".Mas esse nao eo publico-alvo, porque as criancas e os jovens nao
dirigem e, portanto, nao interessam a empresa de taxi.
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Quando me refire a publico-alvo, penso em algo mals especifico,
como "os casais, entre 25 e 55 anos, das classes A e B que estao indo a
urn restaurante na minha cidade" Isso e uma boa definicao de publico-
alvo. Se voce acha que seu publico-alvo e muito amplo, divida em grupos
menores, que possam ser especificos, e trabalhe com esses grupos varias
carnpanhas de conreudo. Se voce ten tar atingir todo rnundo nao alcancara
ninguem, ou pior, atingira 0 publico errado e desperdicar a oportunidade.

o que se pretende a partir do publico-alvo

Aqui partimos para a aplicacao de nossa estrategia, 0 que eu pre tendo
fazer com esse publico-alvei Qual e meu objetivo?

Voltando ao cxemplo, a empresa de taxi queria comunicar ao publico-
alvo, aos casais, que era possivel ir a urn born restaurante, tomar urn born
vinho e se divertir sem se pre~)Cupar com a Lei Seca, desde que voce fosse
e voltasse de taxi. Assirn, ela pretendia que 0 publico-alva pen sasse nessa
possibilidade antes de sair para 0 restaurante.

Novarnente precisamos ser especificos aqui. 0 que eu pretendo ob-
ter exatamente na comunicacao com 0 publico-alvo definido? Qual e 0

resultado esperado? Nesse caso, nao e que 0 consumidor use 0 taxi, isso
e consequencia da estrategia, 0 que pretendo e que os casais penscm
nessa possibilidade exatamente antes de decidir if ao restaurante, Essa
e a ideia central.

Como se comporta 0 publico-alvo

Aqui esta uma questao que e fundamental na Internet e que discutimos no
capitulo 1: 0 comportamento do consurnidor on-line. E muito importante
que eu saiba, e se eu nao souber, que pesquise, como meu publico-alvo
se comporta em relacao ao que pretendo.

Observe que quando contei a estoria da empress de taxi, falei sabre
como se comporta aquele publico-alvo e em detalhes: 0 diente clica e vai
para 0 relato de urn casal. Enquanto 0 consumidor le, ele esta no site de
sua empresa de taxi. Ele pode ir e voltar do restaurante sem se preocupar
com a Lei Seca.
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Para definir esse comportamento de forma tao precisa, voce tern que
entender 0 comportamento geral do consumidor na Internet, como vimos
no capitulo J, e fazer pesquisas on-line sobre 0 assunto, como 0 capitulo
7 detalhara. Tudo para que voce possa pensar no comportamento de seu
publico-alvo, descreve-lo e poder definir 0 conteudo que ele procura e
quando ele 0 procura.

Que informacao 0 publico-alvo busca

Se ja sci quem e meu publico-alvo, 0 que eu pretendo dele e como ele se
comporta, esta na hora de pensar no conteudo a ser produzido. Para isso
pensaremos primeiro na inforrnacao que 0 consurnidor busca e, dessa
forma, 0 conteudo sera definido naturalmente.

A informacao que ele busca e diferente do conteudo que deve ser pro-
duzido. 0 conteudo deve ajudar 0 consumidor a localizar as inforrnacoes
nas ferramentas de busca e deve ajuda-lo, de forma sincera e relevante,
a obter a informacao desejada, Para isso, retomaremos nosso exemplo.
A informacao que os casais procuram se refere a dicas e experiencias
sobre os restaurantes que vao frequentar. E essa informacao que e mais
relevante para des.

Muitos sites e portais tern inforrnacoes sobre 0 restaurante, seu en-
dereco, 0 ambiente, os pratos servidos e os pre<;:os.Em nossa estoria,
contudo buscamos algo que faltava e que era relevante para 0 publico-
alvo: a informacao sobre experiencias e dicas de outros dientes daquele
restaurante. Esse e 0 foco da estoria narrada. Assim, sempre tenha clara a
informacao util e relevante que 0 cliente busca antes de definir 0 conteudo.

Que conteudo produzir para 0 publico-alvo

Agora, sim, hi sabemos qual inforrnacao 0 publico-alvo busca, entao
vamos definir qual conteudo devemos produzir. E importante aqui per-
ceber que estamos falando de coisas diferentes. Uma coisa e inforrnacao,
outra e 0 conteudo,

Para dar urn exernplo, retlita sobre 0 seguinte: se meu consumidor
busca inforrnacao sobre a qualidade dos restaurantes, podemos produzir
conteudo com dicas sobre os restaurantes, criar conteudo com notas e
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observacoes sobre restaurantes, compilar materias que saem na midia
sobre os restaurantes au coletar as experiencias e dicas de outros clientes
dos restaurantes. Todos os exemplos produzem a mesma informacao,
mas com conteudos diferentes.

Qual escolher? Depende da minha estrutura, do tipo de empresa e do
quanta posso investir nessa atividade. Em geral, tente produzir 0 conteudo
que seja mais simples e economico para seu caso.

Como produzir esse conteudo

Nao basta definir que quero produzir urn grande guia com notas sabre
os restaurantes de minha cidade se eu nao planejar como yOU produzir
iS80.E impressionante a quantidade de blogs sern movimentacao e sem
novos conteudos, simplesmente porque quem as criou nao pensou em
como produziria os conteudos e quanta tempo e dinheiro investiria nisso.

Por mais que voce possa contratar pessoas ou agendas para fazer esse
trabalho, e importante que voce considere 0 aproveitamento de recursos
existentes e de terceiros para produzir informacoes econteudos relevantes
e uteis para 0 seu publico-alvo. 0 que nao falta e conteudo na Internet.
Compilar esse conteudo, citando sempre a fonte, ja cria urn conteudo
util para 0 consumidor, que nao precisara navegar em 20 sites para ler
sobre um assunto.

Iarnais copie urn artigo de alguern sem citar explicitamente a fonte,
adicionando autor e link para a publicacao original.

Aproveitar jornalistas, blogueiros ou escritores para gerar conteudo
original tambem e uma boa ideia. Escrever por conta propria so e uma
alternativa se voce tiver certeza que escreve bern e que podera dedicar 0

tempo necessario para essa atividade, Se nao, esqueca a ideia.

Por firn, dentro do planejamento do como produzir, deve-se definir
o quanto produzir de conteudo. Nesse ponto e dificil definir numeros
exatos, po is isso depende do investimcnto que se quer fazer. Mas saiba
que quanto mais conteudo de qualidade, melhor. Como regra empirica,
voce deve no minimo ter um post (artigo) publica do a cada dois dias,
sendo que 0 ideal e publicar urn ou mais posts por dia.
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Isso nao quer dizer que voce tern que esc rever ou contratar alguem para
fazer isso todos os dias, A maioria das ferrarnentas de blogs tern mecanismos
que permitem que voce coloque conteudo para publicacao program ada
durante urn born periodo. Assim, par exemplo, voce pode criar sete posts
em urn dia e programs-los para serem publicados urn por dia.

Importancia do marketing de busca
Agora que falei sobre os principios do planejamento do marketing de
conteudo, vamos falar urn pouco sobre como as ferramentas de busca
ajudam seu publico-alvo a encontrar seu conteudo e sua empresa e como
colaborar para que ele seja encontrado.

Voce po de investir muito dinheiro em propaganda de urn site. Isso
sempre sera util, mas a quantidade de pessoas que buscam conteudo
sobre seu neg6cio na Internet em geral e muito maior do que 0 publico
que voce pode atingir somente com a propaganda.

Seja qual for seu negocio, provavelmente ha milhoes de pessoas
buscando, todos os dias, conteudo relacionado a ele nas ferramentas de
busca. Aconteee que ha tarnbern milhoes de resultados para cada busca,
e a esmagadora maioria dos consumidores clica nos conteudos que apa-
recem na prime ira pagina do resultado da busca.

Fazer com que, em uma parcela significative dessas buscas, seu conte-
udo apare~a na primeira pagina dos resultados de busca, de preferencia
entre as primeiros da lista, e 0 objetivo principal do marketing de busca.

o marketing de conteudo e 0 marketing de busca (conhecido tambcm
par SEM) as vezes se confundern e se misturam. Marketing de busca e
otimizar, melhorar e ajustar urn site para que ele possa ser melhor en-
contrado pelas ferramentas de busca, ou seja, c uma das atividades do
marketing de conteudo,

Existem divers as tecnicas para se fazer i550 (chamadas de SE~), e
alguns bans livros explicando 0 assunto. Alem disso, alguns softwares
como 0 WordPress ja tern a maio ria delas programadas de forma auto-
matica, Assim, este livro nao entrara em detalhes tecnicos sobre 0 SE~
e 0 marketing de busca. Entretanto, e importante que voce conheca urn
pouco sobre essas tecnicas para ajudar na composicao da estrategia e do
planejamento do marketing de conteudo.



Capitulo 3 • Marketing de conteudo 93

Entendendo a ferramenta de busca

Primeiro veremos rapidamente 0 que as ferramentas de busca fazem.
Elas utilizarn urn software charnado de robo, ou spider, que vai ate cada
site por meio de seu endereco (URl) e varre 0 texto que esta nas paginas
do site. Essa varredura e feita inicialrnente na primeira pagina do site,
e conforme 0 robo encontra links para outras paginas ele vai incluindo
essas paginas na varredura. Cada novo link aponta para uma nova pagina
que e incluida na varredura, ate que todo 0 site seja varrido e todas as
paginas sejam registradas na ferramenta de busca.

Mas todo rnesmo? Ele varre todo 0 conteudo que consegue encontrar.
Assirn, se seu site tiver uma pagina que nao tenha urn link para ela, 0 robo
nao ve e nao varre. Quer urn exemplo? Urn menu construido em Flash.

A maneira mais facil de complicar sua vida e evitar que seu site apare~a
e construi-Io todo em Flash ou tendo somente menus em Flash. Como 0

Flash produz imagens, os robes nao conseguem ler os textos no conteudo
criado em Flash e, portanto, nao varrern. Isso vern sendo alterado pelas
ferramentas de busca e pode ser que urn dia elas consigam ler esse tipo
de arquivo. Mas mesmo assim, essa varredura sera mais lenta e nao tera
tanta prioridade quanto a varredura dos textos.

Urna vez que 0 robo varreu todo 0 site, ele copia os textos que encon-
trou para 0 banco de dados da ferramenta de busca. Com seus textos em
maos, os computadores da ferramenta de busca associarn as palavras en-
contradas no texto a seu endereco (URL), e com as palavras eneontradas
no texto eriarn uma gigantesca biblioteca de palavras-chave.

No momento em que 0 internauta faz sua pesquisa na ferramenta
de busca, digitando uma ou mais palavras, ele pesquisa em seu banco
de dados todos os sites que tern as palavras procuradas e exibe em uma
listagem, chamada de resultado de bus ca. Esse resultado contern parte do
texto associado a palavra buscada, 0 nome do site e 0 link para a pagina
no site. Como em geral os resultados tern milhares ou milhoes de links,
a ferramenta de busca usa criterios proprios para definir a ordem dessa
lista, sendo que os premiados sao os dez primeiros da lista, por aparece-
rem na primeira pagina.
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Assim, voce consegue perceber uma coisa importante: sem conteudo
voce e invisivel, e sem conteudo em volume adequado, voce e quase in-
visivel. Nao adianta contratar urn excelente profissional para melhorar
seu site se ele nao tiver conteudo suficiente.

Outra coisa importante: quanta mais conteudo voce tiver em seu site,
bern arganizado e com uma pagina para cada artigo, melhor. Quanto mais
esse conteudo contiver palavras relacionadas a pesquisa do internauta,
melhor. Mas tao importante quanto tudo isso e que quem decide onde
dicar, com base no resumo de duas linhas do texto listado pela ferramen-
ta de busca, e 0 internauta. Portanto, nao se engane. Quanto melhor a
qualidade e rnais util e relevante ° texto for, melhor.

Dicas para melhorar a posicao de busca

Dentro do marketing de busca existem algumas dicas simples que po-
dem ajudar voce a evitar erros primaries quando decide trabalhar com
marketing de conteudo au mesmo produzir urn site.

• Crie conteudo util e relevante para pessoas, nao para as ferramentas
de busca.

• Crie conteudo em volume suficiente para que.voce seja encontrado.

• Tenha urna lista minima de palavras relacionadas a seu planeja-
mento de conteudo e ao comportarnento do consumidor e garanta
que estao na maioria dos textos.

• Garanta que quem criou seu site au blog gerau urn arquivo charnado
sitemap.xml, que e urn mapa do site no formato Google Site Map.

• Garanta que partindo da pagina principal e possivel chegar a todas
as paginas de seu site por meio de urn caminho com hiperlink em
texto (HTML).

• Use as ferramentas do Google, como 0 Google Webmaster Tools
(Ferramentas para vVebmasters), para verificar se seu site esta sendo
corretamente varrido.

• Use para escrever, publicar e gerenciar seu conteudo alguma fer-
ramenta que seja otimizada para ferramentas de busca, como 0

WordPress. Is50 economiza tempo e dinheiro.
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Blogs profissionais e empresariais
Ate aqui falamos de marketing de conteudo, de pIanejamento de conteudo
e de marketing de busca. Contudo, para implementar tudo issovoce precisa
de uma plataforma editorial que permita escrever, publicar e gerenciar de
forma eficiente os conteudos em seu site. E ai que entram os blogs.

Para fins didaticos dividiremos os blogs em tres grupos: os pessoais, os
profissionais e os corporativos. Os primeiros sao criados por individuos
que querem falar sobre si mesmo ou sobre um assunto de seu interesse.
o autor tern 0 objetivo de se expressar, fazer arnigos e criar debate em
torno de assuntos de seu interesse pessoal. 0 Blogger, 0 VOL e tantas
outras plataformas de blogs estao lotadas de blogs pessoais.

Os blogs pessoais ajudam a compreender urn pouco sabre a compor-
tamento do consumidor na rede, mas, embora possam ser difusores de
informacao, tern pouco impacto ,no marketing digital.

Blogs profissionais

Os blogs profissionais sao blogs de pessoas ou grupos que falarn sobre
diversos assuntos, mas que tern em comum 0 interesse em desenvolver
uma audiencia grande e fiel, para depois explorar 0 blog comercialmente.

Ha muitos anos e possivel ganhar dinheiro, viver de fato, como urn
blogueiro profissional. Diversos profissionais seguiram esse caminho,
como e 0 caso do publicitario carioca Antonio Tabet, criador do Kibe
Loco, mostrado na figura 3.], urn blog sobre variedades que, com muito
humor, conquistou seu publico e hoje se encontra entre os 10 maiores
blogs brasileiros, segundo 0 Technorati.

Na verdade, as exemplos de sucesso de blogueiros profissionais sao
muitos, e cada vez rnais surgem pessoas dispostas a investir seu tempo
e talento na publicacao de blogs. Como 0 consumidor esta sempre bus-
cando informacao na rede, sempre havera nichos e rnercado para blogs
profissionais que oferecarn urn born conteudo,

Em geral 0 blogueiro profissional desenvolve urn born entendirnento
da Internet, dos leitores, do marketing viral e de como promover seu blog,
Mas, alern disso, ele escreve bern. Nolocomo urn jornalista ou urn escritor,
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mas escreve bern para 0 consumidor da Internet. Em geral, conhece as
ferramentas de midias sociais e participa ativamente do que chamamos
de blogosfera, 0 universo dos blogs e blogueiros.

Figura 3.1 - Kibe Loco, 0 blog profissional de Antonio Tabet.

Urn blogueiro profissional, em geral, mede seu sucesso em numero de
visitas a seu blog, e os numeros variam de dezenas de milhares a milhoes
de visitantes por meso Essa audiencia respeitavelperrnite ao blogueiro
profissional comercializar seu trabalho de diversas formas. Uma delas
e trabalhar escrevendo em blogs de terceiros e gerando conteudo para
outros blogs.

Vamos falar mais sobre os blogueiros profissionais no capitulo 4, mas
para efeito do tema marketing de conteudo, eles podem ser uma boa opcao
para gerar e administrar 0 conteudo do blog de sua empresa.

Blogs empresariais

Algumas pessoas chamam os blogs das empresas de blogs corporativos.
Eu nao gosto desse nome. Ele passa a impressao de que so grandes em-
presas podem ter e se beneficiar de urn blog. Assim, prefiro chama-los
de blogs empresariais.
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o blog empresarial surge como uma forma de a empresa se relacionar
com a comunidade pelo conhecimento, ou seja, divulgando inforrnacoes
uteis e relacionadas a seu neg6cio.

Em 2008, 0 Vila Cariri, urn restaurante de comida tipica nordestina,
que fica em [oao Pessoa, capital da Paraiba, transformou seu site em
urn blog, mostrado na figura 3.2, comecando a publicar conteudo sobre
gastronomia, turismo e a hist6ria da regiao do Cariri. 0 resultado e que
o restaurante rapidamente se destacou entre os inumeros sites de res-
taurantes, passou a receber varies contatos diaries por e-mail e uma boa
visitacao mensal, criando uma legiao de fieis consumidores.

o CARDAPIO a QUE HA DE Bii& E.~~Ql&.Q RSS: Posts

»: ~t:I~ .. ~t
I ~ .~ L"t ~-- (,l~rm 8EM ViNDO A ViLA CARiRi .'!!

News de Sampa:Coffee Lab Isabela Raposeiras
,'-llilh;..'1 ~'~.;.. (.JJqJ~ 04';'-1: eS"}f; ~'p,rir.>i;~r';.~ ~"""n1ilmyresre ,~t1(.~~,

SOU APAlXONAOA POR CAFE!
CATEQOR~

Ell brinco sempre com cs amigos quando estamos compattilhendc a companhie

eo ¢afe .. ,C.a.ft, mulher .hcmem e sepe , s6 presta iClrtl3 e quoa~l~ 1 es rs rsG"L~01.0
. . '. ~'~''"'~~~~";;':'~ t~,~'~;h ;i~.;;:'-:~"~,~r.;.'7T."'~"'l-';,~~'!;~·..~::'.';:":,:.':~" J.~~iI:';_;':,; c-: ;,:~~~:_;;,.';.~.~~:;::;;':',' '.!'. '.--i;~.

Figura 3.2 - Blog do Vila Cariri.

Outra forma de uso do blog empresarial e 0 monitoramento das in-
formacoes e atividades na Internet relativas a seu neg6cio. Em geral, 0

blog permite a criacao de uma comunidade ao seu redor, e assim como
fornece informacces ele tambern as coleta na forma de comentarios in-
seridos no blog pelos leitores.

o blog empresarial pode ter outros usos na comunicacao intern a e
extern a da empresa:

• Para comunicacao interna de equipes, projetos e noticias, entre
outros - publico interno.
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• Para externalizacao de conhecimento tacite em projetos de gestae
do conhecimento - publico interno.

• Na cornunicacao de marketing de campanhas e relacoes publicas
- publico externo.

o blog empresarial e entao uma ferramenta que as empresas, de to-
dos os portes, tern para divulgar seu conteudo, No caso do marketing de
conteudo, 0 blog empresarial e uma das melhores solucces para escrever,
publicar e gerenciar 0 conteudo definido no planejamento de conteudo.

Assim, para implementar tudo 0 que falamos anteriormente, no pla-
nejamento e na criacao de uma estrategia de conteudo, sugiro que voce
adote 0 blog empresarial como solucao. No entanto, 0 blog empresarial e
um conceito. Para implernenta-lo voce precisa de urn software instal ado
em seu site ou servidor. A esse software dou 0 nome de plataforma de
conteudo, e falaremos sobre isso a seguir.

Plataforma de conteudo
Como ja disse, para implementar nosso planejamento de conteudo
precisaremos de urn software, uma plataforma, onde escrever, publicar
e gerenciar esse conteudo, Muitos grandes portais ou sites de empresas
usam softwares pesados e complicados chamados de eMS (Content Ma-
nagement System), ou sistema gerenciador de conteudo. Esses softwares
sao muito bons se voce for criar urn site corporativo, onde precis a pu-
blicar fotos, rnanuais, textos e tudo mais que sua empresa tern. Mas na
hora de publicar conteudo, 0 formato dos blogs empresariais e muito
mais eficiente.

Como ja dito no inicio do livro, 0 blog, termo derivado de Weblog,
e uma forma de publicacao de artigos na Internet, chamados posts, que
se popularizou no inicio de 2000, por meio do Blogger, que permitia
que qualquer urn criasse e mantivesse seu proprio blog, sem nenhum
conhecimento tecnico, escrevendo e publicando posts.

A partir do Blogger surgiu urn projeto de software livre, chamado
WordPress, urn software para criacao de blogs, em qualquer forrnato
grafico, que permite a qualquer urn incorporar urn blog a seu site ou usar
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o proprio WordPress como base para criacao de urn site 100% baseado
em conteudo. Essa nao e a unica ferramenta, mas se voce nao sabe por
onde comecar, e urn excelente comec;:o.

o WordPress e urn software livre, que pode ser baixado e instalado
sem custos, com uma vasta documentacao e centenas de programadores
envolvidos em sua atualizacao. Alem disso, e usado por grandes orga-
nizacoes como a Wired, People e 0 New York Times, 0 que garante sua
continuidade.

o WordPress pode ser baixado no site wordpress.org, mostrado na fi-
gura 3.3, e instal ado de forma bastante rapida. Sua estrutura permite que
seja usado em qualquer tipo de layout, seja usando os existentes na lista
do WordPress, seja criando, par folhas de estilo, seu proprio layout. 0
site tern ainda uma serie de aplicacoes adicionais, chamadas de plugins,
que permitem desde pesquisas on-line, como mostra a figura 3.4, ate a
otimizacao para ferramentasde busca, listas de e-mail, postagem por
e-mail, integracao a outras aplicacoes e muitas outras funcoes uteis para
o gerenciamento de conteudo e divulgacao do blog.

\~ WORDPRESS

_ ...

Showcase

Featured Sites

Popullir Tags

-~.
.It I--,-y--wi!.<

People (Sl)

Figura 3.3 - Site da WordPress.org.

http://wordpress.org
http://WordPress.org
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Figura 3.4 - Plugin de pesquisa do WordPress no Blog Enochatos.com.br:

Algumas regras de utilizacao de blogs

Qualquer que seja sua estrategia de conteudo ou a plataforma de conteudo
que voce adotar, ela passara pela administracao de urn blog e de posts.
Assim, voce deve conhecer algumas regras basicas para 0 usa eficiente
dos blogs empresariais: •

• Crie titulos interessantes para os posts: 0 titulo deve ajudar a criar
interesse no leitor e conter as palavras-chave sobre 0 artigo.

• Use paragrafos: ninguern gosta de ler linhas sem pausa. Seus
posts devem ser escritos como um livro, com paragrafos claros.
Se possivel corn espacamento duplo para melhor leitura na tela do
computador.

• Use subtitulos: se voce for escrever urn artigo longo, quebre ele em
subtitulos, como secoes,permitindo que 0 leitor acompanhe melhor 0

raciocinio, Esses subtitulos ajudam tambem as ferramentas de busca.

• Cuidado com a ortografia: use corretores de texto ou revise 0 que
escreveu antes de publicar. Quanto melhor a ortografia, melhor
para seus leito res e para as ferramentas de busca.

- -.,

I

I
I
I
I
I

I

http://Enochatos.com.br
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• Pense antes de escrever: planeje e pense antes de publicar artigos.
A sequencia, 0 conteudo e 0 que esta escrito tern que estar dentro
de um contexto.

• Responda aos comentarios: como voce esta colocando conteudo e
recebendo visitas, e natural que seus leitores comentem em seu blog.

• Use urn design simples para 0 leitor: 0 design de urn blog e menos
irnportante que seu conteudo. Alern disso, ele tern que primeiro per-
mitir a leitura facil e agradavel, e depois ser bonito. Pense no leitor.

• Use figuras e videos: coloque figuras e videos junto com a texto do
artigo. Isso atrai 0 leitor e torna a leitura mais agradavel.

• Programe os posts: nao tente escrever todos as dias. Faca urn pla-
nejamento e use as ferramentas de publicacao para que voce escreva
varies posts de urna vez e programe sua publicacao. Os blogueiros
profissionais muitas vezes escrevem e publicam todos os dias para
manter conteudos atuais, mas no caso do marketing de conteudo,
voce pode publicar conteudo mais permanente e programar sua
publicacao.

Regras basicas de implementacao
Com tudo que ja falamos ate aqui, voce tern os elementos para implernen-
tar uma boa estrategia de marketing de conteudo. Vamos falar agora da
implantacao pratica de uma plataforma de conteudo, e do blog que dara
suporte a sua estrategica de conteudo, Para implanta-lo, voce tera que
seguir algumas regras basicas que 0 ajudarn a nao perder tempo e dinheiro,
corrigindo as coisas depois que estiver tudo na Internet funcionando.

Fuja dos portais de blogs

Criar urn blog empresarial no Blogger ou em qualquer outro portal gera
dois problemas: 0 primeiro e que voce fica preso as "politicas de uso" do
provedor, que podem nao ser adequadas a seu neg6cio. 0 segundo e que
voce corre 0 risco de ficar fora do ar por motivos alheios a seu controle,
como urn problema tecnico do site.
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Alem disso, quando voce usa urn portal de blogs, voce gera trafego
para 0 portal, e nao para sua empresa. Voce de fato nao tern controle
efetivo do resultado final, das visitas e da interacao com seu consurnidor.
Portanto, para implementar uma estrategia de marketing de conteudo,
invista na criacao de urn blog proprio, instalado no mesmo servidor que
voce hospeda seu site, e tenha controle completo sobre ele.

URL propria

Incluir um blog dentro do mesmo endereco do site de sua empresa pare-
ce ser uma boa ideia. Mas a experiencia mostra que se obtem melhores
resultados com uma URI. exclusiva para 0 blog (algo como \'MW. seublog.
con.br). Isso ajuda a fidelizar 0 consumidor a ideia do blog e tambem
ajuda no trabalho de divulgacao nas midias sociais e ferramentas de
busca. Voce pode ate ter urn caminho a partir do site de sua empresa,
algo como www.sitedaempresa.com.br/seublog.masele e urn caminho a mais
para a URL principal.

Faca 0 planejamento de conteudo

Como jil. abordado, 0 marketing de conteudo deve, antes de tudo, ter foco
em urn publico-alvo. Trabalhar com multiples temas e assuntos dispersos
e para os blogueiros profissionais, que querem ganhar trafego e notorie-
dade. Empresas precisam bus car exposicao atraves do relacionamento
com seus clientes.

Portanto, primeiro pense em quem sao seus clientes e para quem
voce estara escrevendo, ou melhor, por que eles van ler. Voce nao precisa
escolher urn conteudo diretamente relacionado a seu negocio, mas sim
algo que seja util para seus clientes. Por exemplo, uma concessionaria
pode ter urn blog voltado para legislacao, seguranca e direcao defensiva.

Aloque recursos

o marketing de conteudo tern que ser ativo. Estamos falando de relacio-
namento. Seu cliente quer interacao, nao conteudo estatico. 0 problema
mais comum com os blogs empresariais e que eles simplesmente nao sao
atualizados. Isso afasta os usuaries e nao cria fidelidade. Se voce nao tern

http://www.seublog
http://com.br
http://wvw.sitedaempresa.com.br/seublog
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o recurso imediatamente, contrate ou terceirize, mas garanta a alocacao
de recursos para a atualizacao permanente do conteudo.

Monitore os resultados

Como toda atividade empresarial voce tern que divuIgar e monitorar os
resultados. Monitorar e uma atividade tao importante quanto publicar
inforrnacoes. Voce tern que conhecer 0 volume de visitantes, 0 que foi
mais lido, como foi encontrado e todo tipo de informacao que permita
aprimorar 0 conteudo.

Use as ferramentas de seu provedor, 0 Google Analytics ou outro
software similar para ter informacoes atualizadas e produzir analises.
Eo que e fundamental: voce precis a de analises, nao relatorios, Tabular
numeros nao adianta muito. Voce tern que criar mecanismos de analise
que digam 0 que de fato esta acontecendo e como e possivel aprimorar
seu conteudo, •

Divulgacao con stante
Agora vamos falar urn POliCO sobre como os consumidores descobrirao
o que voce esta publican do. Como ja comentei, as ferramentas de busca
varrerao seu site e 0 apresentarao nos resultados de busca. Mas e irnpor-
tante que voce utilize 0 Google Webmaster Tools e outras ferramentas
semelhantes do Yahoo] e do Altavista para acelerar esse processo.

Com a varredura sendo feita, elas publicarao seu conteudo conforrne
os consumidores procuram por palavras relacionadas a ele. Assim, com
o tempo os visitantes aparecem naturalmente e sem muita dificuldade,

Contudo, podemos acelerar esse processo e ajudar a natureza a fazer
o seu trabalho. Para isso, temos que definir urn plano de divulgacao de
nosso conteudo, Novamente, aqui nao divulgaremos a ernpresa, a rnarca
ou os produtos, mas sim 0 blog, seu conteudo e a existencia de uma fonte
de informacao para os consumidores.

A divulgacao deve ser feita na Internet, por meio de outros blogs, das
midias sociais e de outros meios de comunicacao on-line, como 0 MSN
eo Twitter. A divulgacao deve ser criativa, pois nao adianta ficar envian-
do mensagens para as pessoas ou criar uma mala direta. 0 resultado e
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muito me1hor se voce utilizar a criatividade e periodicamente rever seus
resultados e pianos de divulgacao,

Para elaborar urn plano de divulgacao voce deve conhecer um pouco
o que esta acontecendo na Internet e quais os melhores caminhos para
tornar seu blog conhecido. Assim, elaborei um conjunto de dicas que
perrnitern que voce rep are urn born plano de divulgacao,

Use ferramentas de envio de conteudo

Utilize os sites que organizam e agregam links e conteudo, como 0 Digg,
Rec6, Linkk, Eu Curti, Uebae outros, que sao descritos no apendice C. Eles
publicam artigos e links para artigos de terceiros e tern urn grande publico.

Muitas vezes voce tera que enviar varios posts seus ate que algum seja
publicado, mas 0 resultado na forma de novas visitas vale a pena. Envie
somente os posts mais interessantes, que podem chamar a atencao dos
editores de sse tipo de site. Em alguns deles a escolha e feita pela votacao
dos proprios internautas, 0 que reforca a ideia de enviar somente 0 que
e mais atraente.

Outro mecanismo comum de envio de conteudo e representado pelos
feeds, que permitem, por urn mecanisme de assinatura chamado RSS, que
os internautas acompanhem os novos artigosde urn blog sem precisar
visita-lo, Quando urn conteudo novo e publicado 0 assinante do feed
recebe urn resumo dele. A maioria das plataformas de blogs implementa
o feed RSS.

Comentarios em blogs

Uma forma eficiente de divulgar seu conteudo e ler e comentar sobre 0

assunto em outros blogs. Procure principalmente blogs direcionados para
o seu mercado, leia sobre 0 conteudo similar ao seu e comente sobre 0

que voce leu, usando a ferramenta propria do blog. Nao faca propaganda
barata. Faca comentarios sinceros e genuinos, sejam elogios ou opinioes
sobre 0 que leu.

A maioria dos comentarios em blogs permite que voce coloque seu
nome e 0 endereco de seu blog (URL). Portanto, os outros leitores do
blog Ierao seu comentario e clicarao no link para conhecer seu conteudo.
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Participe de foruns

Participe ativamente de foruns relacionados a seu negocio e a seu conte-
udo. Participar significa se inscrever, ler 0 que e posta do e responder as
participacoes mais interessantes. Sua participacao tambem ajuda muito
na divulgacao de seu conteudo e de sua posicao como provedor de in-
forrnacoes, alern de mante-lo informado sobre assuntos relacionados a
seu mercado.

No caso dos foruns e importante que voce desenvolva uma assinatura,
com seu nome e endereco do blog, e que a use em todas as mensagens
do forum.

Desenvolva relacionamento com outros blogueiros

Mantenha contato com blogueiros de blogs relacionados a seu conteudo.
Isso oeorre naturalmente se voce esta regularmente lendo e comentando
posts.

A colaboracao e 0 relacionamento sao comuns na Internet, e a maioria
das pessoas tern predisposicao para ajudar novos blogueiros. E muito co-
mum que ocorram eventos, na Internet ou fora dela, reunindo blogueiros.
Participar desses eventos ajuda voce a conhecer melhor os blogueiros de
seu mercado e a tornar seu blog conhecido.

Divulgue sua URL

Nao se csconda. Por mais obvio que pareca, muita gente tern bIogs com
excelentcs conteudos, mas nao coloca isso em seu material de propa-
ganda, seu cartao ou sequer na assinatura de seu e-mail. Divulgue a
URL, 0 endereco do blog, em todos os meios possiveis. Crie assinaturas
que contenham os enderecos de seu site ou blog e coloque em todos os
e-mails de sua empresa. Faca 0 mesmo para 0 material de propaganda
impresso, seja eIe folhetos ou anuncios em revistas. Colocar assinaturas
com enderecos do site e do blog da empresa nao aumenta em nada seu
custo de comunicacao ou publicidade e produz urn born resultado.
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Crie memes

Os memes sao uma especie de corrente na qual voce desenvolve ideias
ou formula questoes como: "5 coisas que voce odeia" ou "5 metas para
sua vida". Sao perguntas ou listas em que voce incentiva as pessoas a
responderem e se comunicarem.

Em blogs os memes sao posts enviados de um blogueiro para 0 outro,
como mostra 0 exemplo da figura 3.5, e que se multiplicam pelos blogs,
;a que cada blogueiro coloca sua propria resposta nele eo repassa para
outros blogueiros.

Agrade"o pelo meme recebido do btog On The Rocks:
1 . AgiJrriJr 0 livro mats proximo;

2 - Abrir no pagina 161;
3 - Procurer S· Frase complet.a;
4 - Colocer a frese no blog;
5 - Repes ser pra 5 pessuas.
o livre mais proximo e Fam@dE! Knut Hamsum. Na pagina
lei u 5- frese diz: "Encemlnhei-r-re de novo paf"(I 0 por-to."

Sexte-Ietre , 6 de Fevereire de 2009
Meme proposto por On The Rocks

Port ado per !l.l\arcia Barbieri :3.:::

Rapas so 0 merna para:

Guru Marlins
Hatter Cardoso
Cris Fonseca
JC
Germano Xavier

Figura 3_5 - Urn meme no blog A vida nao vale urn canto.

Os memes requerem criatividade, pois voce tern que criar algo que
realmente seja interessante e divertido de responder, mas 0 esforco vale
a pena, pois sao excclentes divulgadores para os blogs,

Crie uma newsletter

Aqui esta urn exemplo no qual as estrategias de marketing digital inte-
ragem_ Quando voce cria urn blog dentro de sua estrategia de marketing
de conteudo voce passa a interagir com os consumidores por meio dos
comentarios que eLesdeixam em seus artigos. Alem disso, voce interage
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colocando no blog uma area para cadastro de e-mails. Com esses e-mails
dos leitores e possivel trabalhar 0 e-mail marketing como estrategia com-
plementar para divulgacao de seu blog.

Assim, erie uma newsletter, urn informativo par e-mail. Deve ser alga
simples, que contenha as artigos mais importantes de seu blog na semana,
e envie par meio de sua lista de e-rnails e pelo Twitter (falaremos sobre
ele no capitulo 4). Evite misturar essa lista de e-mails com seu banco de
dados de e-mail marketing. Envie somente inforrnacoes relativas ao blog,
pais foi para isso que os consumidores se cadastraram (falaremos sobre
iS50no capitulo 5).

Cadastre seu blog

Existe uma infinidade de sites e diretorios com eadastros de blogs, listas de
links preferidos e outros guias similares. Eles sao acessados por milhoes
de pessoas que buscam informacao e novas blogs. Assim, e importante
cadastrar seu blog em todos os diretorios que voce encontrar. Embora
existam muitos diretorios e eles possam mudar com 0 tempo, cito a seguir
as mais comuns para voce cornecar:

• http://www.technorati.com

• http://www.blogblogs.com.br

• http://www.buzzca.com.br

• http://digg.com

• http://dihitt.com.br

• http://www.linkk.com.br

• http://www.linkto.com.br

• http://rec6.via6.com

• http://ueba.com.br

• http://minhanoticia.ig.com.br

http://www.technorati.com
http://www.blogblogs.coni.br
http://www.buzzca.com.br
http://digg.com
http://dihitt.com.br
http://www.linkk.com.br
http://www.linkto.com.br
http://rec6.via6.com
http://ueba.com.br
http://mi
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Procure novidades sobre seu conteudo

Criar periodicamente posts com alguma novidade, algum assunto publicado
em Ingles que ainda nao foi traduzido (sempre citando a fonte) ou curiosi-
dades relacionadas a seu conteudo ajuda a aumentar 0 interesse sobre ele.

Assuntos novos, criados periodicamente, ajudarn muito na exposicao
e no aumento do volume de visit as. 0 motivo e simples: se algo novo
acontece, logo em seguida as pessoas 0 procuram nas ferramentas de
busca, e isso favorece quem colocou 0 conteudo logo no inicio, quando
havia pouca inforrnacao sobre 0 tema.

Use as midias sociais

Vamos falar sobre midias sociais no capitulo 4, mas saiba que e muito im-
port ante integrar sua estrategia de marketing de conteudo e seu blog com
as midias sociais, criando perfis no Orkut, Twitter, Linkedln, Facebook
e outros sites semelhantes.

Muitas pessoas podem descobrir seu blog por meio dessas midias,
afinal, 0 conteudo de urn blog e urn born assunto para foruns e comuni-
dades nas redes sociais. Voce pode inclusive criar comunidades relacio-
nadas a seu conteudo nas midias sociais. Novamente aqui a integracao
das estrategias ajuda muito.

Continue a conversa

Escrever resumos sobre posts de outros blogueiros, jornalistas ou es-
critores, comentar, como urn post em seu blog, artigos que voce leu em
outros blogs, citando a fonte, tambem sao positivos para a divulgacao. As
pessoas tendem a pesquisar sobre as mesmas coisas e acabam aehando
uma segunda opiniao sobre 0 assunto em seu blog.

Na verdade, esta e uma das forcas das rnidias sociais. E muito comum
que urn blogueiro escreva sobre urn assunto que leu em outro blog. Isso
eria repercussao e amplifica 0 alcance da opiniao de urn blogueiro. Mas
e importante que voce realmente coloque sua opiniao sobre 0 assunto, e
nao que simplesmente eopie 0 que outro blogueiro escreveu, bern como
que tarnbem cite a origem da informacao para respeitar a fonte.
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Use 0 Twitter

Use 0 Twitter como parte de seu blog e de sua estrategia de conteudo.
Muitas plataformas de blogs, como 0 WordPress, incluem plugins para
envio de resumos ao Twitter. Essa e uma boa estrategia de divulgacao,
pois seus leitores podem acompanhar os titulos publicados em seu blog
e 1er aquilo que interessa.

Falaremos mais sobre 0 Twitter no capitulo 4, mas saiba desde ja que
ele e uma excelente plataforma para divulgar seus melhores posts.

o que vimos ate aqui
Este capitulo abordou 0 marketing de conteudo, 0 planejamento de con-
teudo, 0 marketing de busca e os blogs empresariais como plataforma
para implementar estas acoes, Contudo, se voce quiser urn roteiro pratico
para comecar a aplicar as'estrategias de marketing de conteudo que vimos
neste capitulo, comeee com esta lista rapida de dicas para aumentar sua
exposicao na Internet:

• Defina °publico-alvo, de forma clara e especifica.

• Planeje 0 conteudo, conforme 0 modele apresentado neste capitulo.

• Aloque os recursos necessaries it execucao do planejamento e it
producao eonstante de conteudo,

• Faca seu blog ser util e ativo, usando uma ferramenta como 0

WordPress e seguindo as dicas apresentadas aqui.

• Divulgue constantemente seu blog, ajudando a divulgacao de seu
conteudo por meio de midias socials, outros blogs, Twitter, Orkut etc.

• Tenha urn conteudo que seja relevante para a eomunidade de seus
clientes, sempre se preocupando em manter urn conteudo atuali-
zado e util para seu publico.

• Mantenha 0 foco, resistindo a tentacao de misturar propaganda ao
conteudo ou eriar textos sem interesse.

• Monitore, monitore e monitore. Nao se esquec;:anunca disso.



CAPITULO 4

o poder das midias sociais

Ou voce [ala do seu neg6cio DU, •• Alguem voi faiar dele em seu lugar.

- Claudio Torres

o capitulo 4 aborda a fenomeno das midias sociais, 0 que elas sao e como
funcionam, apresentando os conceitos e 0 funcionamento de cada uma
das principais midias sociais do Brasil e discutindo como trabalhar essas
redes em beneficio das acoes de marketing e publicidade.

Urn dia voce esta tranquilo em sua empresa, discutindo estrategias de
marketing, elaborando 0 planejamento de vendas, pensando em como
aumentar seu faturamento, manter e aumentar sua carteira de clientes e
em como encantar seu publico consumidor, Voce esta trabalhando duro
nisso e pretende investir pesado em marketing e vendas.com 0 foco em
seus clientes. Porem, ao mesmo tempo, urn consumidor que infelizmente
teve uma experiencia ruim com seu produto ou service, esta escrevendo
sobre essa experiencia de consumo negativa em urn blog, no Orkut au
no Twitter.

Apesar de todo seu esforco de marketing, enquanto voce trabalha em
seu escritorio, a mensagem desse consumidor esta se difundindo pela rede
como urn virus, para milhares, talvez milhoes, de consumidores conec-
tados a Internet e espalhados pelo Brasil, afetando todo 0 seu trabalho e
a esforco de sua empresa. E 0 pior: voce nem sabe disso,

Como falamos no inicio do livro, a Internet mudou muito nos ultimos
anos porque sugiram recursos como YouTube, Facebook, Orkut, blogs,
wikis e outros. Esses recursos aglutinaram uma quantidade enorme de
pessoas, que passaram a produzir suas proprias inforrnacoes e a criar
relacoes duradouras entre si. Essas pessoas criaram redes socia is na
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Internet, onde escrevem e leem, onde produzem e consomem inforrnacoes
e conteudo, criando as chamadas midias sociais.

As rnidias sociais tern urn enorme poder formador de opiniao e
podem ajudar a construir ou destruir uma marca, urn produto ou uma
campanha publicitaria, 0 consumidor nao absorve mais a propaganda de
seu produto como antes. Hoje ele verifica na Internet informacoes sobre
seu produto e service antes de comprar. E busca essas informacoes nas
experiencias de outros consumidores com quem mantern uma relacao a
partir das midias sociais.

A marca nao se constroi mais em uma {mica midia. Seu esforco de
marketing e vendas e constantemente testado por seus clientes pela In-
ternet. Assim, se voce fica alheio as midias sociais, e muito provavel que
sua marca e seus produtos estejam a deriva na Internet, dependentes
somente da opiniao dos internautas, sem que voce tenha a menor ideia
do que falam de sua empresSl.

Para conseguir nao so que a Internet fale bern de sua marca e produtos
mas evitar que ela fale mal, voce tern que estar a frente desse processo.
Cabe a sua empresa gerar inforrnacoes que permitam que seus clientes,
atuais e futuros, conhecam e tenham experiencias positivas com sua
marca e seu produto.

Para i5S0 e preciso que voce esteja presente e ativo nas midias sociais,
de forma a criar sua propria imagem e reagir a ataques a ela antes que
eles tomem conta da Internet. Seu cliente estara nas midias sociais, es-
tara lendo e falando sobre seu mercado, seus produtos e tambem sobre
os produtos do concorrente, queira voce ou nao, e participe voce ou nao
desse processo.

Ficar de fora significa abdicar de urn espaco irnportante na midia e
deixar a comunicacao correndo solta. E como se urn reporter de uma
importante ernissora de televisao ligasse para sua empresa e dissesse:
"Amanha vamos fazer urn programa sobre seu mercado. Querernos falar
das empresas do setor. Podemos entrevista-lo para colocar no programat"
e voce simplesmente dissesse: "Nao, obrigado, nao queremos estar na
midia" No dia seguinte voce liga a televisao e hi esta 0 programa, falan-
do sobre seu mercado, cornparando os produtos, mostrando entrevistas
com seus concorrentes. E independentemente de sua vontade, milhoes
de consumidores estarao assistindo e comentando sobre 0 programa.
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o cadeado da bicicleta
A Kryptonite, urn grande fabricante americana de cadeados, produzia
cadeados de alta qualidade para bicicletas, incluindo urn especial que
custava cerca de US$ 100. Urn belo dia, em urn forum de discussao sobre
ciclismo, 0 BikeForums (www.bikeforums.net). urn consumidor afirmou
que era facil abrir urn cadeado Kryptonite com uma simples caneta BIe.

A fabricante do cadeado nao prestou atencao ao assunto, muito pro-
vavelmente porque nao estava participando do BikeForums ou monito-
rando as midias sociais. Em POllCO tempo, varies blogs estavam falando
do assunto, reproduzindo a informacao de que seria possfvel, e ate fad),
abrir urn modelo de cadeado Kryptonite com uma simples can eta me.

Certo dia, outro consumidor resolveu testar a informacao. Ele pro-
duziu urn video que mostrava como abrir 0 cadeado Kryptonite com a
caneta BIC. 0 consumidor colocou 0 video no You'Iube, e ele correu a
Internet como urn virus, uma verdadeira epidemia. 0 resultado e que
o fabricante teve que retirar ° cadeado do mercado, bem como outros
modelos similares, efetuando sua substituicao por modelos mais seguros.

Segundo uma reportagem da CNN, realizada apos 0 caso ter uma
repercussao tao grande na Internet a ponto de chamar a atencao da
emissora americana, a Kryptonite gastou dezenas de mil hoes de dolares
para restabelecer sua imagem no mercado, sem contar 0 custo total em
produtos desenvolvidos.

Naturalmente, a Kryptonite poderia ter minimizado os prejuizos se
tivesse uma equipe e urn sistema eficiente de participacao, monitoramento
e troca de inforrnacoes nos foruns e rnidias sociais, alem de ter respondido
com rapidez aos prirneiros sinais do problema. Isso poderia ter sido feito
com facilidade, ja que a equipe de midias sociais detectaria 0 problema,
participaria das discussoes iniciais, faria contato com formadores de opi-
niao e acionaria a engenharia da empresa antes que 0 assunto virasse uma
verdadeira avalanche.

Neste exemplo, e possivel perceber que nao participar e nao so abrir
mao de falar sobre seu produto, mas tambem abrir mao de ouvir 0 con-
surnidor, principalmente quando algo sai errado.

http://www.bikeforums.net
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o que sao midias sociais
Asmidias sociais sao sites na Internet que permitem a criacao eo compar-
tilhamento de informacoes e conteudos pelas pessoas e para as pessoas,
nas quais 0 consumidor e ao mesmo tempo produtor e consumidor da
informacao. Elas recebem esse nome porque sao sociais, ou seja, sao
livres e abertas a colaboracao e interacao de todos, e porque sao midias,
ou seja, meios de transmissao de inforrnacoes e conteudo.

Nas midias tradicionais, como a televisao, 0 radio e a imprensa, embora
haja algum nivel minima de interacao, 0 conteudo e gerado por especia-
listas, como os jornalistas, e controlado por alguns poucos proprietaries
destes meios de cornunicacao. /a nas midias socials nao ha nem controle
nem propriedade: 0 proprio consumidor e quem produz a informacao e
julga 0 que vale a pena ser lido e divulgado.

Por serem colaborativas e sqciais, em geral carregam divers as fer-
ramentas de relacionamento, permitindo que as pessoas se conhecam,
troquem mensagens e criem grupos e comunidades, organizando assim
tribos relacionadas a interesses comuns. Por serem midi as, transmitem
inforrnacoes e conteudo, e estao abertas ao publico, que pode ler, ouvir
ou ver 0 conteudo gerado e novamcnte interagir com as pessoas que 0

criaram.

Se observarmos atentamente, as midi as sociais resgatam, por meio da
Internet, 0 modelo de comportamento mais basico do ser humano: urn
animal social, que sempre viveu em grupo, se comunicou, se alimentou
e criou de forma coletiva. Is50 explica 0 grande sucesso das midias so-
ciais. Elas simplesmente atendem ao desejo mais basico das pessoas e,
ao mesmo tempo as colocam no centro dos acontecimentos de sua tribo
ou comunidade. Vale repetir a frase da estudante do Rio de Janeiro: "Na
rua ninguern mais te cumprimenta. Aqui na Internet todo mundo se
conhece" Essa e a essencia das rnidias sociais: 0 relacionarnento criado
pela criacao e compartilhamento coletivo de conteudo, seja texto, video,
imagem ou audio.

Observe que neste livro ha uma distincao irnportante entre midias
sociais e redes sociais. Refire-me as midias sociais como 0 conjunto de
todos os tipos e formas de midias colaborativas. Nessa classificacao cabem
muitos dos sites de armazenamento multimidia, como YouTube e Flickr,
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Wikipedia, Twitter, os blogs, os sites colaborativos, como 0 Delicious e
o Digg, e os sites de relacionamento, como Orkut, Facebook e MySpace.
Nem todos eles envolvem, de fate, redes sociais.

Assim, quando me refiro a rcdes sociais estou falando dos sites ou
recursos que permitem a interacao e troca de inforrnacoes entre pessoas,
ou melhor, das redes de pessoas formadas por meio dos recursos dos
sites que participam. Considero as redes sociais como parte das midias
socials, ja que elas tambem produzern conteudo que e consumido e
compartilhado na Internet.

Asmidi as sociais formam urn assunto tao amplo que podemos escrever
urn livro, ou varios, somente sobre elas. Contudo, 0 foco deste livro esta
no marketing digital, de modo que nao veremos todos os seus aspectos.
Nosso foco sera.em como trabalhar uma estrategia de marketing nas midias
sociais e como posicionar sua empresa nesse mundo novo e colaborativo.

Marketing nas mfdias sociais
A visibilidade das rnidias sociais e os relacionamentos das redes sociais
sao 0 que as tornam atraentes para 0 marketing digital. Essa visibilidade
e proveniente de dois fatores principais: as redes sociais e 0 conteudo
colaborativo.

As redes sociais sao criadas pelo relacionamento continuo e duradouro
das pessoas e das comunidades que participarn e tern urn valor intrinseco,
pois eriam uma enorme rede de propagacao de inforrnacoes. Nelas, cada
individuo influencia nao urn grupo de amigos, mas varies grupos de co-
munidades as quais pertence, com varias pessoas que influenciam outras
comunidades, em uma progressao geometrica, que leva ao chamado efeito
viral, que multiplica e amplifica qualquer rnensagem de interesse coletivo.

o conteudo colaborativo cria urn resultado muito mais atrativo e
adequado para as pessoas do que 0 conteudo individual. Isso fica claro,
porque 0 conteudo coletivo e colaborativo tern absorvido fatias significa-
tivas da audiencia dos meios de comunicacao, A imprensa ja sentiu esse
efeito, a ponto de eriar materias jornalisticas baseadas em informacoes
e cornentarios originados dos blogs dos jornais.

o ccnteudo gerado por blogs, pelo YouTube e por agregadores de
noticias como 0 Ueba, mostrado na figura 4.1, tern criado interesse e
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fidelidade de seu publico, gerando uma visibilidade maior do que mui-
tas midias convencionais. Urn blog sobre vinhos e gastronomia, como 0

enochatos.com.br, em rnenos de urn ano atingiu uma audiencia media
de cinquenta mil pessoas por mes, 0 que e maior do que a tiragern de
muitas revistas do setor.
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A visibilidade das midias sociais e amplificada pelas ferramentas de bus-
ca, como 0Yahoo eo Google, principalmente porque elas geram urn volume
e uma diversidade de conteudo rnuito maior do que a midia convencional
sonharia em produzir. Dessa forma, alem de transmitirem sua mensagem
por sua rede social, seu conteudo aparece rapidamente para 0 publico em
geral que, frequentemente, usa as ferramentas de busca. Urn exemplo claro
disso e a Wikipedia, a rnaior enciclopedia colaborativa da Internet, que esta
no topo das buscas do Google com muitos dos seus verbetes.

Essa visibilidade das midias sociais faz com que elas sejam, do ponto de
vista da comunicacao e do marketing, uma bencao e uma maldicao. A boa
noticia e que voce tern uma midia forte, corn boa audiencia, segmentada
e que pode ser usada par urn custo muito baixo. A rna noticia e que ela
tern vida propria. Voce nao pode simplesrnente produzir urn comercial
e veicular nela: voce tem que interagir com ela e ter uma estrategia de
comunicacao eficiente.

http://enochatos.com.br
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Outra boa noticia e que voce pode utilizar 0 seu dia-a-dia, 0 seu
marketing de conteudo e suas ideias como materia-prima para produzir
urn efeito favoravel nessa midia. A rna noticia e que voce nao tern rnuita
escolha, pois se nao fizer isso, se nao se comunicar por essa midia, ela
produzira inforrnacoes e cornunicacao espontaneas sobre seus produtos
e seu negocio, mesmo que voce nao queira.

Ao contrario de muitas acoes do marketing digital que veremos nesse
livro, em que se voce nao fizer nada, embora esteja perdendo uma exce-
lente oportunidade de marketing, nada acontece, no caso do marketing
nas midias sociais nao ha muita escolha: ou faz parte de sua estrategia
de marketing ou voce fica alheio a comunicacao que esta acontecendo
sobre seu negocio e seus produtos, porque a (mica coisa certa e que VaG

falar de voce, seja qual for 0 seu negocio.

Resumindo: as midias sociais tern enorme visibilidade, uma forte rede
de comunicacao baseada em relacionamentos, urn conteudo poderoso
e em grande volume. Ou voce participa e se envolve ou sera envolvido.
Nao ha escolha: a unica coisa certa e que estao falando e VaG continuar
falando sobre sua empresa e seus produtos e services, queira voce ou nao.

Entre na festa, voce foi convidado

Imagine que voce foi convidado para uma f~sta onde estao centenas de
potenciais clientes para sua empresa. Logico que voce nao perdera essa.
Mas voce nao vai chegar leie sair abordando a todos na festa, interrorn-
pendo as conversas e distribuindo cartoes de visita. Vai? Espero que nao.

Se voce for inteligente, vai aos poucos se enturmando, conversando
com as pessoas, aproveitando a festa e fazendo contatos proveitosos, tudo
de forma natural. Voce ainda ouvira 0 que as pessoas estao falando sabre
sua empresa e seus concorrentes, sabera 0 que acham do mercado e quais
suas necessidades e ideias.

Se voce ouvir urn convidado falando que esta com problemas com urn
de seus produtos, voce vai corajosamente se aproxirnar, se apresentar, se
prontificar a resolver 0 problema e dar seu cartao. Alern de ganhar urn
amigo, os outros que estavam na conversa ficarao impressionados com
sua sinceridade e interesse. Enfim, voce aproveitara a festa para conhecer
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pessoas interessantes e, se possfvel, 0 seu diente mais a fundo. E logico:
dando urn jeito de ser convidado para a proxima festa.

Voce ouve 0 tempo todo os especialistas em marketing falando sobre
ouvir 0 cliente, ter foco no cliente, eriar urn relacionamento com ele.
Entao, uma festa onde estao varies de seus clientes e 0 Lugarideal para
aplicar essa pratica,

Essa e a ideia. Para aproveitar a festa, relaxe, se livre da mania de vender
e anunciar. Esqueca a propaganda tradicional, esque<;:aos anuncios, os
folhetos e os cartoes de visita. Apenas pense em interagir, se comunicar
e contribuir de forma util. Quando as pessoas sabem que voce existe e 0

que faz, naturalmente procurarao sua empresa quando precisarem dela.

Voce nao acha que seria bom se no mercado existisse esse tipo de
festa? Pois e. Elas existem. E voce foi convidado para todas elas, so falta
comecar a participar. Essas f~stas sao as midias sociais,

Marketing de relacionamento

o marketing de relacionamento consiste em uma estrategia que visa
construir ativamentc relacionamentos duradouros entre a empresa e seus
clientes, contribuindo para garantir resultados sustentaveis, 0 objetivo
maior e manter 0 cliente por meio da confianca, credibilidade e sensacao
de seguranca transmitidas peLaempresa.

Diversos autores, como Drucker (1999), Kanter (2001) e Vavra (1993),
ja falaram sobre 0 marketing de relacionamento, e podemos resumir aqui
o que uma empresa deve fazer para aplica-lo:

• Assumir a responsabilidade pelo relacionamento com 0 cliente.

• Conhecer profundamente 0 cliente.

• Perguntar 0 que fazer para facilitar e melhorar a vida de seus clientes.

• Tomar 0 cliente conhecido por todos os funcionanos da empresa.

• Transformar 0 cliente em s6cio de um dube exclusivoproporcionando
atividades e recursos aos quais so os dientes da empresa tern acesso.
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Esses mesmos autores enumeram algumas vantagens objetivas obtidas
com a implanracao do marketing de relacionamento. A primeira delas e
que a satisfacao dos clientes e equiparada por ele a qualidade do produto,
ou seja, eria uma percepcao que se torna urn diferencial competitivo. 0
cliente satisfeito com seu relacionamento com a empresa percebe isso
como a qualidade de seus produtos. Alern disso, urn prograrna de satis-
facao de clientes demonstra lideranca em seu negocio. 0 cliente tambem
percebe na intencao de satisfaze-lo urn ato de lideranca.

A segunda vantagem e que ouvindo os clientes as empresas passam a
ser voz ativa no mercado. A melhor forma de falar e ouvindo. Quando
voce ouve as pessoas, elas ficam predispostas a ouvi-lo, Alern disso, os
clientes muitas vezes nao reclamam abertamente porque aeham que nada
sera feito. Quando a empresa tern uma atitude voltada para 0 relaciona-
mento, os clientes se tornam mais ativos, e 0 que seria uma reclarnacao
se torna uma sugestao de melhoria.

Outra vantagem e que urn programa de relacionamento de clientes
estimula a melhoria continua e a competitividade. Quando voce se rela-
ciona com seus clientes voce sera mais exigido, 0 cliente dira 0 que precisa
e como quer que seu produto sej3. Naturalmente 1SS0 levara sua empresa
a urn processo de me1horia e competitividade, no qual seus produtos
serao cada dia melhores e mais competitivos. Por fim, voce deve pensar
que seus concorrentes podem ter adotado boas estrategias de marketing
de relacionamento, e so isso ja deveria ser motivo para voce adota-las,

Fizemos esse breve resumo sobre 0 marketing de reIacionamento e suas
vantagens porque nao existe uma palavra melhor para descrever 0 que
voce pode fazer no marketing nas midias sociais do que relacionamento.
o marketing nas midias sociais permite criar urn relacionamento direto
com os clientes, com baixo investimento e alto imp acto, se comparado
as outras formas de implementa-lo. Ele permite que voce mergulhe no
mundo do cliente, conheca-o profundamente, rnostre seu compromisso
com ele e descubra suas necessidades de forma rapida e agil,

E disso que vamos falar agora. Do que voce pode e deve fazer para
implementar sua estrategia de marketing nas midias sociais. Sao basi-
camente cinco acoes, que seguem a linha das ideias do marketing de
relacionamento:



Capitulo 4. 0 poder cas midias scdals 119

• Assuma urn compromisso com seu cliente e mostre i5S0.

• Conheca seu c1iente.

• Entenda as necessidades dele.

• Ouca atentamente 0 c1iente.

• Ofereca atividades e recursos exclusivos.

Essas acocs, quando implementadas nas midias sociais, criam uma
forca positiva que ajuda sua empresa a se projetar no mercado, e por isso
veremos cada uma delas em detalhes.

Assumindo 0 compromisso

Uma das primeiras acoes para conseguir a confianca de seu cliente por
rneio do relacionamento e assumindo de forma clara e publica seu corn-
promisso com 0 relacionamento entre sua empresa e seu cliente.

Como ja foi dito, as midias sociais estao repletas de consumidores e
comunidades relacionadas a seu negocio, Assim, quando voce decide
participar aberta e ativamente dessas comunidades, colocando 0 nome
de sua empress como urn membro ativo, voce esta mostrando para seu
cliente 0 seu compromisso em se relacionar efetivamente com ele.

No inicio e algo assustador ter urn perfil no Orkut ou no Twitter com 0

nome de sua ernpresa, rnarca ou produto e permitir que os consumidores
falem diretamente com a empresa por rneio dele. Mas com 0 tempo i5S0

e libertador. Nao vejo palavra melhor para definir isso. Voce esta ali, com
seu cliente, frente a [rente, sem intermediaries. 0 consumidor sabe disso,
e valoriza sua empresa pela atitude.

Conhecendo seu diente

Para se relacionar com alguem voce tern que conhecer essa pessoa. E as
midias sociais permitcm que voce conheca profundamente seu diente.
Nao estarnos falando aqui de pesquisas diretas, questionarios ou coisas
parecidas, mas de usar uma das grandes forcas das midias socials a seu
favor: a persistencia do conteudo.
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As midias socials, por seu carater aberto e colaborativo, mantern a
maior parte do conteudo gerado pelos membros armazenado e disponi-
vel para os outros membros. Embora alguma coisa possa ser feehada, a
maioria das comunicacoes e opinioes estao ali, prontas para serem lidas
par outros membros. Se houve uma discussao em uma cornunidade so-
bre 0 refrigerante preferido, ou sobre a melhor marca de sabonete, essas
mensagens estao todas arrnazenadas e acessiveis a qualquer membro.

Assim, participando das midias sociais e possivel pesquisar a opiniao
de seu cliente utilizando 0 material existente e conhece-Io como voce
jamais imaginou. Com urn poueo de disciplina e esforco, voce pode ter
quase todo 0 tipo de inforrnacao que precisa.

Entendendo suas necessidades

Como vimos anteriorrnente, muitos autores falam da necessidade de se
questionar constantemente sobre 0 que fazer para facilitar e melhorar a
vida de seus clientes, Isso parece facil, mas na pratica e muito dificil de
ser implernentado. Quando voce pergunta diretamente a alguern como
voce po de facilitar sua vida, muitas vezes a pessoa tern dificuldade de se
expressar au organizar as ideias, Alern disso, a proximidade flsica de urn
entrevistador, ou a pressao do tempo, faz com que abordar urn c1iente
por telefone, na rua ou em urn supermercado nao seta tao facil e eficiente
quanto parece.

Entretanto, na Internet essa situacao se inverte. Quando estao prote-
gidas por uma tela e urn teclado, as pessoas tern muito mais facilidade
de se expressar e estao muito mais abertas a falar do que no mundo real.
Por i5S0, os foruns de discussao e os chats estao lotados.

As midias socials representarn urn terreno fertil para encontrar res-
postas para essa busca constante por entender necessidades, encontrar
ideias e obter sugestoes de como facilitar e melhorar a vida de seu cliente.

Ouvindo seu diente

Ouvir 0 cliente tern sido uma obsessao de muitas empresas. Os call centers
cresceram muito nos ultimos anos, impulsionados pela necessidade de se
criar services de atendimento ao cliente (SAC) e ouvidorias. Em ambos os
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casas, porem, a duvida, sugestao au reclamacao se restringe a urn grupo
pequeno de clientes mais ativos que de fato tern disposicao de ligar e a
paciencia para aguentar a espera e os menus eletronicos,

Quando voce se relaciona com seus clientes por meio das midi as so-
ciais, voce expande rnuito sua capacidade de ouvir 0 cliente. Primeiro pelo
simples fato de dar mais alternativas do que urn numero 0800, depois por
abrir urn canal direto em que 0 cliente ja esta ambientado e pode fazer
seu contato com urn clique. Aliados a isso, a participacao aberta nas co-
munidades e foruns e os cornentarios nos blogs, ajudam muito na tarefa
de ouvir seu cliente em relacao a suas duvidas, sugestoes e reclamacoes.

Oferecendo atividades e recursos

Os programas de fidelidade e as clubes de consumidores estao par to-
dos os lugares. Mas quando levamos nossas atividades e recursos para
dentro das midias sociais podemos oferecer a nossos clientes outro tipo
de vantagem. Uma vantagem menos tangive1, mas que pode ser mais
valorizada pelo cliente.

Voce pode criar urn service de inforrnacoes, urn aplicativo gratuito para
seus clientes ou atividades que facilitem 0 relacionamento de seus clientes
na comunidade. Diversas atividades podem ser desenvolvidas nas midias
sociais que ajudarn os membros e eriam identificacao com sua marca.

No Twitter, muitas empresas criaram services para seus dientes. A Dell
faz promocoes exclusivas para seus seguidores no Twitter, e 0 UOL criou urn
service de notfcias on-line. Nos dois casos, milhares de consurnidores seguem
as empresas no Twitter, criando urn canal de relacionamento poderoso.

Mergulhando no rio
Para implernentar sua estrategia de marketing nas midias sociais, nao
basta se reunir a portas fechadas em sua empresa e tracar urn plano. As
midias sociais tern seus costumes e regras, e cada uma delas tern uma
estrutura propria. Voce precis a primeiro compreender seu funcionamento
e entender como participar de cada uma delas para depois poder planejar
e agir com eficacia,
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Como visto no capitulo 2, voce tern que merguIhar no rio para aprender
a governar seu reino. Assim, nao e possivel pensar em estrategias sem
antes conhecer mais a fundo as principais rnidias sociais. Vamos, entao,
mergulhar em cada uma delas para que voce conheca e entenda esse
universo, mesmo que nunca as tenha utilizado. Se voce ja utiliza alguma
dessas redes, como 0 Orkut, sera importante repassar de forma estrutu-
rada seus conceitos e regras, foeando seu uso para 0 marketing digital.

Naturalmente nao e possivel abordar neste livro todas as midias sociais
existentes na Internet, nem mesmo as utilizadas no Brasil. Tampouco
podemos nos perder em discussoes sobre todos os tipos de acoes e mo-
vimentos que ocorrem atualmente nas midias sociais. Nosso foco sera no
marketing digital e no que e mais importante para que voce possa definir
estrategias e acoes de marketing nas midias sociais.

o que vamos fazer e falar das mais relevantes, as que estao estabelecidas
no cenario mundial e tern influencia no cenario nacional. Somadas, elas
representam uma parcela tao significativa do mercado que seguramente
atingem a maior parte de seus consurnidores on-line. Alem disso, com 0

entendimento dessas midias sociais voce podera trabalhar com quaisquer
outras que se mostrem relevantes para seu negocio. Entao, vejamos de
forma mais detalhada as seguintes redes e midias sociais:

• A blogosfera, que e 0 conj unto dos blogs existentes na Internet.

• 0 YouTube, 0 [amoso site de compartilhamento de videos.

• 0 Orkut, 0 maior site de relacionamento do Brasil.

• 0 Facebook, uma das maiores redes sociais do mundo, que vern
crescendo no pais junto as classes A e B.

• 0 MySpace, uma importante rede social, que cresce e ganha adeptos
no Brasil, em particular na area musical.

• 0 Linkedln, uma rede social voltada para contatos profissionais.

• 0 Twitter, urn misto de microblog, rede social e ferramenta de co-
municacao, que ganhou grande visibilidade e relevancia no Brasil
e no mundo.
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Blogs e blogosfera
Vimos os blogs empresarias no capitulo 3, quando falamos de marketing de
conteudo, mas deixamos para falar sobre os blogs pessoais e profissionais
neste capitulo, porque estao intimamente relacionados as midias sociais.

o blog em sua essencia euma midia social. Nele, urn individuo produz
conteudo, que e lido e comentado por outros. Entretanto, esses leitores
muitas vezes tern seus proprios blogs, que reproduzem ou ampliam a
discussao em torno do que leram. Os blogs pessoais e profissionais tern
em sua audiencia pessoas de todos os tipos, mas em geral elas ainda
participam de outras redes e midias sociais, e em alguns casos tern seus
proprios blogs. Raros sao os casos de leitores isolados na Internet, de
modo que cada leitor de urn blog e urn amplificador em potencial da
mensagem que foi escrita.

o universo de blogueiros, que sao ao mesmo tempo produtores e
Ieitores das informacoes dos seus e de outros blogs, recebe 0 nome de
blogosfera. A blogosfera c uma rede invisivel de relacionamentos entre
os blogueiros, formando uma teia que permite que 0 que urn blogueiro
escreva seja divulgado e comentado em diversos outros blogs. Voce pode
entender parte dessa rede observando os links existentes em urn blog que
apontam para outros blogs recomendados, como mostra a figura 4.2.
Assim, quando falamos em blogs nao podemos ignorar 0 contexto da
blogosfera e do relacionarnento criado entre os blogueiros.

Saco e urn saco: Ministerio do Meio Ambiente na
luta con051;0
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Figura 4.2 - Blogs recomendados no Ladybug Brasil.
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Urn segundo aspecto importante quando falamos em blogs e a diferen-
s:aentre urn blog pessoal e urn profissional. 0 blog pessoal e escrito por
alguern que nao tern uma finalidade comercial. Sua intencao e escrever,
divulgar 0 que escreveu e criar relacionamentos. A maioria da dezena
de milhoes de blogs existentes na Internet e formada por blogs pessoais.

Eles tern influencia na blogosfera nao como urn individuo, mas como
uma enorme e dispersa comunidade. E como uma colmeia: quando voce
considera uma abelha isolada, ela parece sem importancia, mas tente
observar a colmeia como urn todo. As abelhas, como que por magica,
sabem exatamente 0 que fazer e se cornunicam, uma a uma, de forma tao
eficiente que parece que a colrneia inteira e urn unico ser.

A enorme maioria dos blogs pessoais est a hospedada em portais de
blogs como a Blogger e 0 WordPress. Primeiro porque esta e a forma mais
rapida e simples de criar e manter urn blog. Depois, porque os portais
geram a sensacao de voce pertencer a uma comunidade, ate porque ofere-
cern ferramentas para localizar e se comunicar com outros blogs da rede.

Ja 0 blog profissional e escrito e gerenciado por urna pessoa ou urn
grupo que tem claramente interesse cornercial. Sao direcionados para
criarern um grande numero de visitas e leitores, ja que esse e 0 seu grande
patrimonio.

Os blogs profissionais trabalham com uma serie de tecnicas de di-
vulgacao que sao uma excelente fonte de ideias para os blogs empresa-
riais, Se voce acompanhar urn blog profissional podera notar como os
blogueiros trabalham seu publico, geram interesse e se relacionam com
outros blogueiros. Alem disso, alguns blogueiros profissionais escrevem
sobre como divulgar seu blog e quais as novidades nas midias sociais.
Acompanhar alguns bons blogs profissionais deve ser encarado como urn
treinamento para quem estiver trabalhando com marketing de conteudo
e midias sociais.

Em geral, 0 blog profissional tern urn endereco e um software proprio,
sendo que 0 WordPress e a plataforma mais utilizada pelos blogueiros
protissionais. 0 WordPress tern diversos aplicativos que ajudam no ge-
renciamento e na divulgacao e e de facil rnanutencao.
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Os blogueiros profissionais sao gran des influenciadores na blogosfera.
Eles tern uma boa rede de contatos com outros blogueiros e centenas de
blogueiros pessoais como leitores. Trabalhar com eles pode ser uma boa
estrategia de acao.

Por dentro dos blogs
Entender 0 funcionamento basico de urn blog contribui para que voce
tenha mais facilidade para elaborar urn planejamento de marketing di-
gital que indua a participacao de blogs e blogueiros. Os blogs tern uma
estrutura aparentemente bastante simples. 0 blogueiro escreve artigos,
chamados de posts, que ficam acessiveis aos leitores. Os leitores podem
acessar 0 blog a partir de seu endereco (URL) e, nesse caso, verao os
ultimos cinco au dez posts ou poderao acessar diretamente urn artigo,
por rneio de urn link especial charnado "permalink".

o "perrnalink" criado pelo Blogger, permitiu que, embora os artigos
sejam criados com frequencia, cada urn deles tivesse urn endereco (URL)
fixe, facilitando assim a varredura e a publicacao das informacoes nas
ferramentas de busca. Dessa forma, quando 0 leitor pesquisa sobre urn
assunto em uma ferramenta de busca, ela exibe diretamente 0 post que
fala sobre 0 assunto com 0 link para ° "permallnk"

Os posts sao tambem organizados em categorias, que servem como
urn menu para navegar nos artigos, e par tags, que sao palavras-chave
relacionadas ao artigo, criadas pelo blogueiro, quando edita 0 post.

Os blogs tern urn layout bastante pratico, composto por urn cabecalho
com 0 nome do blog e a menu, uma area central onde se pode ler as posts
e uma ou duas barras laterais, onde e possivel colocar diversos recursos,
como busca, links para outros blogs, artigos recentes, comentarios re-
centes, calendario etc. Cad a urn desses recursos po de ser incluido ou nao
peIo blogueiro. Com esse layout simples, mas com muita criatividade,
os blogueiros constroem sites que dificilmente sao parecidos uns com
os outros.

o principal recurso de interacao nos blogs sao as comentarios. Depois
de ler urn artigo, 0 leitor po de comenta-lo, deixando seu nome, e-mail
e, as vezes, 0 site. como rnostra a figura 4.3. Os cornentarios podem au
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nao ser moderados, ou seja, depender de aprovacao do blogueiro. Muitos
blogs profissionais tern centenas de comentarios em cada artigo e uma
comunidade fiel e ativa de leitores. as comentarios enriquecem 0 post e
dao uma visao mais ampla do assunto.
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Figura 4.3 - Comentarios dos leitores no Papo Fashion.

Os blogs tern alguns recursos internos, menos visfveis para 0 leitor,
como as pings e as trackbacks, que permitem aos blogueiros identificar
quando seu artigo foi citado em outro blog. Outro recurso importante
e 0 RSS Feed, uma especie de resume dos ultimos posts, que pode ser
assinado pelo leitor, que passa a ser informado das atualizacoes do blog.

A maioria das plataforrnas de blog e rica em recursos e otirnizada para
as ferramentas de bus ca. Isso ajuda na grande visibilidade que os blogs
tern nas midi as sociais e na Internet como urn todo. Entretanto, existem
recursos externos aos blogs que colaboram com a blogosfera, como os
agregadores de noticias e os social bookmarks.

as agregadores de noticias sao sites que permitem que os blogueiros
cadastrem seus blogs para que seus posts sejam apresentados aos leito-
res do agregador. as leitores leem posts e podem votar nos rnelhores,
ajudando outros leitores a lerem nao um ou dois blogs, mas os rnelhores
posts de centenas de blogs. Alern disso, perrnitem que voce selecione urn
assunto e leia posts relacionados a ele.
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Social bookmarks sao sites de indicacao de favoritos, similares aos
favoritos do navegador, so que sao coletivos. Neles 0 post do blog ou uma
pagina de outro site e indicada como favorita por urn membro. Como
todos as membros armazenam seus favoritos hi, voce pode ver as posts
ou paginas que tern a maior numero de indicacoes,

Com todos esses recursos e facil entender que alern da forca do rela-
cionamento e do conteudo, os blogs se valem da forca dos mecanismos
que apoiam a divulgacao e acesso ao conteudo, como as ferramentas de
busca, as feeds, os agregadores de noticias e social bookmarks.

Sen mapa da blogosfera

Trabalhar com a blogosfera pode nao ser tao facil quanta parece. Sao
milhoes de blogs espalhados pela Internet, e nao ha como trabalhar com
todos ao mesmo tempo. Alem disso, estamos falando de marketing de
relacionamento, e nao de publicidade em massa. Portanto, 0 maior nao
eo melhor.

E muito cornum as empresas se impressionarem com os numeros de
visitas dos blogs profissionais mais famosos, que tern rnilhoes de visitas
todos os meses. Algumas empresas acabam investindo em acoes nesses
blcgs sem de fato saber os resultados. Se pensarmos que 0 objetivo do
marketing nas midias sociais e criar relacionamento com os consumi-
dares, verernos que e mais importante falar com 0 consumidor certo do
que com milhoes deles.

Se voce trabalha com produtos para a universo feminino, deve pensar
nos blogs lidos por esse publico. Se 0 seu negocio esta relacionado a saude,
voce deve procurar trabalhar com blogs que falem sobre 0 terna, Assim,
o mais importante e trabalhar com as blogs que falam diretamente para
seu publico consumidor, e nao com aqueles que falam para urn publico
rnuito grande, mas disperse.

Assim, a primeira coisa que voce deve fazer e criar urn mapa, com os
blogs importantes e relevantes para seu negocio, 0 mapa da blogosfera.
Para isso, voce deve fazer uma pesquisa sobre os blogs relacionados a
seu negocio e a seu publico consumidor. Isso po de ser feito por meio
do Google, do Technorati (1Wffl. technorati . com) ou de outra ferrarnenta

http://www.technorati.com
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de busca ou diretorio de blogs. Faca uma lista dos blogs com seu tema e
endereco, depois pesquise a importancia desse blog na Internet e, por fim,
erie uma lista ordenada pela irnportancia dos blogs, conforme mostra a
tabela 4.1. Este e seu mapa da blogosfera.

Para pesquisar a importancia do blog, nao confie nas infonnacoes de
terceiros, nao caia na conversa do Page Rank (urn in dice utilizado pelo
Google) nem entre em contato com 0 blogueiro para saber 0 volume
de visitas. Va direto ao que interessa, pesquisando no Google a real
visibilidade do blog. Uma observacao: poderiamos pesquisar em varias
ferramentas de busca, mas no Brasil 0 Google representa mais de 80%
das buscas, portanto, ele e suficiente para nossa classificacao.

Para aferir a visibilidade de urn blog e sua importancia voce pode
utilizar os seguintes criterios:

• Paginas indexadas: como 0 Google ve 0 blog? Digite na caixa de
busca do Google 0 comando site: eo endereco do blog, par exemplo,
"site :\Wffl. nodaparausar . com", Anote 0 numero de paginas que aparece
na faixa azul claro na lateral direta. No caso, como mostra a figura
4.4, a Moda Para Usar tern 162 mil paginas indexadas no Google.
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Figura 4.4 - Pesquisa de paginas no Google.

http://www.modaparausar.com
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• Links de referenda: quantas referencias 0 hlog tern na Internet?
Digite na caixa de busca do Google 0 comando link: eo endereco
do blog, por exemplo, ..link:www.modaparausar.com.: Anote 0 numero
de links que aparece na faixa azul claro na lateral direta. No caso,
como mostra a figura 4.5, 0 Moda Para Usar tem 502 links de outros
sites para ele.
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Figura 4.5 - Pesquisa de refen?ncias no Google.

• Visibilidade: qual a visibilidade do blog? Escolha algumas palavras
relacionadas a seu negocio, palavras que seu consumidor pode usar
para pesquisar seu setor. Digite cada uma delas no Google e pro-
cure nas primeiras duas ou tres paginas do resultado a posicao dos
blogs de sua lista. Anote a posicao em que e1eaparece, se aparecer.
No caso, como mostra a figura 4.6, ao digitar a palavra "moda" 0

blog "Moda Para Usar" aparece na primeira pagina na sa posicao,
E verdade que alguns blogs van aparecer alem da scgunda pagina,
mas voce deve procure-los pelos menos ate a posicao 200 (configure
o Google para exibicao de 100 resultados por pagina em "pesquisa
avancada"). Definir essa posicao ajuda a compreender qual a real
visibilidade do blog no Google.

http://www.modaparausar.com
http://www.modaparausar.com
http://cta-paitc-ii-dece.pcao.com
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Figura 4.6 - Pesquisa de visibiudade no Google.

Agora anote as inforrnacoes coletadas em sua lista de blogs, paginas
indexadas, link de referencia e posicao nas palavras-chave escolhidas.
Essa tabela sera seu mapa da blogosfera. Voce pode fazer seu primeiro
mapa com dez ou vinte blogs e depois adicionar outros ao mapa. Voce
pode iniciar 0 mapa com uma ou duas palavras-chave e depois adicionar
outras. Ou seja, seu mapa pode ir crescendo e ficando rnais detalhado
conforme sua necessidade.

A tabela 4.1 mostra urn trecho de urn mapa da blogosfera, com nove
blogs pesquisados, feito para urn fabricante de moda ferninina. Nesse
caso, utilizamos duas palavras, Moda e SPFW (sigla de Sao Paulo Fashion
Week), para verificar a visibilidade de cada blog. Observe que 0 mapa
deixa clara a diferenca de conteudo, referencias e visibilidade entre os
blogs, 0 que ajuda a definir estrategias em uma acao de marketing digital.

o mapa da blogosfera e fundamental para criar acoes de marketing
eficientes. Embora existam diretorios de blogs, eles nao sao tao uteis para
sua estrategia de marketing porque comparam ou qualificam os blogs por
criterios subjetivos ou base ados somente no volume de visitas dos blogs.
Alem disso, eles sao muito inf1uenciados pelos proprios blogueiros.

http://coro.br
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Tabela 4. I - Mapa da blogosfera
,-

iTemaI Blogs

Moda Para
ModaUsar ..

Balsa de : Moda
Mulher

M de Mulher Moda

Mod a

Moda

Moda Brasil Moda
f---

Blog do Cami Moda

'-'

- "P6ginas -1 Links de I Vi;ibllidadeEndere~o Visibilidade
indexadas ! referencia I em "moda" em "SPFW"

wWw.modaparausar.com 162.000 502 5 16
- ..

WNW. bolsademulher.com 59.800 580 108 196

mdemulher.abril.com.br 12.300 693 9 Acima de 200
----- ._--

WNw.fashionbubbles.com 8.390 688 135 74
-

itgirls. com. br 719 2.240 110 126
"-r-- -~ ._--

blog anhembLbr 647 67 106 30

www.camilayahn.com.br 554 982 : Acima de 200 108
--f----- ._--- ---

patilima.wordpress.ccm 540 513 AClma de 200 Acima de 200
.. I -- Iblog.modadenovela.com.br 387 170 107 Acima de 200

--- -'------- .._-_. -- -

o PageRank do Google tambern nao e uma boa metrica, primeiro
porque e uma classificacao muito simplista, de 1 a 10, e depois porque
so indica 0 peso que 0 Google da para as paginas na hora de listar 0 re-
sultado de busca, mas nao fala nada sobre a visibilidade e influencia real
do blog para 0 consumidor.

Com 0 mapa da blogosfera em maos voce sabe que blogs deve acorn-
panhar e com que blogueiros trabalhar, seja para anunciar, seja para uma
parceria de marketing. Uma das formas mais simples de acompanhar urn
blog e assinar seu RSSFeed. Voce pode fazer isso utilizando seu navegador
ou alguma ferramenta como iGoogle ou Google Readers. Acompanhar
os blogs de seu mapa 0 mantera informado sobre seu mercado e como
as midias sociais 0 estao vendo.

Trabalhando com os blogueiros

Trabalhar diretamente com os blogueiros profissionais e uma boa opcao
se existem blogs diretamente relacionados a seu neg6cio. Nao e uma boa
opcao trabalhar com grandes blogs profissionais que somente consideram
o volume de visitas que recebem. Nao adianta nada voce trabalhar com
urn blog que tern milhoes de visitantes todos os dias se voce nao sabe
qual 0 perfil dessas pessoas.

http://www.modaparausar.com
http://www.bolsademulher.com
http://mdemulher.abril.com.br
http://www.fashionbubbles.com
http://itgirls.com.br
http://blog.anhembi.br
http://www.camilayahn.com.br
http://patilima.wordpress.com
http://blog.modadenovela.com.br


132 ABiblia do Marketing Digital

Aqui volto a enfatizar que a Internet e feita de pessoas, de consumi-
dores. Qualquer acao de marketing deve ser direcionada ao perfil espe-
cifico de seu publico-alvo, Nao caia na tentacao de trabalhar somente
com mirneros, a nao ser que voce trabalhe com urn produto destinado a
uma faixa muito ampla de consumidores, 0 que e cada vez mais raro nos
dias de hoje. Os blogueiros profissionais estao sempre buscando novas
oportunidades, e existem blogs sobre praticamente qualquer tema.

Selecione os blogs mais interessantes utilizando seu mapa da blogos-
fera, seja criativo e imagine 0 que voce pode fazer com eles. Algumas
acoes mais comuns relacionadas ao trabalho direto com blogueiros sao:

• Degustacoes: se voce confia em seu produto, nada mais natural e
eficiente que envia-lo para degustacao dos blogueiros de sua lista.
Mesmo que seu produto seja urn service que dependa de visita a
loja, como uma depilacao, voce pode enviar convites para experi-
mentar 0 produto na loja. Alern de ganhar novos consumidores,
as blogueiros que gostarem de seu produto podem publicar algo
sincero sobre ele.

• Prornocoes: assim como as degustacoes, 0 envio de promocoes aos
blogueiros cria a possibilidade da experiencia de uso de seu produto.
Em geral isso ocorre com produtos de maior valor, onde a degus-
tacao e inviavel, como a caso de urn notebo~k, par exernplo, caso
em que e possivel enviar uma promocao especial com descontos e
condicoes exclusivas.

• Reunifies de blogueiros: em alguns casas, e dependendo de seus
produtos ou services, reunir as blogueiros em urn coquetel, jantar
ou Festa pode ser uma boa opcao. Os blogueiros sempre estarao
interessados em comparecer a urn evento que reuna blogueiros
da mesma area, troeando experiencias e eonhecendo novidades.
Assim, criar urn evento que ao mesmo tempo seja urn encontro e
uma experiencia com as produtos pode ser muito eficiente.

• Releases: talvez 0 que menos fundone seja a envio de releases sobre
seus produtos ou servicos para as blogueiros, mas ha excecoes. Se
voce trabalha em urn mercado de ponta, como no caso da moda,
e sua empresa se destaca nessa area, seus releases podem ser muito
bem-vindos, pois permitem atualizar 0 blogueiro.
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• Publieditoriais: esse nome estranho significa que voce pagara 0

blogueiro para publicar urn artigo sobre seu produto ou service.
Nem todos as blogueiros trabalham assim, em geral, mencionando
no artigo que se trata de materia paga. Essa acao, ernbora pare<;a
muito atraente, pode nao funcionar. Os leitores em geral percebem
quando se trata de materia paga e a ignoram ou nao levam a serio
a opiniao do blogueiro.

• Memes: como vista no capitulo 3, os memes sao especies de cor-
rentes, com perguntas ou listas, em que voce incentiva as pessoas
a responderem e se comunicarem. Voce pode organizar urn meme
em conjunto com urn ou mais blogueiros, que iniciam a acao e a
multiplicam, criando exposicao para sua mensagem.

• A'roes virais: falaremos de marketing viral no capitulo 6, e os blo-
gueiros podem ajudar voce a propagar sua pe<;ade marketing viral
pela blogosfera.

Sabendo 0 que voce pretende fazer, entre em contato com os blogueiros
para discutir suas ideias e ouvir suas sugestoes. Alguns blogs divulgam
o e-mail principal, enquanto outros tern urn forrnulario de contato, S6
use 0 espaco de cornentarios em ultimo caso, se nao houver outra forma
de contato.

Para entrar em contato com um blogueiro sao necessaries alguns cuidados:

• sempre se identifique dararncnte;

• use 0 e-mail de sua empresa ou evento;

• fale logo a que veio, scm rodeios;

• seja pessoal, nao use uma mensagem padrao:

• respeite 0 blogueiro, uma vez que ele nao e obrigado a nada.

o maximo que pode ouvir e um "nao" ou outras ideias que tarnbem
funcionam e que sao mais adequadas ao perfil do blogueiro.
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You'Iube, Broadcast Yourself
oYouTube tern 0 merito de ter elevado 0 video caseiro ao status de estrela
na Internet. A ideia simples de gravar urn video e disponibilizar para que
todos possam ver criou uma nova onda que indui desde videos realmen-
te caseiros ate obras de artistas, comediantes e atores que aproveitam a
grande visitacao e interesse pelo site de videos para difundir seu trabalho.

Ao contrario da maio ria das midias sociais, baseadas nos conceitos da
midia impressa, com textos e imagens, 0 YouTube e uma mfdia similar a
televisao, que trabalha com videos curtos, publicados diretamente pelos
internautas, e que podem ser assistidos por qualquer pessoa em qualquer
computador sem a necessidade de nenhum program a ou conexao especial.

Urn dos motivos do sucesso do conceito do YouTube e 0 fato de sermos
seres visuais, que reagem mais rapido e rnelhor a estimulos de imagens
em movimento do que a imagens estaticas ou textos. Quando 0 video e
levado as midias sociais, ele produz urn interesse maior do que os textos.

Muitos profissionais e empresas explorarn esse conceito, publicando
palestras, cursos, instrucoes e trabaLhos no YouTube, aproveitando os
conceitos do marketing de conteudo do qual falamos no capitulo 3. Alem
de ser uma midia social de conteudo em video, 0 YouTube tern uma serie
de recursos que permitem que os internautas troquem experiencias e
rnensagens, criem grupos e realizem muitas outras atividades de redes
sociais.

Por dentro do YouTube

A pagina inicial do YouTube apresenta uma serie de videos em destaque,
em geral os mais assistidos. Isso permite que 0 visitante simplesrnente
assista aos videos mais interessantes diariamente, como faria em urn
canal de televisao,

Outro recurso importante e a caixa de pesquisa. Por rneio dela 0 in-
ternauta pode digitar algumas palavras-chave, como em uma ferramenta
de busca, e 0 YouTube apresenta os videos reLacionados a palavra-chave.
Esse recurso esta reLacionado aos textos digitados na descricao do video.
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Ao assistir urn video, alem dos controles normais de execucao e pausa,
o internauta pode adicionar a video a seus favoritos, cornpartilha-lo com
amigos no Orkut e no Facebook, envia-lo por e-mail.adiciona-lo a sua
lista de reproducao ever quantas vezes 0 video ja foi assistido. Tambem
e possivel votar no video, classificando-o de uma a cinco estrelas, co-
mentar as videos e ler os comentarios dos outros. Todos esses recurs as
fazern com que a conteudo publicado no YouTube seja enriquecido com
a contribuicao de outros membros alem daquele que publicou 0 video
originalmente, em atividades tipicas de midias sociais, estimulando a
particlpacao dos que assistem aos videos e facilitando sua difusao.

Para publicar urn video no YouTube voce deve possuir uma conta, que
atualmente pode ser a mesma conta que voce tern no Google. A conta tern
urn perfil no qual voce pode colocar diversas informacoes sobre voce au
sua empresa, como mastra a figura 4.7. Para publicar urn video voce deve
entrar na pagina de envio de a~quivo de video, onde e possivel enviar urn
au mais videos, em diversos formatas, de seu camputador diretamente
para a YouTubc.
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Figura 4.7 - Perfil no YouTube.

Quando se envia urn video para fins de marketing digital, e funda-
mental que voce preencha corretamente todos os campos de descricao
do video. Se nao fizer isso, dificultara que seu video seja encontrado. Veja
algumas dicas simples para cada urn dos campos:
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• Titulo: e importante criar urn titulo representativo de seu conteudo em
video. Lembre-se de que quando ve 0 video, 0 internauta tern somente
uma imagem estatica e 0 titulo para decidir se vai ou nao assistir,

• Descricao: faca uma descricao completa, comecando pelo que
voce considera mais importante sobre seu video, mas incluindo as
palavras-chave que acredita que 0 internauta utilizara para encon-
trar seu video.

• Palavras-chave: inclua todas as palavras-chave relevantes ao con-
teudo do video. Aqui voce faz uma lista simples das palavras mais
importantes.

• Categoria: sclccione a categoria adcquada a seu conteudo,

• Miniatura do video: 0 YouTube oferecera tres opcoes de imagern
inicial. Selecione a que for mais significativa para divulgar seu
video. Lembre-se de que e1ae a imagem estatica que 0 internauta
vera antes de assistir ao video.

• Outras opcoes: existem divers as outras opcoes, mas em geral elas
podem ser mantidas com 0 padrao do YouTube.

Alern de publicar videos, voce pode criar canais e grupos. 0 canal e
uma especie de pagina que voce cria no YouTube para seus videos. Ele
ajuda muito na divulgacao de sua empresa e de seus videos. E como se
Fosse seu site dentro do YouTube.

Jo3. 0 grupo e uma especie de comunidade de videos. Com ele voce pode
agrupar seus videos e de outras pessoas em torno de urn tern a comum.
Ele e muito util se voce deseja eriar promocoes, como urn concurso de
videos, ou se uma comunidade que retina varias pessoas que tern videos
de urn mesmo assunto.

Essa breve descricao mostra como urn video no YouTube pode ga-
nhar projecao rapidamente. Muitos internautas buscam novos videos
pm meio de palavras-chave. Se gostam, enviam para os amigos e, uma
vez que urn video esta sendo muito assistido e votado ele se destaca dos
outros, 0 que melhora ainda mais sua audiencia. Assim, publicar videos
sobre seus produtos e services, no farmato de instrucoes, treinamentos
ou curiosidades po de ajudar a projetar sua marca entre os consumidores.
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Orkut, 0 Rei no Brasil
o Orkut e0 site de relacionamento mais utilizado no Brasil. E Iider abso-
luto no pais, com cerca de 86% do mercado, segundo a pesquisa Wave.3,
da Universal McCann, embora 0 mesmo sucesso nao se rep ita em outros
paises, po is detem menos de 11% do mercado mundial.

Talvez urn dos principais motivos desse sucesso seja 0 fato de 0 Orkut
ter chegado ao Brasil com versao em portugues muito antes dos outros
sites de redes soeiais. Talvez 0 sucesso esteja relacionado ao fato de ser
uma ferramenta muito simples de usar, se comparada aos seus mais
proxirnos eoneorrentes, como 0 Facebook e 0 MySpace.

o conceito do Orkut ebastante simples: voce cria urn perfil, composto
por uma serie de inforrnacoes pessoais, fotos e videos, e po de convidar
membros para serem seus amigos. Esses amigos passam a poder ver as
atualizacoes de seu perfil e,a trocar mensagens com voce. Alern disso,
voce pode criar uma comunidade, com f6rum de discussao, eventos e
enquetes, ligada a qualquer tema que imaginar, e convidar pessoas a par-
ticiparem dela. A entrada na comunidade e feita por meio de urn pedido
de participacao, e 0 seu perfil mostra as comunidades das quais participa.

o conceito de comunidade do Orkut cria uma forma interessante de
criar e gerar novos relacionamentos. No inicio, no Brasil, as comunidades
eram verdadeiras declaracoes de intencao ou opiniao, com titulos como
"Eu odeio matematica" ou "Eu amo chocolate': Essas declaracoes fizeram
com que participar de uma comunidade fosse urn ato de adesao a uma
ideia ou conceito. Assim, se eu odeio maternatica e amo chocolate, par-
ticipo das duas comunidades como uma forma de me expressar, ja que
sei que as duas aparecerao no meu perfil. Evidentemente, tambem ha
comunidades relacionadas a profissoes, cidades, esportes e muitos outros
assuntos, mas as comunidades ligadas a uma declaracao de intencao se
tornaram uma marca registrada do Orkut.

Por dentro do Orkut

Como afirmado, 0 Orkut e feito de duas partes que se integram perfeita-
mente: os perfis e as comunidades. 0 perfil do membro do Orkut, mos-
trado na figura 4.8, e composto por urn cadastro completo, que alern de



138 ABiblia do Marketing Digital

incluir as informacoes basicas da pessoa pode incluir dados profissionais,
esportivos, preferencias, hobbies e outras informacoes que servem para
evidenciar quem voce e, e assim poder ser encontrado por pessoas que
tenham os mesmos interesses. Voce, na verdade, se expoe na medida de
sua preferencia, pois pode ou nao preencher todas cssas informacoes.
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Figura 4.8 - Perfil no Orkut.

Dentro do perfil, alem das informacoes pessoais, voce pode incluir
conteudo, criando albuns com uma ou mais fotos neles, armazenando
videos ou indicando videos do YouTube. Com isso voce pode ir contando
sua historia de forma bastante pessoal. Essa exposicao tern sido criticada
por alguns especialistas por perrnitir que desconhecidos acessern fotos
de sua familia e amigos. Entretanto, 0 Orkut oferece a possibilidade de
voce definir se suas fotos sao particulares, se podem ser vistas por arnigos
ou se sao publicas, Como a opcao-padrao e perrnitir exposicao somente
para amigos, a preocupacao e injustificada.

Os pedis perrnitern ainda que algum membro solicite ser incluido
como seu amigo. Ele visita seu perfil, le as inforrnacoes exibidas e clica

http://obot.corn.br
http://enochatos.com
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em "+ amigo". Quando voce entra em seu perfil, aparece a mensagem
que aquele membro quer ser seu amigo. Voce pode permitir ou nao, A
partir dai, todos os seus amigos aparecem em seu perfil, como uma turma,
com suas fotos, nomes e atualizacoes, ou seja, toda nova inforrnacao que
voce colocar em seu perfil aparece para todos os seus amigos. Os pedis
permitem ainda que as pessoas deixem mensagens para que voce possa
I h dos " "er, os c ama os scraps.

As comunidades formam 0 outro lado do Orkut. Basicamente sao
criadas por algum membro, chamado de dono, que eria urn nome, insere
uma toto e coloca a descricao da comunidade, normalmente com sua
finalidade e suas regras. Uma vez criada a comunidade, outros membros
podem participar dela, e a participacao pode ser livre ou depender de
aprovacao do dono da comunidade.

Uma vez que voce participa de uma comunidade, ela passa a aparecer
em seu perfiL Essa e a cola €lue une os perfis as comunidades e faz com
que as comunidades das quais voce participa falem urn pouco sabre quem
voce e e no que acredita.

As comunidades tern tres ambientes principais: 0 forum, as enquetes
e os cventos. 0 forum e 0 grupo de discussao da comunidade, onde voce
pode criar urn topico, como uma pergunta au proposicao, e as outros
participantes respondem expondo sua opiniao, 0 forum pode ter topi-
cos com uma ou duas mensagens, e outros com centenas au milhares
de mensagens, mostrando a maior interesse na pergunta ou proposicao
apresentada.

As enquetes permitem que urn participante faca uma pesquisa de
multipla escolha, com uma pergunta e varias respostas. Os participan-
tes votam na pesquisa e 0 resultado aparece para todos. Ta os eventos
permitem que voce indique au divuLgue urn evento com sua data, local,
horatio e descricao,

o ambiente das comunidades e os perfis pessoais formam a essencia do
Orkut e juntos eriam uma dinamica de participacao individual e coletiva,
que e uma das f6rmulas de seu sucesso,

Para as novatos, e para acelerar a processo de relacionamentos, existe
uma bern construida ferramenta de busca, Essa ferramenta e intern a ao
Orkut, e permite a pesquisa, a partir de palavras-chave, informacoes
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dos perfis, comunidades e conteudo. Com essa ferramenta e possivel,
por exemplo, encontrar perfis de pessoas que falam de uma banda ou
comunidades que falam de uma cidade.

Facebook, 0 caderno universitario
a Facebook e 0 segundo maior site de relacionamento do mundo, com
22% do mercado mundial, segundo a pesquisa Wave.3, da Universal
McCann. Fundado por Mark Zuckerberg, na epoca urn estudante de
Harvard, ele foi lancado em 4 de fevereiro de 2004. No inicio, 0 Facebook
era restrito aos estudantes de Harvard, e aos poucos foi se expandindo
para outras universidades. 0 Facebook se tornou aberto a todos somente
dois anos depois, quando passou a aceitar estudantes, pessoas e empresas.
E uma verdadeira febre nos Estados Unidos, onde tern 54% do mercado,
principal mente entre os estudantes, e tern crescido de forma consistente
no Brasil, em particular nas classes A e B.

a Facebook tern uma estrutura bern diferente do Orkut, principalmen-
te porque foi criado para ser urn meio de cornunicacao entre estudantes
secundaristas e universitarios, Por isso, seu layout e uma mistura de urn
mural de escola e urn caderno universitario,

Urn dos grandes meritos do Facebook e que ele foi uma das primeiras
midias sociais a abrir sua plataforma para que programadores de software
pudessem criar aplicativos para os usuaries. Essa abertura para software
de terceiros criou urn forte mercado de widgets, que beneficia inumeras
empresas e os pr6prios usuaries do Facebook.

o Facebook tern rnais restricoes e controles do que 0 Orkut, sendo
que voce so pode ver 0 perfil completo de alguern se for amigo ou per-
tencer ao mesmo grupo dcssa pessoa. Nesse aspecto, a privacidade no
Facebook e maior, e muitas vezes as inforrnacoes ficam restritas a uma
classe ou a urn colegio.

Por dentro do Facebook

A pagina principal do Facebook mostra as ultimas atualizacoes de seus
amigos e uma caixa chamada "No que voce esta pensando agora?", onde
voce pode escrever seus pensamentos ou textos curtos para compartilhar
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corn seus amigos. Este e 0 chamado mural, mostrado na Figura 4.9, que
e 0 elemento principal de cornunicacao no Facebook.

Voce pode interagir muito facilmente com as atualizacoes que ve no
mural, simplesmente clicando nos links que aparecem na atualizacao e
que perrnitem remover, cornentar, curtir ou compartilhar com outros
amigos. 0 link curtir e algo generico no Facebook, criado para que voce
diga algo positivo sobre a atualizacao: e urn comentario mais enfatico.

o perfil do Facebook ebastante detalhado. Voce pode colocar sua foto
e descrever varias inforrnacoes pessoais, que incluem:

• Inforrnacoes basicas: voce fala quem e, sua cidade natal, 0 bairro
de infancia, qual seu status afetivo atual, 0 que voce procura, suas
preferencias politicas e religiosas.

• Informacoes pessoais: descreve atividades, interesses, musicas,
program as de TV favorites, livros de cabeceira e citacoes.

• Informacoes de contato: onde voce coloca seu e-mail, celular,
telefone, endereco e outras inforrnacoes. Nessa parte, voce pode
criar urn cracha ou cartao de visita do Facebook para colocar em
seu site.

• Informacoes de educacao e trabalho: onde voce diz onde estuda ou
estudou, seja na universidade ou ensino medic, se ja trabalha e onde
esta trabalhando, e pode criar uma especie de curriculo on-line.

Voce percebe, pela estrutura do perfil do Facebook, que ele c muito
adequado aos estudantes e profissionais em inicio de carreira. As informa-
coes podem ser bastante pessoais, e por isso somente seus amigos podem
ve-Ias, Voce pode ainda pesquisar pessoas, convida-las para serem suas
amigas e, assirn, compartilhar inforrnacoes com elas.

o Facebook permite criar albuns de fotos, armazenar videos, indicar
links interessantes e escrever notas, como uma especie de blog pessoal.
Alem disso, voce pode criar grupos ou participar deles. Os grupos sao
comunidades onde os membros podem criar t6picos de discussao, es-
crever em urn mural e compartilhar fotos, videos e links.

Urn recurso inovador do Facebook sao os charnados presentes ou
"gifts': Com eles voce pode dar a um amigo um dos presentes virtuais
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da "Facebooks virtual gift shop" adicionando uma mensagem a ele. Os
presentes recebidos ficam disponiveis na caixa de presentes do Facebook.

Um dos gran des passos do Facebook foi a criacao da "Facebook
Plataform", uma plataforma aberta para desenvolvimento de aplicati-
vos por outras empresas e que permite a interacao com os recursos do
Facebook. A parti r dai 0 Facebook passou a contar com milhares de novos
recursos, que podem ser adicionados a pagina do membro.

Urn recurso interessante e a apresentacao, em varias telas, de suges-
toes de relacionamento para 0 usuario. Quando voce esta no mural, ele
apresenta pessoas que talvez voce conheca com base nos amigos de seus
amigos, e quando voce esta em urn grupo ele apresenta os gTUpOSrela-
cionados ao terna do grupo em que voce est}. Esse recurso faz com que
o membro possa ir criando uma rede cada vez maior de relacionamento
a partir das sugestces do Facebook, de forma ativa.
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Figura 4.9 - Mural do Facebook.
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Talvez 0 recurso mais caracteristico e particular do Facebook sejarn
as redes. Ao contrario dos grupos, que sao comunidades criadas pelos
mernbros para juntar pessoas, as redes estao relacionadas a sua escola ou
a seu trabalho. Voce digit a 0 nome de uma instituicao em que estudou ou
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trabalhou e 0 Facebook mostra se existe uma rede ligada a ela. A partir
dai voce se inscreve na rede dando detaJhes de como e onde cursou ou
trabalhou.

Quando voce esta em uma rede, todas as pessoas da rede pass am a ser
visiveis para voce e voce pode interagir com elas. Esse recurso aproxima
as pessoas que estao ou estiveram em uma instituicao.

Como vimos, 0 Facebook e uma rede social muito mais aberta que seus
concorrentes, permitindo que novos softwares e recursos sejam adiciona-
dos por terceiros, enriquecendo 0 proprio site. No capitulo 8 falaremos
sobre as aplicacoes na publicidade dos widgets sociais: as aplicacoes que
podem ser produzidas para redes sociais como 0 Faccbook.

MySpace, 0 primeiro
o MySpace foi urn dos primeiros sites de relacionamento e ja foi a maior
rede social do mundo, com 32% do mercado mundial, posicao perdida
para 0 Facebook, segundo a pesquisa Wave.3, da Universal McCann. Ele
surgiu em 2003 e teve urn crescimento muito forte desde 0 inicio, esti-
mulando 0 surgimento de outros sites de relacionamento e redes sociais.

Urn dos fatores de sucesso do MySpace, alern do pioneirismo, e a in-
troducao da musica, dos musicos e das bandas como parte integrante de
sua estrategia. 0MySpace, alem de permitir arrnazenamento de musicas,
tern uma area completamente dedicada aos rnusicos e as banda, chama-
da MySpace Music, mostrada na figura 4.10, onde voce encontra clips e
musicas de urn infinidade de bandas. Alern disso, 0 MySpace tern perfis
proprios para bandas e musicos, que incluem a colocacao de music as em
MP3 para uso dos membros do MySpace.

o MySpace tern um layout bastante funcional que inclui uma serie de
widgets e per mite que voce, par exemplo, esconda uma caixa de amigos
ou recados se nao estiver usando.

o site do MySpace e urn dos poucos que integra praticamente tudo
o que urn usuario de Internet necessita em seu dia-a-dia, como e-mail,
cornunicacao instantanea, perfil, fotos, videos, musicas, blog, comuni-
dades, foruns, jogos, aplicativos de terceiros e diversos outros recursos.
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Figura 4.10 - MySpace Music.

Por ter chegado urn pouco tarde no Brasil, ele ainda nao e tao utiliza-
do quanto 0 Orkut e 0 Facebook, mas esta em crescimento, alavancado
prindpalmente pelas bandas nacionais. Portanto, assim como no caso
do Facebook, dependendo de seu publico alvo, voce deve considerar 0

MySpace em sua estrategia de marketing nas midias sociais.

Por dentro do MySpace

A pagina de entrada do MySpace e bastante funcional, com urn menu na
parte superior com todas as opcoes disponiveis, e com caixas, ou widgets,
com os recursos mais utilizados pelos mernbros. Assim, ao entrar voce ja
pode checar seus arnigos, as mensagens, as noticias, os alertas, os melhores
videos e alguns banners de bandas.

o perfil do MySpace tarnbem e bastante completo. AMm de uma serie
de informacoes como nome, inforrnacoes basicas, seus interesses, escolas
que frequentou, cursos que fez, empresas nas quais trabalhou e outros
detalhes, voce pode criar grupos e redes de contatos e adicionar ao seu
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perfil musicas e videos, de bandas au membros do MySpace. Em varies
pontos do perfil voce pode dedarar a seu humor por meio de leones
bern -humorados de carinhas, chamados emoticons.

Seus amigos podem deixar comentarios em seu perfil, que aparecerao
em sua pagina principal. Voce pode armazenar fotos, videos, escolher
jogos e aplicativos e vincula-los a seu perfil para usa mais frequente.

Uma das caracteristicas interessantes do MySpace e que ele tern urn
blog pessoal dentro do proprio perfil do usuario, Assim, voce usa seu
perfil no MySpace como urn blog completo, onde seus amigos au outros
membros podem acompanhar seus posts.

o MySpace permite a criacao de grupos e foruns. Os grupos sao si-
milares as comunidades do Orkut e Facebook: voce se inscreve em uma
comunidade e pass a a ter contato com ela e seus membros. Os foruns sao
grupos de discussao, c0111mensagens e respostas, que sao organizados
por temas predefinidos.

Existe ainda urn service de notkias e diversos outros services espe-
cializados, como 0 MySpace Sports, sobre esportes, 0 Books, sobre livros,
Horoscopes, com os horoscopes, 0 Jobs, urn service de empregos e 0

Movies, sobre filmes. Outro ponto forte do MySpace e 0 IM, urn servico
de mensagens instantaneas, similar ao MSN, mas que usa 0 perfil do
MySpace e pode ser utilizado dentro do site.

Assirn como 0 Pacebook, 0 MySpace tern urna forma de criacao de
aplicativos por terceiros. Alem disso, inclui urna area exc1usivapara jogos.

Toda essa integracao e diversidade de opcoes de usa mostram que a
estrategia do MySpace e ser uma midia social completa, nao somente urn
site de relacionamentos.

Como ja dito, os perfis dos musicos e bandas sao diferentes dos co-
muns. Para se inscrever, os rnusicos devem ter os direitos autorais do
trabalho e, alem da divulgacao, podem usar a MySpace para po star e
vender suas music as, atividade muito popular entre os membros do
MySpace. Assim 0 MySpace deve ser scriamente considerado na estrate-
gia de marketing digital se voce esta no mercado fonografico, seja como
musico, produtor, agente ou editor.
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LinkedIn, a vez dos profissionais
o LinkedIn, lancado em maio de 2003, e urn site que busca a criacao de
redes sociais voltadas aos negocios, Ele e muito diferente dos sites de rela-
cionamento pessoal, como Orkut, Facebook e MySpace, voltados ao publico
em geral. Ele esta focado em profissionais e seu desejo de construir uma
rede de contatos profissional que de fato possa ser utilizada nos neg6cios.

Como 0 Linkedln busea eriar uma rede social voltada para os profis-
sionais e os negocios, ele tern regras e controles muito mais rigidos que
as outras midias sociais.

Segundo a pesquisa Wave.3, da Universal McCann, 0 LinkedIn detem
cerca de 6% do mercado mundial, 0 que e urn numero bastante expressivo
se considerarmos que ele e muito dedicado ao nicho profissional. Embora
esteja crescendo amplamente no Brasil, ele ainda nao tern uma versao
em portugues, 0 que restringe urn pouco seu uso.

Como e urn site voltado para profissionais, ele criou uma serie de re-
gras que impedem que urn membro saia convidando amigos e mandando
mensagens nao-solicitadas, como e comum no Orkut. Tambern inclui
varies mecanismos para restringir 0 acesso a seu perfil e a inforrnacoes
para pessoas que nao estao explicitamente autorizadas.

Os relacionamentos no LinkedIn sao cha{nados de conexoes e sao
originados em algum tipo de relacionamento existente na vida real. Voce
nao pode se conectar a qualquer pessoa, somente com alguern que tenha
trabalhado ou estudado com voce. Com essa rede inicial voce pode soli-
citar conexoes com pessoas que estejam conectadas a urn de seus colegas,
mas nesse casu ele tern que recomendar voce, ou seja, aceitar que voce
convide alguern de suas conexoes, Esse processo garante que 56 sejam
criadas conexoes profissionais baseadas em uma rede de relacionamentos
e interesses reais.

Para se conectar a alguem fora desse circulo de conexoes e necessaria
escrever uma mensagem explicando porque voce quer se conectar a essa
pessoa, e a pessoa po de aceitar ou nao a conexao com voce. Para evitar
exageros, se muitas pessoas rejeitarem seu pedido de conexao, 0 LinkedIn
suspende a possibilidade de novas conexoes, e voce tera que solicitar a
reativacao do servico, Essa protecao tambem limita bastante as tentativas
de conexao em massa.
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o Linkedln tern urn mecanismo similar ao do Facebook para que voce
encontre colegas de trabalho e de escola, permitindo que voce diga onde
hi estudou e trabalhou e deixando que 0 site indique quem de sua turma
ou empresa esta no LinkedIn.

Por dentro do Linkedln

o ponto de partida, como na maioria das redes sociais, e 0 perfil. 0
perfil do LinkedIn e uma especie de curriculo profissional, onde consta
sua posicao atual, os cargos que exerceu, sua escolaridade, seus sites,
particularmente 0 site da empresa, e seu blog. Urn aspecto importante na
elaboracao do perfil e que ha uma consistencia dos nomes das empresas e
escolas, de forma que voce inicia a digrtacao eo Linkedln exibe 0 que ja
esta cadastrado. Isso eria uma rede de conexao entre empresas e escolas
e seus colegas de trabalho e estudos.

o Linkedln tern urn recurso que permitc que voce visualize sua rede
de cantatas, veja quantos contatos cada membro de sua rede tern e vi-
sualizar qual sua rede de influencia direta, de segundo e terceiro graus.
Outra facilidade ligada a contatos e que qualquer perfil, mesrno fora de
sua rede, pode ser visualizado em uma caixa, que aparece simplesmente
colocando-se 0 mouse sobre 0 nome. Assim voce pode verificar rapida-
mente quem e quem can forme urn nome novo aparece, par exemplo, em
urn grupo ou mensagem.

o LinkedIn tern diversos recursos para criar novas conexoes, entre
eles a procura por nome, empresa e escola ou a importacao de contatos
de sua lista de e-rnails, sendo que nesse caso 0 Linkedln verifica se os
e-rnails constam na base de membros. Quando voce visualiza urn perfil,
voce pode enviar uma mensagem ou adiciona-lo a sua rede.

A adicao a sua rede passa par urn processo de validacao, no qual voce
precisa dizer de onde conhece a pessoa: amigo pessoal, colega de trabalho,
colega de escola, parceiro de negocios ou de urn grupo ou associacao.
Voce pode ainda colocar 0 e-mail da pessoa, que se for validado, dara
direito a conexao. Voce ainda pode escrever uma nota pessoal que vai
junto com seu pedido de conexao.

A pessoa com a qual voce entrou em contato pedindo uma conexao
vera seu pedido e podera accitar ou dizer que nao 0 conhece. Se aceitar, ela
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passa a pertencer a sua rede. Caso ela diga que nao 0 conhece, 0 LinkedIn
corneca uma contagern, e depois que urn certo nurnero de pessoas dis-
serem a mesma coisa, 0 Linkedln desabilita a opcao de conexao e pede
explicacoes a voce. Isso limit a 0 pedido de conexao sem urna base solida,
e cria uma rede pro fissional real.

Na pagina principal do Linkedln, rnostrada na figura 4.11, voce en-
contra a caixa de entrada de mensagens, induindo novos pedidos de
conexao e as atualizacoes de sua rede. Alem disso, apresenta as membros
que estudaram ou trabalharam com YOCe, com base em sell curricula.
Voce encontra tambern urn menu com as principais funcoes, na Lateral
esquerda, e uma serie de banners na lateral direita.
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Figura 4.11 - Pagina principal do perfil do Linkedln.

o menu superior do LinkedIn tern ferrarnentas de busca de pessoas,
empresas, empregos e respostas. A ferrarnenta de busca de respostas e
similar a do Yahoo! Respostas, onde alguem faz uma pergunta para to dos,
e as interessados respondern, Sua resposta pode ser classificada por quem
gerou a pergunta como a melhor resposta.
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o LinkedTn tern grupos similares a comunidades. Esses grupos podem
estar associ ados a uma empresa, escola ou a urn tema especifico. Dentro
do grupo voce encontra foruns de discussao, noticias e empregos. Voce
pode participar de urn grupo ou criar 0 seu proprio, convidando pessoas
de sua rede para participar,

Como acontece com 0 Facebook e 0 MySpace, 0 LinkedIn tern uma
interface para implementacao de aplicativos de terceiros, que depois pode
ser utilizada pelos membros,

Como e possivel perceber, 0 Linkedln e uma rede social voltada para
urn nicho, Ele atende aos profissionais que pretendem criar uma rede
de contatos e mante-la, Assim, ele pode ser utilizado no marketing di-
gital quando 0 perfil de seu publico-alvo for adequado aos membros do
Linkedln, como e 0 caso de ernpresas de recursos humanos, de ensino,
de negocios ou que trabalham com 0 chamado "business-to-business", ou
seja, empresas que vendem para empresas, nas quais 0 relacionamento
com os executivos e uma fase importante da venda.

Ele pode tambern ser utilizado no desenvolvimento de seu networking
profissional ou de sua empresa, contribuindo para a localizacao de novos
colaboradores, parceiros e clientes.

Twitter, urna nova forma de interacao
o Twitter foi fundado em marco de 2006 pela Obvious Corp., de Sao
Francisco. 0 nome foi inspirado em urn passaro que, para manter os
outros passaros informados do que esta fazendo e onde esta, emite pe-
riodicamente urn trinado estridente. 0 passaro inspirou 0 nome e a ideia
do proprio Twitter.

o Twitter e urn misto de rede social, blog e ferramenta de comuni-
cacao, que permite que os usuaries cnviem atualizacoes pcssoais sobre
onde estao e 0 que estao fazendo, contendo apenas texto, em menos de
140 caracteres, via 0 V>AWI. twi tter. (om, SMS, e-mail ou algum programa
instalado no computador ou smartphone, como 0 TweetDeck.

A ideia e manter seus amigos informados sobre sua vida por meio da
resposta, em 140 caracteres, de uma simples pergunta: "0 que voce esta
fazendo agora?" A resposta, chamada de twit, ou "tuit" em portugues, e

http://www.twitter.com
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atualizada em seu perfil, na sequencia que e escrita, e enviada a todos os
seus amigos, chamados de seguidores. Essa acao tern sido chamada de
micro blogging, por sua sernelhanca com 0 processo de escrever no blog.

Por que tanto sucesso?

o Twitter realmente comecou no contexte de acompanhar a vida de
seu amigo ou colega de trabalho. Urn diario da era da mobilidade, urn
microblogging baseado em Smartphones. Por iS50, estampava a frase:
"0 que voce esta fazendo agora?" ("What are you doing now?"), altera-
da depois para: "0 que esta acontecendo?" ("What's happening?"). Mas
como 0 Twitter e uma mistura de mini e-mail.rnicroblog e rede social.foi
rapidamente descoberto pelos blogueiros e jornalistas, que comecaram
a usa-lo para atualizacoes frequentes de informacoes, com links e fotos,
no conceito chamado de microblogging.

Isso fez com que novos adeptos surgissern e que perfis de profissionais,
como Fabio Fernandes e Marcelo Tas, se juntassem a uma multidao que
incluem internautas quase anonimos, jornalistas, escritores, profissionais
de todas as areas c blogueiros.

Uma das vantagens do Twitter e a rapida atualizacao, a possibilidade
de seguir quem voce quer e, 0 que e mais irpportante, a facilidade de
usa-lo com BlackBerry, iPhone ou outros smartphones.

No final, 0 Twitter virou urn grande blog coletivo, atualizado por
dispositivos moveis e que permite que voce siga inforrnacoes de modo
quase on-line. No Twitter voce pode encontrar perfis de pessoas que falam
eonstantemente 0 que estao fazendo, services de noticias e inforrnacoes
de agencias de noticias e tuits de blogueiros que reproduzem pequenos
treehos de seus posts, alern de comunidades que divulgam inforrnacoes
sobre suas causas.

Por dentro do Twitter

o Twitter tern urn conceito simples e revolucionario, Voce eria seu perfil,
com urn avatar e uma pequena descricao sua, chamada de Bio. A partir
dai voce comeca a escrever pequenas mensagens com ate 140 caracteres,
falando 0 que quiser. Pode ser 0 que esta fazendo, uma inforrnacao que
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voce acha interessante, uma foto tirada com seu celular ou qualquer outra
coisa que caiba nos escassos 140 caracteres.

Para ler as atualizacoes de outras pessoas, voce primeiro vai ao "People
Search': a ferramenta de busca do Twitter, e procura por nome ou assunto.
Se encontrar uma pessoa que the interessar, voce clica no avatar dela e
depois em "Follow': Pronto: tudo 0 que ela escrever passa a aparecer em
sua pagina de entrada no Twitter.

Assim, se voce seguir dez pessoas, sua pagina de entrada mostrara 0

que voce e essas dez pessoas escreveram, na ordem cronologica, como
mostra a figura 4.12. Voce pode ainda definir se quer enviar essas atua-
lizacoes para seu e-mail ou seu celular, Se alguern se interessar peIo que
voce escreve, vai segui-lo e ficar atualizado sobre 0 que voce escrever.

o Curso sobre Marketing Digital -
Sao Paulo (23/09), Curitiba (30/09)
e RIO (21/10).
http.J/wwvv.agenc:abitcom.b ..
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Figura 4,12 - 0 Twitter @publicidadeweb,

Aos poueos surgiram diversas aplicacoes derivadas do Twitter, como
a Twitpic, uma ferramenta que perrnite tuitar fotos, onde os seguidores
veem a descricao e 0 link da foto, eo Tinyurl, uma ferramenta que permite
transformar URLs grandes em pequenas URLs para usa-las no Twitter e
economizar os escassos 140 earaeteres.

http://vww.agenclabit.com
ftp://ftp.%5e%c3%adiaL%5epararjen
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o Twitter criou alguns caracteres especiais que facilitam a comuni-
cacao. Voce pode, por exernplo, dizer que esta falando com alguem de
seu grupo colocando 0 nome dele com @. Se voce quer uma mensagem
direcionada para 0 Marcelo Tas, mas que todos verao, voce pode escrever
«@marcelotas, voce viu 0 artigo do Wall Street Journal?"

Para indicar que se trata de urn assunto a ser usado em buscas usa-
se 0 caractere # (charnado Tag). Se voce escrever #publicidade estara
permitindo que alguem pesquise #publicidade e encontre todos os tuits
sobre 0 assunto, inclusive 0 seu.

Enfim, 0 Twitter e uma midia social que mistura diversos elementos de
comunicacao e relacionamento e pode ser utilizado para complementar
suas acoes de marketing de conteudo e para integrar a comunicacao com
as demais midias sociais.

Outras midias e redes sociais
Se fossemos descrever todas as midias sociais, redes sociais e sites cola-
borativos, provavelmente urn livro nao seria suficiente: precisariamos de
uma biblioteca, sem contar que urn mes depois ja estaria desatualizada.
Por isso, descrevemos com mais detalhes as midias sociais que sao mais
representativas no Brasil para suas acoes de marketing digital: Orkut,
Facebook, MySpace, Linkedln, Twitter, YouTube e a blogosfera. Com esse
conjunto voce podera desenvolver boa parte de suas acoes de marketing
nas midias sociais e atingir seu publico-alvo.

Contudo, para ajuda-lo no desenvolvimento de acoes mais especificas
e para que voce conheca outras midias sociais, falaremos brevemente de
algumas que podem ajudar em uma estrategia de marketing ou em sua
presen~a nas midias sociais,

Comecarernos pelo Flickr, urn site colaborativo de armazenamento
de fotos, que permite a qualquer urn criar um perfil e armazenar fotos.
Embora tenha mecanismos de relacionamento, 0 Flickr e normalmente
utilizado como urn repositorio de imagens e fotos para uso em outras
redes sociais. Similares a ele existern 0 Picasa, 0 Tuitpic e 0 Panoramio,
esse ultimo agregando tambem servicos de mapas de localizacao onde
a foto foi tirada.
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Q HiS e 0 Friendster sao redes socials que tambem merecem ser
mencionadas. Embora sejam ainda pequenas no Brasil, elas ocuparn uma
posicao de destaque no cenario mundial com respectivamente 9% e 7%
do mercado, segundo a pesquisa Wave.3, da Universal McCann.

Outro tipo de midia social sao os sites de podcast, que permitem
arrnazenar arquivos de audio, com rnusica, palestras e entrevistas para
veiculacao pela Internet. Existem varios sites desse tipo, como °Plazoo,
o iTunes, iBiz Radio, e 0 LastFM. Alguns sites sao focados em musica, e
outros, em audio sobre urn determinado tema.

Quando falamos em compartilhamento de video na Internet, em geral
pensamos no YouTube. No entanto, existem outros bons sites que podem
ser utilizados para 0 armazenamento e compartilhamento de video, como
o Blip.tv, Yahoo! Video e a Videolog.tv.

De forma similar a fotos, videos e audio, alguns sites permitem 0

armazenamento e compartilhamento on-line de inforrnacoes, como 0

SlideShare, onde voce pode arrnazenar e divulgar apresentacoes comer-
ciais (como as geradas com 0 PowerPoint), e a Easy-share, que permite
o armazenamento e envio de arquivos.

Outro site colaborativo bastante interessante e 0 Ning, uma platafor-
ma que permite que voce erie sua propria rede social. Ele leva as redes
sociais ao nivel pessoal, como fez 0 Blogger com os blogs, permitindo
que uma pessoa ou empresa erie uma redc social re1acionada a urn tema
de interesse.

Alem destas, existem inumeras midias sociais, que podem ser pes-
quisadas durante 0 planejamento de marketing digital ou para uma
acao de marketing especifica. Existem redes de conteudo colaborativo
(crowdsourcing), agregadores de noticias, social bookmarks e inumeras
outras. Nao podemos citar todas, ate porque surgem novas redes todos
os dias, mas no Brasil algumas tern se destacado, como 0 Via6, 0 Rec6, 0

Reclameaqui, 0 BlogBiogs e 0 Ueba.

Enfim, trata-se de urn universe muito grande. Por isso, e altamente
recomendavel que voce inicie sua estrategia de marketing digital pelas sete
midias sociais detalhadas neste capitulo, pois voce ja estara trabalhando
com grande parte dos consumidores que lhe interessam.
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Trabalhando com redes sociais
Agora que falamos sobre as rnidias sociais mais importantes, abordaremos
o uso pratico dessas midias e redes no marketing digital. A blogosfera e
as midias sociais podem ser utilizadas de divers as forrnas, no marketing
de conteudo, no marketing viral e na publicidade on-line, como veremos
ao longo dos capitulos deste livro. Entretanto, as redes sociais devem ser
necessariamente trabalhadas no marketing de relacionamento.

Voce pode trabalhar difundindo inforrnacoes, trabalhando com men-
sagens virais e atraindo os participantes das redes para seu blog ou site,
mas todas essas acoes funcionam muito melhor se voce de fato desen-
volveu urn relacionamento mais amplo com os membros e comunidades
de cada rede social.

Como ja dissemos, a Internet e feita de pessoas. Assim, nao se iluda:
as redes sociais sao redes de pessoas, e a unica forma de trabalhar nesse
ambiente e atraves do relacionamento com os individuos que a compoem.
Como relacionamentos se constroem com 0 tempo, quanta antes voce
comecar, mais cedo colhera os resultados.

A boa noticia e que, se por urn lade leva tempo para construir rcla-
cionamentos, por outro des tendem a ser duradouros. Assim, atuar nas
redes sociais cria urn patrimonio para seu neg6cio por meio do capital
social formado pelos membros de sua rede social.

A Unilever, fabricante do sabao em po da marca Omo, ciente da ne-
cessidade de se construir urn relacionamento duradouro com 0 cliente,
investiu em urn novo site institucional para a marca Omo, mostrado na
figura 4.13.0 site tern formato de blog e traz inforrnacoes sobre 0 desen-
volvirnento infantil, como educacao, maternidade e lazer. Urn conteudo
obviarnente direcionado as maes com filhos, urn dos publicos-alvo da
marca. Ele apresenta tambern varias inforrnacoes uteis, como previsao
do tempo, guia de atividades, locais de lazer na cidade, secao de duvidas
e informacoes sobre os produtos da marca e seu uso.

Como parte da campanha, a marca Omo tambem leva 0 conteudo
para redes sociais, blogs e sites voltados as maes, alern de acoes comple-
mentares, como aplicativos e a versao do site para celulares. Alem disso,
o site apresenta caracteristicas de redes sociais e conteudo colaborativo
ao permitir que 0 internauta erie urn perfil com foto, vote em enquetes,
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compartilhe suas fotos e escreva no blog do site. As historias que sao
colocadas no blog podem ainda receber votos dos internautas, sendo que
as mais votadas aparecem em destaque.
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Figura 4.13 - Site instiiucional del murca Omo.

Dessa forma, a marca Omo esta construindo urn relacionamento com
seu publico-alvo, agregando valor a marca e formando 0 tipo de capital
social do qual estamos falando.

Lembre-se do que falamos no intcio deste capitulo sobre as atividades
a serem desenvolvidas no marketing de relacionamento. Elas se aplicam
perfeitamente ao marketing nas redes sociais. Resumindo:

• Assuma urn cornpromisso com seu cliente e mostre isso: ao par-
ticipar das redes socials voce estara mostrando a seu consumidor
seu compromisso de estar proximo a ele e atende-lo.

• Conheca seu cliente: as redes sociais sao uma excelente fonte de
pesquisa sobre seu publico-alvo.

• Entenda as necessidades dele: participando das redes sociais voce
estara muito proximo de seu consumidor e podera ser orientado
por ele no reconhecimento de suas necessidades e tendencias.

• Ouca atentamente seu cliente: ao interagir com 0 consumidor nas
redes sociais voce abre urn irnportante canal para acesso as opinioes
de seus dientes.
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• Ofereca atividades e recursos exclusivos: como vimos em alguns
exemplos ao longo deste capitulo, nas redes sociais voce pode oferecer
informacao, promocoes e facilidades exclusivas para seus clientes.

Fonte de pesquisa para acoes de marketing

Pete fato de as comunidades apresentarem foruns de discussao e as men-
sagens nesses foruns permanecerem armazenadas indefinidamente, elas
sao uma excelente fonte de pesquisa para acoes de marketing. Epossivel
encontrar nesses foruns, como mostra a figura 4.14, perguntas como
"Que moto voce tem?" e, na sequencia, mais de quinhentas respostas
espontaneas, que nao so recomendam uma ou outra mota como tambern
indicarn pontos positivos e negativos delas.
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Figura 4.14 - Pesquisa sabre motos no Orkut.

Se voce pesquisar no Orkut, em suas comunidades, ou em outra
rede social, voce pode perceber a forca desse pequeno exemplo e pode
descobrir muito sobre a opiniao de uma parcela de seus consumidores.
Pode tambern conhecer a opiniao deles em relacao a seus concorrentes e
montar urn quadro de forcas e franquezas de ambos. Uma das vantagens
desse tipo de pesquisa e que as respostas nao foram induzidas, ocorrendo
sem interferencia de urn pesquisador.
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E logico que, como se trata da opiniao de urn grupo, para poder utili-
zar essas informacoes e preciso ter 0 cuidado de entender seu contexto e
sua abrangencia. De qualquer forma, quantas vezes voce pode ouvir seus
clientes de forma espontanea e livre de interferenciasr

o processo de pesquisa no Orkut nao pode ser aleatorio: ele exige certa
disciplina e urn trabalho bern organizado. Prirneiro voce deve criar urn
perfil no Orkut. Esse perfil pode ser 0 perfil de sua empresa ou cliente,
se voce for uma agencia. Depois, voce deve pesquisar as comunidades
relacionadas a seu negocio. Isso deve ser feito com a ferrarnenta de busca
do Orkut, utilizando palavras ligadas ao objeto da pesquisa.

Com a lista de comunidades relacionadas, voce deve escolher as que
sejam mais significativas. Se desejar pesquisar dez comunidades, escolha
as dez maio res, com 0 maior numero de membros. Para armazenar os
resultados, voce pode simplesmente entrar na comunidade e participar
dela. As comunidades das quais voce participa aparecem em seu perfil e
podem ser acessadas mais tarde. Outra forma e copiar os links para uma
pasta de pesquisa nos favoritos de seu navegador.

Agora que voce tern urn conjunto de comunidades de interesse, entre
em cada uma delas e pesquise 0 forum, buscando topicos relacionados a
sua pesquisa, e as enquetes criadas, tambern buscando as relacionadas a
pesquisa, a fim de obter respostas suficientes segundo seu criterio,

Cada um dos topicos ou enquetes relevantes que voce encontrar pode
ser copiado para urn documento em seu editor de texto. Sesua pesquisa e
quantitativa, voce pode contabilizar os resultados a cada topico e arrnaze-
na-los, mas se for qualitativa, voce tera que salvar todas as respostas. Voce
passara por esse processo para cad a uma das comunidades selecionadas.

A vantagem das enquetes e que elas ja estao prontas, mas, por outro
lado, e mais dificil achar alguma na medida de sua pesquisa. No caso
do forum, por ser a parte mais utilizada da comunidade, voce tern mais
chance de encontrar 0 que procura.

No final voce tera duas coisas valiosas: urn perfil de quem participa de
diversas comunidades de seu interesse, 0 que sera util para outras acoes
de marketing digital, e urn arquivo de texto com 0 material bruto que
sera utilizado para montar os dados finais de sua pesquisa.
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Experimente fazer isso corn algurna pesquisa que seja muito impor-
tante para seu negocio, que estava sendo adiada devido aos altos custos.
Tenho certeza de que voce vai se surpreender com os resultados.

Comunicacao empresarial

Como todo novo fenorneno de mercado, as empresas ainda estao se
adaptando as midias sociais, e na maioria dos casos nao sabem como
agir, principalmente nas relacoes publicas e na comunicacao empresarial.

Os executivos se dividern quando 0 assunto e a relacao com as midi as
sociais. Ha a turma dos ansiosos, que acham que ja deviam ter feito seu
perfil no Twitter, e ados conservadores, que acham que as midias sociais
sao muito arriscadas, sem controle algum e, portanto, preferem ficar de
fora. A empresa deve controlar os impetos dos ansiosos, criando um serio
e consistente planejarnento de cornunicacao nas midias sociais, e sair do
imobilismo dos conservadores.

Entenda e aceite uma realidade que incomoda: nao cabe a empresa
decidir se entra OU nao, pais os consumidores falarao da empresa e de
seus problemas independentemente de sua vontade.

Transparencia e prevencao sao as palavras de ordem, e para exernplifi-
car isso citarei tres empresas que se envolveram com incidentes nas midias
sociais, Domino's Pizza, Amazon e Dafra. Os tres casos exemplificam bern
essa nova realidade da comunicacao entre a empresa e 0 consumidor nas
midias sociais,

No caso da Domino's Pizza, dois funcionarios publicaram urn video
no YouTube, fazendo coisas realmente repugnantes, como espirrar sobre
as pizzas que seriam entregues. A empresa reagin, publicando urn video,
tambem no YouTube, com as desculpas e explicacoes do CEO da em-
presa, alern de demitir, processar os funcionarios e solicitar ao YouTube
que retirasse 0 video.

A Amazon, que furtivamente retirou do ar os livros relacionados ao pu-
blico gay, se enroLou com explicacoes mal elaboradas quando blogueiros
e twitters comecaram a falar mal da ernpresa ease rebelar publicamente
com a atitude da loja virtual.
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A Dafra teve seu comercial, no qual 0 ator Wagner Moura faz urn
discurso epico para uma multidao de consumidores, redublado por urn
consumidor revoltado, que publicou, no YouTube, uma versao bastante
ofens iva a marca. A ernpresa conseguiu inforrnar-se sobre 0 fato a tempo
e retirou 0 video do ar.

Os tres casos rnostram uma realidade simples: nao ha onde se esconder.
Se a ernpresa nao participar, eLased. engolida pelas midias sociais e nao
tera como se defender. Alern disso, como ja mencionado, nao participar
stgnifica tam bern deixar de falar com milhoes de consumidores sobre
sua marca e seus produtos,

Contudo, se comunicar em urn mundo tao novo para as empresas nao
e uma tarefa facil, Assim, elaborei urn conjunto de sete recomendacoes,
a partir da coleta e analise de varios casos, que devem ser seguidas pelas
empresas na comunicacao corporativa e na relacao com as midias sociais,
scm se deixar levar pelos ansiosos nem ficar estatico, como desejam os
conservadores, esperando pelo caos. As recomendacoes sao as seguintes:

• Monitore tudo: ouca 0 que 0 consumidor esta falando nas midias
socials. Monitore 0 que esta acontecendo e acompanhe as redes
sociais. Existem imimeras ferramentas para isso.

• Se conheca melhor: defina suas reais prioridades e 0 que mais
importa para sua empresa. Seja sincero e pergunte 0 que sua orga-
nizacao realmente valoriza. Esteja preparado para expor isso nas
midias sociais,

• Seja social: amplie seu networking. Exponha-se. Participe. Nao se
esconda arras da mesa. Use as midias sociais para ser social.

• Comande a festa: faca com que 0 site de sua empresa comande
a conversa. Comece a falar e a liderar a discussao sobre os fatos
importantes de seu setor par meio de blogs e da participacao nas
midias sociais.

• Seja multimidia: converta todo a material de sua empresa em
versoes para audio, video, imagem e texto e publique seu materia]
em todos os meios possfveis disponiveis nas midias sociais.
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• Continue na midia: nao abandone a midi a convencional, ao con-
trario. Direcione seus esforcos aos principals veiculos de midia
on-line de seu setor.

• Planeje: planeje para uma crise. Crie uma estrategia de midias
sociais que planeje sua empresa para se comunicar, mas tambern
para enfrentar uma eventual crise de cornunicacao e imagem. Ela
e inevitavel, entao, esteja preparado e discuta 0 que fazer.

o mais importante, nos dias de hoje, eque a empresa seja responsavel,
autentica e sincera em sua cornunicacao com as rnidias sociais, respon-
dendo aos consumidores e adotando acoes transparentes de correcao
quando algo sair errado.

Participacao nas comunidades

Quando pensamos nas redes sociais como parte de uma estrategia de
marketing digital, as comunidades sao 0 ponto de partida. Representam
°ponto central de comunicacao, a verdadeira midia das redes sociais. E
quase inutil criar urn perfil para sua empresa ou produto e colocar fotos
e inforrnacoes se voce nao participar com ele das comunidades. Sem sua
participacao ativa, os membros de uma rede social levarao muito tempo
ou nunca saberao que voce existe.

Como falado no topico anterior, primeiro voce deve criar urn perfil na
rede social de seu interesse. Esse perfil pode ser 0 perfil de sua cmpresa
ou de seu cliente, se voce estiver trabalhando para uma agenda de pu-
blicidade. Encare esse perfil como seu quartel general, sua filial na rede
social. E a partir desse perfil que voce construira toda a comunicacao
de sua marca ou produto com seu consumidor. Preencha 0 perfil com a
maior numero de informacoes possiveis.

lnclua fotos e, se possivel, videos. Nao mascare nada, nao erie perfis
falsos, nao se esconda, Isso nao funciona. Nao ha nada de errado em se
apresentar abertamente como uma empresa ou marca. Se preferir criar
urn perfil pessoal, erie 0 seu proprio. A unica excecao e se sua campa-
nha incluir algum personagem, como urn ator ou urn desenho. Como as
pessoas gostam desse tipo de fantasia, elas vao encarar bern a presenc;:a
do personagem na rede social.
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Aqui vale urn comentario: e impressionante como as empresas inves-
tern muito dinheiro para abrir urn pequeno ponto de venda em urn local
para ter acesso a alguns milhares de consumidores, mas tern tamanha
relutancia em abrir urn perfil em uma rede social onde hi milhoes de
consumidores.

Uma vez que voce criou seu perfil e inseriu os dados de sua empresa,
marca ou produto, voce deve iniciar uma pesquisa procurando as comu-
nidades relacionadas a seu consumidor. Pense nao so em seu negocio,
mas no que 0 seu consumidor aprecia. Se voce tern urn restaurante, pode
pesquisar por comunidades ligadas a gastronomia e vinhos, mas tam bern
deve pensar em comunidades de sua cidade. 0 processo dessa pesquisa e
similar ao citado no topico anterior. Voce deve participar dessas comu-
nidades de forma com que e1as facarn parte de seu perfil.

Mas atencao: urn dos problemas do enorme volume de participantes
das redes sociais e que nem tudo-e 0 que pareee. Voce pode encontrar uma
comunidade com milhoes de mernbros, mas se observar atentamente vera
que ela esta abandonada. Isso se deve a facilidade de eriar comunidades
e ao impulso inicial de participar delas. Ambos fizerarn com que muitas
comunidades atingissern dezenas de milhares de participantes, para que
depois deixassern de ser utilizadas, sendo abandonadas.

Para trabalhar com as comunidades na estrategia de marketing voce
deve primeiro sclecionar 0 que chamamos de comunidades ativas. Uma
comunidade que esta abandonada norrnalmente tern seus ultimos topi-
cos com datas de criacao muito antigas ou topicos recentes com pouca
ou nenhuma resposta. Urna comunidade ativa tern mensagens e topicos
bern recentes no forum, na maioria dos casos varies criados na mesma
semana. Alern disso, ha muitos topicos recentes com urn volume repre-
sentativo de respostas.

Assim, ao realizar sua pesquisa pelas comunidades e necessario, antes
de participar delas, verificar se estao ativas. Como voce deve entrar na
comunidade para participar, verifique antes os quadros de mensagens,
foruns e pesquisas, observando a data de criacao rnais recente e a quan-
tidade de respostas, Se parecer uma cornunidade ativa, participe. Caso
contrario, esqueca,

,
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Vma vez que voce tern urn perfil que participa de varias comunidades,
sua filial esta pronta. Esta na hora de se comunicar com seu publico. Essa
cornunicacao deve ser planejada. Fuja de qualquer tentativa artificial de
executar a comunicacao.

Existern softwares que permitem fazer 0 chamado "scrap spam', ou
seja, mandar recados nolosolicitados para milhares de membros. Existem
tambem empresas que colocam anunci os em foruns de comunidades ou
ern mensagens, Nao caia na tentacao de fazer isso, primeiro porque nolo
funciona, e segundo porque irrita 0 intern aut a e pode criar uma reacao
negativa do consumidor,

A Internet e fcita de pessoas. Faca a cornunicacao de seu perfil com
as comunidades e mernbros ser pessoai, aberta c sincera. Esqueca os
cornerciais, anuncios e ofertas. Crie algo uti] e relevante para a comunicacao.
Se necessario, volte 30 inicio destc capitulo e rcleia 0 topico sobre marketing
de rclacionarnento, pais e isso que voce deve fazer nas redes sociais.

Comunicacao com as comunidades

Se seguir as estrategias propostas neste livro, seguramente voce criara
acoes de marketing de conteudo e podera utilizar esse conteudo, difun-
dindo-o nas redes sociais. Lembre-se do exemplo da empresa de taxi,
citado no capitulo 3. Imagine que eles peguern os melhores posts sobre
restaurantes e coloquem no f6rum perguntas como a seguir:

"Varies de nossos clientes acham que 0 restaurante do Ze tern 0

mclhor bolinho de bacalhau da cidade. Qual a sua opiniao? www.
osrestaurantes.com.br"

Este e somente um exernplo, mas repare na sequencia: estamos pro-
pondo uma questao relevante, sugerindo urn born restaurante e deixando
como nossa assinatura 0 endereco do blog da empresa de taxi com as
opinioes dos clientes. Esse e 0 espirito da coisa. Seja criativo, sincero e
construtivo.

Voce nao deve entupir cada comunidade com a comunicacao de sua
empresa. Sejanatural, erie urn cronograma definindo quando vai interagir,
colocando, por exernplo, urn topico, enquete ou evento por semana. Se
isso for feito em dezenas de comunidades diferentes trara mais retorno
do que dezenas de mensagens em algumas comunidades.

-

http://osrestaurantes.com.br
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Alem de colocar inforrnacoes nas comunidades, voce deve interagir
com elas. Muitas vezes voce vera nos foruns urn assunto relative a seu
neg6cio, no qual voce pode contribuir com uma sugestao ou informacao
interessante. Nesse processo, novamente nao se trata de urn comercial,
e sim de uma conversa.

Trabalhando com 0 Twitter

o Twitter e uma ferramenta muito particular. Como uma mistura de
sistema de cornunicacao, microblogging e rede social, a Twitter pode
ter uma infinidade de aplicacoes no marketing digital. Antes de tudo,
observe que 0 Twitter tern uma grande penetracao nos dispositivos mo-
veis chamados smartphones, celulares como iPhone e BlackBerry, mas
tambem e acessado por meio dos navegadores. Assim, a base de usuaries
do Twitter se expande alem da fronteira da pessoa que esta sentada na
frente de urn cornputador e pode atingir 0 consumidor a qualquer hora.

Outra caracteristica importante e que receber inforrnacoes do Twitter
e uma opcao de quem recebe, Cada urn se inscrcve livremente para seguir
os tuits de alguern, 0 interesse pelo conteudo e urn fator-chave para 0

crescimento da comunidade a sua volta.

Entao podemos pensar no Twitter como uma midia para difusao de
nosso conteudo, urn elemento a mais em nossa estrategia de marketing
de conteudo, onde alem de criar artigos em seu blog voce podera tuitar
trechos ou links para os artigos publicados. Muitas plataformas de blogs,
incluindo 0 WordPress, ja tern aplicativos para que voce envie links de
seus posts para 0 Twitter.

Alern de enviar os posts de seu blog, voce pode enviar outras informa-
coes que atraiam as pessoas para seu conteudo e as estimulem a seguir seu
perfil. Se sua empresa vai participar de urn seminario, voce pode tuitar
os trechos mais importantes de cada palestra enquanto assiste. Se voce
faz um evento promocional de sua empresa, po de escalar alguern para
tuitar os acontecimentos do evento. Voce pode pedir que seus vendedores
tuitem de seus estandes enquanto participam de uma feira.
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o Twitter permite que voce transmita os eventos de que participa em
tempo real. Assim, as pessoas interessadas no assunto podem seguir os
eventos que sua empresa participa, se informar sobre os assuntos rela-
cion ados a seu neg6cio e se vincular a sua marca ou produto.

Muitas empresas, como a Dell e a Sacks Perfumaria, estao aproveitan-
do seus seguidores no Twitter, obtidos com 0 marketing de conteudo, e
criando promocoes-relampago, Elas enviam mensagens aos consumidores
pelo Twitter, informando sobre promocoes e descontos especiais validos
para os seguidores que adquirirem os produtos nas proxirnas horas.

Enfim, a Twitter pode ser utilizado como suporte a quase todas as
acoes de marketing digital, com alguma criatividade integrando todas
elas. Vou dar urn exemplo de uma sequencia de acoes integradas:

• Sua estrategia de marketing nas midias sociais indui 0 Twitter.

• Seu marketing de conteudo gera tuits que atraem mais seguidores.

• 0 resumo de sua newsletter gera tuits, e novos cadastrados entram
em seu e-mail marketing.

• Voce usa a busca do Twitter para complementar suas pesquisas
on-line.

• E possivel complementar sua publicidade on-liite com promocoes
criativas para seus seguidores. Isso tambern atrai mais seguidores.

• E com toda essa rede de seguidores fica mais facil iniciar camp anhas
de marketing viral.

o que vimos ate aqui
Neste capitulo falamos sobre as rnidias e as redes sociais e sua aplicacao
no marketing digital e no marketing de relacionamento. Como esse e urn
universo de muitas possibilidades, a seguir ha urn roteiro pratico para
comecar a trabalhar com as midias e redes sociais em sua estrategia de
marketing digital. Entao, comece com esta lista rapida de dicas para criar
seu marketing nas midi as socials e desenvolver 0 relacionamento com
seu cliente na Internet:
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III Crie sell blog, como visto no capitulo 3, para facilitar sua comuni-
cacao.

• Crie urn perfil seu, de sua empresa ou de sell blog no Twitter. Busque
pessoas importantes para sellnegocio para segui-Ias, Instaleem seu blog
urn aplicativo que tuite seus posts e complemente escrevendo coisas
interessantes que acontecem com seu neg6cio uma vez por dia.

• Faca 0 mapa da blogosfera com pelo menos quinze blogs sobre seu
negocio, assine os respcctivos feeds RSS e acompanhe esses blogs
uma vez por semana (voce pode usar 0 iGoogle para isso).

• Paca comentarios sempre que ler urn post interessante. Coloque
seu e-mail e site.

• Crie urn perfil seu, de sua empresa ou de seu blog no Orkut. Pesquise
algumas comunidades de seu interesse no Orkut e participe delas.
Acompanhe seus contatos e rriensagens uma vez por semana.

• Se 0 publico jovern de classe A e B esta dentro do perfil de seu
consumidor, faca 0 mesmo com 0 Facebook.

• Se voce trabalha no setor fonografico, corn rnusica ou com shows,
participe do MySpace. Se cornpoe ou produz musicas, procure se
cadastrar como rnusico.

• Crie urn perfil profissional seu, nao de sua ernpresa, no Linkedln,
Crie sua rede inicial no Linkedln com ex-colegas de estudos e
trabalho e outros contatos que voce conhece. Participe dos grupos
de seu interesse. Acompanhe seus contatos e mensagens uma vez
por semana.

• Nunea use ferramentas de envio de mensagens em massa. Resista a
tentacao de fazer publicidade aberta em suas intervencoes, mas use
seu nome, e-mail e site como assinatura de qualquer intervencao
que fizer em midias ou redes sociais.

• Reserve para tudo issa urn horario, uma vez par sernana, para
trabalhar seu relacionamento corn 0 publico nas mfdias sociais.



CAPiTULO 5

E-mail marketing

Spom, spam, sparn, Lovely spam! Wonderful spom!

- Monty Python

o capitulo 5 trata do e-mail marketing, cornecando par deixar claro a que
eo spam, quais as vantagens e as desvantagens do usa do e-mail marketing
e, par fim, abordando uma metodologia pratica para manter urn born
banco de dados de e-rnails e usar 0 e-mail marketing de forma produtiva.

A mala direta surgiu junto com as cartas e 0 correio. Euma das formas
rnais antigas de propaganda, e embora tenha diminuido muito apos 0

surgimento da Internet, ainda existe e persiste em seu intento de se co-
municar diretamente com 0 consumidor. 0 e-mail marketing tarnbem e
uma das formas mais antigas de propaganda na Internet e tambern surgiu
junto com a e-mail e a rede.

A grande diferenca e que, no caso da mala direta, onde uma empresa
envia uma carta com sua propaganda ao endereco residencial au comer-
cial do consumidor, ha urn custo embutido em cada correspondencia
enviada, e ja que os correios em todo 0 mundo sao urn service regulamen-
tado, voce e obrigado a se identificar, 0 custo limita a aplicacao da mala
direta para fins nao comerciais, e a identificacao lirnita a possibilidade
de envio de correspondencias Iesivas ou golpes.

No caso do e-mail nao ha custo.ou 0 custo e irrelevante, sendo que
podemos enviar milhoes de e-rnails em poucas horas a urn custo muito
baixo. Nao ha tambem identificacao, ja que a Internet nao e regulamentada
e os processos de identificacao do e-mail sao tao frageis que voce pode
se passar por qualquer urn com facilidade.

166
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£ essa mistura de baixo custo com falta de identificacao que possi-
bilitou 0 crescimento da industria do spam, dos virus e dos golpes por
meio de e-mail. Segundo pesquisas, entre 40% e 60% de todos os e-mails
enviados pela Internet sao spams, mensagens nao solicitadas, contendo
e-mails falsos, virus ou golpes.

Isso enfraquece 0 e-mail marketing na medida em que 0 consumidor
abre rnuito menos os e-mails recebidos do que as cartas, pelo simples
motivo de ter medo que seja urn virus ou golpe, ou pelo fato de nao ter
tempo para ler centenas de e-mails recebidos todos os dias.

Alem disso, como os servidores de acesso e os softwares de lcitura de
e-mails tern recursos que permitem que voce dassifique as mensagens
como spam ou golpe e perrnitem que voce leia somente 0 assunto de
urn e-mail e 0 apague antes de abrir, a probabilidade de sua mensagem
ser lida e baixa, eo desafio de garantir um minimo de eficiencia para 0

e-mail marketing e imenso.

Voce pode estar pensando que estou sendo pessimista ou exagerado
demais, mas infelizmente essa e a realidade. Vemos todos os dias milhares
de empresas gastando tempo e dinheiro com e-mail marketing. Em sua
rnaioria, tenho certeza de que elas nao compreendem que os reais desafios
estao em fazer com que 0 consumidor de fato abra e leia seu e-mail, e nao
em conseguir alguns milhares de enderecos de e-mail.

Pe10s e-mails que recebemos em nossas caixas postais todos os dias,
fica claro que a preocupacao esta em criar uma bonita imagem para a
propaganda e envia-la a urn mirnero imenso de desconhecidos. 0 resul-
tado e que a maioria das pessoas simplesmente apaga esses e-mails ou os
classifica como spam. Assim, se reforca a mistica de que os resultados do
e- mail marketing sao baixos, e que e necessario que as empresas adqui ram
mllhoes de e-mails de desconhecidos para conseguirem algum resultado.

Por isso, neste capitulo vou cornecar falando sobre spam, para que voce
perceba que nao deve sair por at comprando listas de e-mails ou contratando
empresas para enviar milhoes de e-mails para desconhecidos na esperanc;a
de obter algum resultado. Isso nao funciona. A cada resultado que voce
obtern, esta aborrecendo centenas de consumidores e manchando a imagem
de sua empresa. Voce consegue uma venda ao custo de dezenas de outros
consumidores que nunc a mais ouvirao sua empresa.
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Quando alguern lhe mostra urn relatorio dizendo que seu e-mail
marketing gerou 2% de resultado, obviamente nao esta the mostrando
o que aeonteeeu com os outros 98% que nao leram sua mensagem. Pro-
vavelmente, a metade deles colocou seu endereco na list a de spam, e a
outra metade eriou 0 habito de apagar sempre, sem ler, qualquer outra
mensagem de sua empresa. Pense nisso.

o que e spam
Antes de entender como fun cion a 0 e-mail marketing, vamos conhe-
eer seu maior inimigo, 0 spam. 0 spam e 0 envio em massa de e-mails
nao-solicitados, Seu nome vern da abreviacao da palavra inglesa "spiced
ham", cuja traducao literal e presunto apimentado, com origem na marca
homonima de presunto apimentado enlatado da Hormel Foods.

Na decada de 1970, 0 grupo de eomediantes Monty Python eriou a
cena na qual uma garconete servia os pratos repetindo a palavra spam
varias vezes, se referindo ao presunto servido, Na mesa urn grupo de
vikings cornecou a cantar uma irritante rnusica que falava algo como
"sparn, spam, spam, Lovely spam! Wonderful spam!"

Na mesma epoca, os usuaries britanicos das salas virtuais de bate-papo
comec;:aram a usar a palavra para se referir as irritantes mensagens que
alguns usuaries enviavam para fazer propaganda de seus produtos. Eles
protestavam digitando varias vezes "spam, spam, spam ..." para ver se 0

espertinho deixava a conversa continuar. A partir dai as incornodas men-
sagens nao solicitadas comecaram a ser chamadas de spam.

o spam se sustenta, e continua existindo, porque funciona para os
chamados spammers e os hackers que usam essa pratica, Eles sabem que
o retorno do spam e muito baixo, cerca de 0,005% segundo pesquisas,
o que representa 50 usuaries em cada milhao de e-mails. Por isso, eles
invadem os servidores para fur tar enderecos de e-mail e formar listas
com milhoes deles para conseguir algum resultado. Alern disso, no caso
dos golpes e virus, 0 retorno de urn unico golpe pode ser muito grande
e j ustificar a acao.

o spam, em sua maioria contern boatos, correntes, golpes, virus e outros
programas maliciosos. Quando contem algum tipo de propaganda ela esta
ligada a produtos contrabandeados, ilegais ou de origem duvidosa.
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o spam nao deve ser usado pelas empresas, pois mesmo que voce
esque<;atodas as questoes eticas relacionadas a enviar algo nao solicita-
do para seu consumidor, voce nao pode fugir da realidade de que a sua
marca ou produto estara muito mal acompanhada e relacionada ao pior
da Internet.

E importante que voce conheca alguns fatos sobre 0 spam e se convenca
de que esse nunea deve ser 0 caminho a ser seguido:

• 0 spam e mal visto peIo consumidor, estando relacionado a golpes
e virus.

• 0 spam nao gera resultados: menos de 0,005% dos e-mails enviados.

• 0 spam e detectavel e seu e-mail fica marcado como tal, e nunca
mais sera lido par aquele consumidor.

• 0 spam e demmciavel e, em casos graves, pode fazer com que um
servidor bloqueie todas asmensagens originadas de seu endereco (url).

Portanto, sem duvida nenhuma posso afirmar: nunca envie spams.
Nao caia nessa tentacao nem compre e-mails de spammers (falo disso
mais adiante). 0 e-mail marketing e uma tecnica de marketing direto. Ela
deve ser usada com muito criteria para que sejam obtidos resultados reais.
o e-mail marketing nao esta relacionado ao spam, mas sem os devidos
cuidados pode ser con fundi do com ele.

Obtencao de resultados
Falaremos agora do e-mail marketing e de como obter resultados com
essa estrategia. De inicio voce deve ter consciencia de que 0 retorno do
e-mail marketing, assim como acontece com a mala direta, varia muito
dependendo de uma serie de fatores. Os rnais significativos sao:

• Como voce adquire as enderecos de e-mail.

• Adequacao da sua lista a sua mensagem.

• Estrutura do e-mail enviado.

• Tipo de oferta ou mensagem enviada.

• Periodicidade de envio,
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Todos esses fatores influenciam a taxa de retorno, que e 0 percentual
de pessoas que responderao efetivamente it sua oferta. E importante
observar aqui que existem dois resultados a serem alcancados com 0

e-mail marketing.

o primeiro e garantir que urn percentual significativo dos e-mails
enviados seja lido. 0 segundo e garantir que haja retorno comercial dos
e-rnails.O retorno comercial do e-mail depende de seus produtos e ser-
vices e, portanto, a funcao do e-mail marketing e garantir que 0 maior
numero de pessoas possivel leia seu e-mail e tenha acesso a sua mensagem.

Assim, analisaremos de forma detalhada cada urn desses fatores para
que fique claro como trabalhar para obter melhores resultados, corn
consumidores abrindo e lendo suas mensagens, aumentando as possibi-
lidades de voce obter retorno comercial em acoes de e-mail marketing.

De onde vern seu mailing

A primeira vista nao parece ser importante saber como voce adquiriu
sua lista de e-mails, ou qual a origem dos enderecos de e-mail que esta
utilizando em seu e-mail marketing, mas garanto que isso faz muita
diferenca, Como ja visto, a Internet e feita de pessoas e, portanto, sua
mensagem sera enviada por meio de e-mail para urn grupo de consu-
midores, e nao para urn monte de computadores. Como 0 consumidor
recebe muitos e-rnails nao solicitados todos os dias, e 0 spam e as golpes
sao pragas do dia-a-dia da Internet, ele pode ou nao aceitar bem a ideia
de receber urn e-mail seu.

E muito comum hoje em dia receberrnos ofertas de empresas que
vendem milhares ou milhoes de e-mails definidos como "qualificados",
mas dos quais nao sabemos nada, e nao fazemos a menor ideia de como
foram obtidos.lmagine que esses e-rnails foram obtidos a partir de urn
hacker, urn pirata cibernetico, que literalmente roubou esses e-rnails de
algum banco de dados de outra empresa. Voce sabe 0 que pode acontecer?
Os mesmos milhares de e-rnails que voce esta comprando estao sendo
vendidos sem criterio para centenas de outras empresas, alem de serem
comercializados para centenas de outros hackers.

Cada consumidor que teve 0 azar de ter seu e-mail publicado em uma
lista pirata, obtida de forma ilicita, recebera, alem da sua mensagem,
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outra centena de mensagens nao solicitadas, alem de uma dezena de e-
mails falsos, virus e golpes. A tendencia e que esse consumidor se tome
avesso a todo tipo de mensagem que ele nao conheee e endureca as regras
de spam de seu prograrna de leitura de e-mails, fazendo com que sua
mensagem jamais seja lida, nao importando se voce a envie uma (mica
vez ou dezenas de vezes. Entendeu par que faz muita diferenca saber de
onde vem sua lista de e-mails?

Alem dos hackers e spammers, Dutro problema comum e a falta de
identificacao do consumidor com 0 endereco de e-mail de sua empresa.
A maioria das empresas serias que fazem grandes bancos de dad os de
e-mails e vendem essas listas tomam 0 cuidado de pedir, no momenta
do cadastre, a autorizacao do internauta para que seu e-mail possa ser
divulgado para parceiros da empresa em que ele est! se cadastrando. Os
que autorizam sabern e identificam que estao recebendo mensagens sobre
urn assunto relacionado a urn cadastre feito em outro site. Isso cria uma
identificacao e aumenta as chances de 0 e-mail ser lido.

Outro exemplo de identificacao e quando voce cria uma promocao,
pedindo que os participantes se cadastrem. Se depois disso voce enviar
periodicamente informacoes para esse publico, ele reconhecera que esta
recebendo mensagens originarias da prornocao e, portanto, tera mais
interesse em abri-las.

Por fim, voce tem que saber quando, ou ha quanta tempo, esses e-
mails foram obtidos. Se voce esta enviando mensagens para empresas de
grande porte, os e-rnails mudarao conforme as pessoas entram all saem
da empresa. Assim, apos urn ou dais anos, e de se esperar que os e-mails
cornecern a nao existir mais e tenham sido inutilizados.

Se voce esta trabalhando com 0 consumidor final, com e-rnails pes-
soais, esses e-mails sao muito mais volateis. Muitas pessoas eriam uma
eonta no Gmail ou Hotmail, usam por um periodo e depois deixam de
usar 0 e-mail, e, assim, sua mensagem pode estar indo para uma caixa
postal que nao e mais lida ha meses ou anos.

Assim, ao formar urn banco de dados para e-mail marketing, proprio
ou de terceiros, tome sempre 0 cuidado de saber como eles foram obti-
dos e a qual ciclo de autorizacao e identificacao os consumidores foram
submetidos para cadastramento de seu nome na lista.
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Publico certo para sua mensagem

Outro fator importante na definicao da lista de e-rnails e a relacao entre
o publico-alvo e a mensagcm a ser enviada. E muito comum alguern ter
uma !ista de e-rnails identificada como, por exemplo: "50.000 e-rnails de
empresas industriais de Sao Paulo" Embora isso parec;a uma identifica-
cao, na pratica isso nao significa nada: quer dizer apenas que os e-rnails
sao de algum tipo de industria em uma dada cidade. Mas qual 0 cargo
na industria do dono do e-mail? Sera que esse e-mail nao e somente 0

e-mail padrao do administrador do site da industria? Sera que 0 setor
industrial e 0 porte da industria sao adequados a seu publico-alvor Todas
essas perguntas devern ser feitas para que voce evite enviar sua mensagem
para a pessoa errada.

Assim, podemos dizer que e rnelhor ter uma lista de mil e-rnails.com
a certeza que cada e-mail pertenceaumapessoadeseupublico-alvo.do
que ter cern mil e-rnails dos quais voce nao sabe nada. Nao se iluda com
os numeros, e nao suponha que se voce tiver urn milhao de e-rnails seu
consumidor estara entre des, pois podem ser justamente 0 milhao de
consumidores que nao compram seu produto.

Estrutura de urn e-mail que funciona

Ao contrario da mala direta, 0 e-mail nao tern corpo fisico. Na mala direta
voce pode jogar a carta recebida no lixo sem abri-la, mas se 0 envelope for
bern elaborado essa possibilidade se reduz muito, seja pela curiosidade
de conhecer a mensagem, seja pelo medo de perder algo importante. No
e-mail todos os gatos sao pardos, ou seja, voce nao tern como trabalhar
urn envelope diferente e atrativo, pois voce s6 tern seu cndereco e 0 campo
"assunto" para chamar a atencao do consumidor.

Sempre tenha em mente que 0 que 0 consurnidor recebe e apresentado
em urn programa de leitura de e-rnails, como mostra a figura 5.1. Ele
mostra uma lista de mensagens com 0 nome do remetcnte e 0 assunto.
Repare que todas parecem iguais. Nao importa quae bonita seja a arte do
seu e-mail, 0 consumidor tern somente esta lista para decidir 0 que abre e
o que apaga. Essa lista pode ainda conter marcacao automatic a de spam
ou golpe, realizada pelo programa conforme seus criterios especificos.
Em alguns casos 0 programa esta configurado para apagar, ou enviar
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para a pasta de spam, todas as mensagens assim marcadas. A chance de
o consumidor abrir algo que ° software de leitura tenha marcado como
spam ou golpe e minima. Portanto, evitar que sua mensagem apareca
como spam e fundamental.
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Figura 5.1 - Visao do consumidor de sua mensagem.

Sesua mensagem nao for classificada como spam, 0 consumidor pode
descartar a mensagem simplcsmente apertando a tecla "Del" (delete).
Como muitos consumidores recebern dezenas ou centenas de mensagens
por dia, as vezes a exclusao de mensa gens e coletiva, quando se marc am
varias mensagens e depois se comanda a exclusao.

Apagar e-rnails se tornou urn habito diario, e a consumidor apaga a
maioria dos e-rnails semler, deixando somente a que interessa para ver
depois. Assim, 0 primeiro desafio e fazer que 0 consumidor se interesse
pelo campo de assunto de seu e-mail, que e 0 que aparece na lista de e-
mails, para nao apaga-Io, e sim abrir a mensagem.

A maxima atencao deve ser dada ao campo assunto. Ele deve refletir
sua mensagem e chamar a atencao do consumidor com algum assunto de
real interesse para ele. Esse campo deve ter entre 6 e 10 palavras e ser de
facilleitura. Quando for definir 0 assunto do e-mail pense 0 seguinte: como
consumidor, voce abriria esse e-mail somente lendo 0 campo do assunto?
Se a resposta for sim, otimo, va ern frente. Se nao for, reescreva 0 assunto.
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A criacao de newsletter, ou informativos regulares sobre seu neg6cio, e
uma estrategia que ajuda muito, pois faz com que 0 consumidor reconheca
facilmente sua empresa. Mas nao envie campos de assunto somente com
a palavra "newsletter" ou "informative": acrescente algo sobre 0 tema da
mensagem como: "Newsletter Tnfobot (widgets virais, entenda 0Twitter)':

Quando decide abrir a e-mail, 0 consumidor se comporta como em
toda a situacao na Internet: com agilidade. Ele vai ler 0 inicio da men-
sagem e depois continuar a leitura ou apaga-la. Assim, voce deve criar
mensagens de facil leitura e que nao dependarn de imagens para iniciar
a cornpreensao.

Muitos programas de e-mail sao configurados para so apresentar
imagens ou videos apos a antorizacao do leiter, como mostra a figura
5.2. Assim, a decisao de colocar elementos graficos, imagens ou videos
em seu e-mail deve ser bem estudada.

1l

Figura 5.2 - Mensagem de e-mail com imagem bloqueada.

Embora muitas empresas especializadas em e-mail marketing criem
bonitas pecas graficas para as mensagens de seus clientes, voce deve saber
que isso pode diminuir as chances de seu e-mail ser aberto.

Os anexos sao piores: em geral, sao confundidos com virus e podem
ser apagados ja no servidor de e-rnails. Ha emprcsas que simplesmente
bloqueiam e-rnails que contern anexos.



Capitulo 5. f.-mail marketing 17S

Enviar e-rnails somente com texto po de nao ser atraente para urn
consumidor acostumado a urn padrao visual cada vez mais elaborado.
Assim, a alternativa mais segura, que mistura apresentacao e eficiencia, e
o usa do formato HTML. Esse formato, 0 mesmo utilizado na confeccao
de sites, permite a criacao de mensagens atraentes, que podem ser lidas
mesmo sem 0 carregamento das imagens que a ilustram. Alem dtsso,
e possfvel enviar mensagens no formato H TML e texto e deixar que 0

programa leitor de e-mail apresente ° formato mais adequado.

Qual e sua oferta?

Quando estamos falando de e-rnails, 0 desafio de fazer seu consumidor
abri-Io e tao significative que voce nao pode correr 0 risco de que a sua
mensagem nao cause impacto depois de 0 e-mail ser aberto. Nao ha
tempo para correcoes e muito menos para tentativa e erro. Se enviar uma
mensagem mal formatada ou com urn conteudo ruim, provavelmcnte sua
seguncla mensagem nao sent aberta.

Saiba que a maioria dos programas leitores de e-mail tern urn me-
canismo simples para que 0 usuario, com um so clique, diga que sua
mensagem e spam e que deve ir diretamente para a pasta de spam, ou
ser apagada automaticamente. E cada vez mais 0 consumidor tern feito
is so para esvaziar sua caixa postal.

Assim, sua mensagem deve causar impacto e ser significativa para 0 con-
sumidor. Se esta enviando urn informative, apresente assuntos realmente
relevantes e atuais, e nao uma descricao de seus produtos. Se esta lancando
urn produto, erie uma oferta, um desconto, uma vantagem. Faca com que 0

consumidor sinta que aquilo e exclusivo e so e ofertado por aquele e-mail.
Se deseja promover urn evento sazonal, como a estadia em urn hotel no
feriado, pense no que oferecer que diferencie voce dos concorrentes.

Evite ao maximo enviar mensagens publicitarias similares as que 0

consumidor ja esta vendo em sua veiculacao em outras midi as. Se voce
criou urn anuncio para uma revista, nao envie esse mesmo anuncio por
e-mail para ° consumidor. Voce estara perdendo tempo. erie algo ex-
clusivo e novo. erie algo que assode ° anuncio da revista a uma oferta
unica por e-mail. Pense que voce tera sornente uma chance para que sua
mensagem cause imp acto, portanto, faca uma oferta clara e atraente.
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Quando enviar sua mensagem

Perceba a situacao em que 0 consumidor esta ao abrir a sua mensagem.
Os e-mails permanecem em urn servidor ate que 0 consumidor consulte
sua caixa de entrada. E so nesse momenta que ele tera contato com sua
mensagem. Assim, pense bern quem e seu consumidor, como ele se com-
porta, qual seu dia-a-dia e quando voce imagina que ele abrira 0 e-mail.

Se seu cliente e urn executivo de uma grande empresa, e provavel que
ele veja os e-mails de manha cedo quando chega ao escritorio, ou no
final do dia, quando as coisas estao mais tranquilas e da tempo de ler
com calma os e-rnails.

Nesse caso, se voce enviar 0 e-mail no final de semana, seu e-mail apa-
recera junto com todo 0 lixo de spams que foi enviado da sexta a noite ate
a segunda pela manha. 0 executivo ja esta acostumado com essa enxurra-
da de bobagens e tern a tendencia a apagar mais rapido as e-mails. Alem
disso, segunda-feira pela manha todos chegam afobados para iniciar 0 dia
e resolver os problemas antes que a semana realmente comeee.

Imagine agora enviar seu e-mail na terca, no final do dia, em torno das
17h30. A maioria das mensagens inadequadas e spams ja foram descar-
tados, 0 executivo ainda ficara algumas horas no escritorio, e ninguern
resiste a uma ultima olhada na caixa de entrada antes de ir para casa.

Percebeu a diferenca entre as duas situacoes] Percebe como a dia da
semana e 0 horario do envio sao importantes? Este e so urn exemplo,

.t, mas pense em seu consumidor e em quando voce acha que ele esta mais
tranquilo, disposto para ler seus e-mails e livre dos indesejados spams.

Criacao e manutencao de urn banco de dados que funcione
Como ja falamos neste capitulo, a formacao de uma lista de e-malls ade-
quada a seu negocio e urn dos segredos para obter bons resultados no
e-mail marketing. Como estamosfalandode marketing direto, ou seja, de
falar diretamente com 0 consumidor, criar e manter urn banco de dados
com e-mails adequados ao perfil de seu publico-alva e muito valioso em
sua estrategia e nas acoes de marketing digital. Com seu banco de dados,
voce podera enviar informativos e promocoes e divulgar outras acoes
de marketing de sua empresa a urn custo baixo e com urn born retorno.
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Contudo, criar essa lista nao e tao simples como comprar urn mailing
de centenas de milhares de e-mails. Eum processo que deve set continuo
e integrado a outras acoes de marketing. Voce deve pensar em sua lista
de e-mails como urn ativo, urn patrimonio de sua empresa. Assim, deve
utilizar 0 maximo possivel em suas acoes de marketing a integracao
com seu cadastro de e-mails. Ele e uti] na divulgacao de suas acoes de
marketing, e suas acoes devem ser usadas para aumentar sua lista de e-
mails. Com isso voce cria uma sinergia permanente entre seu banco de
dados de e-mails e suas acoes de marketing.

Vejamos entao quais as atitudes que voce tern que tomar para criar e
manter urn banco de dados que funcione,

Comece adquirindo uma lista

Para iniciar a formacao de seu banco de dados de e-mails, urn born co-
meco e comprar uma lista existente. Essa alternativa, no entanto, deve
ser considerada somente como uma forma mais rapida de come<;:arsua
Iista. Nao caia na armadilha de imaginar que voce comprara uma lista
de milhares ou milhoes de e-rnails e que ela atendera a todos os seus
objetivos de divulgacao. Isso n;10 funciona com mala direta e funciona
menos ainda com a Internet.

As empresas que vendem essas listas sempre dirac que tern uma lista
qualificada, com e-mails validos e adequada ao perfil de seu consumidor.
Conversa de vendedor a parte, a maioria das listas de e-mail da Internet
vern de cadastros de sites de terceiros, que na maioria dos casos contern
muitos e-rnails que estao inativos e desatualizados.

Se voce for considerar a compra de uma lista para cornecar seu banco
de dados de e-mail marketing, tenha certeza do que esta comprando e
de quem esta comprando. Considere que mais da meta de dos e-rnails
podem ser inadequados ao perfil de seu consumidor.

Use as informacoes que voce ja tern

Outra fonte para iniciar seu banco de dados de e-mails e sua relacao de
clientes e contatos. Voce pode usar 0 cadastro de seus c1ientes ativos e
prospeccoes e separar os e-rnails deles para seu banco de dados. Para os
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clientes que nao possuem e-mail cadastrado, essa e uma boa oportunidade
para fazer urn novo contato e atualizar os dados.

Seos seus clientes sao empresas, outra fonte interessante e consultar as
listas de e-mails das entidades de classe de seu setor, normalrnente essas
listas estao disponiveis nos sites das entidades ou podem ser adquiridas
diretamente delas, As listas contern somente os contatos basicos das
empresas, mas ja e urn comeco,

Tenha uma pagina de cadastro

As duas acoes apresentadas ate aqui servern somente para que voce ini-
de com alguns milhares de e-mails. A partir dai, voce ted que fazer urn
esforco consciente para aumentar a lista de forma consistente.

o primeiro passo e ter em seu site uma forma simples de cadastro.
Para isso voce tera que criar nele urn link, ou botao, do tipo "Cadastre-se
e receba mais inforrnacoes" Esse link vai para uma pagina de cadastro
na qual 0 cliente coloca as informacces que deseja. Voce ate pode querer
que seus clientes se cadastrem com uma serie de informacoes, mas 0 que
mais funciona e urn simples cadastro em que 0 cliente so precisa colocar
o e-mail.

Alguns sites colocam na parte superior de todas as paginas uma caixa
de texto para digitacao do e-mail e, abaixo, urn botao "cadastre-se" Tudo
para facilitar 0 primeiro cadastro e contato com 0 cliente.

Estimule a indicacao de amigos

Para ampliar sua lista voce tern que criar promocoes do tipo "indique
urn amigo". Nessas promocoes, voce pede a cada pessoa de sua lista de
e-mails que indique outras pessoas oferecendo algo em troca. Essa troca
pode ser uma oferta, urn brinde, urn desconto ou urn premio. Seja criativo
e pense no que seu eonsumidor valoriza e porque ele indicaria urn ou
mais de seus amigos, A indicacao de amigos e uma ferramenta poderosa
que pode multiplicar em varias vezes 0 tamanho de sua lista de e-mails.

E importante que voce erie uma ferramenta simples de indicacao de
amigos que permita que os membros de sua lista possam indicar amigos
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facilmente. 0 metodo mais simples e pedir que as pessoas enviem e-mails
para que seus amigos entrem em uma pagina de indicacao e se cadastrem.
Outra forma mais sofisticada e criar uma pagina onde a pessoa coloca a
lista de e-mails de seus amigos e dispara e-mails de convites para todos.

a processo mais e1aborado consiste em criar uma pagina que perrnite
que a pessoa baixe a lista diretamente de sua conta de e-mail no Gmail,
Yahoo! Mail, Hotmail ou MSN. Existem aplicativos que fazem iS80e po-
dem ser implantados em seu site. E muito importante que voce registre
quem esta indicando para poder cumprir 0 prometido.

Tenha urna estrategia integrada

Urn passo muito importante e integrar seu marketing convencional a seu
marketing digitaL Comece criando uma ponte entre as acoes promo-
cionais de seu negocio j; 0 marketing digital com um hotsite para eada
promocao, com opcao de cadastramento.

Por exemplo, se voce oferecer urn desconto, vincule-o a necessidade
de cadastro no hotsite. Se fizer urn sorteio, erie urn hotsite onde a pessoa
tern que se cadastrar para concorrer. Dessa forma, voce permite que as
promocoes, alem de atingir seus objetivos de marketing, tambem aumen-
tern consideravelmente sua lista de e-mails.

erie acoes promocionais

Pense em sua lista de e-mails como urn patrimonio de sua empresa e
invista para aumenta-lo. Voce pode criar acoes promocionais com 0

objetivo exclusivo de aumentar seu banco de dados de e-mail marketing.
Analise a taxa de conversao que voce vern obtendo, ealcule 0 incremento
do resultado com 0 aurnento de sua lista de e-mails eerie promocces que
se paguem corn esse incremento.

Entretanto, tome 0 cuidado de eriar premios, descontos e promocoes
vinculados a seu negocio e produto para aumentar sua lista de e-mails.
Isso garante que as pessoas certas se eadastrem.

Se vende bebidas, faca promocoes dando descontos para compras ou
sorteie urn vinho. Assim voce atrai pessoas que apreciam e cornprarn
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bebidas. Nao sorteie uma viagem, pois varias pessoas que nao bebem se
cadastrarao para conseguir a viagem e voce estara piorando a qualidade
de sua lista com consumidores fora de seu publico-alvo.

Mantenha a funcao original de sua lista

Tenha em mente que sua lista de e-mails deve sempre ser preservada e
estar ligada a seu neg6cio. Ja vi grupos empresarias que compartilham
grandes listas de e-mails.

E 0 caso, por exernplo, de uma radio que faz uma prornocao e depois
envia os e-rnails para a matriz, que usa a lista na prornocao de uma nova
revista. Esse tipo de acao prejudica a qualidade da lista e piora 0 resul-
tado, Se voce tern urn unico neg6cio, otimo, pois estara sempre focado.
Mas se sua empresa atua em varios ramos, procure manter acoes e listas
separadas. Voce tera listas menores, mas com urn retorno muito maior.

Boas maneiras no e-mail marketing
Como 0 marketing direto e uma cornunicacao direta com 0 consumidor,
pode ser confundido com uma acao muito agressiva e invasiva, Isso ;a
acontece com a mala direta por correio, em que alguns consumidores
reclamarn quando recebem correspondencia publicitaria em suas casas.
18s0 tambern vern acontecendo com as call centers, que fazem carnpa-
nhas de marketing direto por meio do telefone. Por tambem ser uma
acao invasiva, os consumidores vern reagindo aos abusos e excessos de
algumas empresas e, em muitos cases, os resultados sao mais negativos
do que positives.

No caso do e-mail, pelo qual os consumidores recebem com frequencia
spams e outras formas agressivas de comunicacao, 0 cuidado com as boas
maneiras deve ser redobrado para evitar que a imagem de sua empresa
e marca sejam prejudicadas.

A ABEMD (Associacao Brasileira de Marketing Direto) criou uma rela-
c;ao de boas maneiras, uma serie de recornendacoes, para as acoes de e-mail
marketing. Consistem em nove regras simples que auxiliarn na definicao
do que deve ou nao ser feito em uma campanha de e-mail marketing. A
seguir apresento essas recomendacoes junto com meus comentarios:
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• Etica: deve-se atuar dentro de urn codigo de etica, A propria
ABEMD tern 0 seu, dentro do conceito de autorregulamentacao
publicitaria, mas sua empresa deve ter seu proprio codigo de etica
e segui-lo em suas acoes,

• Registro (Opt-in): nao se fala na necessidade de cadastro anterior
ou autorizacao explicita, mas no conceito de marcar 0 inicio da
relacao, pedindo a permissao do consumidor para prosseguir no
relacionamento. Quando e a pessoa que procura a empresa, deve
haver urn campo para opcao pelo recebimento da mensagem. Quan-
do e a empresa quem procura a pessoa, deve-se informar como foi
possivel chegar a eIa, explicitar 0 produto ou service oferecido e
apresentar de forma visivel a alternativa de retirada do nome da lista
de e-mails. Uma interpretacao pratica e incluir uma mensagem ou
link no final da mensagem, sugerindo que 0 consumidor responda
a mensagem com a palavra "remover" se nao quiser continuar 0

envio de mensagens e 0 relacionamento.

• Remocao (Opt out): a mensagem deve perrnitir ao consumidor
decidir 0 momento em que nao quer mais receber mensagens de
deterrninada empresa. Aqui novamente, sugere-se urn link para
rernocao. E importante que a empresa simplesmente remova de
forma definitiva 0 e-mail de sua lista. Nao envie novas mensagens
nem peca explicacoes. Simplesmente remova.

• Cadastro: se 0 e-mail e captado mediante cadastro previo, deve
haver a indicacao de que ele podera ser utilizado para 0 envio de
mensagens comerciais. Aqui a regra e simples. Sempre que houver
urn cadastro, voce deve incluir a opcao para 0 eonsumidor reeeber
ou nao reeeber mensagens de sua empresa.

• Arquivos anexados: deve-se limitar 0 tamanho dos arquivos envia-
dos no corpo ou nos anexos da mensagem. Aqui sugiro alga mais
radical: nunca envie anexo. Se quiser mostrar algo mais detalhado,
erie uma pagina em seu site e envie urn link. Se quiser enviar ar-
quivos, envie urn link para uma pagina de download de arquivos,
Limite as imagens e use formato HTML.
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• Executaveis: nao devem ser enviados arquivos executaveis, ou seja,
pro gram as ou scripts. 0 principal motivo e que sao desnecessarios
e podem ser confundidos com virus. Se quiser enviar ou divulgar
program as de software, ou widgets, erie uma pagina de download
e envie 0 link.

• Relevancia: como ja dito no marketing de conteudo, 0 consumidor
nao se incomoda com 0 cunho comercial, desde que seja relevante
para e1e. Envie mensagens que tenham relevancia para a consumi-
dar. Sernpre.

• Prequencia: deve-se dar a opcao do consumidor defmir, au deixar
claro para e1e, qual a frequencia de envio das mensagens. Uma
sugestao pratica e nao enviar mais de uma ou duas mensagens par
semana. Ajuste a frequencia de envios ao volume de inforrnacoes
e prornocoes relevantes de sua empresa. Voce pode ate enviar in-
formacoes diarias, se trabalha com noticias ou com algum produto
de atualizacao frequente, mas so se 0 consumidor optou por urn
service diario.

• PoHtica de relacionamento: e conveniente ter uma politica de
relacionarnento e apresenta-Ia claramente ao consumidor, Isso e
importante para seu site e as dernais acoes de marketing digital.
Assim, erie uma politica de relacionamento, coloque-a em seu site
e envie 0 link ao final de suas mensagens de e-mail.

Vantagens do e-mail marketing
o e-mail marketing tern algumas vantagens que 0 tornarn urna boa fer-
ramenta para ser utilizada em conjunto com outras acoes de marketing
digital. A maior vantagem e urn custo extremamente baixo e, se utilizado
da forma correta e com os devidos cuidados, urn 6timo retorno sobre 0

investimcnto.

Par ser uma ferramenta de marketing direto, au seja, de cornunicacao
direta com 0 consumidor, e par ter urn baixo custo de operacao, 0 retorno
sabre a investimento pode ser muito atraente. Mas isso somente se voce
conseguir eriar uma lista de e· mails em volume e qualidade adequados
a seu neg6cio.
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Existem algumas acoes em que 0 e-mail marketing tem grandes van-
tagens e que devem ser seu foco inicial:

• Informativos: por ser uma estrategia de baixo custo para contato
direto com 0 consurnidor, 0 e-mail marketing deve ser utilizado
como newsletters, com informativos sobre seu negocio. Os tnfor-
mativos, alern de rnanterem 0 cliente atualizado sobre sua empresa
e seus produtos, tarnbern ajudam na identlficacao de seu e-mail
como algo positive para 0 consumidor, awnentando sua taxa de
retorno nas outras acoes.

• Promocoes: com uma lista de e-rnails bern formada voce pode
gerar bons resultados enviando ofertas de promocoes ou vanta-
gens exclusivas para cada mensagem. Crie promocoes genuinas e
exclusivas para que seu consumidor reconheca seu e-mail como
algo util.

• Lancamentos: quando voce tern 0 lancamento de um novo pro-
duto ou service, 0 e-mail marketing e uma 6tima ferramenta para
divulgacao. As pessoas adoram receber novidades e lancamentos
e ficarao curiosas para abrir e ler sua mensagem.

Se analisarmos as tres acoes, isto e, informativos, promocoes e lan-
carnentos, perceberemos um clemento em cornum: a relevancia do
conreudo. Falamos disso no capitulo 3 e aqui volto a enfatiza-la. Se voce
utilizar seu e-mail marketing para enviar ao consumidor informacoes
uteis e ofertas relevantes, voce estani aumentando muito 0 retorno e 0

resultado das acoes,

Para conseguir isso voce pode integrar suas acoes de marketing de con-
tendo para que os posts em seu blog tambem sejam enviados por seu e-mail
marketing. Dessa forma, seu consumidor estara acostumado a reeeber, abrir
e ler seus e-mails, pois des sao uteis, Assim, quando enviar promocoes e
lancamentos, 0 consumidor estara predisposto a ler as mensagens.

A revista Meio & Mensagem produz urn dos bons exemplos do uso
do e-mail marketing como informativo. A revista mantem uma versao
on-line da publicacao (WIm'.meioemensagem.com. br), onde trabalha acoes de
marketing de conteudo, pub] icando artigos e noticias do setor de cornuni-
cacao e publici dade. Todos os assinantes, clientes e cadastrados recebern

http://www.meioemensagem.com.br
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o informativo M&M Online, urn e-mail periodico enviado com 0 titulo
"Ultimas Noticias - Meio & Mensagem", como mostra a figura 5.3. 0
e-mail e sucinto, com duas ou tres manchetes e, na sequencia, traz uma
lista com as ultimas noticias publicadas no site. Todas elas apresentam
somente 0 titulo, uma gravata com a descricao e 0 link para a materia.
Dessa forma 0 assinante reconhece facilmente 0 e-mail, le com rapidez
e decide se quer au nao se aprofundar em alguma das noticias.
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Figura 5.3 - lnformativo Meio & Mensagem Online.

Ressalto um aspecto importante: faca promo coes realmente genumas,
que sejam exclusivas para seus consumidores on-line, que facam com que
eles se sintam privilegiados. Evite prornocoes de fachada ou descontos
insignificantes,

Nunca engane 0 internauta,
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Limitacoes do e-mail marketing
o e-mail marketingtemsuaslimita<r0es.Primeiro porque ele emarketing
dire to, ou seja, apenas uma das formas de se fazer marketing, e nao a
{mica. Falo isso porque ja vi empresas anunciarem 0 e-mail marketing
como uma solucao {micae completa de marketing digital, 0 que esta muito
longe de ser verdadc. Tambern conheco ernpresarios que nao conseguem
pensar em outra coisa que nao seja enviar muitos e-rnails para muitos
desconhecidos. Como ja mostrei no inicio deste capitulo, essa e a forma
mais ineficiente de utilizar 0 e-mail marketing. Assim, pense no assunto
como uma das estrategias de marketing digital, nao a unica.

Em segundo lugar, como ja cit ado, voce tern que tornar rnuitos cuida-
dos e manter uma boa lista de e-rnails para obter algum retorno. Mesrno
assim ele nao sera maior que 4 a 5% do total de mensagens enviadas. 0
e-mail marketing, assim como a mala direta, e uma forma de propaganda
muito intrusiva. Voce esta entrando no dia -a-dia do consumidor sem ser
chamado. Assirn, voce deve tomar todos os cuidados presentes neste capi-
tulo, e mesmo assirn estar preparado para tcr urn resultado de urn digito.

Por fim, 0 e-mail marketing tern lim ita<roesporque ele isoladamente
trara pouco resultado. Deve ser entendido como uma forma de marketing
direto que deve sempre ser utilizada em complemento e em conjunto
com outras acoes de marketing digital, As acoes de e-mail marketing
sao mais eficientes quando associadas ao marketing de conteudo, a acoes
promocionais ou a acoes de publicidade. Sozinho, ele acaba se tornando
o simples envio de uma mensagem qualquer a uma multidao de desco-
nhecidos e se torna pouco efetivo.

Alem das limitacoes naturais do e-mail marketing, as vezes encontra-
mos na literatura ou nos anuncios das empresas de e-mail marketing uma
verdadeira onda de elogios a seus beneflcios, como se ele fosse a solucao
para todos os seus problemas. Esses textos promocionais ainda ressaltam
caracteristicas que nao sao encontradas no uso do e-mail marketing.
Assim, listo aqui alguns mitos, criados com objetivo de vender listas de
e-rnails, e que nao devem ser considerados como verdades, ou sequer
beneficios, pelas empresas no uso do e-mail marketing:
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• Campanhas de fidelizacao: 0 e-mail marketing nao e adequado
a nenhuma estrategia ou campanha de fidelizacao, Voce ate po de
enviar e-mails informativos aos dientes que fazem parte de seu
programa de fidelidade, mas isso nao e uma campanha de fideli-
zacao e nao a estimula.

• Pesquisas de satisfacao: quase ninguern responde pesquisas por e-
mail. Utilizar 0 e-mail marketing para essa finalidade e ineficiente e
distorcera a pesquisa. Voce tera que enviar milhares de e-mails para
conseguir algumas respostas, e sua pesquisa nao sera representativa
de seu consumidor.

• Interatividade: nao hi nada de interativo em urn e-maiL Nem para
voce nem para 0 consumidor, Ele e uma simples mensagem, urn mo-
n61ogo. Alem dis so, se voce tentar colocar muitas funcionalidades
ou aplicativos em seu e-mail, provavelmente ele sera confundido
com urn virus.

• Segmentacao: voce pode segmentar sua lista de e-mails, mas difi-
cilmente as grandes list as de e-rnails vendidas no mercado podem
estar corretamente segmentadas. E tecnicamente inviavel. A unica
forma de ter uma lista de e-mails adequadamente segmentada para
seu neg6cio e se voce mesmo cria-la a partir de uma forte estrategia
de marketing de relacionamento. Pensar que alguma empresa pode
Ihe vender centenas de milhares de e-mails de forma segmentada
e uma ilusao.

• Mensuracao: toda a Internet e mensuravel. Dizer que 0 e-mail
marketing apresenta a vantagem de ser mensuravel e querer atribuir
a ele alga que e caracteristica de toda e qualquer acao de marketing
digital, Como veremos no capitulo 9, 0 monitoramento dos resul-
tados e fundamental em todas as acoes de marketing.
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Marketing da mobilidade
o celular eurn sucesso inegavel e tern se transfonnado em uma plataforma
movel que permite, entre outras coisas, 0 envio de mensagens de texto,
os cham ados torpedos ou SMS. Assim, e possivel criar uma estrategia de
e-mail marketing movel, ou SMS marketing. 0 grande exemplo dcssa
tendencia e a campanha presidencial de Barak Obama em 2008.

Quando Obama iniciou sua corrida eleitoral, nas previas do partido
dernocrata, ele contou com um aliado poderoso: seu BlackBerry e os
telefones celulares de rnilhares de voluntaries.

Muito se fala do uso das midias sociais e do site my.barackobama.com,
mas tao importante quanta essas acoes na campanha de Obama foi o envio
das mensagens de SMS (torpedos) aos celulares dos correligionarios para
diversas acoes de rnobilizacao. A mobilizacao e a agilidade alcancadas
com 0 usa do SMS foram decisivas. A equipe de Obama cadastrou mi-
lhares de voluntaries e obteve seus mimeros de celular. A partir dai usou
as rnensagens SMS para distribuir tarefas, que incluiam 0 contato com os
amigos dos voluntaries e a obtencao de novos numeros de celular para
aumento da base de cadastrados. Antes de cada previa, os celulares dos
eleitores de cada regiao recebiam mensagens com inforrnacoes das acoes
necessarias e 0 que cada urn deveria fazer.

Esse famoso exemplo nos mostra como 0 celular pode fazer parte de
sua estrategia de e-mail marketing. No Brasil.as operadoras de telefonia
celular ja tern pacotes e mecanismos para envio de SMS promocional ou
para criacao de comunidades baseadas em SMS, nas quais voce envia
uma mensagem que e replicada para os cadastrados.

Como dito no inicio do livro, considero 0 celular uma extensao da
midia on-line, de modo que voce pode tambern utilizar 0 e-mail para
enviar mensagens para esse mesmo publico. A questao reside no perfil
socioeconomico de seu publico-alvo, Se seu consumidor utiliza celularcs
de baixa tecnologia, por pertencer a classes sociais com menor renda, ou
esta inserido no publico jovem, mais adepto ao uso dos chamados tor-
pedes, 0 SMS deve fazer parte da lista de envio de seu e-mail marketing.
Se 0 seu publico utiliza celulares com alta tecnologia e smartphones, e
mais provavel que ele utilize 0 e-mail ou 0 Twitter para se comunicar, e
o uso do SMS e desnecessario.

http://my.barackobama.com
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o que vimos ate aqui

.,~,

Esse capitulo discutiu 0 e-mail marketing, suas vantagens e limitacoes e
sua aplicacao no marketing digital e no marketing direto. Essee urn campo
minado, no qual voce esta sempre correndo 0 risco de ser confundido
com urn spammer. Entao, para criar uma estrategia de e-mail marketing
que funcione, comeee com essa lista rapida de dicas:

• Crie e mantenha seu proprio banco de dados de e-rnails.

• Lembre-se: sornente adquira listas de e-rnails de empresas que
indiquem claramente como os e-rnails foram obtidos.

• Estude os mclhores dias e horarios para enviar suas mensagens.

• erie em seu site uma pagina para cadastro.

• Periodicamente, erie eampanhas de indica 'tao de amigos e promo-
coes para novos cadastrados.

• Defina urn padrao de mensagem em HTML que possa ser facil-
mente lido e use esse padrao em todos os seus e-rnails.

• Crie urn informativo semanal ou quinzenal com as novidades do
seu negocio. Se 0 seu negocio nao gera muitas novidades, coloque
informacces sobre 0 setor .

• Envie somente mensagens interessantes e ofertas genuinas e exclu-
sivas. Cause impacto.



CAPITULO 6

Marketing viral

Pessoas comuns conseguem espaihar boas e mas irformacie« sobre marcos
mais rapidamente que as pessoas de marketing.

- Ray Johnson

o capitulo 6 apresenta uma das mais produtivas e poueo compreendidas
ferramentas da Internet: 0.marketing viral, seu conceito, suas regras e a
criacao de pec;asde marketing e publicidade que se autodivulguem.

Uma das mais antigas formas de publicidade e 0 boca-a-boca, em
que urn diente satisfeito conta para urn amigo sua experiencia, e esse
amigo experimenta 0 produto ou servico, tendo como base a confianca
na fonte que 0 indicou. 0 boca-a-boca e muito poderoso, pois propaga
as qualidades do produto muito alem das fronteiras dos dientes atuais,
ja que tern urn efeito multiplicador fantastico.

Imagine se cada cliente contasse sua experiencia positiva para outras
duas pessoas, e no dia seguinte essas pessoas repetissem a informacao
para outras duas pessoas e assim por diante. No primeiro dia seriam dois
novos consumidores potenciais, no segundo seriam quatro e, em uma
semana, voce atingiria 128 novos consumidores potenciais. Isso parece
pouco, mas na segunda semana eles ja seriam 16.384, enquanto na terceira
mais de 2 milhoes. Ja ao final de urn mes a informacao teria se espalhado
para mais de 1 bilhao de pessoas. Impressionante, nao e?

E claro que esse e urn exemplo hipotetico e que muitos consumidores
nao repassam a informacao recebida adiante, mas a vida real esta cheia de
exemplos de empresas, produtos e marc as que criaram milhoes de fas por
meio do simples boca-a-boca. Urn exernplo classico desse fenorneno e 0

video Numa Numa, de Gary Bolsman, mostrado na figura 6.1. 0 video
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casein) rnostra Bolsman, ainda garoto, cantando e dancando na frente
do computador a musica Numa Numa, da ate entao desconhecida banda
O-Zone. 0 video e muito engracado e foi publicado no YouTube, quando
o site ainda nao era tao famoso quanta e hoje, e foi sendo indicado no
boca-a-boca da Internet. Sem nenhum tipo de promocao, ele foi visto
por mais de 15 milhoes de pessoas ao redor do mundo. Obviamente 0

video ajudou tambem a promover a banda O-Zone.

NumaNuma o·
)'t'ouTubl' reuma xuma Mo2'llIdF...~foN , , ::il'

W(lJlvo<I.- '~ ttStooc" F~_ f.ef'-"',,~___ ._·__ ._' .. _.'_r ._.w.· .. w. __ •• •••• __ .o_ .•

Figura 6.1 - 0 divertido Gary Bolsman e seu video 110 You'Iube,

A Nielsen realizou no inicio de 2009, a pesquisa Global Online Consu-
mer Survey que mostra 0 grau de confianca do consumidor nas diversas
formas de publicidade. Na pesquisa, 90% dos consumidores declararam
que confiam nas recomendacoes de pessoas conhecidas, e somente 65%
dos entrevistados dedararam que confiam em outras formas de publicidade
convencionais. Alern disso, 70% dos consumidores declaram ter confianca
nos meios ligados ao marketing de conteudo, que vimos no capitulo 3, como
informacoes postadas, sites de empresas e conteudo editorial.

Essa pesquisa mostra de forma muito clara que nove em cada dez
consumidores confiam na publicidade recebida pela recomendacao de
seus conhecidos. Esse e 0 tipo de publicidade que se consegue com 0

boca-a-boca e, como veremos neste capitulo, com 0 marketing viral.
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o boca-a-boca sempre existiu na Internet, mas com 0 avanco das
midias sociais e da blogosfera ele ganhou proporcoes planetarias. Uma
miorma<;:aorelevante, um video engracado ou ate uma tragedia podem

[ ~ difundidos para milhoes de pessoas em questao de dias simplesrnente
, pela acao do boca-a-boca e pelas relacoes cotidianas dos consumidores

hgados a Internet. Com 0 tempo, 0 marketing comecou a usar esse efeito
para divulgar suas mensagens para os consurnidores no que chamamos
de marketing viral.

o que emarketing viral
o nome marketing viral surge pela semelhanca entre 0 efeito do boca-a-
boca que parte de uma informacao, texto, imagem ou video divulgado e
espalhado rapidarnente e 0 que acontece com urn virus, que parte de urn
contagio inicial e acaba se espalhando, criando uma epidemia, A ideia
e eriar uma mensagern que se cornporte na Internet como se fosse um
virus e se espalhe pela rede espontaneamente, de consumidor em con-
sumidor, Aqui a palavra virus nada tern a ver com os virus que infectam
computadores, mas sirn com 0 ato espontaneo de urn consumidor enviar
a mensagem para varies outros.

o termo marketing viral foi criado por urn estudante da Harvard
Business Schoo}, chamado Tim Draper. 0 termo foi popularizado em
1997pela empresa de capital de risco Draper fisher Jurvetson, do proprio
Tim Draper e de Steve [urvetson, para deserever a pratica do Hotmail
de anexar pequenos anuncios de si mesmo nas mensagens de e-mail
enviadas por seus usuaries.

A prernissa e que a mensagern alcanca urn usuario "suscetivel" que e
"infectado" par ela, no sentido de que aceita a mensagem e sua ideia, e
cornpartilhara entao a mensagem com outras pessoas de sua rede "in-
fectando-as" au seja, fazendo com que aceitem a mensagem. Desde que
cada usuario "infectado" passe a mensagem para mais de uma pessoa, 0

numero de usuaries "Infectados" crescent exponencialmente.

Em 2004 foi desenvolvido 0 conccito do usuario alfa, que indica a
pessoa ou pessoas que devem ser "contarninadas" inicialmente pela
campanha para que ela possa progredir adequadamente. Em geral, os
usuaries alfa sao as pessoas mais influentes em urn grupo.
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Obviamente nao estamos falando aqui de utilizar urn virus de compu-
tador nem de envio de spam, tampouco mensagens indesejadas enviadas
a milhoes de pessoas. Estamos falando de uma mensagem genuinamente
interessante, enviada com 0 consentimento dos primeiros consumido-
res e depois espalhada por cada individuo que deseja por conta propria
divulga-la para seus amigos.

Relogio viral
Para que voce entenda 0 eonceito do marketing viral, vamos falar de urn
case que foi muito premiado em 2008: 0 relogio Uniqloek criado pela
grife japonesa UNIQLO. A empresa japonesa queria tornar sua marea
mundialmente conhecida. Em urn setor tao competitivo quanta 0 da
moda, to mar uma marca japonesa conhecida mundialmente nao e uma
tarefa muito facil.

o que a UNIQLO fez foi eriar uma ferramenta que pudesse ser di-
fundida viralmente na Internet e que conectasse a marca com as midias
sociais ampliando sua exposicao global. Para isso, criou urn widget viral,
mostrado na figura 6.2, que e urn pequeno aplicativo, urn software que
roda em diferentes plataformas, e estirnulou 0 consumidor a usa-lo,
copia-Io e transrniti-lo a seus amigos, criando urn efeito viral que ajudou
na divulgacao da marca.
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Figura 6.2 - Relogio virtual Uniqlock;

itJ.!l·;<



Capitulo6 • Marketi~ viral 193

o widget criado, chamado de Uniqlock, e uma fusao de relogio,
musica e danca. E urn relogio com ajuste de fuso horario, que apresenta
a hora com uma musica de fundo no mesmo ritmo do relogio, A cada
cinco segundos ele apresenta uma pequena performance de mais cinco
segundos, com bailarinas vestidas com as roupas da grife, fazendo a cada
vez uma coreografia diferente. A fusao da danca, da musica e do relogio e
surpreendente. 0 relogio e iitil e divertido e pode ser instalado em sites,
blogs au celulares.

o Uniqlock tornou milhares de sites, blogs e celulares em vitrines 24
horas para as roupas da UNIQLO. OS blogueiros, administradores de
sites e pessoas copiaram 0 relogio por ser util e bonito, e os visitantes
desses milhares de sites e blogs tern contato com as roupas da grife e com
a marca da UNIQLO. 0 relogio tern ainda urn link que leva ao site da
empresa, onde a consumidor pode encontrar urn mapa com a distribuicao
geografica do relogio na Internet.

A ferramenta responde de maneira diferente dependendo do horario,
mostrando novo conteudo de acordo com 0 tempo. 0 coneeito do widget
virou tambem protetor de tela e foi instal ado nas lojas da marea.

o resultado dessa campanha de marketing viral, criada peLaagenda
Projector, de 'Ioquio, foi mais de 27 mil widgets instalados ern blogs de 76
paises diferentes e mais de 68 milhoes de visualtzacoes. Este e 0 conceito
do marketing viral: urn simples relogio levou a marca de uma ernpresa
japonesa para milhoes de pessoas em todo 0 mundo.

Estrutura de urna acao viral
A acao de marketing viral pode ter muitas formas e conteudos. A criati-
vidade e a regra, e as vezes e dificil enxergar a estrutura de uma acao viral
olhando somente para 0 video ou 0 widget que voce encontra na Internet.

Entretanto, uma acao de marketing viral tern uma estrutura clara, que
deve ser entendida para que voce possa pensar nao so no video ou no
widget que vai produzir, mas ern toda a estrutura necessaria. Como em
toda acao de marketing voce tern um objetivo de campanha, urn publico-
alvo e uma mensagem para transmitir a esse publico.
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A pe<;:aviral eo elemento de transporte da sua mensagem. Pode ser
urn video, urn widget viral, urn jogo em Flash, uma musica ou qualquer
outro tipo de services ou produtos que voce cria para ser distribuido
livremente e propagar sua mensagem. A pe<;aviral e 0 elemento visivel
do marketing viral, mas nao e 0 unico, E import ante porque e 0 que dara
o impulso e criara 0 interesse necessario para que siga em frente, de mao
em mao, de boca em boca.

A rede de distribuicao, ou de propagacao, e a rede social ou 0 meio
pelo qual a pe<;aviral sera transmitida. E 0 suportc fisico da pc.;a viral,
e muitas vezes e tambem a rede pela qual os consumidores passarao a
mensagem adiante. Urn exemplo de rede de distribuicao e 0 YouTube,
muito apropnado como rede para divulgacao de videos virais, pois alern
do suporte para arrnazenamento e visualizacao do video, permite que
seu conteudo seja inserido em varias outras midias, que a audiencia vote,
indique e comente, elementos importantes para a viralizacao.

A semeadura e a irnplantacao da pe<;aviral nos pontos chaves da rede
de distnbuicao, Dependendo da rede social, a semeadura e feita em urn
unico ponto, como no YouTube, ou em varios pontos, como no Orkut,
onde pode ser realizada nas comunidades mais relevantes. Em alguns
casos, a semeadura e feita em varias redes e formatos.

Contudo, a semeadura nao garante que a pe<;aviral se propague. Para
isso e preciso que formadores de opiniao e pessoas com influencia na
rede sejam atingidas e tenham acesso a mensagem. Sao os usuaries alfa,
os primeiros a ter contato com a mensagem, pelos quais ha mais possi-
bilidades de propagacao da mensagem inicial. A partir dai a campanha
deve ser monitorada para acompanhar sua propagacao e interagir com
mais redes e usuaries, caso seja necessario.

A campanha de marketing viral pode ser baseada em uma unica pe~a
viral ou em urn conjunto delas, como acontece com as series em video.
Em muitos casos, porem, a campanha pode ter diversos complementos,
como urn blog, urn hotsite ou ate urn making of. A vantagem dos com-
plementos e manter a longevidade da campanha.
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Pecas virais

Como mostrado no exemplo do relogio viral, 0 elemento basico do
marketing viral e a pe~a publicitaria ou aplicativo criado com a inten-
cao de gerar a viralizacao. A escolha da pe~a viral depende de diversos
fatores, entre eles 0 publico-alvo eo meio de propagacao pretendido. Os
principais tipos de pe~as virais sao os videos, os widgets, as imagens, os
textos e as animacoes,

Os videos sao as pe~as mais populares no marketing viral. Eles ga-
nharam escala com 0 YouTube, que serve ao mesmo tempo como meio
de publicacao e rede de propagacao. Alem disso, com a tecnologia das
novas cameras e com a edicao digital, 0 custo de producao de urn video
viral pode ser muito baixo. No capitulo 8 ha mais detalhes da veiculacao
de videos no Youtube.

Assim como os videos, as animacoes ganharam forca com 0 YouTube
e com a tecnologia Flash. Produzir uma animacao para ser uma peya
viral se tornou uma opcao ao video e tern a vantagem de poder produzir
imagens e reacoes que nao podem ser criadas em uma producao de video
de baixo custo. 0 site charges.com.br, par exernplo, explora muito bern a
anirnacao e a veia natural do humor que ele carrega e deve servir de ins-
piracao para os que pretendem utilizar essa tecnica em suas pe~as virais.

As imagens tambern podem ser fortes peyas virais. Durante 0 plebiscito
sobre 0 desarmamento, realizado no Brasil em 2005, as organizacoes que
eram contra a desarmamento deram urn verdadeiro show de uso das ima-
gens no marketing viral. Em vez de ruidosas propagandas, elas produziram
poderosas imagens, como ada figura 6.3, algumas engracadas, outras fortes,
mostrando seu ponto de vista. As imagens eram enviadas anexadas aos
e-rnails, e quem recebia, por conviccao ou diversao, enviava novamente a
imagem para todos de sua lista de e-mails. Assim, as mensagens se espa-
lharam por todo 0 pais e contribufrarn para 0 resultado, que foi a rejeicao
da ideia da proibicao do uso de armas no territorio nacional.

As imagens virais podem ser distribuidas de varias forrnas, mas
sem duvida algumas sao melhores quando voce pretendc espalhar sua
mensagem viral por e-mail.Tsso tambem acontece com 0 texto. Textos
bem elaborados, explorando 0 humor ou ideias inusitadas, podem ser
utilizados como pecas virais em e-rnails. Urn exemplo e 0 tcxto que usa

http://charges.com.br
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numeros no lugar de letras e que pede ser lido sem dificuldade. Esse texto
rodou a Internet e e bastante conhecido.

: desermementor.jpq (llnagem JPEl:i, 414K211 PIM~Js)- MoiIIIa "
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Entregue sua arrna e
ganhe inteiramente
gratis urn nariz de
palhaco e urn alvo
para colar
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Figura 6.3 - Imagem viral du campanha contra 0 desarmamento.

Os widgets sao mais recentes e conquistam mais relevancia a cada dia.
Criar widgets com inforrnacoes uteis, jogos e utilidades P?de criar exce-
lentes pec;:asvirais. A vantagem dos widgets e que des podem rodar em
praticamente qualquer plataforma, blogs, sites, redes sociais, computadores
e celulares. No capitulo 8 falaremos sobre os widgets e suas aplicacoes.

ii'

Complementos

Urn aspecto importante e que da longcvidade as campanhas virais consiste
nos complernentos. Quando criamos uma peca viral e a distribuimos, e
de se esperar que ela cause urn forte impacto e possa gerar urn grande
interesse do consumidor. Para aproveitar as emocoes geradas e interagir
com a consumidor e necessario eriar complementos, que podem SCT

utilizados pelos consumidores em situacces alem da peca viral.

Quando a Masterfood e a agenda AlmapBBDO lancaram 0 filme
Gritos, comercial do chocolate Twix, onde as personagens tinham tiques
nervosos gritando as palavras caramelo, chocolate e biscoito, provocando
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sustos nas pessoas, eles decidiram apostar no marketing viral. 0 alvo da
campanha era 0 publico jovem, de modo que 0video foi lancado primeiro
na Internet, com a ideia clara de viralizar 0 filrne, para s6 entao exibi -10 na
televisao, Alern disso, a AlmapBBDO criou uma serie de complementos,
como a estrategia de envolver 0 consumidor com a marca e mexer com
suas emocoes, A campanha, alem do video viral, criou comunidades no
Orkut, comentarios em blogs, wallpapers, mensagens SMS e 0 hit do
caramelo.

Assim, produzir pec;as complementares, como papeis de parede,
avatares, que sao pequenas imagens, e os ringtones e voicetones para
celulares ajudarn a manter 0 consumidor divulgando e participando da
campanha viral.

Regras do marketing viral.
o marketing viral tern algumas regras basicas que ajudam a propagacao
da mensagem. Essas regras podem ter suas excecoes, mas sao urn born
comeco para quem nunea usou 0 marketing viral e nao quer cometer
erros basicos.

Urn dos gran des especialistas mundiais em marketing viral, Ralph
Wilson, enumera sets caracteristicas basicas que a comunicacao viral
deve conter:

• Distribuir gratuitamente produtos e services.

• Ofereeer urn meio sem esforco de envio para os outros.

• Ser facilmente escalavel do pequeno para 0 muito grande.

• Explorar motivacoes e comportamentos comuns.

• Utilizar redes de comunicacao ja existentes.

• Aproveitar recursos de terceiros.

No entanto, as observacoes genericas dessa lista nao ajudam tanto
quem quer iniciar uma campanha de marketing viral, de modo que
analisaremos cada uma delas para gerar uma visao mais detalhada de
sua implementacao.
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Distribuir gratuitamente produtos e services

• ,I
"

A famosa frase dos americanos de que nao ha refeicao gratis ("there is
no free lunch") nao e valida no caso do marketing viral. Nao importa 0

quanta investira em sua acao marketing viral, voce tern que distribuir
algurn produto ou servico gratuitamente aos consurnidores.

Sua acao de marketing viral tern que partir da criacao de algo que te-
nha valor para 0 consurnidor, mas que seja distribuido de gra<;:a.Ser urn
produto ou servico significa que e algo util, mesmo sendo virtual. Nao
se trata de fazer promocoes ou dar amostras, mas criar alguns produtos
ou services como base para sua acao viral.

Urn born exernplo e a calculadora de alcool no sangue. Na epoca em
que a Lei Seca foi instituida no Brasil, alguns blogueiros criaram uma
planilha em Excel que perrnitia calcular a quantidade de alcool no san-
gue com 0 passar das horas, a partir da quantidade de alcool ingerida
e de seu peso. Essa planiLha foi distribuida gratuitamente e milhares de
pessoas a conhecem. A calculadora e urn produto de software muito util
para 0 caso relatado .

Outro born exemplo de produto util sao os videos de animacao pro-
duzidos por alguns animadores, que por serem criativos e engracados,
atendem as necessidades dos consumidores de diversao,e entretenimento
e sao distribuidos gratuitamente para quem quiser ver, copiar, legendar
ou traduzir. Os videos atingem milhoes de espectadores e divulgam 0

trabalho dos animadores.
'"

t.

o essencial eque voce erie algo uti] para 0 consumidor, Dtil significa
atender a alguma necessidade do consumidor, seja inforrnacao, entre-
tenirnento ou diversao, desde que 0 consumidor considere a producao
util, Reforco aqui que a diversao e percebida como um valor util pelo
consumidor e, portanto, a utilizacao da diversao e do entretenimento
deve ser considerada na criacao viral.

Oferecer urn meio sern esforco de envio para os outros

Uma vez que criou algo util para ser distribuido gratuitamente, voce
tern que eriar uma forma para que eada consumidor possa enviar 0 que
voce criou para outras pessoas. Esse meio depende do que voce criou,
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mas 0 importante e que voce pense como uma pessoa que recebeu seu
produto util e gratuito 0 passara para outras pessoas de uma maneira
facil e sem esforco.

Urn dos melhores exemplos e a assinatura de e-mail criada pelo Hot-
mail ao final de cada mensagem. 0 consumidor cria urn e-mail gratuito
no Hotmail, cornes:a a usa-lo ease comunicar com seus amigos. No final
de cada mensagem aparece urn pequeno link indicando que 0 e-mail foi
enviado pelo Hotmail, ferramenta de e-mail gratuita.Se 0 destinatario
do e-mail se interessar clica no link e po de abrir sua conta no Hotmail.
A empresa criou urn produto util gratuito e uma forma sern esforco de
envio e divulgacao,

Se a pes:a viral for urn e-mail, voce pode criar urn link curto para que
o consumidor possa indicar 0 produto viral. Se for urn video, voce pode
carrega-lo no YouTube e em outras ferramentas gratuitas de video, que
tern seus pr6prios meios para envio e divulgacao. Voce pode ainda criar
urn botao ou link que permita a indicacao de amigos. Tudo isso para criar
uma forma facil e sem esforco de transmissao e divulgacao da mensagem.

Ser facilmente escalavel do pequeno para 0 muito grande

Por escalavel se entende a habilidade de ereseer de pequeno para muito
grande sem a necessidade de grande esforco ou investimento. Se criar
urn produto viral que possa ser usado por dez mil pessoas, 0 que voce
fara se ele for urn sucesso e for distribuido para urn milhao de pessoas?
Por outro lado, e inviavel econornicamente criar algo para ser usado por
dez milhoes de pessoas se existe a possibilidade de ser usado no inicio
sornente por urna centena de pessoas.

Portanto, a escalabilidade, ou seja, a habilidade de sua acao viral poder
cornecar pequena, mas facilrnente atingir grandes proporcoes, e funda-
mental para a estrategia de marketing viral. A maioria das pec;:asvirais,
se forem distribuidas na midia adequada, tern essa capacidade.

Criar urn video viral e 0 coloca-Io no site de sua empresa para que os
consumidores 0 assistam podera representar urn grande problema, pois
seu servidor pode nao aguentar a demanda se milhares de aeessos ocor-
rerem simultaneamente. Por outro lado, ao carregar 0 video no YouTube,
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voce nao precisara se preocupar com 0 trafego gerado pelo consumidor,
ja que 0 YouTube tern essa capacidade adequadamente dimensionada.

Explorar motivacoes e comportamentos comuns

'_~~:
_"

Sua estrategia de marketing viral deve explorar as motivacoes e os com-
portamentos mais comuns de seu publico-alvo. As necessidades de reco-
nhecimento, seguran<;:a,diversao, inforrnacao e relacionamento devem
ser exploradas para definicao de sua estrategia.

Como 0 produto viral sera distribuido gratuita e espontaneamente,
cada individuo tern que ter uma motivacao para passar a mensagem
adiante. Se necessaria, faca algumas pesquisas com seu publico-alvo e
tente identificar quais as motivacoes e comportamentos mais comuns.

Para explorar as rnotivacoes e comportamentos, voce tera que trabalhar
com as emocces de seu publico. 0 consumidor tern que sentir algo, seja
surpresa, espanto, amor, odio ou qualquer outra emocao: e fundamental
que ele sinta algo. As motivacoes e os cornportamentos sao 0 guia para
que voce defina como atingir 0 consumidor com sua mensagem, mas 56
as ernocoes produzirao a energia necessaria para que tudo seja transfer-
mado na acao de reenviar uma mensagem.

.,.,~, o Twitter e urn born termornetro dis so. Quando publicamos alguma
mensagem com urn link, os seguidores do Twitter lerao a mensagem.
Contudo, so quando a mensagem produz alguma ernocao real nos lei-
tores e que eles retransmitem 0 conteudo para seus proprios seguidores.
Testar ideias e mensagcns no Twitter ever quais sao mais retransrnitidas
pode ser uma boa estrategia para entender melhor como trabalhar com
as emocoes no marketing viral.

Utilizar redes de comunicacao ja existentes

Estamos falando de marketing viral, nao de propaganda convencional.
Assim, sua estrategia viral tern que utilizar as redes sociais e os meios de
cornunicacao ja existentes. Seu produto viral deve ser adequado a e-mail,
bIogs au redes sociais, como Orkut e Facebook. Seu esforco deve ser
direcionado para criar urn produto que possa ser utilizado e distribuido
nessas redes.
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Voce nao pode pensar em comprar espaco de rnidia, pois 0 custo da
propagacao seria proibitivo. Como voce esta fornecendo urn produto
gratuito, para ser transrnitido sem esforco, 0 meio de propagacao tam-
bern deve ser simples e gratuito. 0 e-mail e 0 exemplo mais obvio, mas
as redes sociais, 0 Twitter, 0 YouTube e os proprios bIogs se enquadram
nessa categoria.

Pense sempre na rede de distribuicao, em conjunto com a pe<raviral,
para escoIher as midias sociais existentes mais adequadas a sua estrategia,
Tentar criar uma rede de distribuicao propria e 0 segredo para 0 fracasso.

Aproveitar recursos de terceiros

A Internet e cheia de bons exemplos de como utilizar recursos de tercei-
ros. No caso do marketing viral voce deve usar exaustivamente 0 que ja
existe antes de pensar em desenvolver algo. Use as redes sociais, como 0

Facebook. Use as redes de cornunicacao, como 0 Twitter e 0 MSN. Use as
estruturas dos blogs, com widgets. Use aplicacoes para suporte a widgets,
como 0 iGoogle, ferramentas de reproducao de video, como 0 YouTube,
ou de reproducao de audio, como 0 LastFM. Enfirn, use os recursos de
terceiros em sua estrategia de marketing.

o re16gio da UNIQLO e urn excelente exemplo. A empresa criou urn
relogio para ser instal ado em blogs e celulares. 0 relogio so gerou impacto
porque foi instalado gratuitamente em milhares de blogs de terceiros em
todo 0 mundo.

Criacao com foco no marketing viral
Criar uma campanha de marketing viral e uma tarefa que exige muita
criatlvidade e urn born conhecimento de seu consumidor. No entanto,
seu neg6cio ou agenda nao pode esperar ate que voce ache sua musa
inspiradora e tenha uma ideia genial para implementar. Assim, apresento
a seguir urn roteiro pratico, sem ter a pretensao de ser definitivo, para
que voce possa criar sua campanha de marketing viral.

Para que a tarefa se torne facil e didatica, trabalharemos em algumas
etapas que facilitam a criacao da campanha de forma eficiente. Voce nao
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precisa executar uma apos a outra, ja que muitas delas podem ser execu-
tadas de forma paralela. Confira a lista primeiro. Depois, leia os detalhes
sobre cada uma das etapas.

• Defina 0 objetivo de sua campanha: 0 primeiro passo para pla-
nejar sua campanha de marketing viral e definir qual 0 objetivo a
ser alcancado. Nao erie uma campanha somente para divulgar sua
marca. Tenha urn objetivo mais especifico.

• Defina a mensagem que pretende passar: como a objetivo da
campanha em maos erie uma mensagem a ser transmit ida na pe~a
viral. E muito importante criar uma mensagem que esteja alinhada
aos objetivos gerais de marketing da marca.

• Defina seu publico: defina urn publico-alvo especifico e qualificado.
As campanhas de marketing viral funcionam melhor se voce busca
urn publico claramente definido.

• Pesquise os influenciadores: pesquise quem sao os influenciadores
de seu publico-alvo na Internet. Podem ser pessoas, grupos ou ins-
tituicoes: 0 importante e que voce tenha uma visao clara de quem
tern maior influencia sobre seu consumidor.

• Pesquise os usuaries alfa: conhecendo melhor seu publico-alvo
e os influenciadores, voce pode definir quem serao os usuaries
alfa. Essa definicao deve ser 0 mais nominal possivel. Nao adianta
pensar nos "tuiteiros mais influentes" Voce tern que dar nomes aos
usuaries alfa.

• Pesquise 0 comportamento desse publico: esta e uma etapa funda-
mental na estruturacao da campanha de marketing viral. Vocetera que
trabalhar com 0 seu publico, de modo que deve conhecer as principals
caracterfsticas do comportamento dele.

• Defina as emocoes envo1vidas: alern do cornportamento voce deve
identificar as emocoes envolvidas corn 0 publico-alvo escolhido.
Ele esta envolvido com a paixao, com a raiva, com a indignacao,
ou com a compaixao pelo proximo? Enfim, quais sao as ernocoes
que mais se sobressaem e influenciam esse publico.
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• Defina as carencias envolvidas com seu publico: alern de emocoes,
seu publico-alvo pode estar envolvido com carencias, que em geral
provo cam desejos. Essas carencias em alguns casos podem ser mais
fortes que as emocoes envolvidas, portanto, podem ser uma das
alavancas para trabalhar 0 marketing viral.

• Determine 0 que e surpreendente: analise as mforrnacoes coleta-
das sobre seu publico e determine 0 que ele considera inovador,
inesperado ou surpreendente. Talvez voce tenha dificuldade no
inicio, mas se necessario, faca um brainstorm. Se preferir, reuna um
grupo de usuaries pertencentes a seu publico-alvo e estimule-os a
lembrar de cenas e situacoes que consideraram surpreendentes.

• Defina qual a ernocao sera trabalhada: entendendo as ernocoes e
carencias envolvidas e 0 que seu publico considera surpreendente,
voce pode definir que emocoes pretende trabalhar. Essa definicao
deve ser feita considerando a cultura da empresa eo grau de risco
ao qual a campanha vai se expor. Quanto mais fortes as emocoes,
maior a chance de a campanha ser um sucesso, mas maior 0 risco
de ela sair do controle.

• Pesquise acoes de marketing viral: 0 mercado esta cheio de acoes
virais bem-sucedidas. Pesquise quais acoes alcancaram maior su-
cesso com seu publico-alvo, quais as que chamaram mais atcncao
e quais se tornaram icones na comunidade.

• Faca urn brainstorm sobre as possiveis campanhas: junte sua
equipe, apresente os dados coletados ate 0 momento e faca urn
brainstorm sobre quais acoes de marketing viral podem ser utili-
zadas. Nesse ponto, a apresentacao das acoes virais pesquisadas e
importante, bern como as informacoes coletadas sobre a publico-
alvo, Voce deve iniciar com ideias, como to do brainstorm, mas aos
poucos ir discutindo tambem que midia levara a campanha: um
video, uma musica ou urn widget.

• Faca urn brainstorm sobre a semeadura: reuna sua equipe e faca
urn brainstorm sobre as possiveis formas de semear suas pecas de
marketing viral, escolhidas no brainstorm sobre campanhas. Inclua
as redes sociais e as midias a serem utilizadas. E muito importante
fazer os dois brainstorms separados, 0 que evita que 0 cansaco
tome conta da reuniao e que 0 resultado da etapa de semeadura
seja comprometido.
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• Paca suas escolhas: essa e a fase mais critica. Voce tern que escolher
qual campanha, ou campanhas, voce realmente levara adiante, quais
as redes sociais que utilizara e como semeara a campanha. Voce ja
desenvolveu muito material ate aqui e deve fazer sua escolha com
bastante calma. Se tiver urn prazo muito apertado, apresse as etapas
anteriores e ganhe tempo para refletir com calma nesta etapa.

• erie a pe~a viral: chegou 0 momento da criacao. Concentre-se nas
midi as escolhidas, nas ernocoes, nos comportamentos e no material
coletado ate 0 momento. A criacao aqui deve ser muito focada. Voce
trabalhou duro preparando 0 terreno e nao pode se perder voltando
e mudando as coisas nesta etapa. erie com urn olho no conteudo
e outro no entretenimento. Voce tern que passar a mensagem, mas
tern que criar as ernocoes e os comportamentos esperados para que
as pessoas decidam passar a pec;:aviral adiante.

• Produza 0 enxoval completo: apos a criacao, voce tern que produzir
a pec;:aou pe~as virais. Nao basta produzir videos. Voce tern que se
preocupar com os formatos de publicacao, 0 tamanho, as tecnicas
de programacao, as tecnicas de monitoramento e acompanhamento.
Preste especial atencao a essa parte, porque voce tera que monitorar
o resultado. Nao adianta produzir uma pec;:aviral se depois voce
nao consegue saber quantas pessoas viram 0 ~esultado.

• Verifique sua acao de marketing viral: faca urn check-list quanta
a inovacao, simplicidade, comportamento, emocoes, utilidade,
incentive, entretenimento e demais pontos que sua pe~a viral deve
ter para seTbem -sucedida. 0 check-list garantira que voce nao se
perdeu no meio do processo.

• Teste as campanhas com urn grupo controlado: essa etapa pode
encarecer 0 processo, mas se for possivel, reuna urn grupo peque-
no de usuarios pertencentes a seu publico-alvo e teste a reacao a
campanha, Nao use os usuaries alfa nem os influenciadores,

• Semeie a acao: pronto, agora respire fundo e siga 0 plano. Semeia
a peca viral nas midias sociais. Tenha atencao aos detalhes. Ja vi
ernpresas publicarem videos virais no YouTube e esquecerem de
colocar as tags ou descricoes que ajudam as pessoas a localizarem
o video. E fundamental que voce semeie as pec;:asvirais de forma
completa e em todas as redes sociais definidas.
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• Exponha aos usuaries alfa: com as pecas virais semeadas, informe
as usuaries alfa de sua existencia. Faca isso de forma natural, como
urn usuario que foi exposto a pec;:asvirais, e nao como uma pes-
soa divulgando urn video. As pessoas nao gostam de propaganda,
preferindo dicas, informacoes e coisas curiosas e engracadas, Aja
naturalmente. Simplesmente indique.

• Monitore a campanha e a resposta do publico: sua campanha esta
no ar. Agora voce tern que monitorar os acessos, downloads, comen-
tarios e demais reacoes que 0 publico-alvo tera ao ser exposto a pec;:a
viral. Aqui voce percebe claramente a importancia da implantacao
de mecanisrnos de monitorarnento e acompanhamento.

o Banner Concert

Urn otimo exernplo de foco no marketing viral e a carnpanha da Axion,
criada pela agenda Boondoggle, da Belgica. A Axion, a divisao jovem do
banco belga Dexia, sempre deu suporte financeiro e bancario aos jovens
entre 12e 25 anos de idade. Mas para criar urn relacionamento rnais forte
entre a marca e seu publico, decidiu dar suporte logistico e financeiro a
bandas [ovens, as chamadas bandas de garagem.

Isso resume rnuito do que falamos ate aqui: urn publico bem-definido,
uma ideia clara de seu comportamento, suas motivacoes e suas carencias,
Alern disso, uma mensagem clara, baseada em uma escolha. A maioria
dos jovens nessa faixa etaria se relaciona direta au indiretamente com
bandas, suas ou de seus amigos, e apoia-los e urn modo de passar uma
mensagem concreta de apoio aos jovens.

Assirn, 0 foco da campanha da Axion foi oferecer suporte a bandas
jovens. Segundo a empresa, "a Axion decidiu que era tempo de dar su-
porte financeiro e logistico para bandas de musica jovens da Belgica" Para
implementar essa campanha, a empresa decidiu utilizar 0 marketing viral
de uma forma pratica e objetiva, A campanha criou 0 conceito do banner
concert, urn palco no formato de banner, onde as bandas se apresentam,
e depots sao divulgados, como mostra a figura 6.4.
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Figura 6.4 - 0 Axion Banner Concert.

Imagine urn jovem acessando urn blog ou uma rede social e dando de
cara com uma banda de garagem, 56 conhecida em sua escola, tocando
em urn banner de video. A Axion criou assim 0 "Axion Banner Concerts':
uma transmissao em streaming de video de bandas no formato de ban-
ners. Para suportar a ideia, ela reservou espa<;:oem varies blogs e midias
sociais e organizou urn concurso para selecionar 25 bandas iniciantes
para tocar por meio de 6 milhoes de impressoes de banners. Alem disso,
instalou urn sistema de votacao para que 0 publico pudesse votar, pela
Internet ou por SMS, na mclhor banda, elegendo urn vencedor. 0 premio
para a banda campea foi urn show em uma das rnaiores casas de event os
da Belgica, a Ancienne Belgique, com transmissao ao vivo via Internet.

Esse concurso gerou uma enorme movimentacao entre os jovens, que
queriam ajudar as bandas de seus amigos ou de sua escola, e divulgaram
nao so 0 concurso, mas deram suporte adivulgacao espontanea da votacao
e, por fim, do grande concerto na Ancienne Belgique. Isso mostra que 0

concurso, os banners concerts e concerto final foram divulgados de forma
espontanea e viral, levando junto a marca, a mensagem e 0 site da Axion.

o caso da Axion mostra como 0 marketing viral, suportado pelas
midias sociais, pode ser utilizado em uma campanha que envolve moti-
vacoes, carencias e emocoes dos jovens. Os resultados foram animadores:
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• A exposicao de 25 novas bandas par meio de 6.807.442 visualizacoes
de banners em grandes sites.

• Foram geradas 43.479 visualizacoes por meio da distribuicao viral
dos banners par His das band as.

• A taxa de cliques nos banners foi de impressionantes 20% das vi-
sualizacoes.

• A campanha atraiu 44.845 visitantes unicos, sendo que 7.581 pes-
soas votaram.

• A maio ria dos votos veio por celular.

Alern dos numeros, a identificacao da marc a Axion com as jovens e
as bandas foi urn dos grandes ganhos da empresa. Este e urn case que
exemplifica bern as caminhos do marketing viral e mostra como unir
os conceitos apresentados em uma acao pratica e de grande resultado.

Marketing viral que funciona
Embora a ideia do marketing viral seja empolgante, nem sempre as acoes
de marketing viral sao bem-sucedidas. Nao e uma questao de implanta-
cao: 0 resultado da campanha depende cia divulgacao pessoa a pessoa e
das redes sociais. Se poucas pessoas se interessarern, sua campanha nao
decola. 0 problema rnaior entao e criar alga que empolgue as pessoas,
desperte seu interesse em se mexer e divulgar espontaneamente.

Para que voce consiga movimentar as pessoas na direcao correta,
voce deve aproveitar a experiencia das campanhas ja implantadas que
most ram algumas caracteristicas em comum e indicam 0 que funciona
eo que nao funciona.

Faca com que as pessoas sintam algo

E muito importante que as pessoas tenham uma experiencia forte e sintam
fortes ernocoes, Voce tera que se comprometer com algo e fazer com que
as pessoas se sintam vivas e tenham reacoes como:

• Sintam-se repletas de amor au odio.
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• Fiquern muito contentes ou bravas.

• Sintam-se geniais ou idiotas.

• Sintam compaixao ou percebam-se egoistas.

Esqueca os tons pasteis, as posicoes neutras ou as tentativas de agradar
a todos. Marketing viral funciona com base em emocoes,

Faca algo inesperado

Se voce quer que sua carnpanha decole tent que fazer algo diferente, algo
inesperado. Esqueca a promocao de produtos e services e nao tente fazer
algo parecer bacana ou jovern.

o easo da Axion eurn exemplo de algo inesperado. Quantas vezes voce
ouviu falar de urn concerto em banners? Nem os jovens que participaram
irnaginavam essa possibilidade. Isso e algo inesperado ..,

.. ~:

...... ."

Nao faca propaganda

E estranho dizer isso, mas e a pura verdade. Use banners para fazer
propaganda, mas nao tente fazer isso no marketing viral. Esse e urn erro
comum nas campanhas de marketing viral que nao decolam. Nao pense
que fazer marketing viral e so deixar que as pessoas espalhem sua pro-
paganda urnas para as outras. Nao e.

Neste livro temos varies exernplos e estrategias para voce usar na pro-
paganda e prornocao de produtos, e falam os mais sobre isso no capitulo
8. Mas as pessoas realmente se importam com isso? Marketing viral e
como contar uma boa hist6ria. E cinema, nao propaganda. E urn conto,
nao urn folheto.

o melhor exemplo desse conceito ea campanha da TV Bravia da Sony,
na qual 0 produto simplesmente nao e apresentado, mas, em vez disso, uma
interessante e misteriosa hist6ria. Mesmo assim todos se lembram da marca.

Esqueca sua empresa, seus produtos e seus services. Mantenha 0 foco
em eriar uma hist6ria interessante e surpreendente. Voce sempre achara
espaco para colo car sua marca, seu produto ou sua empresa na mente do
eonsumidor com sua mensagem viral.
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erie sequencias completas

Depois de todo 0 trabalho de eriar uma eampanha viral e de eonseguir
a atencao de milhares ou milhoes de pessoas com sua carnpanha, voce a
abandonara? Parece incrivel, mas muitas empresas fazem i5S0.Voce tern
que criar uma sequencia de acoes e interacoes apos 0 primeiro contato
com 0 consumidor. Voce pode eriar essas sequencias de diversas formas:

• Criar videos sobre 0 assunto.

• Criar urn "making of" da campanha.

• Criar urn blog sobre 0 assunto.

• Divulgar a reacao das pessoas a eampanha.

• Utilizar logos, avatares au personagens da campanha em outros
formatos.

Nao deixe que as pessoas pensern que acabou. Aproveite as emocoes
geradas, 0 engajamento de tantas pessoas motivadas, e deixe que elas
curtarn sua campanha de todas as formas.

Permita 0 compartilhamento, download e mashup

o marketing viral esta ligado a compartilhar. Entao, erie 0 maximo pos-
sivel de formas de compartilhamento, como links, e-rnails, downloads,
widgets e mashups. Alguns conselhos sao importantes para aqueles ex-
cessivarnente preocupados com direitos autorais:

• Permita que as pessoas possam baixar 0 conteudo em diversos
formatos.

• Permita que incluam 0 conteudo em seus blogs ou sites.

• Permita que copiem a vontade e enviem para seus amigos.

• Perrnita a publicacao em diversas midias sociais.

• Permita todo e qualquer tipo de copia, modificacao, traducao e
remixagem, ou seja, qualquer forma de contribuicao que 0 publico
der para sua criacao.
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o marketing viral nao tern relacao com direitos autorais ou exclusivida-
de. Ele tern a ver com liberdade e com deixar seu conteudo livre para que
se espalhe e cresca. Todas essas rnanifestacces sao parte do envolvimento
e do engajamento do seu publico. Encare tudo isso de forma positiva.

erie formas de participacao e comentarios

E muito importante que as pessoas sintam que podem participar e serern
ouvidas. Lembre-se de que voce mexeu com as emocoes delas e elas agora
querern se expressar. Uma das melhores formas de fazer isso e permitir
comentarios,

erie meios para que as pessoas possam enviar comentarios que fiquem
visiveis para todos e possam ser replicados. Uma boa forma e utilizar
outras midias sociais, como 0 Twitter, ()Orkut ou urn blog da campanha.
Votacoes tambem sao uma otima forma de participacao.

Nao restrinja 0 acesso a nada

Prepare-se para a mudanca de paradigma. Voce esta entregando sua
criacao para a multidao e deve deixar que ela cuide do resto. Nao exija
nada em troea, pois nao e 0 momento para isso. Acredite na forca da
liberdade na Internet e no born senso de seu eonsumidor, alem de seguir
alguns conselhos:

• Noloobrigue ninguern a se registrar.

• Nao obrigue ningucm a se tornar membro.

• Nao obngue ninguern a instalar urn software especial.

• Nao obrigue 0 uso de c6digos de registro ou senhas.

• Nao obrigue nada que signifique comprometirnento ou restricao,

Enfim, nao restrinja 0 acesso a seu conteudo viral sob qualquer pre-
texto. Tudo deve estar aberto e acessivel ao consumidor.
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o viral da solidariedade

Para que voce possa entender melhor 0 que queremos dizer com fazer
com que 0 publico sinta algo, fazer algo inesperado, nao fazer publicida-
de, usar recursos de terceiros e outras dicas deste capitulo, veremos um
exemplo de marketing viral que explorou de forma inusitada e criativa
boa parte desses conceitos em uma campanha voltada a solidariedade.

A campanha "House", criada pela agenda Sun MRM, para a ONG
IHDG (Instituto Humanizacao e Desenvolvimento Integral) explorou as
emocoes e a surpresa dos internautas para divulgar seu projeto Albergue
Estacao Bem-Estar. 0 objetivo da campanha foi mobilizar doadores e
voluntaries para 0 trabalho da instituicao e seu projeto, que abriga, trata
e recoloca na sociedade moradores de rua da cidade de Sao Paulo.

Para mobilizar esses possiveis do adores a campanha desenvolveu
uma pec;:aviral surpreendente, que mexeu com as emocoes das pessoas
e utilizou de forma criativa recursos de terceiros em sua divulgacao. A
agencia publicou anuncios em sites de classificados de imoveis, como 0

ImovelWeb (WVM. imovelweb.com.br), oferecendo as antigas moradias dos
sem-teto que foram retirados das ruas pela instituicao.

o anuncio mostrava fotos reais do abrigo improvisado de urn morador
de rua e, na descricao do imovel aparecia 0 texto: "0 proprietario desta
casa esta colocando seu imovel a venda, pois fmalmente conseguiu urn
lugar melhor para morar. Agora ele vive no albergue Estacao Bem-Estar,
urn projeto da ONG Instituto Humanizacao e Desenvolvimento Integral,
que abriga, trata e recoloca na sociedade moradores de rua da cidade de
Sao Paulo. Se voce quer colaborar com 0 projeto, ajudando a melhorar
a realidade de outros moradores de rua, ligue para 5062-1200 ou acesse
www.ihdi.org.br ...

Dessa forma, 0 anuncio viral atingiu em cheio pessoas que buscavarn
comprar ou alugar seu imovel e se surpreendiam com urn anuncio tao
inusitado, apresentado no memento em que estavam pensando em sua
propria moradia. 0 resultado foi expressivo e mostra a forca das pec;:as
virais bern planejadas e criativas. Com urn investimento de men os de cern
reais, pois anuncios em sites de classificados de irnoveis tern custo muito
baixo, a pe(j-aviral atingiu mais de 24.750 cliques e conquistou 941 novos
colaboradores, arrecadando mais de dez mil reais em doacoes on-line.

http://www.imovelweb.com.br
http://www.ihdi
http://org.br
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o que vimos ate aqui
Este capitulo discutiu a marketing viral, seu conceito e suas aplicacoes.
Para criar uma estrategia de marketing viral, no entanto, voce precisara
de muita criatividade e alguma experiencia,

Sua primeira reacao talvez seja criar algo irrelevante ou muito padroni-
zado, sem obter um born resultado. Talvez seja ficar esperando que surja "a
ideia genial': mas quem sabe ela nunea apareca, Entao, veja alguns passos
simples para que voce implante sua primeira campanha viral:

• Pense em urn nicho de mercado que voce pre ten de atingir, mas
para 0 qual ainda nao criou uma estrategia clara de divulgacao ou
tern dificuldade de acessar,

• Pesquise esse nicho e em qual a midia social ele esta presente. Se
tiver dificuldade, simplifique e escolha uma grande midia social,
como 0 YouTube.

• Pesquise no Google tres acoes virais feitas para nichos semelhantes
ou proximos ao que voce pretende atingir.

• Com seu material de pesquisa, faca urn brainstorm com no mini-
ma cinco pessoas para criar ideias de campanhas virais. Comece
apresentando as pesquisas do nicho, das rnidias sociais e das acoes
virais coletadas. •

• Procure sair desse brainstorm com no minimo uma acao viral que
voce considere surpreendente, com a definicao da midia, da rede
social, de como semear e de quem sao os usuaries alfa.

• Procure utilizar urn video ou animacao em Flash como pec;:aviral para
sua acao. Eles sao mais faceis de produzir em seu prirneiro trabalho.

• Produza tudo com atencao aos detalhes. Lembre-se: faca 0 enxoval
completo ou nao faca. Seja criativo e faca alga que lhe de orgulho.

• Semeie sua acao viral, trabalhe os usuarios alfa e acompanhe a acao,

• Aprenda com essa experiencia, Se a campanha nao decolou e nao
gerou urn retorno expressivo, entenda 0 motivo e analise °processo
com atencao para acertar na proxima vez. Se for satisfatoria, voce
esta de parabens, continue em frente. Se for muito boa, faca urn
making of e divulgue para que outros possam se inspirar a partir
de sua pec;:a.



CAPiTULO 7

Pesquisa on-line

A verdode esrd 16[ora.

- Seriado Arquivo X

o capitulo 7 mostra como utilizar a pesquisa on-line para criar perfis
de midia e consumidor, como medir e entender 0 uso da marca e dos
produtos da empresa pelos consumidores presentes na Internet.

Decidi falar primeiro na pesquisa on-line antes de entrar no capitulo
8, onde falo sobre publicidade on-line. Isso porque essa ultima depende
visceral mente da primeira. E possivel criar e veicular uma pe~a publi-
citaria sern pesquisa alguma, mas em geral 0 resultado e muito aquern
do esperado.

A cornunicacao em massa, a partir da televisao aberta, trouxe a ideia
de que vale a pen a fazer propaganda para todo mundo. Entretanto, a
Internet e a segmentacao cada vez maior da audiencia eriam urn novo
paradigma, no qual nao podemos mais criar e veicular publicidade sem
antes segmentar 0 publico-alva. Alem disso, durante todos os capitulos
deste livro falamos em conheeer 0 publico-alva e planejar estrategias
e acoes de marketing, e para isso tarnbem necessitamos das pesquisas,

Quando pensamos em estrategias de marketing, sempre nos depara-
mas com a questao de como conhecer a consumidor, seu cornportamento
e sua opiniao, em resumo, como ouvir e entender nosso cliente. Alem de
ouvi-lo, temos que ficar de olho na concorrencia, em suas vantagens e
pontos fracas. Temos que buscar novas ideias e tendencias de mercado
para poder atender as necessidades dos clientes antes e melhor que a
concorrencia, No final desse cido, temos que comunicar ao diente nossas
qualidades e criar urn re1acionamento duradouro com ele.

213
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Esta e a ideia basica, e ela cabe em urn paragrafo. Parece simples, mas
por que se torna complicado na praticaj Porque criamos produtos sem
ouvir 0 mercado, e muitas vezes somos surpreendidos com as novidades
eriadas pela concorrencia. Porque percebemos nossas vendas cairem ou
urn concorrente se destacar sem sabermos exatamente por que ou onde
estao os problemas e quais as solucoes, Sao muitas perguntas, e so existe
um Lugarpara achar as respostas: no consumidor,

Afinal, por mais que sejarnos criativos ou bons administradores, quem
paga a conta no final do dia e 0 diente. Os produtos devern ser criados,
produzidos e comunicados corn 0 consumidor sempre em mente. ELe,e
so clc, e 0 senhor absoluto do destino de nossa marca e cmpresa. E pode
nos fazer ereseer ou ter dificuldades de sobreviver no mercado.

Na pratica, contudo, conhecer a opiniao do consumidor e seus desejos
e uma tarefa muito complexa. Voce tern que criar pesquisas, grupos de
teste (focus group), servicos de atendimento, ouvidoria e tantas outras
acoes que, na maior parte das vezes, esbarram em dois problemas comuns:
o custo e a precisao.

o custo curn problema importante em qualquer tipo de pesquisa. Em
geral as pesquisas obrigam a mobilizacao de urn exercito de pessoas e os
grupos de teste exigem uma boa infraestrutura, que podem induir salas
de espelho e cameras, e os servicos de atendimento se transformaram em
enormes call centers que acabam representando urn custo significative
no orcarnento das empresas.

Ja precisao est! associada a dificuldade de se criar uma pesquisa para
descobrir 0 que nao sabemos 0 que e. A verdade e que quando voce eria
uma pesquisa ela esta condicionada as perguntas formuladas e ao meto-
do da pesquisa. Essas escolhas sao feitas de forma direcionada, ou seja,
escolhemos corn base no que acreditamos e queremos descobrir, e isso
dificulta todo 0 processo. No caso dos grupos de teste, a pesquisa e mais
aberta, ja que estamos coletando as impressoes do consumidor ern relacao
a nossas propostas ou produtos. Mesmo assim, estamos condicionando
a discussao a urn produto ou conceito ja criado.

Ja os sistemas de atendimento ao cliente e ouvidoria, embora sejam
fundamentals para os negocios, eaptam uma minoria dos consumidores
que se dispoe a falar. A maioria dos consumidores, esteja ou nao satisfeita,
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tenha au nao sugestoes de melhoria, jamais entrara em cantata com sua
empresa.

Aspesquisas e grupos de teste sao muito valiosos e, independentemen-
te das deficiencias, devem sempre que possivel ser utilizados. 0 maior
problema e 0 alto custo. 0 que muitas empresas nao perceberam ainda
e que a Internet traz uma alternativa e urn compiemento ao processo de
conhecer e ouvir 0 consumidor: a pesquisa on-line.

"A verdade esta la fora"
.\0 longo deste livro falamos sobre a relevancia do conteudo, 0 poder das
rnidias sociais, a importancia e forca das redes sociais e como 0 consumi-
dor assumiu 0 controle de seu destino, sendo hoje 0 senhor absoluto da
Internet. 0 consumidor criou a sociedade da colaboracao, inforrnacao
e entretenimento, onde eLee ao mesmo tempo produtor e consumidor
das inforrnacoes.

Essa caracteristica da Internet faz com que ela seja urn rnanancial
de inforrnacoes sobre 0 proprio consumidor e a sua visao do mundo,
das marcas e dos produtos. Mas tudo isso nao seria nada se nao fosse a
enorme capacidade da rede de armazenar informacoes e mante-las por
urn periodo indeterminado.

Se voce ainda nao percebeu, a Internet virou urn grande repositorio
de informacoes e opinioes dos consumidores, que estao 24 horas por
dia, sete dias por semana, discutindo todo tipo de assunto, inclusive seu
mercado, seus produtos e seus concorrentes.

Faca uma pequena experiencia. Entre no Orkut, digite uma palavra que
defina seu produto (por exemplo: moto) e veja a quantidade de comunida-
des que existem relacionadas a ele. Entre agora em uma comunidade com
urn grande numero de membros e va para 0 forum. Tenho certeza de que
em alguns minutos de pesquisa voce encontrara alguma discussao com-
parando os produtos do mercado, como 0 exernplo mostrado na figura
7.1. Ou seja, uma breve pesquisa espontanea e pronta para ser utilizada.
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Figura 7.1 - Breve pesquisa sabre motos no Orkut.

Todas as midias e redes sociais sao grandes fontes de informacao para
pesquisa espontanea. A pesquisa, nesse caso, e feita com as inforrnacoes
e opinioes inseridas pelos consumidores nos foruns, blogs e comunida-
des. Ao contrario da pesquisa convencional, nesse casu voce tern acesso
a conversa natural do consumidor, sem inducao ou interferencia, Voce
ouve 0 que 0 consumidor esta falando com outros consumidores sobre
urn determinado assunto que the interessa.

Alern da pesquisa, a Internet, por ser uma rede baseada em computa-
dores, permite 0 monitoramento das opinioes do consumidor sobre sua
empresa ou marca. 0 monitoramento, ao contrario da pesquisa, e urn
processo auto matico que permite 0 acompanhamento com softwares,
da mesma forma que as ferramentas de busca acompanham 0 que esta
sendo discutido nas midias sociais, separando para analise posterior os
assuntos de interesse do negocio.

Pesquisar 0 que?
A pesquisa on-line pode bus car diversas informacoes e ter varies forma-
tos. Como tudo na Internet, 0 limite e a sua necessidade e criatividade.
Mas quando pensamos em uma pesquisa para uso na definicao de sua
estrategia de marketing digital, ela deve estar relacionada ao consumidor.
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Para isso, a pesquisa deve abranger as principais areas da Internet que
afetam 0 consumidor quando ele esta on-line. Sao elas:

• Ferramentas de busca

• Sites de e-commerce

• Blogosfera

• Midias e redes sociais

• Sites dos concorrentes

Dessa forma, voce obtera inforrnacces relevantes sobre os principais
pontos de contato e exposicao do consumidor durante sua navegacao. E
logico que sua pesquisa on-line nao precis a abranger tudo. Em muitos
cases, seu interesse sera pesquisar somente a midia ou descobrir a opiniao
do consumidor sobre UIJI assunto particular. Mas e import ante ter em
mente 0 quadro completo da pesquisa on-line, que envolve a pesquisa
de midias, de opiniao do consumidor e dos concorrentes.

A pesquisa de midias visa conhecer as fontes de inforrnacao eo con-
teudo que afetam seu mercado e seu consumidor. Conhecer essas midias,
que incluem blogs, midi as sociais, sites e portais, ajudara voce a tomar
decisoes tanto na escolha de veiculos para publicidade on-line quanto na
definicao de acoes de marketing nas midias sociais e marketing viral. A
pesquisa de midias busca responder as seguintes perguntas:

• Quais as fontes de informacao sobre 0 neg6cio?

• Quais as comunidades e foruns sobre 0 tema?

• Quais os blogs especializados no assunto?

• Quais os portais existentes que estao voltados para 0 mercado?

A pesquisa de opiniao do consumidor e a mais importante sob todos os
aspectos, pois visa conhecer melhor 0 consumidor que esta on-line. Seja
no lancamento ou na melhoria de urn produto, seja na definicao de qual-
quer acao estrategica de marketing, conhecer a posicao do consumidor
sobre 0 assunto e fundamental para evitar erros e melhorar a eficacia de
suas acoes. A pesquisa de opiniao busca responder as seguintes perguntas:
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• 0 que 0 consumidor tern a dizer sobre 0 mercado?

• 0 que 0 consumidor tern a dizer sabre seus concorrentes?

• 0 que a consumidor tern a dizer sabre seus produtos?

• 0 que 0 consumidor tern a dizer sabre sua empresa ou marca?

A pesquisa de concorrentes visa conhccer 0 posicionamento on-line
de seus concorrentes. E 6bvio que eia tambem pode trazer inforrnacoes
irnportantes sobre os produtos e services deles, mas i5S0e uma atividade
que voce deveria fazer em seu dia-a-dia. Nesta pesquisa, 0 que devemos
buscar e conhecer qual a posicao on-line de seu concorrente, como esta
seu site e quais os pontos fortes e fracos de seu posicionamento on-line.
A pesquisa de concorrentes busca responder as seguintes perguntas:

• Qual 0 posicionamento dos concorrentes nas buscas?

• Qual 0 posicionamento dos concorrentes na Internet?

• Qual 0 posicionamento atual do e-commeree em seu mere ado?

Essas tres areas de pesquisa possibilitam uma ampla visao sabre as
midias, 0 consumidor e a concorrencia, A partir delas voce conseguira
construir campanhas, acoes e ate produtos melhores e mais direcionados
para 0 mercado.

Segundo Peter Drucker, "a meta do marketing e conhecer e entender 0
consumidor tao bern que 0 produto ou service se molde a ele e se venda
sozinho"

Estrutura de uma pesquisa on -line
Uma pesquisa na Internet pode ser uma excelente fonte de inforrnacoes
para sua estrategia de marketing ou uma grande perda de tempo, depen-
dendo da forma com que e estruturada. Refiro-me a estruturar e nao a
fazer, pais esse e 0 ponto-chave da questao. Se voce comeca a fazer uma
pesquisa sem 0 devido preparo e estruturacao, encontrara urn universo
tao grande de inforrnacoes que gastara semanas, e ate meses, para de-
pois nao conseguir extrair nada util para seu neg6cio. Sera urn grande
exercicio de futilidade.
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Par outro lado, quando voce estrutura de forma consciente sua pes-
quisa, ela respondera questoes espectficas, de forma rapida e precisa, que
representarao uma grande vantagem competitiva baseada na inforrnacao.

A pesquisa on-line pode ser estruturada de uma infinidade de forrnas,
mas existe urn conjunto de cinco etapas obrigatorias, sem as quais voce
nao atingira 0 grau de assertividade que necessita. Elas sao:

• Formule perguntas

• Defina fontes

• Defina midias

• Defina palavras-chave

• Implernente a pesquisa

Vejamos entao cada uma dessas etapas da pesquisa on-line e como
sao desenvolvidas.

Formule perguntas para sua pesquisa

Para ser util, uma pesquisa tem que responder questoes pontuais. Alern
de apresentar dados e estatisticas, a pesquisa tern como objetivo principal
responder a perguntas formuladas dentro de sua estrategia de marketing.
Comece definindo as perguntas de forma que sua pesquisa se tome 0

rnais objetiva possivel. Alguns exemplos de perguntas sao:

• Como meus concorrentes estao posicionados?

• Quem sao os clientes potenciais?

• Por que eles compram on-line?

• Quais os seus habitos de compra?

• Como e1esescolhem uma marca?

• Quais os segmentos desse mercado?

• Ha nichos de mercado na Internet para meu negocio?
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Observe que estamos trabalhando com as suas duvidas, e nao com
perguntas a serem formuladas para os consumidores. 0 importante e
definir 0 que voce quer saber, e 0 que importa para seu negocio.

Defina fontes iniciais de informacao

A Internet tern inumeras fontes de inforrnacao, nao sendo possivellistar
todas. Contudo, listar as fontes iniciais de informacao ajuda a tornar a
pesquisa mais foeada. Entao, antes de ir navegando em busca de algo
procure listar as fontes de informacao que voce ja conhece. Use as ferra-
mentas de busca para complementar essa lista.

Quando a pesquisa estiver relacionada a questoes de opiniao e com-
portamento do consumidor voce deve considerar as midias sociais re-
levantes para seu publico-alvo. Quando sua pesquisa estiver voltada ao
posicionamento dos concorrentes, voce precisara de sites ligados ao setor,
como instituicoes, portais e sites de e-cornmerce, alern dos proprios sites
de seus concorrentes.

Se voce criou 0 mapa da blogosfera, como sugerido no capitulo 4, esse
mapa tambern deve ser considerado para incrementar sua lista de fontes
de inforrnacoes.

As fontes que podem se aplicar a sua pesquisa sao:

• Redes sociais como Orkut, Facebook, Twitter e Linkedln.

• Foruns e grupos de discussao ligados a seu setor.

• Posts e comentarios em blogs da area.

• Sites e portais ligados a seu mercado.

Voce deve considerar tarnbem os foruns e blogs dos grandes veiculos
de comunicacao on-line.

Defina as possiveis midias

E obvio que a base de uma pesquisa on -line e 0 texto que voce encontrara
nos sites e redes sociais. Dependendo do tipo de pesquisa e dos objetivos,
po rem, pode ser que voce queira obter informacoes de outras midias,
como videos, imagens e audio.
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Essa alternativa deve estar definida antes do inicio da pesquisa, pais
para cada uma dessas midias havera urn processo de download e arma-
zenamento diferente,

Considere outras midias somente se forem efetivamente relevantes
em sua pesquisa. Isso pode acontecer se voce deseja informacoes sobre
design e publicidade ou se a pesquisa serve como base para criacao de
peyas virais e educacionais.

Defina as palavras-chave

Em urna pesquisa on-line voce utilizara, entre outras fontes, as ferramen-
tas de busca. Alem disso, em quase todas as rnidias sociais voce tera que
utilizar a ferramenta de busca propria do site, como ocorre com 0 Orkut
e 0 Twitter. Para utiliza -las de forma eficiente, voce deve definir uma lista
de palavras-chave qu; serao usadas na pesquisa.

Para criar essa lista faca urn brainstorm sabre as possiveis palavras-
chave de sua pesquisa, utilizando como ponto de partida as questoes e
as Fontes de informacao definidas anteriormente. Crie uma lista, nao
exaustiva, das palavras-chave que estao relacionadas as questoes e as
fontes de pesquisa. Se for 0 caso, nao se esqueca de incluir as marcas
concorrentes na lista.

A lista nao deve, nem precisa, ser completa. Cada palavra-chave pro-
duzira na ferramenta de busca uma lista com varies foruns, blogs ou sites
a serem pesquisados, Com 0 tempo os resultados comecam a se repetir,
e voce tera uma lista consistente.

Implemente sua pesquisa

Com todas essas inforrnacoes voce pode iniciar sua pesquisa. Dependen-
do da abrangencia dela voce deve come<;:arpelas ferramentas de busca,
utilizando a lista de palavras-chave, pois isso gera mais sites para sua lista
de Fontes de inforrnacao. Em particular e interessante usar as ferramentas
de busca para achar os concorrentes, pois isso trara inforrnacoes sobre a
visibilidade e 0 posicionamento deles na Internet.
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Na estruturacao da pesquisa voce deve se concentrar em responder as
perguntas que foram formuladas originalmente. Voce pode armazenar os
resultados, as fontes de inforrnacao e as textos encontrados para serem
usados em outras pesquisas, mas 0 fundamental e obter dados e infor-
macoes que sejarn relevantes para responder as perguntas formuladas,
Em cada tipo de pesquisa voce tera necessidades diferentes. Se voce for
pesquisar a opiniao do consumidor, estara mais interessado nas mensa-
gens dos f6runs das comunidades, mas se for pcsquisar 0 posicionamento
on-line dos concorrentes, estara bus cando os sites deles e outros que se
referenciam a ele.

Avaliacao e classificacao de sites

.~.

Nas pesquisas de opiniao, midia e concorrencia, voce enfrentara 0 proble-
ma de classificar e avaliar os sites encontrados. Na pesquisa de opiniao,
a relevancia do site dira ate que ponto as informacoes e opinioes ali
colocadas sao relevantes para seu consumidor. Na pesquisa de midias,
se define a relevancia daquela midia para seu negocio, Jei na pesquisa de
concorrencia, a relevancia do site de cada concorrente ajuda a formar
uma ideia clara do posicionamcnto alcancado par ele.

o fato de urn site ou portal parecer bacana, ter muitas informacoes e
urn design atraente nao significa que tenha alguma relevancia para sua
pesquisa. Muitos blogs, aparentemente menos importantes, tern uma
visibilidade enorme, e alguns belos portais tern uma visitacao mediocre .
Se voce nao avaliar os sites e sua relevancia estara distorcendo sua pes-
quisa ao colocar na vala comum todas as informacoes como se tivessem
o mesmo impacto para 0 consumidor.

. '.-

. .

A avaliacao dos sites pesquisados serve para que voce classifique e or-
dene suas listas de acordo com a relevancia do site para seu negocio. Nao
se trata de julgamento do merito do site ou de seu conteudo, e sim de uma
avaliacao objetiva da relevancia que esse site tern para seu publico-alvo,

Relevancia de urn site

A relevancia de urn site nao tern relacao com suas qualidades ou seu
design. A relevancia e uma questao pratica relacionada ao impacto que
uma inforrnacao contida nesse site pode ter na Internet.
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Como ja vimos, as ferramentas de busca estao constantemente varrendo
e classificando os sites, com algoritmos cada vez mais sofisticados. Assim,
elas podem ser utilizadas para avaliar a relevancia de um site na rede.

o Google e a ferramenta de busca mais utilizada no Brasil, de modo
que voce deve aproveitar 0 trabalho ja feito par ele para avaliar a relevancia
do site, utilizando os seguintes criterios:

• Conteudo: digite na caixa de busca do Google 0 comando site: e
o endereco do site (exemplo: site:lWIW.enochatos. com.br). 0 numero
de paginas que aparece no resultado de pesquisa (faixa azul claro
na lateral direta da pagina) representa a quantidade de conteudo
visivel existente no site e com relevancia na Internet.

• Referencias: digite na caixa de busca do Google 0 comando 1ink: e
o endereco do site (exemplo: link:www.enochatos.com.br). 0 numero
de links que aparece no resultado de pesquisa (faixa azul claro na
lateral direta da pagina) representa a quanti dade de referencias que
outros sites fazem ao site pesquisado.

• Visibilidade: escolha palavras-chave relacionadas a seu neg6cio e
palavras-chave que seu consumidor pode usar para pesquisar seu setor.
Digite essas palavras no Google e procure nas duas primeiras paginas
do resultado de busca a posicao do site na lista. Os sites com maior
visibilidade aparecerao rnais vezes na primeira e scgunda paginas.

Os sites tern maior relevancia quanto maior forem os resultados para
o conteudo, referencias e visibilidade. Em qualqucr lista de sites, blogs ou
portais que voce criar, utilize esse criterio para classifica-Ios. E evidente
que nada C absoluto, mas ordene sua lista pela relevancia dos sites e voce
tera uma imagem bastante proxima da realidade.

Outras dicas de avaliacao

Alem da relevancia do site voce pode levar outros aspectos em consi-
deracao na hora de classificar os sites. Esses aspectos adicionais devem
ser utilizados com cautela e de acordo com a importancia de cada urn
deles para seu negocio, mas sao importantcs para que voce possa ter uma
avaliacao mais segura.

http://wvvw.enochatos.com
http://www.enochatos.com.br


• Quem escreve ou publica as informacoes: embora muitos ano-
nimos publiquem inforrnacoes, e natural que em certas areas os
especialistas levern vantagem. Um exemplo e 0 jornalista Iuca
Kfouri, que tern grande influencia no setor do futebol. Assim, se
o blog ou site e escrito ou publicado por alguem conhecido e com
grande penetracao de midia, ele deve ser dassificado como muito
relevante para sua pesquisa.

I
I
I,
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• Que inforrnacoes sao publicadas: a qualidade e 0 foco das informa-
coes publicadas tambem ajudam a criar relevancia no site e devern
ser consideradas em sua avaliacao, Urn grande portal, com milhoes
de visitas, po de ser menos relevante para voce do que urn site de-
dicado ao tema de seu negocio. Em muitos casos os sites focados
em urn unico tema atraem uma audiencia muito importante para
os negocios relacionados a esse tema. Urn blog especializado em
vinho e gastronomia como 0 www.enochatos.com.br atrai 0 publico
interessado em vinho e gastronomia, que e exatamente 0 publico-
alvo de muitas empresas, como as lojas de vinho e os restaurantes
mais sofisticados.

• Qual a frequencia de atualizacao: a Internet e muito dinamica, e
as pessoas querem estar atualizadas. Portanto, quanto maior a fre-
quencia de atualizacao de urn site, mais interessante ele sera para 0

publico-alvo. Os sites com maior frequencia de atualizacao acabam
sendo mais relevantes para 0 consumidor do que sites estaticos que
apresentam sempre a mesma informacao,

• Qual a experiencia de navegacao: a Internet esta lotada de pes-
simos exemplos de sites, com carregamento lento e de navegacao
dificil. 0 consumidor quer agilidade, e quanta mais complicado ou
lento urn site for, menos relevancia sera dada a seu conteudo, Em
muitas pesquisas on-line voce tera que acessar os sites que estao
sendo avaliados, entao observe a sua propria experiencia ao entrar
no site. Ele carrega rapidamente? A navegacao e clara? Os menus
e recursos sao intuitivos?

http://www.enochatos.com.br
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Pesquisa de midias on-line
Na midia convencional, na qual voce trabalha com televisao, paga ou
aberta, com radio, AM ou FM, e com midi a impressa, com jornais ou
revistas, hi certa facilidade em identificar os veiculos, primeiro porque
na maio ria dos casos estamos falando de veiculos com porte suficiente
para terem uma estrutura comercial voltada a venda de espa~o de midia.

Na televisao e no radio, como sao setores regulamentados e dependem
de concessao, voce po de facilmente identificar os canais, e com algumas
pesquisas encontrar a audiencia, a abrangencia e 0 publico do veiculo.
No caso da midia impressa nao M. grande dificuldade em se localizar os
jornais, nacionais ou regionais, nem definir sua abrangencia e audiencia,
pois em sua maioria a tiragem e auditada. No caso das revistas, voce pode
dividi-las entre os veiculos de grande circulacao e as que trabalham em
nichos especializados, e com urn pouco mais de dificuldade pode tambem
identificar 0 perfil que deseja.

Em resumo, na midia convencional voce consegue identificar de forma
clara quais sao as veiculos, qual a audiencia au circulacao e qual a perfil
do espectador, ouvinte au leitor. Contudo, no caso da midia on-line, au
seja, a midia na Internet, essa tarefa e muito mais complexa.

E rnuito dificil identificar todos os portais, embora voce conheca al-
guns, e e mais dificil ainda identificar os sites e blogs que trabalham com
audiencia especializada, 0 pior de tudo e que a unica informacao que
voce pode obter desses veiculos e a quantidade de visitas a suas paginas,
fornecida peIo proprio dono da midia.

A maioria dos portais, sites e blogs nao tern pesquisas consistentes
sobre sua audiencia nem sabre 0 perfil do publico que visita 0 site. Sem
saber qual 0 perfil do publico que comp6e a audiencia de urn portal ou
site, como voce podera utilizar essa midia em sua campanha publicitariai

Em muitos casos a empresa ou agencia opta por anunciar com urn
banner em urn portal de grande audiencia na esperanca de obter bons
resultados. Essa solucao, alern de cara, po de simplesmente nao funcionar,
porque sern a certeza do perfil da audiencia, seu anuncio po de nao atingir
o consumidor. Por isso, em muitos casos fica dificil decidir como e 0 que
fazer na propaganda on-line.
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A melhor solucao no caso da midia on-line e fazer uma ampla pesquisa
de midia antes de tomar qualquer decisao. A pesquisa de midia on-line
permite melhorar 0 resultado do uso das rnidias, alern de constituir uma
vantagem competitiva, pois voce ted uma lista das midias mais eficientes
para seu negocio que seus concorrentes nao tern.

Embora a Internet mude muito rapidamente, na pratica, se voce fizer
uma pesquisa inicial e renova-la a cada scis meses, voce ted. uma visao
clara das midias que Ihe interessam e podera otimizar os resultados de seu
investimento. 0 custo da pesquisa e facilmente recuperado pela melhoria
no resultado da propaganda.

A pesquisa de midia on-line consiste em buscar na Internet as midias
que rnais se adaptam a seu publico-alvo e classifica-las de acordo com
sua importancia, permitindo 0 usa futuro da inforrnacao na tomada de
decisao da veiculacao de propaganda. Como a Internet tern milhoes de
sites e blogs que poderiarn ser considerados em uma pesquisa desse tipo,
ela deve ser feita da forma mais objetiva possivel: pesquisando a partir
do perfil do consumidor quais as midias que ele mais acessa e mais 0

influenciam.

..>.

Assim, a forma mais eficiente de implementar uma pesquisa de midia
e partir do consumidor para descobrir as midias mais adequadas, Para
isso, inicie criando uma lista de palavras-chave que seu consumidor
utiliza para pesquisar inforrnacoes em seu mercado. A partir dessa lista,
pesquise nas ferramentas de busca e separe os sites e portais que aparecem
na primeira pagina, Classifique os sites de acordo com sua relevancia,
como mostramos no topico anterior.

Por fim, a partir da lista entre em contato com cada urn dos sites e
pe~a inforrnacoes sobre 0 acesso e a publicidade. Obtenha de cad a urn
dos sites no minima as seguintes inforrnacoes:

• A relevancia apurada: conteudo, referencias e visibilidade.

• Nurnero de visitas mensais.

• Perfil da audiencia, se 0 site tiver.

• Formatos de veiculacao de propaganda.

• Custos de veiculacao de propaganda.
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Com todos os dados reunidos, voce tera sua pesquisa de midia e podera
trabalhar no seu planejamento de marketing para definir as que utilizara
em sua campanha publicitaria. A tabela 7.1 mostra urn exemplo de uma
pesquisa de rnidia on-line feita para urn fabric ante de moda feminina. A
tabela mostra somente urn trecho da pesquisa, com cinco portais. Nesse
exemplo, foram marcadas com "n.d," e omitidas as inforrnacoes que nao
sao publicas,

Tabela 7. J - Planilha com uma pesquisa de midia on-line

[-1'- -i - -- r Re~. _ Visibilidad~ .---. T~i~~TFar.-f'- '1
Mldia Ende~o I Conteudo' - . ---- --- I' Custos I

,____--+-~ __ +- I renci. "moda" I "fashion" ! "sapato" ! ta~ ~atos ~

Moda wwwmoda a- I I I I
Para ,P I 162 000 I 502 6 70 '. 27 ! n d n.d. n.d.

I Usar rausar.com- ._,- -- -- --l- ~--I----'-f----+---+-----!
,Portais WNW.por- f ~
i da taisdamoda. I 33.500 162 5 250 I 83

Moda corn.br _J_
M de mdemulher. 12.300 693' -9 - . -~70-- ! 290
Mulher abril.com.br~---~----~----~----~-----r---------+-------~

I 68 _8 --1- ~s j _NaOha ! n.~ i ~d L n.d. I
541 l 1 I Nao M Nao ha_l 11 1n.d. I n.d L n.d~

_L _. _. ___l__ _ _ _l_ _ L_.~

n.d. n.d. ! n.d I
- -'- .__ .

n.d. In.d.n.d,

Melhor www.ome-
. da Illordamoda,
, Moda com.br

,Sapalo www.sapalo.
org
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A pesquisa de midias e fundamental para veiculacao de publicidade
on-line. Ela produz uma lista de midias mais precisa e isenta e que sempre
estara sob seu controle. 0 trabalho inicial e compensado pelo melhor
resultado da propaganda, e atualizar a list a uma vez a cada seis meses e
suficiente para mante-la.

Pesquisa de opiniao do consumidor
Em qualquer atividade de marketing, conhecer a opiniao do consumi-
dor e fundamental. As pesquisas convencionais de opiniao, bascadas
em questionarios e entrevistas, alem de ter urn custo elevado nao sao
adequadas para determinadas situacoes e nao podem ser utilizadas com
grande frequencia, No caso da pesquisa on-line, voce estara trabalhando
com a pesquisa da opiniao espontanea do consumidor.

Embora muitas empresas tentem realizar pesquisa de opiniao por
meio de seus sites e e-mail marketing, considero esse tipo de pesquisa

http://www.modapa-
http://rausar.com
http://www.por-
http://com.br
http://abril.com.br
http://www.ome-
http://com.br
http://www.sapato
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similar a pesquisa convencional, pois voce mantem a metodologia e muda
somente a tecnologia com a qual 0 questionario e aplicado. Alem disso,
ao contrario da pesquisa convencional, enviar questionarios on-line tem
urn retorno muito menor, a distribuicao de respostas nao e controlavel e
voce estara incornodando seus consumidores,

Quando falo de pesquisa de opiniao do consumidor na Internet estou
me referindo a urn processo diferente, que utiliza os registros existentes
nos foruns, blogs e redes sociais para obter a opiniao espontanea do
consumidor sobre seu produtos ou negocio. Trata-se de urn conceito
novo e que surge com a interacao criada pela Internet e pelo registro
permanente das mensagens e interacoes entre os internautas. Com esses
dois elementos voce pode elaborar pesquisas de opiniao baseadas nas
conversas cotidianas, e nao em questionarios previamente estabelecidos.
Como nao ha questionarios, a opiniao do consumidor chega a empresa
em sua forma mais valiosa e sincera.

,_. Como vimos anteriormente, voce deve formular perguntas especifi-
cas para definir 0 que pretende pesquisar. Nao as perguntas comuns aos
questionarios tradicionais, mas as essenciais para seu negocio, como, por
exemplo: "0 que 0 consurnidor pensa sobre 0 cafe gourmet?" As perguntas
essenciais sao a chave da pesquisa de opiniao na Internet. Por meio delas
voce define 0 que quer descobrir e deixa 0 consumidor responder 0 que
quiser a esse respeito.

A pesquisa de opiniao deve ser feita utilizando as redes sociais e foruns
relacionados ao tema. Seguindo 0 exemplo do cafe gourmet, busque agora
quais as comunidades e foruns relacionados a cafe. Voce pesquisara no
Orkut, Twitter, em foruns de amantes do cafe ou em qualquer outra midia
social que considerar adequada a seu neg6cio. Faca uma lista dessas co-
munidades e, no caso do Orkut e outras redes socials, a lista deve conter
quais as comunidades ou grupos dessas redes serao utilizados na pesquisa.

Com a lista em maos, voce ira a cada uma dessas comunidades e
fara uma pesquisa sobre as palavras-chave de sua pergunta essencial. A
maioria das redes sociais e foruns tern mecanismos de pesquisa similares
aos das ferramentas de busca, nas quais voce digita uma palavra-chave e
o resultado mostra as mensagens relacionadas. A partir dessa pesquisa
voce encontrara discussoes, em topicos das comunidades ou foruns,
relacionados a sua pergunta essencial.
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Vejamos urn exemplo concreto. Suponha que sua pergunta essencial
seja "Qual a mota preferida dos consumidores que ja possuem motocicle-
tai" Essa e uma pergunta que pode interessar muito a uma concession aria
de motos que pretende instalar uma nova filial, uma oficina rnecanica
que pretende investir em treinamento ou urn fabricante de motocicletas.

Vamos escolher 0 Orkut, a rede social utilizada por mais de 80% dos
internautas brasileiros, para n0550 exemplo. Se pesquisar no Orkut a
palavra-chave "moto preferida" e depois clicar na aba "topicos', voce
encontrara na primeira pagina, como mostra a figura 7.2, doze discus-
soes sobre "Qual sua mota preferida', com urn total de 450 respostas
publicadas nos topicos.
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Figura 7.2 - Pesquisa sobre mota preferida no Orkut,

Entrando em cada urn dos topicos, como mostra a figura 7.3,voce podera
coletar as respostas dos consumidores, como faria em uma pesquisa conven-
cional, e tabular os resultados. Com isso, voce tera em maos uma pesquisa
com 450 respostas espontaneas de consurnidores para sua avaliacao.

A partir dai voce deve multiplicar essa acao para foruns e outras redes
sociais, e descobrira que consegue urn nurnero significative de respostas
para sua pergunta essencial: 0 suficiente para que voce consiga uma pes-
quisa consistente e com embasamento estatistico.
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Figura 7.3 - Respostas dos consumidores sabre mota preferida no Orkut.

Essa e a ideia da pesquisa de opiniao do consumidor. Formular uma
pergunta e por meio de respostas espontaneas do consumidor encontrar
a resposta. E logico que voce pode ainda fazer a mesma coisa postando
sua pergunta essencial nos foruns das redes sociais, mas para isso voce
tera que ter sua estrategia de marketing nas midias sociais, como falamos
no capitulo 4, funcionando. De qualquer forma, 0 processo sera 0 mes-
mo, com a diferenca de que no segundo caso voce estara eseimulando os
consumidores e fazendo a pesquisa somente com as respostas de quem
se dlspos a responder.

Pesquisa de concorrentes
A pesquisa de concorrentes e urn processo de analise do posicionamento de
seus concorrentes na Internet. Permite que voce tenha urn quadro de quem
esta fazendo ()que, e qual a forca de cada urn de seus concorrentes na rede.

Na pesquisa de concorrentes 0 alva nao e entender suas forcas e fra-
quezas, ou seus produtos e services, mas sim sua posicao e suas acoes
on-line. Em linhas gerais voce procura saber de cada urn:

• Qual sua posicao nas buscas do Google: separe urn conjunto de
palavras-chave que seu consumidor utiliza para pesquisar ou comprar
seus produtos e pesquise a posicao de seu concorrente nessas buscas.

http://ohot.com
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• Qual a qualidade do site: navegue no site do concorrente e avalie sua
experiencia de navegacao como se fosse urn consurnidor. Verifique
Sf 0 site carrega rapido, se a navegacao e facil e clara e se 0 design
e atraente. Teste 0 que charnamos de experiencia de navegacao e
de uma nota como se fosse urn consurnidor.

• Que recursos sao oferecidos no site: navegue no site do concorrente
e liste os principais recursos, como cadastro, contatos, informacoes
sobre produtos e services, newsletter, dube de compras etc.

• Ele tern loja virtual (e-commerce): verifique se ele vende on-line
e tambern se a loja esta em funcionarnento.

• Qual a relevancia do site na rede: use 0 metodo que mostramos
anteriorrnente neste capitulo para determinar a relevancia do site
do concorrente na Internet.

• Quais as acoes de marketing digital: durante a busca no Google,
verifique se ele anuncia nos links patrocinados. Entre nas redes
sociais mais relevantes e verifique se ele tern urn perfil criado. Veri-
fique se ele tern uma newsletter. Busque outros sinais de campanhas
e acoes de marketing digital.

Todas essas inforrnacoes servirao para que voce possa saber se esta
melhor posicion ado ou se existe algum concorrente que esta a sua frente
na rede. No fundo 0 que voce pretende corn essa pesquisa e responder
a uma questao simples: quem e mais visivel, mais relevante e mais 6tH
para 0 consumidor.

Em qualquer setor empresarial, estar melhor posicionado na Internet
ajudara nas vendas. Em alguns setores, isso sera essencial para 0 cresci-
mento da empresa e, em certas areas, sera a diferenca entre a lideranca
eo fracasso.

E impressionante a quantidade de setores empresariais nos quais a
Internet e vital para os negocios, mesmo que as empresas ainda nao
tenham percebido isso. No setor de turismo, estar bem posicionado e
essencial para 0 crescimento da empresa. Segundo a pesquisa do Cetic,
citada no capitulo 1,mais da metade dos consumidores da classe A e 37%
dos consumidores da cLasseBusam a Internet para procurar informacoes
sobre viagens e acomodacoes, ou seja, para programar suas viagens, seja
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na eompra de passagens aereas, na reserva de hotels ou na definicao dos
passeios que farao no destino eseolhido. Assim, para uma emprcsa aerea,
hotel ou agente receptive, estar bem posicionado na Internet e essencial
para creseer nas classes A e B.

ra no setor de entretenimento, segundo a mesma pesquisa, 60% dos
internautas, sendo 77% da dasse A e 65% da dasse B, usam a rede para
procurar inforrnacoes relacionadas a diversao e entretenimento. Isso sig-
nifica que para as empresas que atuam nessa area estar bern posieionado
na Internet e uma questao de sobrevivencia,

Isso mostra que, embora a pesquisa de coneorrentes seja import ante
para qualquer empresa, ela e fundamental em muitos setores. Isso porque
para planejar seus investimentos em marketing digital, saber como seus
eoncorrentes estao pode otimizar seus reeursos. Voce precisa primeiro
se colocar a frente deles e depois trabalhar para se manter hi.

Monitoramento de midi as
A mesma teenologia utilizada pelas ferramentas de busea esta disponivel
para que as empresas possam monitorar as midias on-line e as midias
sociais na Internet. Diferenterncnte da pesquisa on-line, que responde
questoes especificas, 0 monitoramento trabalha oom palavras-ehave liga-
das a urn tema, para monitorar urn grupo grande de midias e apresentar
as inforrnacoes que sao publieadas sobre 0 tema para analise.

o monitoramento de midias se divide em dois tipos: 0 clipping eletro-
nieo, que monitora as midias convencionais, normalmente versoes on -line
de jornais, revistas e outros veiculos jornalisticos, e 0 monitoramento
de midias sociais, que acompanha blogs, midias e redes sociais. Assim,
enquanto 0 primeiro e util para comunicacao empresarial e relacces
publicas, pois olha 0 que sai na imprensa sobre a marca, 0 segundo e util
para todo 0 marketing digital, pois mostra 0 que os consumidores estao
falando nas midias sociais sobre a marea.

Em funcao do que vimos ao longo deste Iivro e da irnportancia das
midias soeiais, apresentadas no capitulo 4, fica claro que monitorar as
midias sociais e fundamental tanto para conheeer melhor 0 consumidor
quanta para estar preparado para qualquer eventual ataque a marea.
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Clipping eletronico
o clipping e uma palavra da lingua inglesa que define 0 processo de
selecionar noticias em jornais, revistas e outros meios de comunicacao,
em geral impressos, para fornecer um apanhado de recortes sobre as-
suntos de interesse de quem os coleciona. 0 clipping sempre foi muito
utilizado como forma de manter pessoas e empresas atualizadas sobre
um tema, sem a necessidade de lerem constantemente todo 0 conteudo
dos jornais e revistas.

Assim, urn executivo pode receber 0 clipping de temas relacionados a
seu mercado, publicados nos jornais e revistas selecionados, e ler somente
o que e relevante, 0 clipping tam bern e usado pela assessoria de imprensa,
no trabalho de cornunicacao corporativa, para receber as materias jor-
nalisticas publicadas sobre uma determinada pessoa, empresa ou marea.

Com a migracao da midia impressa para suas versoes na Internet, foi
possivel eriar 0 chamado clipping eletronico ou clipping on -line, que nada
mais e do que 0 uso de robes, similares aos das ferramentas de busca,
para selecionar e separar as noticias relevantes publicadas nos sites dos
veiculos de comunicacao e nas versoes on-line dos jornais e revistas. 0
clipping eletronico e feito por empresas especializadas, que, por meio de
urn conjunto de palavras-chave, varrem milhares de sites em busca de
noticias relacionadas a elas e as encaminham aos clientes por e-mail ou
com a publicacao on-line do conteudo,

Existern services gratuitos de clipping on-line, como 0 Google News,
onde voce pesquisa nos jornais e revistas as noncias em tempo real, e 0

Alerta Google, no qual voce pode definir suas palavras-chave para que
o Google envie diariamente urn resume dos assuntos publicados na
Internet.

Outros servicos sao pagos, como 0 Clipping Express (~. eli ppi ngexpress.
com. br ), desenvolvido e adrninistrado pela empresa de monitoramento
MITI. Nele voce contrata urn conjunto de palavras-chave que sao varridas
diariamente em mais de dois mil vefculos on-line. As noticias relacionadas
sao publicadas em uma conta que voce pode acessar pela Internet, como
mostra a figura 7.4, ou recebe-las em urn resumo por e-mail.

http://com.br
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Figura 7.4 - COl1ta de clippil1g 110 Clipping Express.

A grande diferenca entre os services pagos e gratuitos e 0 volume de
meios de cornunicacao monitorados e a facilidade de acesso as infor-
macoes coletadas. Em geral, as ferramentas pagas varrem muito mais
veiculos do que as gratuitas e incluem uma ferramenta de pesquisa e
leitura muito mais elaborada. Alern disso, os services pagos fazem tam-
bern 0 clipping dos veiculos por assinatura, que nao sao acessiveis as
ferramentas gratuitas.

Se sua empresa for pequena, e provavel que 0 Google News eo Alerta
Google sejarn adequados para voce. Mas se voce necessita de urn trabalho
profissional de comunicacao corporativa e relacoes publicas, precisa se
manter atualizado sobre seu mercado e considera isso importante para
seu marketing e vendas, entao voce deve adotar urn service pago, como
o Clipping Express.

Monitoramento de midias sociais

No capitulo 4 falamos sobre 0 caso da Kryptonite e de seu cadeado de
bicicleta e como 0 consumidor se express a na Internet e afeta os negocios
no mundo real. Com 0 crescimento da Internet a influencia das midias
sociais nos neg6cios se tornou cada vez maior.

http://M02.Ha
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A Internet brasileira ja representa a maioria das classes A e B, e uma
parcela significativa da classe C. Desses internautas, mais de 70% leern
blogs, e mais de 80% participam de redes sociais. Alern disso, urn a cada
tres internautas dedara divulgar opinioes sobre marcas e produtos nas
midias sociais. Olhando para esses nurneros fica claro que nao e mais
possivel pensar em qualquer negocio, ou planejamcnto de marketing,
que desconsidere as midias sociais.

Como ja vimos, voce nao controla ou manipula as midias sociais: voce
tem que participar delas. Mas para participar, primeiro e necessario ouvi-
las e garantir que voce e sua empresa estao a par do que 0 consumidor
esta falando e do que esta acontecendo diariamente nas midias socials.

o casu real do cadeado da bicicleta exemplifica bern isso. Se a
Kryptonite tivesse urn eficiente sistema de monitoramento de midias
sociais teria detectado 0 problema em seu produto muito antes de ele
ser divulgado por 'toda a rede. Com ISso teria resolvido 0 problema e
atendido, com urn pequeno recall, a todos os consumidores, criando uma
forte experiencia positiva com sua marca.

Fica claro que para participar voce tern que ouvir, e para ouvir voce
tern que monitorar. Alem disso, 0 monitoramento ajudara a definir sua
estrategia de participacao. Como ja foi apontado no livre, nao participar
das midias sociais e abrir mao de falar sobre a sua marca e de ouvir 0

consumidor, ficando exposto aos problemas, principalmente quando algo
sai errado com seu produto.

Como na maioria dos casos de pesquisa on-line citados ate aqui, 0

monitoramento das midias socials corneca pela classificacao dessas midias
sociais e de sua relevancia. A classificacao nesse casu e mais complexa e
dependc muito da midia ou rede social em questao.

Como a blogosfera e as redes sociais sao muito gran des, e necessario
classificar antes de monitorar para monitorar somente 0 que interessa. E
importante observar que voce nao precisa monitorar toda e qualquer mi-
dia social, 0 que seria inviavel, mas somente 0 conjunto das midias sociais
realmente expressivas na Internet. Mesmo assim, ainda estamos falando
de milhares de blogs e centenas de grupos e comunidades. Mesmo que
uma mensagem seja colocada fora de sua cobertura de monitoramento,
ela 56 se torna realmente importantc quando atinge midias de maior



236 A Biblia do Marketing Digital

expressao. Voltando ao caso da Kryptonite, a informacao s6 come<;:oua
ser divulgada quando entrou no BikeForum.com.

Embora existam muitas formas de se classificar as midias sociais, existe
urn conjunto de cinco criterios basicos, que aparecem na maioria dos
livros e artigos e permitem compor urn modele de classificacao:

• Volume: e a quantidade de inforrnacao gerada e armazenada na
rnidia social. Ele e importante porque influencia muito 0 interesse
sobre a comunidade ou blog e a visibilidade nas ferramentas de
busca, alem de mostrar a importancia dada a essa midia por seus
participantes.

• Repercussao: e a quantidade de interacoes que existe na midia so-
cial. Mostra qual a real repercussao que urn tema publicado ness a
midia causa em seus leitores OU membros.

• Popularidade: e a audiencia ou frequencia de apresentacao dessa
midia para seus leitores ou membros. A popularidade e parecida
corn a audiencia nas midias tradicionais e mostra 0 volume de
pessoas que utilizam essa midia constantemente.

, ~ , I

I " • Atividade: e a frequencia de atualizacoes dessa midia social. Na
Internet a atividade e urn criterio fundamental rim todas as rni-
dias. Primeiro porque algumas midias ja morreram, ou seja, estao
inativas: ja tiveram seu tempo de gloria, mas foram abandonadas,
Voce so consegue ver isso pela falta de atividade, ja que a midia
permanece no ar. Segundo porque a atividade da midia mostra qual
a frequencia necessaria de seu monitoramento.

• Influencia: e a relevancia da midia social na Internet. Existem varias
formas de medir essa influencia, Nas midias sociais abertas, como
os blogs, ela e medida por sua classificacao no PageRank ou no
Technorati, dois indices que monitor am esses meios. Ja nas midi as
fechadas como 0 Orkut, essa influencia depende muito do volume e
da popularidade das comunidades ou grupos existentes.

A partir da correta classificacao das midias sociais, a metodologia de
rnonitoramento vai depender muito da estrutura de cada uma das midias.
No caso dos blogs essa metodologia e similar a utilizada nas pesquisas

http://BikeForum.com
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dos sites e inclui classificar os blogs, separar os mais significativos, efetuar
o clipping dos posts relevantes, incluindo os cornentarios, e organiza-Ios
para usa posterior.

No caso de redes sociais, como 0 Orkut, a metodologia de monito-
rarnento muda, pois estamos falando de uma rede social fechada e com
uma estrutura diferente. Assim, 0 monitoramento no Orkut e nas redes
sociais similares passa pelas seguintes etapas:

• Selecao das comunidades relevantes para seu negocio por rneio de
palavras-chave e pesquisa.

• Exclusao das comunidades inativas au irrelevantes.

• Monitoramento dos topicos existentes, criados ou atualizados
nessas comunidades.

• Clipping das mensagens relevantes, incluindo sua origem (cornu-
nidade e topico).

• Organizacao dos resultados.

No Brasil ainda existem poucas ferramentas para monitoramento de
midias sociais. As ferramentas de busca nao sao uma opcao, ja que nao
tern acesso aos foruns e redes sociais, que sao fechados aos membros, e
porque em geral apresentam somente os resultados dos posts de grandes
blogs, dificultando muito 0 monitoramento das informacoes de urn setor
ou negocio.

Entretanto, tern surgido alguns services pagos para monitoramento
das midi as socials, como e 0 caso do Post Express (W\'M. postx. com. br), que
permite monitorar diversas midias e redes sociais simultaneamente,
incluindo milhares de blogs, foruns, Orkut, Twitter e alguns porta is co-
laborativos como 0 Reclame Aqui (lAWW.reclameaqu; .com.br).

A vantagem desses services e 0 volume de midias e redes sociais que
monitorarn e a organizacao dos resultados, como mostra a figura 7.5.
Alern do monitoramento e da apresentacao dos resultados, esses servi-
y05 tern a possibilidade de classificar cada mensagem identificada como
positiva, negativa ou neutra em relacao a rnarca ou empresa, bern como
controlar se havera, ou se ja houve, algum tipo de interacao au partici-
pacao no tema abordado pela mensagem.

http://www.postx.com.br
http://com.br
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Figura 7.5 - lnformacoes de monitoramento no Post Express.

Monitoramento de marcas e produtos
Todas as pesquisas apresentadas ate aqui, em particular 0 clipping on-
line e 0 monitoramento das midias sociais, permitem que se implemente
de forma pratica 0 monitoramento de marcas e produtos. Esse monito-
ramento busca conhecer a penetracao da marca no mere ado e como a
marca esta sendo utilizada.

o monitoramento de marcas e mais relevante para as medias e grandes
empresas, que trabalham mais fortemente 0 conceito da marca. Atualmen-
te, porern, mesmo pequenos negocios tern trabalhado melhor a questao
da criacao e manutencao de uma marca forte. Ja 0 monitoramento de
produtos permite evidenciar problemas no produto, no atendimento e
na assistencia tecnica antes que eles real mente afetem 0 negocio.
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o monitoramento de marcas e produtos se da pela pesquisa de opi-
niao, do clipping e do monitoramento das midias sociais, foeando todos
os esforcos e palavras-chave no nome da marca ou do produto a ser
monitorado. A empresa detentora da marca seleciona todas as palavras
diretamente relacionadas a suas marcas e seus produtos e trabalha os re-
sultados da pesquisa e do monitoramento a fim de entender a exposicao
da marca, as repercussoes de acoes de marketing relacionadas a marca e
as ameayas ao posicionamento desta.

o que vimos ate aqui
Este capitulo abordou a pesquisa on-line, sua implementacao e suas apli-
cacoes, A pesquisa on-line e urn campo muito amplo, que pode atender a
uma infinidade de necessidades de mercado da empresa. Entao, confira
urn roteiro simples do que considero a minima que voce deve aproveitar
das possibilidades da pesquisa on-line para seu neg6cio:

• Defina urn conjunto de pelo menos tres perguntas essenciais, que
respondidas podem criar urn diferencial competitive para seu
neg6cio.

• Implemente uma pesquisa de opiniao on-line para responder a
essas perguntas, lembrando dos cinco passos: formule perguntas,
defina fontes, defina midias, defina palavras-chave e implemente
a pesquisa.

• Paca uma pesquisa de midia na Internet, conforme proposto neste
capitulo. Com a lista de midias classifieada, interaja com elas, seja
veiculando anuncios, seja enviando releases de sua empresa para
a redacao dessas midias.

• Assine urn servico de clipping eletronico, gratuito ou pago, foeando
as palavras relacionadas a seu neg6cio.

• Aqui cabe urn alerta: se 0 seu negocio e de medic au grande porte,
assine urn service de monitoramento de midias sociais e forrnule
uma estrategia de interacao com essas midias.



CAPITULO 8

Publicidade muito alem dos banners

Para quem 56 sabe usar martelo, todo problema e um preqo.

- Abraham Maslow

o capitulo 8 aborda 0 usa dos tradicionais banners publicitarios e as
midias na Internet. 0 capitulo disc ute ainda as alternativas mais criativas
e produtivas de uso desse espaco, tradicionalmente usado por banners
simples, como 0 usa de widgets virais e marketing de jogos .

.; I Este livro abordou diversas estrategias de marketing. Algumas sao
::,. implernentacoes de estrategias conhecidas, como 0 marketing direto e de
rn relacionamento, e outras se viabilizaram com 0 surgimento da Internet,

como 0 marketing viral.

Alern do que ja foi discutido, ainda temos que abordar uma impor-
tante parte do marketing, a publici dade, que e a atividade dedicada a
difusao publica de ideias associadas a ernpresas, produtos ou services,
espeeifieamente a propaganda eomerciaL Assirn, neste capitulo falaremos
especialmente de publicidade e de suas aplicacoes na Internet.

Como a publicidade esta relacionada a difusao publica de ideias,
a Internet tarnbem po de ser enearada como uma das diversas midias
pelas quais e possivel veicular a publieidade. Quando considerada uma
midia para veiculacao publicitaria, a Internet apresenta uma infinidade
de possibilidades. Apesar disso, as pessoas tendem a se aeomodar muito
facilmente em suas regioes de conforto, criando 0 obvio e trabalhando
com aquila que e mais parecido com sua realidade anterior.

Quando a Internet surgiu, com todas as suas possibilidades, 0 merca-
do publicitario foi tao poueo criativo que popularizou na rede a forma
mais simples de propaganda possivel: a banner. Os banners surgiram

240
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por associacao simples com 0 setor de midia exterior, outdoor e midia
impressa e sua adaptacao ao meio on-line. No inicio, eram a grande pra-
ga da Internet, sendo que havia sites com tantos banners que era quase
impossivel ler seu conteudo e navegar.

Esse exagero ainda prevalece em muitos sites e blogs, que superlo-
tam suas pagmas com propaganda, dificultando a leitura dos artigos
publicados, Alguns desses espa~os sao ocupados com banners de texto
do programa Google AdSense, sobre 0 qual vamos falar no capitulo 10.

Com 0 tempo sugiram tambern os pop- ups, aquelas janelas que pulam
de seu browser sem voce querer, e os flyers, aquelas janelas que ficam
sobre 0 site. Aos poucos a falta de resultado eo bloqueio da abertura de
novas janelas dos navegadores, os chamados "antipop-ups', fizeram com
que 0 mercado fosse removendo os excessos e disciplinando seu uso.

Hoje, na maioria dos sites, 0 banner e colocado em seu devido lugar
e ja nao se produzem as aberracoes esteticas do passado. Mesmo assim,
alguns clientes e agendas parecem achar que a (mica forma de se fazer
publicidade na Internet e por meio deles.

De fato 0 banner pede, e deve, ser utilizado, mas a Internet traz a
possibilidade de integracao multimidia, permitindo a criacao de pecas
publicitarias que vao muito alem de urn simples banner. Alern disso, a
evolucao tecnologica permitiu que 0 conteudo multimidia se tornasse
independente do meio, podendo transitar igualmcnte em sites, blogs,
redes sociais e celulares, criando urn mix de midias que integram video,
som, imagern, texto e interacao. E sobre i8S0 que falarcmos neste capitulo:
os banners e as possibilidades publicitarias muito alern deles.

Midias na Internet
A midia e 0 meio de comunicacao pelo qual a publicidade e veiculada.
No caso da publicidade tradicional, ou seja, fora da Internet, as midias
sao bem conhecidas, sendo em linhas gerais 0 radio, 0 cinema, a televisao
aberta e paga, os jornais e revistas e 0 outdoor em suas diversas formas.
Em geral, a midia convencional e dividida de acordo com a tccnologia
ou 0 meio fisico que a suporta, como e 0 caso da televisao.
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Quando falamos em midia na Internet temos que levar em conside-
racao que ela e urn meio multimidia e que 0 forrnato e estrutura de cada
site cria uma forma diferente de veiculacao da mensagern. Antes da exis-
tencia da banda larga nao havia como utilizar de forma eficiente 0 video
e a animacao na Internet. Como 0 advento da banda larga, surgiram sites
como 0 YouTube que literalmente criaram uma nova midia, permitindo
a veiculacao de videos na Internet. Com 0 aumento da capacidade dos
cornputadores surgiu 0 Java e 0 Flash, e com eles a possibilidade de cria-
~ao de animacoes e jogos on-line, novamente criando uma nova midia
na Internet.

Assim, quando pensar em publici dade na Internet, fique atento aos
diversos meios de comunicacao que surgem a todo 0 momento e que
podem ser utilizados como midias. Em geral os sites especializados,
como 0 YouTube e 0 Club Penguin, mostram 0 caminho do surgimento
de novas midias para serern utilizadas na publici dade.

Para entender a publicidade na Internet muito alem dos banners,
podernos usar uma classificacao que, para fins didaticos, ajuda a pensar
nela como uma midia e criar urn planejamento de rnidia rnais rico e efi-
ciente, Assim, os espacos de veiculacao publicitaria na Internet podem
ser classificados em:

• Portais: os portais tern milhoes de visitas rnensais, sao controla-
dos por gran des empresas de comunicacao e sc comportam como
veiculos tradicionais. Em geral estao intimamente ligados aD uso
dos banners.

• Sites especializados: os sites especializados estao ligados a alguma
instituicao ou grupo dedicado a urn fim especifico, como sites de
publicidade, gastronomia, educacao e outros. Tambem estao inti-
mamente Hgados ao uso dos banners.

• Blogs profissionais: sao administrados por blogueiros profissio-
nais e geralmente sao dedicados a urn terna, como 0 Meiobit e 0

Contraditorium. Em geral, estao ligados ao uso de banners, em
particular pelo programa Google AdSense, sobre 0 qual falaremos
no capitulo 10.
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• Midias sociais: estao ligadas a criacao coletiva direcionada a urn
determinado fim, como a YouTube e 0 Flickr. Sao mais adequadas
a publicacao de videos e imagens virais.

• Redes sociais: sao muito mais fechadas e controladas pelas em-
presas que as adrninistram, como Orkut, Facebook e Linkedln. Na
veiculacao de publicidade sao mais adequadas ao uso de banners,
aplicativos e widgets sociais.

• Aplicacoes de comunicacao: sao especializadas em aplicacoes de
comunicacao que usam a Internet, como e 0 caso do MSN e do
Skype. Normalmente permitem a publicacao de banners e widgets,
que sao veiculados durante as conversacoes dos internautas.

• Portais de jogos: os jogos on-line sao similares as redes sociais,
especializados em urn ou varios jogos e atraem urn publico jovem,
como 0 Club Penguin e 0 Miniclips. Na veiculacao de publicidade
sao rnais adequados ao uso de banners, aplicativos e widgets.

• Celulares e Smartphones: a Internet invadiu definitivamente os
celulares e smartphones. Os aparelhos moveis se tornaram uma
midia importante a ser considerada em qualquer campanha publi-
citaria, Na veiculacao de publicidade permitem 0 usa de banners,
aplicativos, videos e widgets virais.

Com essa diversidade de rnidias e com a ausencia dos mecanismos
tradicionais de comercializacao, a Internet exige que 0 planejamento de
midia, incluindo a pesquisa de midias on-line, como abordado no capitulo
7. Alern disso, 0 planejamento de midia exige 0 conhecimento da aplicacao
das possiveis tecnicas de veiculacao, que VaG alem da producao de banners,
e do mecanismo que leva 0 consumidor a se expor a pe~a publicitaria.

o que podemos fazer alem da publicacao de urn banner simples? Para
responder a essa pergunta de forma clara vamos analisar os formatos
mais uteis e eficientes de publicidade on-line que ajudam voce a fazer a
escolha certa:

• Banners de imagem: como ja vimos, essa e a tecnica mais utilizada
na Internet e consiste na producao de urn banner em formato de
imagem "jpg" ou "gif", eventualmente criando alguma animacao,
o que e possivel no segundo formato.



.'

244 ASiblia do Marketing Digital

• Banners interativos: as tecnologias Flash e Java permitiram a utili-
zacao de recursos interativos e de multimidia no banner tradicional.
E possivel trabalhar com animacao, sonorizacao, producao em video
e interacao entre 0 consumidor e 0 banner. Alem disso, e possivel
criar a comunicacao entre 0 banner e 0 servidor do anunciante,
possibilitando urn maior controle sobre 0 conteudo exibido.

• Podcast: 0 podcast e a transmissao de audio on-line. Ele pode ser
utilizado para transmitir uma entre vista ou explicacao, ou ainda
para criar urn verdadeiro program a de radio na Internet. 0 pod cast
teve ciclos de sucesso e fracasso no Brasil e, nos ultimos anos, vol-
tou com forca. Tecnicamente, 0 podcasting permite a transmissao
de qualquer arquivo de audio ou video, mas aqui nos referimos
somente ao podcast de audio.

• Videocast: a banda larga e 0 YouTube trouxeram a producao de
video definitivamente para a Internet. A caracteristica dos videos
para veiculacao na Internet e bern diferente do tradicional comercial
de TV, e 0 usa do video on-line e as midias que 0 suportam tern
crescido significativamente,

• Widgets: os widgets, como vimos no capitulo 2, sao aplicacoes criadas
em alguma linguagem de programacao que permite rodar pequenos
aplicativos no espaco de urn banner. Assirn, 'Vocepode oferecer ao
consumidor informacao util ou entretenimento, como a previsao do
tempo, a Iocalizacao de restaur antes ou a prograrnacao do cinema.

• Widgets virais: como os widgets podem ser criados em divers as
plataformas, eles podem se tornar uma pe<;:apublicitaria para ser
distribuida e veiculada na rede, alem da midia original em que
foram exibidos. Assim, 0 proprio consumidor baixa 0 Widget e
o instala em seu blog, site, celular ou computador, sendo exibido
para outros consumidores e gerando uma campanha publicitaria
em que a midia se expande viralmente pela Internet.

• Widgets sociais: com a evolucao das redes sociais surgiu a possi-
bilidade de integracao entre os Widgets e as plataformas de redes
sociais, como Orkut, Facebook e LinkedIn, permit indo que se criem
widgets que facilitem a interacao entre as pessoas que utilizam
uma rede social e sua instalacao junto aos perfis dos membros e
comunidades da rede.
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• Game marketing: com a evolucao da tecnologia Java e Flash, as
jogos on-line passaram a ser mais do que uma forma de diversao.
Eles podern ser parte de uma pec;:apublicitaria, atraindo os consu-
rnidores mais jovens, incluindo as criancas,

Assim, para pensar no planejamento de midia on-line voce deve
considerar os tipos de midi as disponiveis, as tecnologias de veiculacao
de publicidade e as midias obtidas em sua pesquisa on-line. Com esse
conjunto voce tera condicoes de definir qua1a publicidade mais adequada
para cada tipo de negocio, como rnostra a tabela 8.1, e atingir de forma
mais eficiente seu cliente,
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Utili dade dos banners
Os banners sao, sem duvida alguma, a forma mais simples e direta de
publicidade na Internet. Podem ter diversos formatos e sao apresentados
em posicoes definidas no site. 0 conceito do banner e simples e similar ao
do anuncio em revistas e jornais. 0 consumidor esta acessando a pagina,
ve 0 banner e recebe a rnensagem publicitaria. Em geral, urn clique sobre
o banner leva ao site do anunciante, mas existem banners que apresentam
somente 0 endereco ou telefone do anunciante.

Os formatos dos banners sao muito variados, mas diversas iniciativas,
como 0 lAB (Interactive Advertising Bureau) buscam padroniza-Ios. Os
formatos mais comumente adotados sao:
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• Cabecalho, testeira ou leaderboard: formato 728 x 90 pixels.

• Banner grande ou full banner: formato 468 x 60 pixels.

• Banner medic ou half banner: formato 234 x 60 pixels.

• Banner vertical ou vertical banner: formato 120 x 240 pixels.

• Banner quadrado au square button: formato 125 x 125 pixels.

• Banner botao ou micro button: formato 88 x 31 pixels.

• Banner arranha-ceu ou skyscraper: formato 120 x 600 pixels.

• Banner arranha-ceu largo ou Wide Skyscraper: formato 160 x 600
pixels.

• Banner retangulo grande ou Large Rectangle: formato 336 x 280
pixels.

Existem divers os tipos de banners. Os mais comuns sao os banners em
imagens estaticas (nos formatos jpg ou gif) e imagens animadas (formato
gif). Entretanto, os banners multimidia tern se tornado mais comuns com
a uso de video, animacao e som e as tecnologias Java e Flash. A tecnologia
permite tambem a criacao de banners interativos, que sao animacoes
que convidam os internautas a uma acao com 0 mouse, como arrastar
ou tentar dicar em urn objeto. A figura 8.1 mostra 0 banner interativo
criado pela Fischer America, para a campanha do tira-manchas Semorin,
na qual voce tern que clicar sobre 0 produto para remover a mancha que
impede a leitura do texto do site.

Alem dos banners de imagem, existem os banners em texto, muito
usados pelo AdSense, 0 programa que permite que 0 proprietario do
site publique banners do Google e seja remunerado por ele. A figura 8.2
mostra urn banner de texto do Gcogle no blog BrunoTorres.net. Esses
banners de texto surgiram pela necessidade de adaptacao dos anuncios
de links patrocinados do Google a urn formato que pudesse ser utilizado
em sites e blogs fora da ferramenta de busca.

Os banners de texto nolo devem ser utilizados isoladamente, pois cau-
sam muito menos impacto. Mesmo na publici dade por meio de Google
AdWords, que discutiremos no capitulo II, deve-se sempre que possivel
utilizar a opcao de banner de imagem.

http://BrunoTorres.net
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Figura 8.} - Banner interativo do Semorin veiculado em um site.
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Figura 8.2 - Banner de texto do Google no blog Bruno Torres.net.
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Este e urn aspecto importante do uso dos banners. Ao escolher 0 for-
mato a ser utilizado, sempre de preferencia, na ordern, aos interativos,
corn animacao ou movimento e banners de imagem estatica. S6 na falta
dessas opcoes utilize 0 banner de texto,

http://BrunoTorres.net
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Isso se deve ao fato de que 0 banner deve chamar a atencao do inter-
nauta, e isso e mais facil com movimentos e interacao, Lernbre-se: faca
que seu banner chame atencao de forma sutil e agradavel, Nunca utilize
banners piscantes ou que possam causar reacao visual desagradavel, Nao
esque<;:a que 0 internauta pode simplesmente ignorar 0 seu banner, e vai
faze-Io se ele produzir alguma sensacao desagradavel na navegacao,

AMm do formato, 0 rnetodo de pagamento pela veiculacao do banner
e outro fator importante de decisao. Ele varia entre tres modelos basicos:

• Por impressao: nesse rnetodo 0 espa<;:o reservado ao banner e
compartilhada por banners de diversos anunciantes. Cada anun-
dante paga por impressao, ou seja, por cada exibicao do banner na
pagina, Cada vez que urn internauta acessa a pagina e seu banner
e carregado e contada uma impressao. A vantagem desse metodo
e que voce paga pela audiencia efetiva.

.1

• Por clique: ncssc metodo 0 banner e apresentado, de forma fixa ou
compartilhada, e 0 anunciante so paga se 0 internauta clicar sobre
o banner, transfcrindo a navegacao ao endereco indicado pelo
anunciante. 0 metcdo tern a vantagem de que 0 anunciante paga
pela acao de visita do consumidor a seu site, sen do mais adequado
para sites de cornercio eletronico e sites que necessitam incrementar
suas visitas, .~1

• Por tempo: nesse metodo 0 banner e apresentado, de forma fixa ou
compartilhada, e 0 anunciante paga pelo periodo de veiculacao, em
geral de 15 ou 30 dias. 0 metodo esta mais ligado ao patrocinio de
site ou instituicoes, e 0 banner do anunciante deve ter algum tipo
de controle de exibicao para permitir que se tenha uma visao real
da audiencia da publicidade.

Independentemente do banner e do rnetodo de pagamento, 0 anun-
ciante deve ter sua propria pesquisa de midia. Nao se pode confiar todas
as estatisticas aos dados apresentados pela area comercial do site no qual
se vai veicular urn banner. Mesmo quando esse site utiliza uma ferramenta
mais conhecida de medicao de audiencia, como 0 Google Analytics, os
dados podem nolo ser confiaveis e, em geral, nao apresentam 0 perfil da
audiencia.
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o mais importante e ter uma lista classificada de midias, criada a
partir de uma pesquisa de midia seria, e1aborada pelo anunciante, como
apresentado no capitulo 7. Alem disso, e importante que 0 banner tenha
seu proprio mecanisme de medicao de audiencia e cliques, desenvolvido
pelo anunciante e sob seu controle.

Limitacoes dos banners

Por ser urn metodo simples e popular na maio ria dos sites, os banners tern
a vantagem de serem de facil implementacao e baixo custo de veiculacao.
Contudo, como visto no inicio deste capitulo, eles sao apenas uma copia
da propaganda tradicional veiculada na midia impressa ou televisiva e
tern uma serie de limitacoes que devem ser consideradas.

A prime ira grande limitacao do banner e que ele pode estar sendo
apresentado em uma posicao irrelevante no site. Urn fato conhecido e
que a parte superior csquerda e, em seguida, 0 centro da tela sao os que
mais chamam a atencao do internauta. Assim, a excecao dos banners
publicados no cabecalho do site c do lado esquerdo do conteudo, os
banners serao apresentados e podem gerar impressoes, mas talvez nao
passem pelos olhos inquietos do internauta. Uma coisa e estar visivel na
tela do computador. Outra e 0 internauta de fato olhar para ele.

Mesmo no caso da cobranca por clique, que cria a sensacao de que
voce so esta pagando pelo que 0 consumidor efetivamente esta vendo, tern
suas limitacoes. 0 clique pode nao ser qualificado, ou seja, urn intcrnauta
que nao e seu consumidor clica e, portanto, voce paga, mas a visita nao
vai gerar nenhuma venda. Urn exemplo disso e urn homem que vi: e clica
em urn banner com uma propaganda mostrando uma linda mulher e vai
para a pagina do site de uma empresa de estetica feminina. Alern disso,
o clique pode nao ser de urn internauta real, e sim de urn dos milhares
de robos de busca existentes na rede.

A ideia de que alguma ferramenta, mesmo 0 Google, pode diferenciar
urn robo de busca de urn internauta e uma fantasia comercial criada para
vender diques. Nao ha como saber a diferenca, a nao ser que 0 robo de
busca seja urn dos robos oficiais das ferramentas de busca e se identifique
como tal.
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A segunda grande Iimitacao e 0 perfil da audiencia. A maioria dos
grandes portais, sites e blogs com milhoes de acessos por mes nao tern
como garantir uma audiencia com 0 perfil adequado a seu publico alvo.
Nao ha estudos, como na televisao e no radio, que permitam dizer qual
o perfil da audiencia. Assim, se voce anunciar em um grande portal ou
blog estara anunciando para a multidao e devera considerar que somente
uma parcela dela faz parte de seu publico-alvo,

Por outro lado, se voce anunciar em urn blog ou site focado em um
tema tera mais certeza de garantir 0 perfil da audiencia, pelo proprio tipo
de conteudo que 0 blog ou site publica. Nesse caso, porern, a audiencia
sera de somente uma dezena de milhares de visitas por mes e voce tera
que trabalhar com urn numero maior de sites para atingir 0 volume de
exposicao de midia pretcndido. Novamente a solucao e uma pesquisa
de midia previa que permita identificar qual solucao e mais adequada
a seu caso: anunciar para a multidao, e ganhar volume, ou em algumas
dezenas de blogs e sites, qualificando sua audiencia com maior facilidade.

A terceira grande lirnitacao dos banners esta no fato de que estao
longe de ser a forma de comunicacao preferida dos consumidores que
acessam a Internet. Muitas pessoas estao tao saturadas com publici dade
que evitam sequer olhar para banners ou interagir com eles. Alern dis so,
o mau uso dos banners durante jnuitos anos, e ate hoje, faz com que as
pessoas se irritem muito facilmente com eles e achem que vao atrapalhar
sua navegacao,

Assim, ao definir seu planejarnento de midia na Internet leve em
consideracao as utilidades e as limitacoes dos banners apresentadas aqui.
Considere-os como uma opcao de publicidade quando os beneficios
superarem os custos e as limitacoes.

A publicidade na Internet e e pode ser rnuito mais rica e eficiente do
que simplesmente a publicacao de banners. Eles sao parte da publicidade
on-line, mas ela vai muito mais alern disso. Utilize os banners dentro de
seu planejamento de publicidade on-line, mas considere tambern outras
alternativas. Algumas talvez sejam mais adequadas e eficazes para seu caso.
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Podcasting
~o Brasil 0 podeast teve altos e baixos. Quando surgiu cornecou a ser
muito utilizado, mas com 0 tempo quase desapareeeu. Ultimamente vol-
tou a creseer impulsionado pelas midias sociais e por novos formatos e
ideias. Talvez 0 principal motivo dessa inconstancia seja que a transmissao
de conteudo em audio nao pareee tao natural e util quanta os posts nos
blogs ou os videos no YouTube.

A ideia de gravar audio e deixa-lo disponivel na Internet para que as
pessoas possam ouvir on-line ou baixar para seus computadores pode
ter varias aplicacoes uteis e cornplementares aos outros materiais de
comunicacao. Alern disso, vern ganhando eada vez mais forca, impul-
sionada pelas facilidades do iPhone, iPod Touch e outros SmartPhones
com facilidades de reproducao de podcasts e MP3.

o podcast pode ter diversas aplicacoes, mas nosso foco sera nas que
podem ser utilizadas em marketing e publicidade:

• Serle de radio: voce pode criar urn pequeno program a de radio
para seu neg6cio. Gravando com uma relativa frequencia, como
os posts de urn blog em audio, voce cria urn publico fiel que trara
audiencia para seu podeast.

• Entrevistas: quando voce da uma entrevista para uma radio ou
quando quer divulgar uma coletiva, voce pode grava-la e veicular
o conteudo em urn podcast, facilitando assim a distribuicao da
entrevista para varies veiculos e pessoas simultaneamente.

• Educacionais: exphcacoes sobre produtos, services ou tecnologias
sao muito uteis na era de iPods e MP3 Players, pois seus clientes
podem utilizar essa informacao a qualquer momento para sua
autoinstrucao.

Criar urn podcast requer certo cuidado. Por se tratar de audio, scm
video ou texto de suporte, alguns podcasts podem ser dificeis de ouvir
ate 0 final, au porque 0 estilo do locutor nao se adapta bern a Internet
ou porque a qualidade do audio e ruim, ou ainda porque alguns tern as
simplesmente nao funcionam no podcast. 0 fato e que 0 podcast deve
ser enearado como urn programa de radio: se 0 locutor, 0 entrevistado
ou 0 tern a e ruim, nada da certo.
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o conteudo deve ser consistente e atraente. Quando 0 Internauta
navega em uma lista de podcasts ele tern so 0 titulo para se orientar. As-
sim, e importante que este seja born, mas tarnbern que 0 conteudo seja
adequado a ele. 0 conteudo deve despertar 0 interesse desde 0 inicio da
transmissao, com urn panorama do que vai ser falado e alguns conceitos
iniciais que sejam chamativos para 0 tema abordado.

A qualidade de audio deve ser boa. 0 audio nao precisa ser perfei-
to, mas deve ser born 0 suficiente para nao chamar mais atencao que 0

conteudo. Para garantir uma boa qualidade de audio voce deve ter urn
equipamento decente e realizar testes de audio ate que voce mesmo esteja
satisfeito com 0 resuJtado. Os ruidos de fun do sao inaceitaveis, de modo
que () local de gravacao deve ser silencioso e relativamente isolado.

o usa de urn entrevistador pode ser uma boa opcao se voce pretende
criar urn podcast permanente. Contratar urn jornalista ou urn locutor
po de dar mais dinamica aos podcasts e valorizar 0 conteudo. Quando
o podcast e gravado por uma {mica pessoa e fundamental que ela adote
o tom e 0 ritmo corretos. Isso e facil para quem esta acostumado, mas
muito dificil para rnarinheiros de prirneira viagem.

Preparar urn roteiro escrito do que sera falado e uma boa dica para
organizar seu podcast e conseguir 0 ritmo correto. 0 roteiro e 0 texto
completo com todo 0 conteudo; e voce deve treinar em voz alta com ele,
sern gravar, ate que esteja relaxado e domine 0 que esta falando. Como
regra geral, se voce ler varias vezes 0 mesmo texto em voz alta estara
preparado para gravar. Mas grave semprc com 0 roteiro ao seu lade e
acompanhe 0 que esta falando com 0 que esta no papel.

Por fim, confira algumas dicas de podcasters profissionais para que
seu podcast seja urn sucesso:

• Nao va longe demais: muitos podcasts falham ao tentar abordar 0

terna de forma muito extensa e ficarem muito longos. 0 podcast
tern que ser muito born para que alguern ouca rnais do que quinze
ou vinte minutos.

• Capture 0 ouvinte com intimidade: a podcast e ouvido no com-
putador, notebook, celular ou iPod, portanto, e uma comunicacao
individual, de voce para uma {mica pessoa, e nao uma palestra para
uma multidao. Alem disso, 0 ouvinte esta mais focado e atento que
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no radio, ja que ele provave1mente esta usando fones de ouvido e
concentrado no que vai ouvir, Assim, adote urn tom pessoal e direto,
como se estivesse falando diretamente para uma pessoa.

• Escolha urn nicho: os podcasts devem abordar temas que nao sao
comuns no radio. Funciona como nos videos, onde as pessoas nao
querem ver 0 que podern ver na televisao. Assim, os temas devem
ser focados e fugir das questoes e abordagens tradicionais.

• Use urn born equipamento: 0 podcast e facil de fazer, portanto,
faca bern. 0 investirnento minimo e urn born microfone, uma boa
placa de som e urn computador com bast ante memoria.

• Mantenha 0 ritmo e a energia: 0 ritmo e0 estilo de narracao devem
ser adequados e despertar 0 interesse da audiencia. E como apresentar
uma palestra ou urn cursu: se voce nao domina 0 ritmo e 0 tom de
sua voz, a audiencia se dispersa e todos perdem com iS50..

Urn born exemplo e a serie de Podcasts da revista INFO Exame, da Edi-
tora Abril. Dentro do site INFO Online voce encontra centenas de podcasts,
como mostra a figura 8.3, com temas atuais analisados pelos editores da
revista e moderados em urn debate pela Jornalista Debora Fortes.
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Figura 8.3 - Podcast da INFO Online.

Toda semana a revista lanca urn novo podcast. Essa e uma forma de
divulgar 0 conteudo da revista alern da versao imprensa, permitindo que
o leitor conheca melhor a opiniao dos edit ores e atraindo novos leitores.

http://te.rait.wMi
http://mfo.abril
http://com.br/podcast-semsnatech
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Videocasting

Como ja dito, 0 video se popularizou na Internet com a banda larga e 0

You'Iube, mas 0 consumidor busca urn tipo de video diferente daqueLeque
encontra na televisao ou no cinema. 0 habito de assistir videos na rede
cresceu principalmente pelo fato de ser gerado pelo proprio internauta
e por ser sob dernanda, ou seja, 0 usuario assiste 0 que quer na hora que
deseja, Com isso 0 consumidor esta se habituando a procurar videos
como procura inforrnacoes, a partir de sua necessidade, buscando por
inforrnacao, entretenimento ou relacionamento.

o repertorio de videos disponivel para 0 consumidor cresce a cada
dia e tern uma abrangencia de temas cada vez maior. Podemos encontrar
videos educativos, palestras, animacoes, curiosidades, clips de rnusica,
noticias e ate pequenas producoes de ficcao. Tambern na publicidade 0

Formato de video on-line pode ser utilizado de divers as formas:

• Veiculacao de comerciais tradicionais: voce pode converter urn
comercial produzido para televisao em uma versao para veiculacao
on-line. Urn dos exernplos farnosos dessa pratica e 0 cornercial
produzido pela empresa espanhola de espurnantes Freixenet no
final de 2007. A empresa veiculou 0 mesmo comercial na televisao
e no You'Iube, perrnitindo que ele fosse visto pelos consumidores
da Espanha na TV e pelos consumidores da marca no resto do
mundo pelo YouTube.

• Criacao de videos virais: os videos virais sao pec;:asproduzidas
com a intencao de parecer urn video incidental, gravado por urn
internauta qualquer, e que levam a marca e a mensagem da empresa.
Por ser surpreendente, curioso ou engracado, 0 video e difundido
viralmente entre os internautas. A rnodalidade tern obtido cada vez
mais forca, pois se difunde muito rapidamente por meio de midias
sociais como 0 YouTube.

• Videos educacionais: assim como acontece no marketing de conte-
udo visto no capitulo 3, os videos educacionais podem ser utilizados
como pe~a publicitaria de uma empresa. Diversos temas relaciona-
dos ao negocio podem ser produzidos para educar 0 consumidor
e ao mesmo tempo veicular propaganda. Urn exemplo e a Knorr.
A empresa do setor de alimentos mantern urn canal no YouTube
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corn videos de receitas que utilizarn seus produtos na composicao,
elaboradas durante a promocao receita milionaria,

• Series on-line: uma tecnica que vern se difundindo e a criacao de
minisseries na Internet. Por terern urn custo de producao mais
baixo e poderem ser veiculadas gratuitamente no YouTube e em
outros portais de videos, algumas ernpresas produzem minisseries
ou historias divididas em videos curtos, que sao acompanhadas
pelo publico. A Locaweb, uma das maiores empresas provedoras de
services de hospedagem do Brasil, criou a serie "0 que que e isso?",
veiculada no YouTube e mostrada na figura 8.4. A serie fala com
born humor das agruras e problemas que as empresas enfrentam
no setor de TI. Alguns das episodios da serie faram vistas par mais
de duzentas e cinquenta mil pessoas.

"WMiiiiittUw@kiiisfi.i·,2!v'J¥Sj' 1G~;.~~~]l:~·~:~E~~~~:;J~~~
~:.::~~~<)dltl't'EJ:!! tt;t§~F_~t~___!!!~~_ A"'.d,~ , - - .

You.

Figura 8.4 - A serle "0 que que e isso?", da Locaweb.

• Animacoes: a animacao ganhou nova forca com sua entrada na
Internet atraves do Flash. Com a possibilidade de produzir anima-
'Toes das rnais diversas a urn custa muito baixo e com 0 interesse
crescente do publico pelos videos na Internet, muitas empresas tern
investida na anirnacao como forma de divulgacao de conceitos, pro,
dutos e mensagens publicitarias. A fabricante de brinquedas Lcga
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criou uma mistura de publicidade e marketing viral ao incentivar
as animacoes com bonecos feitos com Lego, os chamados "Lego
movies",que ganharam mais forca ap6s 0 Iancamento dos kits Lego
Star Wars, baseados no filme de George Lucas, e na sequencia do
jogo para computador, com 0 mesmo nome. Muitas das animacoes
baseadas no Lego Star Wars foram vistas por milhoes de pessoas,
e algumas delas por mais de dez milhoes de Internautas.

Com 0 crescimento do uso do video na Internet, muitos sites e midias
sociais tern aberto espa<;:opara veiculacao de videos publicitarios. 1sso
perrnite que, em vez de publicar banners, a ernpresa veicule urn video
e transmita sua mensagem de forma mais completa e atraente. 0 You-
Tube ja publica videos publicitarios, e outros grandes portais e sites tern
seguido essa tendencia.

Na veiculacao de videos publicitarios sempre se deve ter em mente
que, ao contrario do banner, que pode ser carregado rapidamente, 0

video dernora mais a ser carregado, e as vezes nao parece muito atraente
enquanto 0 internauta nao inicia sua execucao, Assim algumas regras
simples devem ser obscrvadas na producao de videos publicitarios para
publicacao na Internet:

• Os videos nao devem ser muito longos. A experiencia mostra que
o ideal sao videos de ate tres minutes. Videos maiores devem ser
reservados para 0 conteudo educacionaL

• Os primeiros segundos do video devem prender a atencao do
usuario. Ao contrario da televisao, na Internet voce pode parar urn
video e buscar outro com muita facilidade.

• A qualidade do video deve ser compativel com as telas dos compu-
tadores e notebooks. Nao adianta produzir urn video com resolucao
muito maior do que a utilizada na exibicao,

• 0 som deve ser urn acessorio. 0 que quero dizer com isso e que
nem todos deixam 0 som do computador ligado 0 tempo todo. A
excecao dos videos educacionais, 0 video deve atrair pela imagem,
nao pelo som. Eobvio que se 0 video for atraente 0 internauta ligara
o audio de seu computador. Mesrno assim, tome bastante cuidado
com a qualidade do audio.
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• Lembre-se sempre de que voce esta produzindo urn video para
ser exibido sob demanda, e nao urn comerciaL No comercial 0

consumidor ve seu video compulsoriamente. Na Internet, ele tern
que se sentir atraido pelo video para assim decidir assisti-lo.

• Esqueca legendas e tome muito cuidado se for incluir algum tipo de
inforrnacao escrita. 0 consumidor nao esta diante de uma televisao
de 29 polegadas. Alern disso, 0 video em geral ocupa uma porcao
pequena da tela, ficando muito dificiller textos e legendas.

• Teste tudo antes de veicular. Muitos problemas podern ser cor-
rigidos testando 0 resultado do video na tela do computador no
tamanho padrao de visualizacao mais comum.

Alem dessas regras, voce deve prestar atencao a todo 0 processo de
veiculacao do video. Assim, quando veicular 0 video no YouTube ou site
equivalente, voce deve observar ainda alguns procedimentos basicos:

• erie urn perfil e urn canal atraente para seu publico-alva. Vocepode
ate investir em pesquisar outros videos reladonados e divulga-los
em seu canal. 0 YouTube e uma especie de blog em video e, por-
tanto, quanta mais conteudo voce tiver mais atraente ele fica.

• 0 consumidor encontrara seu video primeiro pelo titulo, descricao
e palavras-chave. Quando publicar urn video, preencha todos esses
campos com 0 mesmo cuidado com que produziu 0 video.

• Tome cuidado com a imagem inicial que aparece com 0 video pa-
rado. Ela deve ser significativa, pois e 0 que a consumidor vera ao
encontrar 0 video. 0 YouTube permite que voce altere essa imagem.

• Divulgue 0 endereco do video no YouTube. A forma mais eficiente
de fazer isso e publicando 0 video incorporado a seu site utilizando
a ferramenta disponivel no YouTube.

• Sigaos conselhos referentes ao YouTube apresentadas no capitulo 4.
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o mundo dos widgets
Os widgets podem ter varias finalidades. Falamos das aplicacoes na estra-
tegia de marketing digital no capitulo 2, e de marketing viral no capitulo
6. Mas os widgets podem ser aplicados tarnbern a publici dade, criando
urn canal unico entre 0 anunciante e 0 consumidor.

Nos banners ou nos videos a publicidade continua sendo passiva e
unidirecional, ou seja, 0 consumidor assiste a mensagem publicitaria e
pode ou nao incorpora-Ia, mas a interacao para ai. Por mais que 0 con-
sumidor possa clicar no banner ou no video e ir ao site do anunciante,
ainda assim a mensagem foi unidirecional. Ja nos widgets, e possrvel
estabelecer uma comunicacao bidirecional.

Como os widgets sao aplicacoes, eles apresentam diversas formas de
interacao com 0 consumidor que, se bern trabalhadas, podem gerar urn
tipo de publicidade mais dinamica e de resultado mais duradouro. Com
os widgets e possivel:

• Enviar inforrnacoes para seu consumidor em tempo real, como, por
exemplo, a previsao do tempo na cidade dele, a cotacao do dolar
no dia ou noticias relacionadas a seu setor.

• Receber informacoes do consumidor, como, por exemplo, nas
cotacoes e reservas de passagens aereas em tempo real.

• Mudar a mensagem veiculada mesmo apos sua publicacao, pois
os widgets podem se comunicar com 0 servidor do anunciante. 0
relogio viral, citado no capitulo 6, e urn born exemplo disso.

Voce deve pensar nos widgets como uma plataforma de publicacao
de informacoes e interacao com 0 consumidor. Uma especie de banner
permanente que tern a capacidade de interagir com 0 consumidor e de
se modificar con forme suas necessidades.

Para criar a pec;:apublicitaria com base em urn widget, voce deve definir
que tipo de inforrnacao e interacao uteis sua ernpresa pode fornecer para
o consumidor. Ernpresas de noticias produzem widgets que mostram
as ultimas noticias, enquanto empresas aereas produzem widgets que
mostrarn a condicao dos aeroportos c permitcm cotar passagens aereas,
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Voce pode tambern fugir a essencia de seu negocto e criar widgets
uteis que divulgam sua marca e produtos. A empresa japonesa VNIQLO
criou urn bonito widget de relogio musical para blogs, sites e celulares
que mostra a performance de modelos com roupas da grife japonesa em
intervalos constantes e sincronizados com 0 relogio. As pessoas usam 0

widget porque 0 relogio e bonito e pratico, e a marca exibe urn desfile
virtual ao consumidor.

Widgets virais

Os widgets virais, como 0 proprio nome diz, tern 0 objetivo de viralizar
uma mensagem publicitaria para que se espalhe pela Internet. E desen-
volvido seguindo os mesmos preceitos do marketing viral discutidos
no capitulo 6, pois seu objetivo e ser difundido por rneio das mesmas
tecnicas virais, .

Nesse caso, a Widget deve ser de facil uso e instalacao, e voce deve
permitir que seja indicado e divulgado de forma facil. Os beneficios
do widget devem ser claros e de facil utilizacao, bern como ele deve ser
inovador e atraente para que possa chamar a atencao dos consumidores.

Uma derivacao da estrategia de widgets virais e criar widgets virais para
uso em blogs e sites. Nesse caso, os blogueiros e administradores de sites
e que VaG se interessar pelo widget a ponto de utiliza-lo em seus sites ou
blogs. Nesse caso, 0 consumidor interage com 0 widget pelo blog ou site.
Uma vantagem dessa estrategia e que com alguns milhares de instalacoes
voce pode expor 0 widget a milhoes de consumidores de uma so vez.

Widgets sociais

Os Widgets sociais sao aplicacoes criadas para uso dentro das redes so-
ciais. 0 Facebook foi uma das primeiras redes sociais a usar a estrategia
de permitir que terceiros desenvolvessem aplicacoes para sua rede social.
Atualrnente quase todas as redes e midias socia is tern as chamadas APIs,
que sao bibliotecas de software que permitem 0 desenvolvimento de wid-
gets que rodam dentro das redes sociais, nos pedis ou nas comunidades.
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Esses widgets sao baixados e configurados pelo consumidor dentro das
redes socials e ficam visiveis para toda a rede de contatos do consumidor.
Isso eria a possibilidade de levar a publici dade por meio de widgets para
dentro das redes sociais.

Cada rede social tern urn conjunto de APIs e urn processo de ho-
mologacao dos widgets diferente. Assim, voce ted que eriar urn widget
para cada uma das redes de interesse e homologa-lo em cada uma delas.
Alguns esforcos de padronizacao tern surgido, e 0 rnais irnportante e 0

Open Social, lancado pelo Google em parceria com outras redes socials,
e que tern se expandido rapidamente.

Producao de urn widget

Para produzir urn widget existem varias tecnologias e, dependendo da
aplicacao, voce tera que produzir diferentes versoes do mesmo widget
para cada uma delas. Os widgets podcrn ser produzidos em Flash, Java,
JavaScript e em algumas linguagens mais dedicadas, como no caso dos
widgets do iGooglc, que usam urn formato proprio. A producao do widget
e urn processo tecnico similar ao de producao de urn software para com-
putador, e voce tera que contratar uma emprcsa especializada para isso.

Quando contratar uma empresa para ~esenvolvimento de urn widget,
defina dararnente quais as funcionalidades dele (0 que ele vai fazer) e em
quais plataformas voce pretende distribui-lo (blogs, sites, redes sociais,
celular, smartphone etc.). Com essas inforrnacoes, a ernpresa definira as
tecnoJogias a serem empregadas em cada caso. Alem disso, ela tera que
produzir urn ambiente, uma pagina em seu site, para que 0 widget possa
ser configurado e baixado pelos consumidores.

Entre os inumeros tipos de widgets que voce pode eriar podemos dizer
que existem tres variacoes, que tern ligacao com 0 equipamento onde ele
sera instal ado e exibido:

• Desktop widgets: aplicativos executados em computadores e
notebooks.

• Mobile widgets: aplicativos executados em celulares e smartphones.

• Web widgets: aplicativos eriados para instalacao em blogs e sites.



Capitulo 8 • Publicidade muito ah!m dos banners 261

ALgumasplataformas de desenvolvimento permitem que voce erie urn
widget e 0 publique em diversos tipos de equipamentos. A Adobe tern
aperfeicoado 0 Flash e outras aplicacoes para expandir sua abrangencia,
mas 0 Java ainda e imbativel nesse aspecto, permitindo que urn mesmo
aplicativo rode em qualquer plataforma ou equipamento.

Desktop widgets

Os widgets criados para execucao em computadores utilizam tecnologia
proprietaria do fabricante do sistema operacional, como 0 Windows, ou
de terceiros, como 0 Adobe Air. Saobaixados e instalados como urn apli-
cativo qualquer, mas aparecem para 0 usuario como pequenos aplicativos,
similares a icones, que se comunicam com 0 servidor do fornecedor do
widget e apresentam inforrnacoes seletivas conforme a configuracao do
usuario.

Esses widgets sao muito utilizados para apresentar inforrnacoes como
as ultimas noticias, 0 clima e a previsao do tempo, cotacao de moedas,
calendario, dicionario e outras aplicacoes onde ha necessidade de co-
municacao com alguma fonte de informacao. Na publicidade, 0 desktop
widget pode ser usado como uma forma de oferecer urn service gratuito a
urn cliente e, ao mesmo tempo, manter sua marca presente na mente dele.

o canal Clima Tempo distribui em seu site urn desktop widget, mos-
trado na figura 8.5, que permite que voce tenha a previsao do tempo de
sua cidade em seu computador, alem de ouvi r podcasts e videocasts sobre
as previsoes para diversos estados.

Figura 8.5 - Desktop widget do Clima Tempo.
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Mobile widgets

Com 0 advento de novos recursos nos celulares e smartphones, surgiram
os mobile widgets, que sao aplicativos que podem ser baixados e instalados
nos aparelhos rnoveis. Muitos mobile widgets sao versoes dos widgets para
desktop ou Internet adaptados aos celulares, mas com 0 surgimento de
novas funcionalidades nos smartphones os mobile Widgets comecaram
a ganhar personalidade propria.

Urn born exemplo sao os widgets que aproveitam 0 sensor de movi-
menta do iPhone para eriar usos curiosos, como 0 isqueiro virtual, cuja
chama aeompanha a posicao do iPhone dando a sensacao de urn isqueiro
real, ou 0 widget que mostra urn painel de aviao que reage ao movimento
do iPhone como se Fosse0 manche da aeronave.

Web widgets

Os widgets sao muito uteis como aplicacoes web. Atualmente, a maioria
dos sites e blogs e eomposta de mashups, ou seja, misturas de varias
aplicacoes. Os widgets fornecem aplicacoes das mais diversas que per-
mitem a urn blog ou site incorporar novas funcoes sem necessidade de
desenvolvimento.

o Twitter tern urn widget que permite incorporar na pagina de urn
site ou blog urn resumo dos ultirnos tuits feitos. 0 Linkedln fornece urn
widget que permite ineorporar seu perfil a seu site, de modo que voce
nao precisa repetir sua informacoes para permitir que outros usuaries
do Linkedln possam entrar na sua rcde.

Modelo OpenSocial

Os widgets realmente representam um mundo a parte, que esta evoluindo
mais a eada dia, A ideia de alguern produzir urn program a ou urn banner
interativo que possa ser usado em qualquer lugar na Internet tern muita
forca quando falamos de publicidade.

Voce pode produzir urn widget para uma campanha publicitaria que
sirva para blogs, Orkut, Facebook, LinkedIn, MySpace e Windows, mas
na pratica ted que criar urn programa (urn codigo de computador) para

!
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cada uma dessas plataformas, utilizando as APIs fornecidas por cad a urn
deles. Alem disso, se 0 widget for criado para rodar no Orkut, tera uma
forma de funcionarnento diferente da utilizada no Faeebook, e voce tera
que adaptar sua operacao para eada uma das redes sociais.

o ideal para a expansao mais rapida dos widgets na publicidade eque
voce pudesse criar urn unico widget que rodasse igualmente em todas as
redes sociais. E essa plataforma unica que 0 OpenSocial, uma API criada
peIo Google em parceria com 0 Yahoo, se prop6e a eriar.

Segundo 0 proprio site do OpenSocial, "0 OpenSocial define uma
API comum para desenvolver aplicativos sociais que irao funcionar em
diversos sites. Elas possibilitam que os desenvolvedores criem aplicativos
utilizando IavaScript e HTML padrao para acessar amigos de uma rede
social e atualizar feeds".

Muitas redes sociais importantes aderiram rapidamente ao OpenSocial,
como Orkut, MySpaee, Linkedln, Sonieo.eom, Engage.com, Friendster,
HiS, Hyves, Imeem, Ning, Oracle, Plaxo, Salesforee.eom, SixApart, Tianji,
Viadeo e XING.

o OpenSocial e um padrao que deve ser adotado voluntariamente e
implementado pela rede social, sendo cornposto por tres eonjuntos de
interfaces principais que permitem acesso do widget a rede social:

• Informacoes sobre 0 perfil do usuario.

• Inforrnacoes sobre os amigos dos usuaries.

• Acesso a acoes e atividades da rede social, como feeds de noticias.

Como 0 OpenSocial e urn padrao, tern adesao voluntaria e mexe
com os interesses economicos das redes sociais, 0 Google, junto com
seus parceiros, criou a Open Social Foundation (www.opensoc;al .org), uma
organizacao sem fins luerativos criada para dar sustentacao ao desenvol-
vimento livre e aberto das especificacoes OpenSocial.

o Open Social e a oportunidade para criar de widgets virais que po-
dem ser utilizados pelo consumidor seja qual for a rede social a que ele
pertence. Alem disso, pode reduzir os custos de producao de urn widget
social, pois utiliza uma unica interface para varias redes sociais.

http://Sonico.com
http://Engage.com
http://Salesforce.com
http://www.opensocial
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o maior problema do Open Social e que ele foi criado inicialmente
para combater 0 Facebook, que na epoca era a rede social mais aberta
aos widgets extern os, e rival do Google. Assim, pode levar urn tempo
para que 0 Facebook, que detern uma parcela significativa do mercado,
venha a aderir ao OpenSociaL Outro problema e que 0 widget deve ser
aprovado pela rede social, de modo que nem toda iniciativa publicitaria
cabera nos criterios adotados pelas redes sociais.

De qualquer forma, trata-se de urn padrao de interface para widgets
que deve ser observado nas campanhas de widgets virais como uma boa
alternativa a ser adotada.

Marketing de jogos
as jogos de computador migraram rapidamente para a Internet. No inicio
eram apenas portais para poucos privilegiados que tinham computadores
e banda suficiente para rodar as complexos jogos on-line. Em geral, esses
jogos rodavam parte no computador do usuario e parte na Internet. Com
a evolucao das tecnologias Flash e Java, os jogos puramente on-line, que
requerem menos banda e performance do computador do internauta,
passaram a se popularizar.

Quando pensamos em jovens e facil perceber 0 interesse gerado pe-
los jogos on-line. Mas eo publico adulto? Tambern nesse caso os jogos
podem ser utilizados como atrativo. Algumas empresas cornecaram a
produzir replicas on-line de antigos jogos, como 0 Packman eo Genius.
Esses jogos da decada de 1980 atraem 0 publico adulto, principalmente
masculino, que se Iernbra de sua infancia e juventude.

Uma das grandes vantagens do marketing de jogos e que ele perrnite
filtrar de forma natural e eficiente as faixas etarias ligadas ao publico-alvo,
Dependendo do tipo de jogo criado, a faixa etaria que ira se interessar
pelo jogo mudara, Assim, ao contrario dos banners convencionais, os
jogos sao mais seletivos e atendem melhor a campanhas muito sensiveis
a faixa etaria.

Urn caso particular dessa seletividade dos jogos online e a publicidade
para a faixa etaria abaixo de 14 anos. E muito dificil atingir essa faixa
etaria por meio das midias na Internet, pois a maioria delas e focada
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no publico jovem ou adulto. Alem disso, as redes sociais em geral nao
atendem a essa faixa de publico. A Tecnokena, empresa produtora de
animacao, conhecida pelo longa-metragem de animacao Brichos, tern
urn portal de jogos, 0 www.brichos.com.br , que visa trabalhar com criancas
na faixa etaria de ate 14 anos.

Os jogos on-line podem ser divididos em tres categorias basicas: os
jogos monousuario, em que 0 internauta joga sozinho; os jogos mul-
tiusuario, em que 0 internauta joga com outros internautas conectados
naquele instante na rede, e as comunidades de jogos, que sao aplicacoes
mais elaboradas que misturam as caracteristicas de uma rede social, como
conversar, fazer amigos e criar grupos, com jogos mono e multiusuario.

Widgets de jogos

Os jogos com urn unico internauta podem ser comparados a widgets vi-
rais: atraem consumidores interessados no entretenimento, que em geral
falam para seus amigos da existencia do jogo. Alguns canais de televisao a
cabo, como 0 Cartoon Network, exploram constantemente esse conceito.
Eles produzem jogos on-line das series e desenhos animados do canal,
o que atrai milhoes de Hispara 0 portal da empresa. Alern de atrairern
os assinantes do canal, os jogos ainda ajudam a divulgar as series e os
personagens e a atrair novos assinantes e fas dos desenhos.

Os jogos podem ser usados para atrair consumidores para urn site ou
portal, mas tambem podem ser utilizados no lugar dos banners nos anun-
cios em outras midi as, pois dependendo do publico-alvo da publicidade
eles sao mais atraentes que os banners. Uma possibilidade interessante e
o uso do conee ito de jogos classicos para fixar a rnarca ao consumidor.
Iogar com os produtos de uma marca pode ser uma forma de branding
publicitario muito forte.

A Oi, emprcsa de telefonia fixa e movel, criou urn interessante jogo,
onde 0 internauta lanca chips da Oi para aparelhos ce1ulares desbloquea-
dos que cruzam a tela, como mostra a figura 8.6. 0 jogo "Acerte 0 Oi chip",
alern de divertido, fixa a idcia de que a marc a e a favor do desbloqueio
de aparelhos celulares.

http://owww.brichos.com.br
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Figura 8.6 - logo on-line da Oi.

Comunidades de jogos

As comunidades de jogos formam urn conceito que cresceu muito rapi-
damente na Internet. A ideia basica e a criacao de urn site que tern varies
jogos, integrados a uma ternatica, e que permite tambem que 0 jogador
converse on-line com outros jogadores, faca e registre amigos eerie
grupos de jogadores. Esse tipo de abordagem, que mistura redes sociais
com marketing de jogos, possibilita que se fixe 0 consumidor a uma rede
social por meio de seu interesse no entretenimento.

Existem duas formas de aproveitamento publicitario das comunidades
de jogos: por meio do patrocinio direto da comunidade ou por meio de
veiculacao publicitaria no espac;:odisponivel. No caso de patrocinio, 0

tempo de exposicao da marca e maior.

Urn dos exemplos mais interessantes de comunidade de jogos e 0 Club
Penguin, mostrado na figura 8.7, urn ambiente virtual que simula uma
cidade de pinguins. Cada crianca que se cadastra escolhe seu pinguim
e pode passear pela cidade, entrando em locais como estacoes de esqui,
praias, lojas e discotecas, e em cada local escolhe jogos, muitos deles
multiusuario, 0 sucesso foi tanto que 0 Club Penguin foi comprado pela
Disneye hoje tern milhoes de criancas cadastradas no mundo todo.
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Figura 8.7 - Club Penguin, da Disney.

erie sua propria midia

Durante todo 0 desenrolar do livro eu me contive para s6 tratar desse
assunto aqui, onde acredito que ele esta melhor posicionado. J<lfalamos
de diversas tecnicas de marketing digital, e se voce chegou ate aqui esta
preparado para entender 0 que sera abordado agora. Falaremos sobre sua
empresa criar sua propria midia.

Alguns publicitarios e executivos de marketing devem ter torcido
o nariz quando Ieram 0 titulo deste t6pico. Alguem pode dizer: "Criar
sua midi a? Isso nao e funcao da empresa! Isso e funcao dos veiculos e
empresas de cornunicacao!"

Sim, mas a Internet quebrou 0 paradigma da relacao cliente-agencia-
midia, Tradicionalmente, 0 cliente contrata uma agencia de publicidade,
que elabora urn planejamento de midia que cria uma pe<;:apublicitaria e
veicula nos veiculos de comunicacao existentes. Assim, 0 cliente, a agencia
e a midia sao sempre tres entidades diferentes.
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A Internet quebrou esse paradigma. Muitas das midias na Internet
foram criadas ha poueos anos, em sua maioria utilizando conteudo e
criacao externa aos veiculos de comunicacao tradicionais, Por isso, vemos
a todo tempo gigantes da comunicacao comprando ou absorvendo sites
e portais de terceiros, na tentativa de manter 0 controle sobre a midia
na Internet.

Pense bern. Quando voce veicula uma pe<;:apublicitaria em uma midia,
voce esta pagando para ter a atencao de seu consumidor por acreditar que
seu consumidor esta ali, na audiencia daquele veiculo de cornunicacao.
E e por essa atencao que voce paga. Isso e muito valido quando estamos
falando de radio, televisao e jornais, onde 0 conteudo e a audiencia sao
baseados na noticia e no conteudo jornalfstico e 0 investimento necessario
para eriar e operar urn veiculo de cornunicacao com grande audiencia e
extremamente alto.

E no caso da audiencia dos blogs, dos portais de jogos e das redes so-
ciais? S6 ha conteudo, entretenimento e interacao entre pessoas. Nao ha
conteudo jornalistico ou grandes producces. Muito menos investimentos
milionarios. Nesse caso, criar uma nova midia e um investimento mui-
tas vezes menor do que a verba de veiculacao da maioria das empresas.
Assim, em muitos casos, e mais barato, a medic prazo, eriar uma midia
nova para seu publico consumidor do que investir nas midias existentes.

Nao estou falando em criar uma midia na Internet e parar de anunciar
nas tradicionais, 0 que estou dizendo e que voce pode usar uma parcela
de seu investimento publicitario para Internet investindo em uma midia
propria. Assim, voce anuncia nos veiculos mais adequados e mantern
uma midi a propria e mais focada em seu consumidor.

Considere que mais da metade de toda a audiencia na Internet, algumas
pesquisas falam em mais de 60%, esta ligada as midias e redes sociais,
incluindo ai os blogs e portais de jogos. Voce percebe como criar uma
midia completamente nova pode ser urn grande negocio para a publici-
dade de sua ernpresa?

Para deixar claro quando essa estrategia pode ser ccnsiderada, vejamos
as principais vantagens de se eriar uma midia propria:
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• Distribuicao geografica e capilaridade: para os neg6cios em que
ha uma grande dispersao geografica do publico-alvo, a criacao de
uma midia on-line po de ser importante para atingir uma parcela
maior do mercado.

• Crescimento da Internet no Brasil: a maior crescimento do acesso
a Internet que ocorre no Brasil permite que uma nova midia cresca
rapidamente. Ainda hi rnuito espa'r0' e havera por muitos anos
mais, para novas portais, blogs e midias sociais.

• Pesquisa constante: uma vez implantada uma nova midia on -line,
se estabelece urn relacionamento direto com 0 publico-alvo. As-
sim pode-se fazer pesquisas constantes de opiniao com urn baixo
custo, permitindo que a empresa rnelhore seu entendimento das
necessidades e das estrategias de marketing a serem adotadas. As
pesquisas passam ~ ser rapidas, eficientes e de baixo custo.

• Relacionamento com 0diente: a Internet e a criacao de urna midia
on -line propria permitern criar urn forte relacionamento com 0 con-
sumidor. As pesquisas mostraram que 0 consumidor e fortemente
influenciado pelos relacionamentos e pela confianca depositada em
blogs, redes e midias sociais, 0 que pode ser alcancado por uma
midia on-line propria.

• Educar e influenciar: 0 Formato de uma midia on-line permite
influenciar e educar 0 consumidor, criando forte relacionamento
e atendendo diretamente a algumas das principais demandas na
busca par inforrnacao, entretenimento e relacionamento.

• Reuso de publicidade de outras midias: como as empresas produzem
o tempo todo campanhas publicitarias e material de comunicacao, e
possivel reaproveitar esse investimento, antes e depois da campanha,
aumentando 0 retorno sobre 0 investimento em publicidade.

Quando falo ern eriar uma nova midi a on-line, estou me referindo a
criacao de urn portal ou site que inclua blog, redes sociais, midias sociais e
ate jogos on-line, de forma a criar urn ambiente na Internet que seja atra-
ente para seu publico-alvo. Se 0 seu publico-alvo e formado por criancas
de 8 a 12 anos, voce pode pensar em urn portal de jogos interativos ou
em urn mundo virtual no modelo do Club Penguin.
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Sendo 0 seu publico-alvo formado por jovens entre 18 e 25 anos, que
gostam de musica e frequentam baladas, voce pode criar uma rede social
cujos membros troquem inforrnacoes sobre festas, rnusicas e baladas em
sua cidade, complernentando-o corn urn blog escrito por alguns D]s,
falando sobre as festas e as musicas,

o eonceito e eriar urn portal que una relacionamento, inforrnacao c
entretenimento voltado para seu consumidor, e assim atrai-lo para mais
perto de voce. Contudo, a criacao de uma nova midi a requer bastante
planejamento e urn conjunto de etapas que devern scr scguidos:

• Pesquise na Internet as rnidias cxistentes para saber quais os nichos
e oportunidades de mercado. Voce nao criara uma midia para
concorrer com urn portal gigante e bern estabelecido ou com uma
rede social com milhoes de membros. Voce tern que achar quais
oportunidades de novas midias e redes sociais estao disponiveis e
o que 0 consumidor necessita, que ainda nao seja atingido por uma
midia estabelecida.

• Definicao da estrutura da midia a ser criada. Ela sera urn portal,
urn blog, uma rede social ou uma mistura de tudo isso?

• Definicao da tecnologia a ser empregada. A midia social utilizara
alguma plataforma de codigo aberto ou sera completamente de-
senvolvida do zero?

• Planejamento de conteudo, Assim como vimos no marketing de
conteudo, a nova midia a ser criada deve ser dinarnica e atraente
para 0 publico-alvo. Assim, e importante preparar urn born plane-
jamento de conteudo, conforme visto no capitulo 3.

• Pesquisa e estrategia de divulgacao. Quando voce lancar sua nova
midia na Internet tera que ter bern claro 0 investimento que fara na
divulgacao e quais as estrategias a serem adotadas. Este livro esta cheio
de estrategias de marketing que podem ser utilizadas nessa etapa.

• Producao do site. Com as inforrnacoes anteriores e possivel iniciar
a producao do site que abrigara a nova midia. Esta pode ser uma
etapa longa e cara ou simples e barata: depende de voce. Minha
sugestao aqui e usar sempre que possivel plataformas existentes de
codigo aberto.
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• Pesquisa, escolha e treinamento de colunistas. Toda nova midia tern
que ter conteudo, nao ha como fugir disso. Assim, voce tera que
ter uma equipe, propria ou terceirizada, remunerada ou voluntaria,
que deve se responsabilizar por produzir 0 conteudo da nova midia.
Nao adianta somente escolher a equipe: voce tern que treina-la para
que ela trabalhe de acordo com os objetivos tracados.

• Criacao do conteudo inicial. Ninguern quer entrar em urn restau-
rante vazio nem chegar primeiro a uma festa. Portanto, voce tera que
alimentar sua midia de informacoes iniciais e, se ela tiver uma rede
social, tera que conseguir os primeiros membros antes de realmente
lanca-la para 0 publico. Assim, quem chega ja ve movimento e se
anima.

• Lancarnento da nova midia. Esta e a etapa mais critica e deve ser
bern planejada. 0 lancamento e 0 motor que faz com que a midia
ande com as proprias pernas no futuro. Urn born lancamento e uma
divulgacao inicial bem-feita fazem toda a diferenca para 0 sucesso
do site. 0 lancamento deve incluir atividades como divulgacao
viral inicial, press releases para a imprensa, divulgacao nas redes
sociais enos blogs relacionados, publicidade em midias on-line,
pubLicidade no Google e muitas outras que possam colaborar para
o forte crescimento inicial.

• Gerenciamento do portal. Uma vez lancada, a midia comeca a ter
vida propria. E muito importante que seja aLocado urn editor geral
para a mldia, que cuidara do gerenciamento e das atividades de con-
tato e monitorarnento. Esse editor cuidara da editoria de conteudo,
do rnonitoramento de acessos, da publici dade, da divulgacao viral,
do relacionarnento com os membros e leitores, do relacionamento
com a midia e dos relatorios de acompanhamento.

Por ser urn investimento de medic prazo, alem de ser bern planejado
deve contar com urn born estudo sobre 0 retorno esperado para se ter
certeza se a opcao e valida para seu negocio. 0 mais importante e voce
estar ciente de que ela existe e e viavel, podendo fazer parte de seu esforco
de publicidade.
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o que vimos ate aqui
Neste capitulo falamos sobre a publicidade on-line e diversas alternativas
alern dos tradicionais banners. A publicidade e essencial para seu negocio,
e voce nao pode deixar de incluir a Internet em seu planejamento publi-
citario. 1sso e urn erro fatal nos dias de hoje. Entao, confira urn roteiro
simples do que considero 0 minimo que voce deve incluir em sua verba
de publicidade on-line:

• Use a pesquisa de midi as on-line, citada no capitulo 7, para obter
e manter uma lista de midias preferenciais para publici dade de sua
empresa.

• Crie urn banner interativo para seu neg6cio. Crie algo diferente
e que realmente chame a atencao, Nao faca somente urn banner:
faca uma obra que atraia 0 consumidor e 0 leve a interagir com
ele. Dcsenvolva esse banner nos principais format os apresentados
neste capitulo.

• Reserveuma parcela de sua verba mensal de publicidade que considere
aceitavelpara a empresa e use-a para veicular banners. Elespodem ser
veiculados diretamente nas midias da sua listaou pela rede de conteudo
do Google AdWords, como sed. visto no capitulo 11.

• erie videos sobre seu negocio. Nao pense em publicidade de seus
produtos: pense em videos que reflitarn os interesses de seu con-
sumidor em relacao a seu negocio. Pense em educar, entreter ou
divertir.

• Veicule esses videos no YouTube e acompanhe os resultados. Re-
produza os videos ern seu site ou blog, utilizando as ferramentas
do YouTube.

• Se 0 publico jovem faz parte de seu rnercado consumidor, invista na
criacao de urn born jogo on-line e veicule 0 jogo nas redes sociais
e ferramentas de cornunicacao, como 0 MSN.



CAPITULO 9

Monitoramento e medicao

Se voce nao pode medit, voce nao pode aperfeicoar.
- Lord Kelvin

o capitulo 9 aborda 0 monitoramento e a medicao dos resultados do
marketing digital. Sao apresentados os conceitos basicos, 0 usc na publi-
cidade,o usa do Google Analytics e exemplos praticos de monitoramento
de resultados.

Durante boa parte deste livro falamos sobre conceitos, acoes e formatos
ligados as seis estrategias basicas do marketing digital. Falamos sobre
marketing de conteudo, marketing nas midias sociais, marketing viral,
e-mail marketing, publicidade on-line e pesquisa on-line. Todas essas
estrategias se integram em uma estrategia de marketing digital eficiente
e, quando implernentadas em conjunto, uma influencia a outra, criando
uma sinergia que potencializa os resultados das acoes,

Para criar uma estrategia vencedora de marketing digital, nao podemos
esquecer urn elernento-chave, que perrnitira acompanhar os resultados e
realimentar todo 0 processo, perrnitindo que se tomem decisoes duran-
te a execucao da estrategia de marketing ou da campanha publicitaria.
Estamos falando da setirna estrategia: 0 monitoramento de resultados.

A Internet, por ser baseada em uma rede de computadores e servidores,
permite que se implementem diversos tipos de estrategias de monitora-
mento e medicao. Ela permite que se saiba tudo que esta acontecendo
durante a visita de urn consumidor a urn site, do uso de urn widget ou
na exibicao de urn video. Essa habilidade propria da Internet deve ser
utilizada em toda sua potencialidade, pois trara mais eficiencia a todo
o processo.

273
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No entanto, 0 fato e que algumas empresas sequer monitoram seus
sites, limitando-se a medir ° numero de visitas a sua pagtna principal.
o monitoramento e a medicao das acoes de marketing digital permitem
obter divers as inforrnacoes muito mais uteis do que somente 0 numero
de visitas. Como veremos neste capitulo, 0 monitoramento envolve 0

entendimento dos perfis dos visitantes, seu comportamento durante 0

acesso e a forma como navegam nas paginas.

Outro problema comum se refere as empresas que criam gran des
campanhas sem definir sua estrategia de monitoramento. E muito dificil
monitorar os resultados apos 0 inicio de uma acao se voce nao preparou
todos os elementos necessaries para 0 monitoramento. Antes de lancar
uma campanha, divulgar urn widget viral, ou urn video viral, e necessa-
rio definir claramente a estrategia de monitoramento. Tssoporque para
monitorar algumas atividades voce tern que implantar 0 monitoramento
junto com 0 desenvolvimento da acao,

Por exemplo, no caso dos widgets virais, se voce criar urn widget em
Flash para distribuicao aos consumidores por meio de seu site, voce pode
contar facilmente quantos widgets foram baixados pelos consumidores:
em geral esse mecanisme esta implantado ern seu servidor web. Mas
contar downloads do widget nao informant se ele esta sendo usado de
fato nem quantos foram copiados de urn usuario para outro, tampouco
qual a frequencia de utilizacao das copias do widget. Se 0 widget nao
tiver nenhum tipo de mecanismo de monitoramento implantado, voce
nao tera como monitorar essas atividades no futuro. Para fazer isso,
voce deve definir a estrategia e 0 mecanisme de monitoramento antes
do desenvolvimento do widget, para que suas copias possam fornecer as
informacoes necessarias para seu servidor na Internet.

E importante que voce perceba do que esta abrindo mao se nan im-
plantar uma salida estrategia de monitoramento. Seja qual for a estrategia
de marketing digital que voce pretende implantar, voce estara investindo
tempo e dinheiro para implanta-la. A unica forma de saber qual 0 re-
torno sabre esse investimento e 0 monitoramento, Alem disso, sem uma
estrategia de monitoramento bern definida, voce perdera a oportunidade
de criar uma estrategia de aprendizado com seu consumidor, que nao so
poderia melhorar suas acoes de marketing como tambem ofereceria urn
diferencial competitivo em relacao a seus concorrentes.
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Por isso, 0 monitoramento est a no centro do modelo de marketing di-
gital que apresentamos no capitulo 2. Ele e a base de uma solida estrategia
de marketing digital. Monitorando todas as suas acoes, voce conhecera
o retorno de seu investimento, podera corrigir rumos modificando 0

que nao esta funcionando e investindo mais no que da resultado para
seu negocio, e principalmente, aprender com todo 0 processo e trazer
informacoes valiosas sobre 0 mercado e seu consumidor.

Conceitos basicos
o monitoramento das acoes de marketing digital envolve muitos conceitos
tecnicos, mas se voce conseguir entender 0 que cada um deles significa
podera converter os dados do monitoramento em informacoes uteis para
seu neg6cio. Assirn, discutiremos primeiro os conceitos basicos ligados
ao monitorarnento de um site na Internet, para depois discutirrnos como
montar uma estrategia de monitoramento eficaz. Nao farei uma descricao
muito tecnica do processo de navegacao, definindo apenas as elementos
basicos que interessam para 0 monitoramento.

Para aeessar a Internet, 0 usuario utiliza urn computador com urn
navegador (browser). Esse computador tern urn endereco na rede que
o identifica, ao qual damos 0 nome de endereco IP (Internet Protocol
Address).

Quando 0 usuario seleciona urn site, seu navegador envia uma serie
de mensagens pela rede, primeiro localizando onde esta 0 site e depois
solicitando ao servidor onde 0 site e hospedado qual a pagina inicial.
Para solicitar essa pagina, 0 navegador abre uma secao de comunicacao
com 0 servidor, e depois solicita os arquivos relacionados a pagina, Se a
pagina contem figuras e outros elementos, 0 navegador vai solicitando
cada urn dos elementos ate que a pagina esteja completa.

Com a pagina completa earregada no navegador, 0 usuario pode c1icar
em urn dos links da pagina, fazendo com que 0 navegador solicite, ainda
dentro da mesma secao, outra pagina para 0 navegador e repita todo 0

processo. Se 0 usuario sair do site e for para outro, a secao e eneerrada.
o usuario pode voltar poueo tempo depois e aeessar 0 site novamente.
Assim, urn acesso a urn site e composto por divers os elementos:
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• 0 endereco IP do computador conectado a Internet.

• 0 navegador do usuario que solicita os acessos.

• A secao que 0 navegador abre para obter as paginas do site.

• As paginas do site solicitadas pelo navegador.

• Os elementos da pagina solicitada.

Durante uma secao de acesso a urn site, 0 navegador pode fornecer
ao servidor uma serie de inforrnacoes adicionais, como 0 modelo e a
versao do navegador, 0 site anterior de onde a navegacao foi originada
e a versao do sistema operacional do computador do usuario, alern de
outras informacoes uteis,

Analisando esse modele de acesso podemos entender como cada
elemento de monitoramento e relacionado ao processo de navegacao,
A primeira medicao realizada e a quanti dade de paginas acessadas em
urn site, os chamados page views, que representam a quanti dade total de
paginas de urn site que foram carregadas pelos navegadores. Mas uma
visita a urn site pode envolver 0 acesso a varias paginas, de modo que
a contagem das secoes abertas pelos navegadores e que e considerada 0

numero de visitas a urn site.

Contudo, urn unico usuario pode acessar divers as vezes 0 mesmo
site em momentos diferentes, Isso faz com que 0 numero de visitas a
urn site nao represente a real quantidade de pessoas que visitaram 0 site.
Utilizando os enderecos IP de cada acesso e eliminando as visitas com
urn mesmo endereco, os servidores podem contar as chamadas visitas
unicas, ou 0 nurnero de visitantes unicos a urn site. Esse numero e 0 que
representa 0 nurnero de pessoas que acessaram urn site.

Alern disso, e possivel saber 0 tempo em que 0 usuario permancceu
no site, utilizando 0 tempo total de cada secao, 0 numero de paginas que
cada urn visitou, 0 caminho de chegada que 0 usuario percorreu ate ali e
o caminho de saida, ou seja, para onde ele se encaminhou.

Com essas inforrnacoes em maos, e possivel ter urn panorama basico
da navegacao como 0 apresentado na tabela 9.1, que mostra cada urn
desses elementos e 0 que eles representam na pratica.
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Tabela 9.1 - lnformacoes basicas de acesso

Etapa Infonna~ I Significado j Utiliza~ I
Endereyo IP Visitanle unico Quantidade deressoas que i Estirnar a audifmcia de urn site e sua visibilidade,

~ ~ a__oo_s_sa_~_m_o_s_,e, ~

',Navegador 'Modela e versao I Informacoes tecnicas sobre "AJ'uslar as melhores formatos para a site,
I a melhor formatacao do site

I ,
VIsitas

Quantidade lotal de acessos I Estimar a qua~tidade de visi_tas de novas pes-
'I .soas e a quanlidade de usuanos que retomam

ao SI e. i ao site,

I Conhecer a atralividade do site. Quanlo maisI Tempo da secao . Tempo de acesso ao site.

I Numero media de paginas
Paginas visitadas visitadas em cada acesso

ao site

. tempo 0 usuario passa no site_-,-,_m_el_ho_r.---------J

I Canhecer as paginas mais populares e qual a
, acesso do usuario as facilidades do site.Pagina

Alern da secao do navegador, 0 site pode utilizar outro mecanismo de
monitoramento de conexoes, charnado cookies. Sao pequenos arquivos
que 0 site pode armazenar no computador do usuario e que podem ser
lidos novamente em outro acesso ao mesmo site. Os cookies permitem
que urn site saiba se 0 computador ja acessou 0 site, por quanto tempo,
onde navegou e outras informacoes uteis,

Como os cookies podem ser desabilitados pelo usuario, uma altern a-
tiva e 0 chamado registro, ou login. 0 usuario se cadastra no site, criando
urn usuario e uma senha de acesso. Quando retorna, faz seu login, ou seja,
se registra novamente no site, digitando 0 usuario e a senha. Assim, 0 site
pode controLarquem esta acessando e obter informacoes detalhadas sobre
o comportamento e as preferencias do usuario. 0 processo de registro,
ou login, e mais utilizado em comunidades e site de comercio eletronico,
ja que nesses casos 0 usuario percebe 0 processo como natural.

Todos esses aspectos tecnicos e conceitos basicos Ligadosa navegacao e
ao monitoramento devem ser compreendidos para que voce possa relacio-
nar os numeros obtidos e tirar conclusoes sobre 0 que esta acontecendo.
o importante nao sao os numeros obtidos, mas sim a capacidade de tirar
conclusoes e definir acoes concretas a partir deles.

Seja qual for a acao de marketing digital implement ada. e preciso mo-
nitorar os resultados. Voce nao po de abrir mao disso, pois perdera muito,
seja em termos de controle do seu investimento, seja em aprendizado para
outras campanhas. Contudo, para monitorar sua acao, primeiro voce tern
que definir a estrategia de monitoramento.
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Estrategias de monitoramento
Agora que voce conhece os conceitos basicos do monitoramento de urn
site, expandiremos nossa discussao falando sobre as possiveis estrategias
de monitoramento que podem ser aplicadas as acoes de marketing digital.

A primeira coisa a definir e a forma como voce realizara 0 monito-
ramento. Dentro das estrategias de marketing digital apresentadas neste
livro voce estara trabalhando corn alguns elementos basicos, e para cada
urn havera uma forma de monitorar:

• Sites e blogs: devem ser monitorados pelos mecanismos do ser-
vidor de hospedagem ou por softwares proprios, como 0 Google
Analytics.

• Redes sociais: cada rede social tem seu proprio recurso de moni-
toramento para ser utilizado.

• Widgets virais: deve ser implementado 0 monitoramento de
downloads, por meio do monitoramento do site, e de exibicoes do
widget, por meio de comunicacao entre 0 widget eo servidor.

• Videos virais: cada site de video tem seu proprio recurso de mo-
nitoramento, como e 0 caso do YouTube ..

• Banners: deve ser implementado 0 monitoramento de exibicoes,
por meio de comunicacao com 0 servidor do site, e de cliques,
pelo monitoramento das visitas vindas do site em que 0 banner e
public ado.

• E-mails com newsletter: deve ser implementado 0 monitoramento
utilizando 0 codigo HTML da mensagem de e-mail.

Assim, para cada acao de marketing digital planejada, voce deve de-
finir a forma de monitoramento para implementa-la junto com a acao,
garantindo a possibilidade de monitorar os resultados individual mente.
Definida a forma de monitoramento, voce deve planejar 0 que deseja
monitorar e como vai utilizar essa inforrnacao no aiuste da campanha e
do investimento. Voce deve se concentrar no monitoramento de quatro
grupos de mformacoes, que vao ajudar a fazer diferentes analises ao
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I! Iongo do desenvolvimento da acao de marketing. Os grupos principais

de inforrnacoes sao a origem das visit as, 0 conteudo visit ado, 0 visitante
e as conversoes em acoes efetivas.

Origem do visitante

o monitoramento da origem da visita inforrnara de onde 0visitante vern,
ou seja, onde ele estava antes de acessar 0 site e, em alguns easos, quem
colaborou para que ele chegasse ate seu site. Obviamente Ulna visita pode
ter uma infinidade de origens, mas na pratica urn visitante vira de uma
ferramenta de busca, de outro site, de um link de e-mail ou pela digitacao
direta do endereco do site.

As visitas vindas de ferramentas de busca indicarao quao efetivo e
seu marketing de conteudo e qual a visibilidade de sua campanha. 0
monitoramento das visit as vindas de ferrarnentas de busca pode revelar
ainda quais palavras-chave foram utilizadas para encontrar seu site, 0 que
ajuda na definicao dos temas a serem abordados no futuro.

As visitas vindas de outros sites ou blogs indicam que outras pessoas
estao escrevendo sobre sua campanha. Isso mostra que as acoes de divul-
gacao estao dando resultados mais perrnanentes. Indicacoes por meio de
links em posts ou materias ficam disponiveis por muito tempo e eriam 0

tipo de publici dade que ajuda a criar uma visitacao eonstante para 0 site,
alem de contribuirem para meLhorar 0 posicionamento de seu site nas
ferrarnentas de busca. As visitas originadas de uma rede social mostram
que seu marketing nas midias sociais esta dando resultados, pois estao
indicando e escrevendo sobre seu site. Tambern serao consideradas visi-
tas vindas de outro site as que tern origem em banners publicitarios ou
widgets veiculados em outros site ou blogs.

As visitas com origem em links de e-mail indicam a efetividade da sua
acao de e-mail marketing, e revelam que 0 e-mail foi lido, bern como que
o consumidor clicou no link indicado no texto. As origens em e-mails
tambern podem indicar que outras pessoas enviaram e-mails para seus
amigos indicando seu site, um resultado tipico de acoes de marketing
viral. Por isso, e importante que as acoes de e-mail marketing tenham
links dedicados para cada campanha, de forma a diferenciar 0 resultado
de cada uma, a partir da pagina visitada,
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Por fim, as visitas vindas da digitacao direta do endereco do site podem
indicar 0 resultado de acoes de campanhas off-line, como outdoor ou
publicidade impressa. Elas podem tambern indicar que suas estrategias
de marketing digital estao ganhando forca e criando relacionamento com
seu cliente, pois 0 consumidor lembra do endereco de seu site ou este
esta inserido nos favoritos de seu navegador.

Como a tabela 9.2 mostra, a origem do visitante revela uma serie de
informacoes sobre 0 resultado das acoes de marketing digital. Como todo
site tern diversas origens de visitas, voce deve se concentrar naquela que e
representativa para medir 0 resultado de uma campanha ou acao especifica,

Tabela 9.2 - Amilise das informacoes de monitoramento

o que monltorar j Informa4;ijoobtida Analise do resultado Estrategiarelacionada

Ferramenta de busca Visibilidade nas buscas Marketing de conteudo

~------t __-.-
Paginas visitadas
Paginas de entrada
Novos e retornos Visitantes novos e ratornos I Cresci mento da visita~ao
Tempo de acesso Interesse e uso do site I Perrnarenca no site
Periodo de acesso Comportamento do consumidor Sazonalidade de aceSS05
Origem geogrilfrca Distribui91io dos consumidores tocaleacao dos consumidores

_+-R_ec_ur_so_s_d_o_na_v__,e9,--a_do_r_A_c_eS_S_ibi_lidadedo site ~~eQua9aO do site ao consumidor

Origem da visita

Conteudo visitado

o visitante

r

I
I A conversao

Site ou midia social

E·mails

Digita~ao direta

Estatisticas de conversao Cornparacao com a meta______ _J _Monitoramento de resultados

Conteudo visitado

Ao chegar a seu site, 0 visitante visualiza uma determinada pagina. A
partir dai ele pode sair ou continuar navegando, selecionando outras
paginas em seu site por urn determinado periodo de tempo.

o monitoramento do conteudo visitado fornecera diversas inforrna-
cces sobre 0 conteudo de seu site eo que consumidor acha dele. Alern
disso, voce pode analisar que pagina mantem por mais tempo 0 visitante
em seu site, que paginas geram continuidade na visita, quais levam seu
consumidor a sair e quais os assuntos mais interessantes do site. Tambern
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fornecera informacoes sobre 0 acesso a urn conteudo especifico, como 0

download de urn widget, exibicao de urn video, ou 0 acesso a uma pagina
promocional. Diferentemente da navegacao convencional, nesse caso 0

visitante esta entrando em seu site por uma pagina espedfiea, provavel-
mente com uma determinada origem de visita, indicando que ele agiu a
partir de uma campanha ou acao de marketing digital.

Aqui cabe uma observacao importante. Voce deve eriar paginas espe-
cificas para acoes especificas. Embora voce possa ter uma pagina inicial
bern completa, quando se trata de direcionar 0 consumidor e monitorar
o comportamento dele, nada mais efetivo do que criar uma pagina para
cada acao de marketing digital. Se voce criou urn widget, erie uma pa-
gina de download para ele. Se voce criou urn banner publicitario, erie
uma pagina de entrada para ele. Essas paginas sao chamadas de "landing
pages", ou seja, paginas eriadas para serem a entrada de uma campanha.
Elas podern ser iguais ou parecidas com a pagina inicial, com seus menus
e logos, mas devem ter urn conteudo relacionado a acao especifica. 0
importante e que cada pagina de entrada tenha urn endereco especifico.
No meu site de cursos on-line, 0 Coach Digital (www.coachdigita1.com.br ),
criei uma pagina para a divulgacao de cada urn dos cursos oferecidos.

A tabela 9.2 mostra que 0 conteudo visitado pode reve1ar inforrnacoes
preciosas sobre a conteudo de seu site e sabre as campanhas e acoes de
marketing digital, principalrnente se voce utilizar eorretamente as paginas
de entrada.

o visitante

Como vimos ate agora, 0 visit ante vern de alguma origem e visita de-
terminadas paginas. Alem dessas duas informacoes, 0 monitoramento
pode revelar quem eo visitante. Quando a visita ocorre, voce pode obter
inforrnacces relevantes sobre 0 perfil do consumidor:

• Visita nova ou retorno: 0 visitante e novo au esta voltando ao site.
Voce pode obter informacoes detalhadas, como 0 numero de vezes
que ele volta a seu site. Alem disso, a relacao entre novas visitas e
retornos permite uma analise de sua estrategia e seus objetivos, se
voce busca ampliar 0 numero de visitantes au garantir que retornem.

http://www.coachdigital
http://com.br
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• Tempo de acesso: quanto tempo 0 internauta passou acessando
seu site. Na maioria dos casos, quanta mais tempo °usuario passa
navegando em seu site, melhor. Em alguns casos, porem, ° tempo
excessivo de navegacao pode ser urn problema. Por exemplo, em
uma loja virtual, 0 tempo gasto para localizar urn produto e efetivar
uma compra deve ser 0 menor possivel, pois 0 consumidor busca
agilidade e praticidade. Ia em urn blog, quanta mais tempo ° con-
sumidor passa navegando, mais interesse ele tern no conteudo.

• Periodo de acesso: qual 0 dia da semana e quais os horarios mais
comuns de acesso do visitante. Entender a sazonalidade de acesso
do consumidor ao site e a suas paginas ajuda muito a montar uma
estrategia eficaz. Se voce sabe que seu consumidor visit a seu site
com maior frequencia durante a semana, a maioria de suas acoes
deve ser iniciada no principio da sernana, dando mais tempo para
o internauta interagir com ela.

• Origem geografica do acesso: de que cidade, estado e pais 0

visitante esta acessando. Essa informacao da uma clara visao da
distribuicao geognifica dos consumidores, 0 que permite tracar
estrategias especificas de logistica e distribuicao para seu negocio,

• Recursos do navegador e sistema operacional: e possivel obter
informacoes sobre os recursos do.cornputador e do navegador de
seu visitante. Uma das utilidades dessa informacao e adequar a
resolucao e os recursos de seu site aos recursos mais comuns entre
seus visitantes,

Como ja dissemos, alern do monitoramento do site, voce pode mo-
nitorar 0 visitante a partir de estrategias de login, onde ele se cadastra
em seu site e tern que efetuar login de entrada para utilizar os recursos,
ou de cookies, onde seu site salva pequenos arquivos no computador do
visitante que perrnitem manter inforrnacoes sobre 0 internauta de forma
similar ao login. Mas essas duas opcoes devem ser utilizadas com criterio.
Os cookies devern ser opcionais, uma facilidade para 0 consumidor, como
manter suas preferencias ou seu login automatico. ]i 0 login so deve ser
utilizado quando 0 conteudo e privativo do consumidor, como nas redes
sociais ou lojas virtuais.

A tabela 9.2 mostra como 0 comportamento do visitante pode ser
utilizado para analisar seu site e suas acoes de marketing digital.
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• E-mails enviados em uma campanha de e-mail marketing.

• Visualizacoes de urn widget viral.

Conversao

o conceito de conversao em uma a<;:50de marketing digital esta ligado
a urn comportamento especifico que se pretende obter do visit ante. Por
exemplo, em uma loja virtual a conversao pode ser 0 cadastro do usuario
ou a compra de urn item. Assim, em cada visita a loja virtual so havera
uma conversao se houver urn cadastro ou uma venda.

o conceito de conversao perrnite pensar nas acoes de marketing
digital de forma bastante objetiva. Ao criar uma campanha, voce tern
alguns objetivos e pode transformar esses objetivos em uma estrategia
de conversao.

Para monitorar as conversoes voce tern que ter paginas espedficas no
site que representam de forma clara essa conversao. A pagina de agrade-
cimento pelo cadastro em urn site ou a pagina de confirrnacao da compra
de uma loja virtual sao exernplos de paginas que identificam claramente
que houve a conversao, ou seja, que se atingiu 0 objetivo naquela visita.

A partir do monitoramento dos acessos a pagina de conversao e
possivel analisar a relacao entre as visitas a uma pagina de entrada da
campanha e as acoes espedficas do consumidor ligadas a conversao.
Comparando 0 numero de visitas a pagina de conversao com uma serie
de outras inforrnacoes de visitas podemos analisar os resultados da acao,
Assim, podemos dividir 0 numero de visitas a pagina de conversao pelo
numero de:

• Visitas totais ao site.

• Exibicoes da pagina de entrada da campanha.

Todas essas comparacoes permitem eriar perccntuais de conversao
relativos a uma acao, por exemplo, 0 percentual de cadastros obtidos de
uma campanha de e-mail marketing ou 0 percentual de vendas de uma
campanha de banners publicitarios.
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A conversao, em alguns casos, pode gerar uma ideia mais objetiva de
retorno sobre investimento definido no inicio da campanha. Por exemplo,
uma loja virtual investc dez mil reais em uma campanha, com 0 objetivo
de vender urn determinado produto que tern uma margem de lucro de R$
5,00. Sao criadas uma pagina de entrada com a oferta do produto e uma
pagina de conversao com a finalizacao da compra. A campanha traz cern mil
novos visit antes para a pagina da promocao no site da loja virtual, e cinco
mil visitantes finalizam sua compra chegando ate a pagina de conversao,
Assim, a conversao da campanha foi de 5%, ou seja, a cada dez visitantes
urn finalizou a compra. Com isso, a loja sabe que 0 investimento por venda
foi de dois reais para gerar urn lucro de R$ 5,00. Portanto, 0 retorno para
cada real investido nesse tipo de campanha foi de R$ 2,50.

E evidente que alem do retorno direto sobre a prornocao a loja ganhara
tambem com as vendas futuras dos visitantes que podem retornar e com
a exposicao da marca, mas esses outros resultados podem ser analisados
a partir das inforrnacoes de visitantes novos x visitantes retornando e do
aumento de visitantes no longo prazo, respectivarnente.

Em resumo, a conversao ajudara a estabelecer metas eficazes que
permitem controlar os resultados da campanha durante sua execucao e
o retorno sobre 0 investimento.

Monitorando acoes de marketing digital
o monitoramento pode ter varias funcoes, inclusive a mais comum, que
e apenas acompanhar a visitacao a urn site corporativo ou blog. Mas
o monitorarncnto pode e deve ser usado como parte da campanha de
marketing digital, permitindo a otimizacao e correcao de rumos durante
o andamento da carnpanha. Assim, analisaremos urn exemplo de uso do
monitoramento na publicidade on-line.

Tomaremos como exemplo uma agenda de turisrno, Para vender urn
pacote de fim de ano, ela faz uma acao de marketing digital, com o objetivo
de divulgar a agenda e vender 0 paeote. Obviamente, todas as visitas sao
bem vindas, e a agenda poderia monitorar somente 0 aumento de visitas
ao site com a campanha eo volume total de vendas.

Entretanto, 0 objetivo da campanha e vender os pacotes de final de
ano, e para isso a agencia eria uma pagina onde as pessoas podem entrar
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em contato com ela para obter maio res informacoes sobre 0 pacote. Os
consumidores entram na pagma de solicitacao de informacoes, na qual
digit am seu e-mail e pedem 0 envio de mais inforrnacoes. Em seguida,
o site mostra urna pagina que diz que serao enviadas as informacoes
solicitadas para 0 e-mail indicado. Automaticamente urn e-mail com os
detalhes do pacote e enviado para 0 consumidor,

Assim, a agenda concentra 0 monitorarnento nas inforrnacoes sobre
origem de visitas, visitas a pagina de entrada, que e a pagina de solicitacao
de inforrnacoes, e visitas a pagina de conversao que e a pagina que diz
que 0 e-mail foi enviado. A agenda estara monitorando duas paginas,
uma que dara inforrnacoes sobre 0 perfil dos consumidores que estao
tomando uma acao com a campanha e outra que trara informacoes sobre
a conversao da campanha.

Para essa campanha a agencia, decide criar uma acao de marketing
digital para divulgacao do pacote de final de ano com uma campanha de
banners publicitarios. A campanha tera urn custo, e a agenda tern uma
expectativa de vendas de 100 pacotes por meio dela.

Os banners serao pagos por clique, e a verba esta dirnensionada para
10.000 cliques por mes em 5 meses de carnpanha, ou seja, gerar 50.000
visitas de consumidores a pagina da carnpanha. A agencia estima que
precisa enviar 50 e-mails com informacoes para fechar cada pacote, ou
seja, uma conversao de 2% sobre 0 total de e-rnails enviados. Entao ela
tern que estabelecer uma meta de conversao de 10% sobre 0 total de
cliques nos banners para poder atingir a meta de vendas de 100 pacotes.

Resumindo: 50.000 visit as VaG gerar 10% de conversao, ou 5.000 e-
mails enviados, que irao gerar 2% de vendas, ou 100 pacotes vendidos.
Com cssas duas metas, a agenda de turismo ira monitorar a conversao
para saber sc a campanha esta dentro do esperado.

Se a conversao estiver abaixo do esperado, ela tera que iniciar uma
analise dos outros tres grupos de inforrnacao do monitoramento para
identificar 0 problema. Alern disso, ela podera analisar qual etapa esta com
problemas: se e a conversao de visitas em solicitacao de informacoes ou
se e a conversao do envio de inforrnacoes em vendas de pacote. A tabela
9.3 mostra a estrategia da campanha e as conversoes para cada etapa,
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Tabela 9.3 - Campanha de uma agencia de turismo

I
-- , --------r-- .....-..

Etapa I Objetivo especifico Resultado esperado
L______ I ,

: Objelivo da campanha Venda de pacoles de fim de ana 100 pacotes

A90es da campanha Banners publicitarios pagos por clique 50 mil cliques

Monitoramenlo da campanha IOrigem das visitas Sites onde 0 banner fei PUblic_a~

Monitoramenlo das visitas i Pagina de solicitacao de informa90es Perfil dos visilantes I
i Meta de conversao de visitas ' 10% do lotal de cliques 5 mil e-mails ;

...

Esse exemplo mostra 0 usa do monitoramento on-line em uma cam-
panha publicitaria. Note que no planejamento da carnpanha sao definidos
os objetivos, e a partir deles determinados 0 que sera monitorado e quais
as metas de conversao esperadas. A maioria das campanhas de marketing
digital tera estruturas e necessidades de monitoramento diferentes, mas
o conceito basico e 0 mesmo: determinar 0 que monitorar, definir como
utilizar a inforrnacao e criar metas claras de conversao para a campanha.

Google Analytics
Existem varias ferramentas de monitoramento no rnercado, inclusive a
do provedor que hospeda seu site. Mas falaremos do Google Analytics
para exemplificar 0 uso de uma ferramenta na pratica, A partir dessa
descricao voce podera entender mais facilmente 0 uso de qualquer outra
ferramenta.

o Google Analytics (www.google.com.br/analyt;cs/) e a ferramenta de
monitoramento on-line do Google que permite monitorar, armazenar e
visualizar as inforrnacoes de qualquer site. Para iniciar 0 monitoramento,
voce utiliza uma conta do Google, acessa 0 Google Analytics, configura
uma conta com 0 endereco do site, e 0 Google fornece urn codigo, mos-
trado na figura 9.1, que deve ser implementado em todas as paginas do
site. Se quiser, voce pode configurar contas para mais de urn site, sendo
que cada uma tera urn codigo diferente.

Para facilitar esse trabalho, muitos sites criam urn arquivo de rodape
unico, que inclui 0 c6digo de monitoramento do Google, induindo esse
c6digo automaticamente na apresentacao de todas as paginas.

http://wvnw.google.com.br/analytics/
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Figura 9.1 - C6digo de monitoramento do Google.

o que 0 codigo de monitorarnento faz e executar 0 software de rno-
nitorarnento do Google, que captura as informacoes sobre origem da
visita, conteudo visitado e visitante da pagina, toda vez que uma pagina
e exibida, armazenando essas inforrnacoes no Google Analytics para
depois poderern ser acessadas pela Internet.

o Google Analytics monitora uma infinidade de inforrnacoes do site,
apresentando-as na forma de relatorios e graficos, As inforrnacoes sao
apresentadas inicialmente no periodo de urn mes, mas outros periodos
podem ser selecionados definindo-se a data inicial e final do periodo.
Quando se seleciona urn periodo no Analytics, todas as inforrnacoes
passarn a se referir aquele periodo, mesmo nas telas de detalhe.

Visao geral

Sempre que voce entra na conta criada para urn site, a pagina de visao
geral do Analytics e exibida. Ela apresenta as informacces principais sobre
as visitas ao site, como mostra a figura 9.2, com urn grafico que rnostra
a evolucao das visitas dia a dia, bern como urn resurno das informacoes
das visitas realizadas nos ultirnos 30 dias, incluindo:

• Visitas: mimero de visitas ao site.

• Exibicoes de pagina: numero de paginas visitadas.

http://wow
http://google-analvtica.com/ga.js1
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• Pagina/visita: mimero medic de paginas acessadas em cada visita.

• Taxa de rejeicao: indica quantas visitas terminaram na primeira
pagina.

• Tempo medic no site: 0 tempo medic de duracao das visitas ao site.

• Novas visitas: percentual de visitas de novas internautas.

Alern disso, a visao geral apresenta alguns graficos adicionais, indican-
do as paginas mais visitadas, as fontes de trafego e a cobertura geografica,

Google Anaiytics
44'1£+ & 5,.',.11 U-t6H ~,snu:h=I05 C~~ br 3
metiffl

C Con1eudo
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perscnaliaadcs ''''~
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~~'S9I"'~O:lfIV~~O~ R"'d
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Figura 9.2 - Visao geral do Anaiytics.

A visao geral e muito util para 0 acompanhamento do dia-a-dia da
visitacao, pois fornece uma nocao geral e rapida sobre 0 que esta aconte-
cendo com seu site e seus visitantes. Porern, para analisar as visitas e poder
tomar decisoes efetivas voce tera que utilizar as telas de detalhamento.

o Google Analytics contem diversas telas de detalhamento de in-
formacces, permitindo urn nivel crescente de detalhes, conforme sua
necessidade. Essas informacces detalhadas sao agrupadas em quatro
secoes: visitantes, fontes de trafego, conteudo e conversao, Para cada uma
dessas secoes ha uma serie de informacoes, alern de graficos mostrando
a evolucao no periodo selecionado.

http://L-iuudiohHfnsiSiomail.com
http://Anarjrt.es
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Visitantes

~a secao de visitantes e possivel analisar as estatisticas relativas ao perfil
do internauta que visitou 0 site. Como mostra a figura 9.3, essa pagina
tern inforrnacoes que mostram quantas pessoas visitaram, de onde vieram,
que navegador utilizaram e quanta tempo passaram no site. Alern disso,
e possivel detalhar ainda mais as inforrnacoes apresentadas com outras
paginas que mostram:

• Cobertura do site: informacoes sobre a distribuicao geografica dos
visitantes.

• Novos x antigos: relacao entre visit antes novos e os que estao re-
tornando no periodo.

• Tendencias do visitante: detalharnento diario sobre as visitas, vi-
sitantes unicos, paginas visitadas e tempo de permanencia.

• Lealdade: informacoes detalhadas sobre a frequencia de retorno
dos visitantes ao site.

• Recursos do navegador: mostra dados tecnicos sobre 0 navegador
e 0 sistema operacional utilizados nas visitas.

Vldo geral dOl visitantes 0111)412009 • 3010412009 -

.. '001) J....

,.... /~ ;';'.........~~ '.-. - ---.

%3.131 peUGH ylsltaram esse site
~ Font•• dt ""eIP

C COlllo"lIo ../'-..._ 24.566 Ylslt.. Segmentaclio de vilitante
P'te'lIl1 ../'-..._ 23. ~31 Num.r •• b•• I1". d.

: PtrtU dl)l vl.Uonles.: Idjoltll::ll", loc..ls de reee,
. d.,finido pvlo USUdiio

Figura 9.3 - Analise dos visitantes.



290 A Biblia do Marketing Digital

A analise das inforrnacoes dos visitantes permite entender 0 com-
portamento das pessoas que visitam 0 site e pode ajudar a conhecer seu
consumidor e entender a evolucao das visitas ao site.

Fontes de trafego

Na secao de fontes de trafego voce podera analisar as estatisticas sobre a
origem das visitas ao site. Como mostra a figura 9.4, essa pagina tern in-
formacoes sobre as tres fontes de trafego: sites de referencia, mecanisrnos
de pesquisa e trafego direto. Alern disso, e possivel detalhar ainda mais
as informacoes apresentadas com outras paginas que mostram:

• Trafego direto: inforrnacoes detalhadas das visitas que foram
realizadas com a digitacao do endereco do site diretamente no
navegador.

• Sites de referenda: inforrnacoes detalhadas das visitas que tiveram
origem em outros sites, em gerallinks que foram dicados de outros
sites.

• Mecanismos de pesquisa: informacoes detalhadas das visitas que
tiveram origem em ferramentas de busca, como 0 Google e Yahoo.

• Palavras-chave: inforrnacoes detalhadas sobre 'as palavras-chave
utilizadas nas visitas com origem nas ferramentas de busca.

• AdWords: quando configurado com a conta do Google AdWords,
mostra informacoes detalhadas das visitas com origem nas cam-
panhas de links patrocinados.

A analise das inforrnacoes das fontes de trafego permite entender
quais as contribuicoes para a visitacao do site e po de ajudar a entender
qual a influencia do marketing de conteudo, das ferramentas de busca,
das midi as e redes sociais, do e-mail marketing e de outras acoes de
marketing e publicidade.
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Conteudo

Na secao de conteudo voce podera analisar as estatfsticas sobre as paginas
visitadas no site. Como mostra a figura 9.5, essa secao tern Informacoes
sobre as paginas mais visitadas e sobre 0 caminho de entrada e saida du-
rante a visita. Alern disso, e possivel detalhar ainda mais as inforrnacoes
apresentadas com outras paginas que mostram:

• Conteudo por titulo: detalha as visitas a cada pig ina ordenadas
por seus titulos,

• Detalhamento: detalha as visitas a cada uma das paginas ordenadas
por seu endereco,

• Paginas de entrada e saida: detalha por onde a visita comecou e
terminou.

• Resumo da navegacao: mostra inforrnacoes detalhadas de entrada
e saida de uma determinada pagina.

http://%e2%96%a0
http://www.enDcriatos.com.br
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Figura 9.5 - Conteudo visitado.

A analise das inforrnacoes do conteudo visit ado permite entender
qual a relevancia das paginas de seu site e pode ajudar a entender qual
a influencia do conteudo para seu consurnidor, bern como qual as deci-
sues que e1etomou durante a navegacao, como, por exemplo, continuar
navegando ou sair do site.

Metas

A secao de metas permite configurar e monitorar as conversoes, como,
por exemplo 0 acesso a pagina de compra de uma loja ou it pagina de
cadastro de urn site. Assim, a meta e definida como uma pagina do site,
que quando acessada gera uma conversao. Para que 0 Analytics armazene
as estatisticas das metas de conversao, voce deve configurar, como mostra
a figura 9.6, uma ou mais metas com as seguintes informacoes:

• Endereco para a pagina da meta: e a pagina exibida quando a meta
e alcancada e ocorre a conversao,

• Nome da meta: urn nome para a meta de conversao a ser utilizado
nos relatorios.
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• Funil da meta: e possivel definir urn funil para a meta, que e 0

caminho que 0 visitante deve percorrer para que a conversao seja
valida, 0 funil permite analisar as estatisticas dos visitantes que
desistem da conversao, Em particular no comercio eletronico, onde
uma compra pass a por uma sequencia de tres ou mais paginas, os
funis de meta sao muito uteis, permitindo que se saiba, por exemplo,
quantos visitantes desistem da compra na pagina de pagamento
com cartao,

• Valor da meta: e possivel estabe1ecer urn valor financeiro para a
meta a fim de calcular 0 retorno sobre 0 investimento.

~P.I".I

8Vlsllanln
t~F."... d. ".feg. Visto geral das metas
J ContQudo

0410812009 - 1010812009 "

.
....._'_Cantlt"80er. de met.

___ e_.,__ / ....V!"I~:~"""'l

Rev.rtllr ~\.I~,,~rll;.dlil

mM.

A~:od1p!l"hllm!lntos
&I:lll/'lc:l~s:de Os vlsltantes eonelulram 1 conversoel de met.
m,"

I 1 COnY4rSa.S, Me'b.1: Contatos

1,1R.lot6'i ..
persohtlludO'S W:l

Desempenho da meta

V.aJortoW Cia m.ta

,-~ ..
G;='= ...
B,eolMlll

"" /"" ...-._*-.-._. ._. .-.-o_
'Rfcll'SOSdill~

1.:!)~ ..s:er_~N

0,34(1/0T"""de~'Modc tu t!f.. US$Dj()O to4Nc1 .... dllmllltll

Ylsu~h,~r r"Ia.ll)n~c<JlTlplelo Y1sualiLdl K'1..tOIIO;:om~leto

Figura 9.6 - Metas de conversao.

-;,

As metas de conversao permitem acompanhar a visitacao ao site de forma
bastante objetiva. Voce pode definir alguns objetivos, transforma-los em
uma meta de conversao e acompanhar as estatisticas. Com isso, quando
criar uma campanha de marketing digital direcionada a um site, {:possivel
saber com clareza ° retorno sobre 0 investimento.
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o que vimos ate aqui
Neste capitulo falamos sabre a monitoramento das acoes de marketing
digital e sobre como utiliza-los na pratica, 0 monitoramento e a estrate-
gia que permite otimizar os recursos aplicados em cada acao e ampliar
a experiencia da empresa nas acoes de marketing.

Voce deve criar uma estrategia de monitoramento em todas as acoes
de marketing digital e nas campanhas criadas para sua empresa. Para
isso sera apresentado urn roteiro simples para que voce possa definir a
estrategia de monitoramento e aplica -la a suas acoes de marketing digital:

• Use uma ferramenta de monitoramento de sites, como 0 Google
Analytics. Ela deve permitir monitorar todas as paginas de seu
site, inclusive as paginas de entrada e conversao criadas para fins
especificos.

• Mantenha 0 monitoramento geral de seu site com relatorios e
analises mensais ou quinzenais.

• Em cada nova acao ou campanha, erie uma pagina de entrada
voltada para a acao,

• Defina que informacoes serao monitoradas na campanha. Em geral,
sao aquelas que afetam 0 desempenho ou estao relacionadas aos
objetivos.

• Defina, a partir do objetivo da campanha, qual sera a conversao
esperada eerie uma pagina de conversao,

• Em campanhas de e-mail marketing, implemente urn ponto de
monitoramento para saber quais e-mails foram abertos.

• Em campanhas de marketing viral, implemente no widget au no
video viral urn ponto de monitoramento de downloads, exibicoes
au cliques, conforme 0 caso.

• Durante a campanha, defina uma periodicidade de analise das in-
forrnacoes de monitoramento e de tomada de decisao de correcao
de rumos. Ela deve garantir no minima quatro analises ao longo
de toda a campanha.

• Ao final da campanha, faca uma analise geral dos resultados, bus-
cando aprender com os erros, as acertos e 0 comportamento de
seu consumidor durante a campanha.



CAPITULO 10

o fenomeno Google

o Google e a Microsoft do Internet.

-Anonimo

o capitulo 10 fala das ferramentas mais importantes do Google, como 0

Maps, 0 iGoogle, 0 AdSense, os widgets, 0 Webmasters e outras, algumas
de1as importantes, mas pouco conhecidas.

o Google so pode ser definido pela palavra "fenomeno" Uma empresa
que em pouco tempo conseguiu ser lider em seu mercado. Ele e, sem
duvida alguma, a Microsoft da Internet. A comparacao com a empresa
proprietaria do Windows nao se refere ao dominio do mercado, pois no
caso da Internet a real parcela mundial que 0 Google detern nao po de ser
comparada ao dominio quase absoluto do Windows no mercado mun-
dial de sistemas operacionais para computadores pessoais. No entanto,
a analogia e valida no que se refere a influencia e a relevancia do Google
para a Internet, e consequentemente para 0 marketing digital.

Aqui, gostaria de fazer uma observacao importante para os profissio-
nais, empresas e agendas de publicidade. 0 Google e uma importante
ferramenta para a publicidade na Internet, mas nao e absoluto, nao eo
unico, nao e sempre 0 melhor e, principalmente, deve ser colocado em
seu devido lugar na hora de planejar sua campanha publicitaria, Alguns
profissionais, ancorados na forte presenca comercial do Google, tern
usado e abusado de ferramentas como os links patrocinados, e muitas
vezes tern afundado na ineficiencia de usar uma unica forma de publici-
dade ou de acreditar que se posicionar na primeira pagina da busca do
Google e fazer anuncios de links patrocinados representam 0 caminho
a ser seguido sempre.

295



296 A Biblia do Marketing Digital

o marketing de busca e importante e foi discutido no capitulo 3. 0
Google AdWords, 0 servico que da suporte aos links patrocinados, e
uma forma importante de publicidade, da qual falaremos no capitulo 11.
Entretanto, ambos devem fazer parte de urn planejarnento de marketing
digital, pols usa-los isoladamente, sem uma pesquisa on-line e sem as
outras ferramentas de marketing digital, das quais falamos ao longo deste
livro, pode ser urn erro fatal e urn desperdicio de recursos,

o Google euma excelente ferramenta de buscas, que no mundo disputa
espa'ro com 0 Yahoo e com outras grandes empresas, como 0 Facebook
e 0 MySpace. No Brasil, ele representa mais de 80% das buscas feitas
na Internet. Isso nao significa que ele represente 80% de navegacao ou
visitacao, muito pelo contrario, mas quando se trata de buscas no pais
ele e lider absoLuto.

o Google agrega diversos services on-line gratuitos, como mostra a
figura 10.1, alguns criados por eLee outros absorvidos a partir da compra
de empresas de sucesso (aqui ha outra semelhanca com a Microsoft).
Esses servicos formam um verdadeiro arsenal de ferramentas web que
podem ser utilizadas no dia-a-dia e fizeram com que 0 Google passasse
a chamar sua ferramenta de busca de Google Search, buscando coloca-Ia
como mais um service .
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Figura 1O.1 - Servifos Google.
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Os principais services on-line que 0 Google ofereee, alem da busea, sao:

• Google Images (i mages. googl e. com. br): ferramenta de busca de ima-
gens na Internet que apresenta somente os resultados de imagens
ligadas a palavras-chave.

• Google News (news.google.com.br): ferramentade clipping de noticias
que permite atualizacao via e-mail. Aqui cabe ressaltar que ela nao
substitui as ferramentas profissionais de clipping on-line, pois tra-
balha com um numero muito limitado de veiculos de inforrnacao.

• Google Docs (docs.goog1e.com): conjunto de aplicativos web, com
a clara intencao de competir com a Microsoft Office, que inclui
editor de texto, planilha eletronica e aplicativo de apresentacoes.

• iGoogle (google.com.br/ig): pagina web pessoal que permite confi-
gurar uma serie de widgets e apresenta-los como sua pagina inicial
no Google.

• Google Maps (maps.google.com.br): ferramenta de mapas on-line,
que permite localizar enderecos e tracar rotas de viagem.

• Google Talk (googl e. com/ta 1k): ferramenta de comunicacao instan-
tanea.

• Gmail (mai 1.goog 1e. com): service gratuito de correio eletr6nico.

• Google Reader (google.com.br/readers): ferramenta de leitura de
feeds RSS de sites e blogs.

• Google Livros (books. goog 1e. com. br): ferramenta de leitura de livros
on-line que permite a leitura de parte de obras publicadas no mer-
cado editorial.

• Google AdWords (goog 1e . com. br Iadwords): ferramenta de publicidade
que permite criar campanhas de links patrocinados e carnpanhas
na rede de conteudo Google.

• Google AdSense (google.com.br/adsense): programa de parceria em
publicidade que permite aos proprietarios de sites ou blogs colocar
anuncios dos clientes do Google AdWords.

http://news.google.com.br
http://docs.google.com
http://maps.google.com.br
http://google.com
http://google.com.br/readers
http://google.com.br/adwords
http://google.com.br/adsense
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• Google Analytics (google.com.brjanalyti(5): ferramenta de monito-
ramento de sites que permite que 0 proprietario de um site ou blog
monitore as visitas realizadas a suas paginas e obtenha informacoes
sobre elas.

Como foi dito, 0 Google tambern comprou muitas empresas que for-
neciam servicos on-line de sucesso e que hoje estao integradas aos pedis
do Google, tanto que e possivel utilizar uma unica conta do Google para
acessar qualquer urn desses services. Os principais deles sao:

• Orkut (orkut.com.br):embora tenha pouca penetracao no resto do
mundo, e a rede social mais famosa no Brasil.

• YouTube (youtube.com.br): portal colaborativo de videos ja abordado
neste livro.

• Blogger (blogger.com):urn dos maiores portais de construcao de
blogs.

• Picasa (picasa.google.com):portal de compartilhamento de fotos.

Alern de todos as services on -line citados, 0 Google esta se aventuran-
do na producao de softwares para computadores, principalmente ligados
a conexao e atualizacao via Internet. 0 Google Earth e urn avancado vi-
sualizador de mapas que permite ver a terra do alto e procurar locais em
qualquer ponto do mundo. 0 Google Toolbar e uma barra de ferramentas
para navegadores que indui atalhos para diversos services do Google. 0
Google Desktop e uma ferramenta de pesquisa que permite buscar infor-
macoes dentro dos discos locais de seu computador. 0 Google Chrome
e 0 navegador do Google, e mais recentemente 0 Google anunciou sua
entrada no mercado de sistemas operacionais com a GoogLeChrome OS.

A lista nao para por ai, e 0 Google esta sempre desenvolvendo novos
services on-Line, alguns pouco conhecidos, mas que valem a pena men-
cionar. Para conhece-los basta digitar seus names na busca do proprio
Google:

• Google Code Search: busca aplicativos de codigo aberto.

• Google Scholar: busca artigos acadernicos.

• Google Health: busca artigos na area da saude,

http://google.com.br/analytics
http://blogger.com
http://picasa.google.com
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• Google Microsoft Search, Mac Search, Linux Search e BSD Search:
buscam informacoes e conteudo produzidos para essas plataformas,

• Google Product Search: permite a pesquisa e cornparacao de precros.

• Google Answers: service de perguntas e respostas similar ao Yahoo!
Answer.

• Google Groups: permite a criacao de grupos de discussao,

• Google Calendar: agenda eletronica on-Line.

• Google Pages: servico de desenvolvimento e hospedagem de pa-
ginas web simples.

• Google Code: ferramenta de repositorio de aplicativos de c6digo
aberto.

• Google Translate: service de traducao de textos e sites da Internet.

o fato de 0 Google ser uma boa ferramenta de busca ou ter services
gratuitos nao explica porq ue ele cresceu e se tornou import ante na In-
ternet. Entender os motivos desse crescimento po de ajudar a conhecer
melhor os motives que levam uma empresa ou uma campanha a alcancar
o sucesso.

Por que 0 Google e 0 Google!
o Google foi criado pOI Larry Page e Sergey Brin, em 1996, como seu
projeto de doutorado da Universidade de Stanford. 0 projeto se chamava
BackRub e pretendia melhorar a forma como os sites de busca classifica-
yam os resultados, criando uma metodologia baseada nas respostas da
propria Internet que permitisse reduzir ao maximo 0 tempo gasto pelos
internautas para encontrar 0 que buscavam.

o nome Google surgiu de uma derivacao da palavra Googol, criada
pelo matematico Edward Kasner para definir urn numero muito grande.
Na verdade 0 nome seria Googol, mas quando 0 primeiro investidor pas-
sou urn cheque de 100 mil dolares para os dois rapazes de Stanford, ele
escreveu Google, por entender que era 0 que os rapazes haviam falado,
de modo que a empresa passou a ter esse nome.
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Curiosidades a parte, 0 fato e que a partir da criacao do primeiro servi-
co da empresa, a famosa ferramenta de busca passou a ter urn crescimento
rneteorico, incorporando services que hoje abrangern mapas, imagens,
e-mail, planilhas eletronicas e tantos outros, todos gratuitos. Embora 0

Google se refira muito a oferta de services gratuitos e a inovacao constante
como diferenciais, estas sao praticas generalizadas na Internet e nem de
longe explicam seu sucesso.

Em 20020 Google ainda tinha urn faturamento de US$ 500 milhoes
de dolares, quantia modesta para os padrces arnericanos, e s6 fez sua
primeira oferta publica de acoes em agosto de 2004, algo POllCO comum
no mercado de Internet americano, onde empresas se lancam na bolsa
muito antes de terem operacoes rentaveis. Com 0 tempo 0 Google foi
crescendo e ganhando espaco, e em 2006 ja tinha urn expressive fatura-
mento de US$ 10,5 bilhoes, se consolidando entre as grandes corporacoes
mundiais. Embora hoje 0 Google seja considerado urn lider de mercado,
seu sucesso foi relativamente lento se comparado ao padrao de empresas
como Amazon, YouTube e Twitter.

Mesrno assim 0 Google e visto como urn modelo a ser seguido, e di-
versos livros e artigos foram escritos sobre os mode1os de gerenciamento,
desenvolvimento de produtos e inovacao. Como afirma 0 professor Gary
Hamel, no livro TheFuture of Management, da London Business School,
"0 Google e 0 pioneiro da gestae moderna" e "tern muito a nos ensinar
sobre como construir uma ernpresa que esteja realmente inserida no
seculo XXI".

Seu modelo de gestae e inovacao e urn exemplo a ser seguido, mas ele
so foi construido por causa de seu sucesso, mas nao 0 explica. Alem disso,
como 0 Google e uma empresa nova, segundo os padroes do mercado
mundial, e dificil saber se seu modele se aplica a outros negocios ou se
trata somente de urn caso de sucesso isolado.

Entao, por que 0 Google e °Google? Ou melhor, por que ele cresceu
tanto e conquistou a lideranca em alguns mercados? 0 fato de ter bons
services e ter urn desenvolvimento ativo, criativo e inovador ajuda, mas
nao explica 0 crescimento. Servicos como 0 Orkut, YouTube, Blogger
e Picasa foram comprados pelo Google quando ele ja estava em forte
crescirnento.
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o Google cresceu muito e se tornou lider em alguns segmentos pOT

sm unico e importante motivo: a empresa conseguiu criar uma formula
ziovadora e simples de ganhar dinheiro. 0 real motivo do sucesso do
Google e seu modelo de negocio, ou seja, como ganha dinheiro. Urn
modelo simples e inovador que transformou uma empresa de Internet
entre milhares de outras em urn fenomeno dos negocios on-line. Eo
:nodelo de negocios do Google e tao simples que pode ser resumido em
duas palavras: publicidade on-line.
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Sim, 0 Google cresceu porque adotou urn modelo de negocios baseado
no gerenciamento da publicidade on-line de seus anunciantes, e mais
ainda, por perrnitir que isso Fossefeito de forma simples, on-line e pelos
proprios anunciantes. E dai que vern mais de 99% da receita do Google,
e foi esse modelo que viabilizou seu crescimento, permitiu a gestae mo-
derna, financiou a inovacao, e sustentou a aquisicao de diversas empresas
essenciais para sua estrategia de neg6cio.

Antes do Google, muitas empresas como Yahool, MySpace e Flickr
tiveram grandes dificuldades para achar uma forma de remunerar seus
services, ou seja, de ganhar dinheiro sem cobrar isso dos intemautas.
o Google foi 0 primeiro a utilizar em ampla escala 0 modelo de links
patrocinados como forma de obter uma remuneracao significativa sobre
o uso de seus services.

A formula e simples: toda vez que voce faz uma busca no Google, alern
do resultado natural da busca, surgem alguns anuncios relacionados a
busca realizada. Toda vez que alguern faz isso, 0 Google cobra do anun-
ciante um valor pelo clique e a consequente visita obtida.

Os anuncios sao c1aramente identificados como links patrocinados.
A maioria dos internautas clica nos links do resultado natural da busca,
e cerca de 10% dos internautas clica no link patrocinado. Dessa forma,
o internauta nao se incomoda com a publicidade, pois eia esta direta-
mente relacionada Ii busca realizada, e 0 Google consegue uma forma
eficiente de se remunerar pelo volume de visitas diarias que recebe em
seus services gratuitos.

o interessante e que 0 modelo nao foi propria mente criado pelo
Google. 0 modelo foi criado em 1998 pelo americano Bill Gross, fun-
dador do GoTo.com, que oferecia resultados pagos e leilao de palavras,

http://GoTo.com
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A empresa foi rebatizada de Overture em 2001 e depois adquirida pelo
Yahoo!, em 2004. Foi com base nesse modele que 0 Google criou 0 Google
AdWords e 0 conceito de links patrocinados.

Para difundir os links patrocinados alem da fronteira do Google, ele
criou urn programa de parcerias chamado Google AdSense, que permite
a qualquer proprietario de site ou blog participar da chamada rede de
conteudo e faturar com 0 modelo.

E devido ao resultado financeiro dos links patrocinados e do eficiente
modelo de parcerias do Google AdSense que 0 Google conseguiu finan-
ciar seu exercito de talentosos engenheiros inovadores, eriar produtos
diferenciados, comprar ernpresas lideres em seus segmentos e obter esse
rapido creseimento.

Como a publicidade e a base do modele de neg6cios do Google, voce
entende melhor par que existern tantas ferramentas e aplicacoes no
Google para a criacao de eampanhas publicitarias. Falaremos sobre as
principais ferramentas do Google que compoern esse arsenal de aplicacoes
publicitarias, abordando tambern como utiliza-las na pratica,

Busca organics
Sem duvida nenhuma a base do Google e a chamada busca organica. Esse
nome se refere ao resultado usual da busca, a lista de resultados que apa-
reee apos a digitacao de uma palavra-chave e 0 clique no botao de busca.
o resultado organico, au natural, da busca euma lista de sites, orden ados
por urn criterio proprio da ferramenta de busea e que normal mente tern
muitas paginas de extensao.

Sobre essa base e que se constr6i a primeira ferrarnenta de marketing
ligada ao Google, 0 marketing de busca, que consiste em trabalhar a
forma eo conteudo de urn site para que em determinadas bus cas ele
apareca na primeira pagina dos resultados de busca organica, Ja falamos
sobre marketing de busca no capitulo 3, e existem diversos especialistas
que fazem 0 trabalho de otimizacao de sites para melhor adequa-los as I

ferramentas de busca. 0 importante e que voce saiba que 0 Google se
atualiza eonstantemente, e a formula que eoloeou seu site na primeira
pagina hoje nao garante que ele esteja na primeira pagina amanha,
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Portanto, a recomendacao numero um para estar bern posicionado
no Google e simples: tenha em seu site urn born conteudo relacionado a
sell negocio, com qualidade e volume significativo,

Independentemente de tecnicas de otimizacao, tambem e importante
que voce conheca a propria ferramenta de busca do Google. Ela traz
muitas inforrnacoes importantes que passam despercebidas pelos leigos.
Conhecer melhor a busca do Google ajuda a en tender a posicao de seu
site e pesquisar outros temas relacionados a seu negocio.

A figura 10.2 mostra a prirneira pagina do Google. Essa pagina tra-
dicional tern diversas opcoes uteis que sao muito pouco utilizadas, mas
que sao muito uteis nas campanhas de marketing digital. A caixa de texto,
como voce deve saber, e onde se digita uma ou mais palavras-chave. Na
parte superior direita de tela voce tern a opcao de efetuar login. ou seja,
se criou uma conta do Google para qualquer urn dos services oferecidos
por ele, e nesse link que voce clica para inserir seu usuario e senha. Ja na
parte superior esquerda voce tern urn menu com os services mais comuns
do Google. A opcao inicial e "web': ou seja, a pesquisa busca sites, mas
voce pode ainda pesquisar imagens, mapas ou noticias dicando nos links
correspondentes. Por firn, 0 menu mostra a palavras "mais', que leva 0

usuario para outros services Google.

r---------------------!~~
1'.. 'f';""GoogI~·1 E• .,.,"""'· .. .l =:;"'1'.0.

Pesquisal r. .l·;,-e-: r oeqm a ~ ~rn ~V":~~.Jl:. r: piQinas do Brasil

Figura 10.2 - Primeira pagina do Google.

Abaixo dos botoes de busca voce pode selecionar se sua pesquisa
sera feita em toda a Internet, nas paginas escritas em portugues au nas
paginas de dormnios no Brasil. Esse refinamento pode ser util quando

http://GQoqle.com
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voce estiver pesquisando uma marca que tern site no exterior ou que e
urn nome que existe em outro idiorna. 0 Google prioriza a apresentacao
de sites no idioma de origem de onde 0 internauta esta acessando, mas
palavras como, por exemplo, "case" trazem muitos resultados em Ingles.

Ao lado da caixa de texto de busca, ha tres links muito uteis em
pesquisas de marketing: pesquisa avancada, preferencias de pesquisa e
ferramentas de idiomas. A ferramenta de idiom as perrnite que voce faca
pesquisas de site de outros paises e traduza automaticamente os resulta-
dos. Essa ferramenta po de ser muito util se voce nao domina urn idiom a,
mas necessita obter inforrnacoes recentes sabre urn determinado tema.
As traducoes sao muito literais, mas servem como referenda para uma
pesquisa. As preferencias de pesquisa perrnitern que voce adapte sua
busca em relacao ao idioma e outras configuracoes que afetam a forma
de exibicao dos resultados.

A opcao mais relevante c a pesquisa avancada, Ela permite que voce
refine uma pesquisa de varias formas. Voce pode definir se a busca deve
mostrar sites com todas as palavras ou com qualquer uma, 0 idioma em
que a pagina e escrita, a regiao geografica, 0 formato do arquivo buscado,
o local onde a palavra-chave aparece au ate pesquisar as palavras em urn
unico site. Todas as opcoes sao rnuito uteis se voce estiver pesquisando
concorrentes, blogs ou comunidades para uma campanha. Normalmente,
nesse caso, os resultados que aparecern sem refinamento nao ajudam
tanto, sendo necessario refinar a pesquisa por meio da pesquisa avancada.

Alern das opcces de pesquisa avancada, 0 Google permite que voce
faca pesquisas especificas sobre urn au mais sites. Essas buscas sao muito
uteis quando se esta analisando urn determinado site, como 0 seu, ou urn
conjunto de sites de concorrentes ou potenciais clientes. Para utilizar as
opcoes avancadas voce deve digitar urn dos prefixes antes da busca:

• cache: mostra a pagina que esta arrnazenada no servidor Google.
Por exemplo, cache :www.(laudiotorres.com . br mostra a ultima versao
da pagina do meu blog armazenada no servidor do Google. Isso
e uti! para se ter uma nocao da frequencia em que 0 Google esta
varrendo urn site, ja que a paglna sera a ultima lida.

http://claudiotorres.com
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• related: mostra sites relacionados ao site pesquisado. Por exemplo,
rel ated :www.infobot.com. br mostra sites com conteudo relacionados
ao site da empresa Infobot. Essa busca permite que voce encontre
sites que trabalham com conteudo similar ao seu.

• site: mostra todas as paginas indexadas no Google. Por exemplo,
si te: www.enochatos.com . br mostra as paginas do blog Enochatos que
estao indexadas e armazenadas no Google. Essa busca permite que
voce entenda como seu site e visto pelo Google e compara-lo com
outros sites. 0 ideal e que voce tenha todas as paginas de seu site
indexadas e que 0 numero total de paginas seja maior que 0 de seus
concorrentes.

• link: mostra as paginas que referenciam ou apontam para 0 site.
Por exemplo, 1; nk:www.claud;otorres.com. br mostra sites que apontam
para 0 conteudo do meu blog. Essa pesquisa permite que voce avalie
a relevancia de urn site. na Internet. Com essa busca voce sabera
quantos sites tern links que referendam 0 site pesquisado.

Quando voce usar essa opcao deve utilizar a linha que mostra a quan-
tidade de resultados obtidos. A linha azul a direita, mostrada na figura
10.3, mostrara a quantidade de paginas encontradas e serve como urn
indice a ser utilizado nas pesquisas e avaliacoes de sites. Por exemplo, se
desejar comparar dois sites para saber qual e mais re1evante e esta melhor
posicionado no Google, voce pode utilizar as opcoes "site:" e "link:" e
comparar 0 numero total de paginas encontradas no Google e referen-
ciadas para cada site. 0 site que tiver os maiores nurneros esta melhor
posicionado e e mais relevante na pesquisa do Google .

• 'fflnll-nM1't'Pk'ii Uri I.;.'AM 1Mb

.....
841lia Digital c~ ,;r
""'/''', ~'!I'_ 0 ,tJ , ,,,,, t·-/BiMii;_D'gHill A &ibtia S<o.grllc'.J err '1~r,,~c Di9it<Jf + C(If(l('nI.:JIIOS e DICIDnano, B;:Jillel

A B(bHa do Marketing Digital r JJL"'::'IO T.:_'-T"~ - A ~Iblia d'O.,. it(
En~M. A EHblia do Marketins DIgha1 ~r~le~~c cer J"r'l 9ui~ oata IlJl.dJ' ~l..a ~rq:rE~~,~~p
ejij ~ijqu~r-a ~'U gl~nd<;,. lIr;~ ~g'nciil rJ!;! fJU~:I"lcode vt! In- gru~O ...
....""......I;I"u~ "tcr:~.:, : )~l LJl ..-oiI-hihlhHlo milrki!lillQ dig-ill1lJ .~....:...::ill ~

Claudio T;..lIfes - A Blbllm dQ Marketing DigitaJ .i
o !i!i"Hado hi CIhwvA B.II~ dv ... rIIdJ.g rugnal. urn !;IUIJ f.lril1'~Jp~r~ CI"IC(I h'IOr p(lS~~
-I!rlli!rnJer ~II"'I"ytjliz;lf a IrJlemel para 05 ncgDcilJ~ e •••
..."._,~' 1:;~IJ:}OU;:'J!"I~... ccm.bv. ~~~ ~t:..r.1,.;:,.t£~ "'_

Figura 10.3 - Linha que quantifica os resultados.
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Todas essas opcoes permitem que voce utilize a busca do Google como
uma eficiente ferramenta de pesquisa de marketing. Voce pode pesquisar
qual 0 posicionamento de urn site no Google e comparar diversos sites
para entender qual esta melhor posicion ado. Pode pesquisar informacoes
sobre uma campanha e analisar os sites relacionados ao tema da cam-
panha. Enfim, voce pode utilizar a busca do Google de diversas formas
para coletar informacoes sobre seu site, dos concorrentes, dos parceiros
ou de outras midias on-line de seu interesse.

Links patrocinados
Quando 0 internauta pesquisa na busca organic a do Google, aparece, alem
da lista de resultados, uma serie de anuncios de texto chamados de links
patrocinados, como mostra a figura 10.4. Como ja dito, essa e a base da
receita do Google e uma forma interessante de publicidade.
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Figura 10.4 - Resultado de uma busca no Google.

Para utilizar os links patrocinados, 0 Google desenvolveu urn servico
chamado Google AdWords, que permite criar campanhas publicitarias
voltadas a anuncios de texto apresentados conforme as palavras selecio-
nadas na campanha. A ferramenta e bastante completa, e falaremos mais
dela no capitulo 11.

http://h7Vii.li%c2%bb
http://meuvinho.com
http://com.br
http://www.nossabase
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Rede de conteudo
Como as ferramentas de busca reprcscntam somente uma parcela pe-
quena de toda a midia disponivel na Internet, 0 Google desenvolveu urn
programa para ampliar a penetracao dos links patrocinados, alern da
busca do Google. 0 programa chamado de Google AdSense permite que
urn proprietario de blog ou site inclua arnincios Google em suas paginas,
como rnostra a figura 10.5, e seja remunerado por eles,
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Figura 10.5 - Anuncios da rede de conteudo.

Esse tipo de programa de parceria e utilizado amplamente no rnundo
todo por outras empresas e, no Brasil, os sites Submarino, Arnericanas.
com, Mercado Livre, Buscape e de rnuitas outras ernpresas tern programas
de parceria similares, No caso do Google, ele coloca nesses espacos a pu-
blicidade veiculada por meio do Google AdWords, ou seja, a publicidade
dos links patrocinados. Essa rede de sites e blogs compoe a charnada rede
de conteudo do Google.

Assim, quando cria uma campanha no Google AdWords, voce pode
veicular os anuncios na ferramenta de busca, mas tambem nos sites da
rede de conteudo. Para essa veiculacao 0 Google tern dois mecanisrnos:
voce pode selecionar os sites e os locais nos quais deseja que sua propa-
ganda apare~a ou utilizar palavras-chave, deixando que 0 Google decida
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como e onde veicular sua propaganda, com base na relacao entre 0 con-
teudo dos blogs e sites e as palavras-chave selecionadas.

Uma das vantagens do uso da rede de conteudo c que ela permite a
publicacao de banners e a selecao dos sites e blogs onde serao publicados.
Assim, voce tern uma forma facil e agil de veiculacao, sem ter que negociar
com cada site individualmente a publicacao do banner.

Google Analytics
Uma das vantagens da publicidade na Internet e 0 fato de se poder medir
a audiencia e a resultado diretamente. Quando se publica urn banner voce
pode saber com precisao quantas pessoas 0 viram, quantas clicaram nele
e foram encaminhadas para seu site. Cada tipo de banner, ou cada tipo
de site, contudo, tern urna forma diferente de medicao e apresentacao
dessas informacoes, Assim, 0 Google, para complementar seu arsenal
de ferramentas publicitarias e para captar mais clientes, criou 0 Google
Analytics, urna ferrarnenta exclusiva para medicao da visitacao de sites.

Para usar 0 Google Analytics voce deve ter uma conta no Google e
abrir uma conta no Analytics. A partir daf 0 Google fornece urn codigo
de rnedicao que deve ser implantado nas paginas do site. Com esse co-
digo implantado, 0 Google Analytics passa a armazenar as informacoes
sobre visitacao do seu site, e voce pode consulta -las na sua conta. Ha mais
detalhes sobre 0 Google Analytics no capitulo 9.

Google Webmasters
Como 0 Google e uma ferramenta de busea que varre seu site e publica
inforrnacoes sobre seu conteudo, ele criou em eontrapartida uma ferra-
menta que permite que voce saiba como eo que 0 Google esta varrendo
e armazenando de seu site. 0 Google Webmasters e a ferramenta que
perrnite entender como seu site e visto na ferramenta de busea, que pa-
ginas sao lidas pelo Google, com que periodicidade e qual a relevancia
dada pelo Google a seu conteudo.

Utilizar 0 Google Webmasters permite que se tenha mais seguranca.
E possivel verificar se esta tudo eerto com 0 conteudo e se seu site esta
sendo varrido corretamente. A ferr arnenta, mostrada na figura 10.6,



r

~itulo 10 • 0 fenomeno GOO9le 109

pode ser utilizada por qualquer urn, mas em funcao de seu carater mais
tecnico, e precise garantir que quem esta desenvolvendo ou gerenciando
seu site seja capaz de usa-lao
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Figura 10.6 - Google Webmasters.

Outro aspecto importante do Google Webmasters e 0 uso de sitemaps.
o Google criou urn padrao de documentacao das paginas de urn site
chamado Google Site Maps. Essepadrao permite a criacao de um arquivo
sitemap.xml que contem a descricao do site e de suas paginas, facilitando
a varredura pelo Google. Quando se tern urn arquivo desses carregado
em seu site, 0 Google varre suas paginas mais rapida e frequentemente
e, portanto, se mantern mais atualizado sobre seu conteudo. Na pratica,
o uso desse formato aumenta sua prioridade na varredura do Google e
pode melhorar sua posicao nas buscas.

o iGoogle e os widgets
Com a evolucao do conceit a dos widgets na Internet, 0 Google criou 0

iGoogle, uma interface que permite que se trabalhe com diversos widgets
como a pagina inicial de seu navegador. 0 iGoogle, como mostra a figura
10.7, tern widgets de diversos tipos, como noticias, mapas, calendario,
relogio, sua caixa postal no Gmail, seu perfil no Orkut e ultimos posts de
urn blog. Assim, muitos consumidores tern adotado como pagina inicial

http://www.google.com/webmasters/tools/horne?hl=9n
http://www.claudiotorres.com.br
http://wwwinfcbot.com.br
http://www.meusparabens.com
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de seu navegador 0 iGoogle, tendo assim urn conteudo mais seletivo no
inicio de sua navegacao.
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Figura 10.7 - iGoogle,

o iGoogle deve ser entendido como urn painel de controle, uma apli-
cacao que permite que voce reuna 0que ha de rnais importante para voce
na Internet em urn unico lugar. Voce pode criar, por exemplo, uma pagina
inicial para seu navegador com os diversos widgets que apresentem os
ultimos posts dos blogs e as noticias dos jornais de sua preferencia, Alem
de ser uma ferramenta util para uso, 0 iGoogle pode se tomar uma imp or-
tante midia para seu blog, seus widgets virais e sua publicidade on-line.

GoogleMaps
o Google Maps e uma pratica ferramenta de localizacao e mapas que
permite que voce encontre urn endereco e localize 0 me1hor carninho
para se dirigir a e1e.Mas 0 Google Maps tern outras funcionalidades que
podem, e devem, ser utilizadas no marketing e na publicidade digital. A
primeira delas e a possibilidade de cadastrar 0 endereco de sua empre-
sa no Google Maps, Voce po de criar urn cadastro completo, induindo
endereco, telefone, site, fotos, videos e inforrnacoes sobre sua empresa ~
seus produtos. Essa inclusao facilita muito a localizacao e visualizacao de
urna empresa nas buscas do Google Search e do Google Maps.
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Empresas como restaurantes e hotels ja utilizam amplamente essa
possibilidade, a ponto de 0 Google mostrar nas buscas resultados com
os restaurantes ou hotels em uma cidade, como mostra a figura 10.8,
com base no cadastro do Google Maps. Nem todo tipo de empresa se
beneficia dessa tecnica, mas as empresas que tern ponto de venda devem
considerar seriamente essa possibilidade.
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Figura 10.8 - Restaurantes de Curiiiba no Google Maps.

Outra funcionalidade importante do Google Maps e a possibilidade
de criacao de mapas personalizados em seu proprio site baseados na
ferramenta do Google. Para isso, voce pode eriar urn mapa no Google
Maps e clicar em "link': 0 Google mostra em uma janela 0 c6digo que
voce deve copiar para seu site, para que 0 mapa que voce esta venda seja
apresentado na pagina que voce quiser, Voce pode tambem personalizar,
como mostra a figura 10.9, 0 tamanho e as opcoes de apresentacao do
mapa, clicando em "personalizar e visualizar" nessa mesma janela.

Um mapa incorporado a seu site pode ser muito uti) para apresentar
suas lojas ao consumidor, para mostrar os locais de cobertura de seus
services ou para diversas outras atividades. Com 0 crescimento do uso
dos Smartphones, do GPS e do Google Maps, criou-se a cultura no con-
sumidor da apresentacao de informacoes graficas associadas a mapas
e, a busca por restaurantes, hotels e outros estabelecimentos de lazer e
turismo sera eada vez mais baseada em mapas.

http://cl.nidioblogsMgniail.com
http://www.liion.com.br-
http://fan-iqiiafadanel1.com
http://www.taisho.com
http://www.starwoodHotels.com
http://-wwwrestauranternosi.coni.br-
http://hoteislavietQ.com.br
http://www.teslauMnteci.alelsunre
http://CuritilraDelivery.corri.hr
http://www.tacoeipancho.com.br
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Figura 10.9 - Mapas personalizados do Googie Maps.

Uso do Google nas campanhas .
Embora voce possa utilizar 0 Google de divers as formas, usando varies
dos servicos apresentados ate agora, ha urn conjunto minima de servi-
cos e ferramentas que devem ser utilizados por todas as empresas como
parte de sua estrategia de marketing digital. Essas ferramentas sao uma
especie de enxoval do marketing digital no Google e abrangem a essencia
do uso da maior ferramenta de busca do mundo. Voce percebera que os
services do Google e seus usos no marketing digital estao inseridos no
modelo que apresentamos, sendo parte de uma ou mais das estrategias
apresentadas nos capitulo 3 a 9.

Portanto, volto a enfatizar: 0 Google e importante em sua estrategia de
marketing digital e deve fazer parte de seu planejamento. Mas nao caia
na tentacao de considerar somente esse site em seu planejamento. Isso
limitara muito seus resultados.

http://maps
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Posicione seu site

Quando eriar seu site ou blog garanta que ele esteja cadastrado, por quem
o desenvolveu, no Google Webmasters, e que exista urn arquivo sitemap.
xm1. Mantenha controle mensal sabre as inforrnacoes de varredura de seu
site no Google. Compare 0 numero de paginas que 0 site ou blog tern
corn 0 numero de paginas varridas e verifique se nao ha nenhum alerta
de erro, gerado pelo Google para informar que nao consegue varrer alga
consistentemente. Corrija imediatamente 0 que esta errado. Todo esse
processo melhorara a forma como seu site e visto nas buscas do Google.

Monitore a busca organica

Monitore sua posicao nas buscas do Google. Em particular, avalie a nu-
mero de paginas indexadas, corn 0 comando si te:, e a numero de links
de referenda para seu site, com 0 comando 1ink:. Acompanhe mensal-
mente as dais numeros e procure aumenta-los ampliando 0 conteudo
de seu site, utilizando, por exemplo, urn blog. Verifique regularmente 0

nurnero de links de referencias a seu site par sua divulgacao eonstante
nas midias on-line.

E importante que voce defina uma lista de palavras importantes para
seu negocio, aquelas que voce julga que sao usadas pelos consumidores
para encontrar empresas como a sua, e monitore mensalmente a posicao
de seu site em cada uma das buscas usando essas palavras.

Faca campanhas periodicas
Faca periodicamente eampanhas de links patrocinados utilizando 0

Google AdWords. Se voce tern verba suficiente, mantenha uma campa-
nha mensal constante e altere os anuncios e palavras-ehave eonforme a
necessidade.

Se voce tern urn orcamento mais modesto, erie campanhas com du-
racao minima de urn mes e lance tres a quatro eampanhas por ana, com
objetivos especificos.
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Faca camp an has de banners

Como ja visto, a rede de conteudo criada pelo Google permite que voce
selecione sites da rede para veicular anuncios de texto e graficos. Assim,
sugiro que voce periodicamente erie campanhas de banners interativos e
as publique em sites especificos utilizando 0 Google AdWords. Faca uma
lista de sites ligados a seu negocio que voce considera que atingem seus
consumidores, e utilize essa lista para publicacao dos banners.

Cadastre sua empresa

Sua empresa tern que estar cadastrada no Coogle Maps. Se 0 seu neg6cio
trabalha com varejo, lojas com venda direta ao consumidor, turismo ou
lazer, 0 cadastro se torna ainda mais import ante. 0 processo de cadas-
tramento e simples, e e possivel cadastrar todas as filiais de sua empresa
no Google Maps em pouco tempo.

Acompanhe a midia

Alem das atividades de divulgacao, e import ante estar a par do que aeon-
tece na imprensa on-line, nas midias sociais enos blogs mais importantes.
Essa leitura global da Internet, feita todos os dias, pode ajudar voce a
tomar decisoes de marketing digital muito mais embasadas e aproveitar
oportunidades e eventos que ocorrem na rede 0 tempo todo.

Para isso voce pode utilizar 0 iGoogle, que como ja mencionado,
permite que voce coloque como pagina inicial de seu browser urn paine)
reunindo diversas informacoes em widgets. Esses widgets podem incluir
noticias da imprensa on-line, noticias de blogs e inforrnacoes das redes
sociais as quais voce pertence. Tudo em uma (mica pagina, que pode ser
verificada diariamente em poucos minutos.

o que vimos ate aqui
Este capitulo abordou 0 Google, uma das mais influentes empresas na
Internet, que representa uma fatia importante do mercado de buscas
on -Iine. Falamos sobre a ferramenta de busca e outros services gratuitos.
Voce deve utilizar ao maximo fcrramentas e servicos que permitem que
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voce integre varias atividades de seu dia-a-dia, alem de sua estrategia de
marketing digital. Siga este roteiro simples, que voce deve implementar
para se manter atualizado:

• Use 0 iGoogle eerie uma pagina inicial para seu browser que per-
mita que todo dia pela manha voce se inforrne sobre 0 que acontece
na Internet.

• Inclua widgets de seu jornal preferido, de urn ou mais portais de
seu ramo de atividade, a previsao do tempo de sua cidade e os feeds
dos blogs mais importantes ligados a seu setor.

• Urna vezpor mes pesquise as palavras-chave mais importantes para
que seu consumidor 0 encontre e veja a posicao de sua empresa na
busca.

• Certifique-se de utilizar todas as ferramentas basicas de divulgacao
oferecidas pelo Google, como Maps, WebMasters e sitemap.xml.
Voce nao precisa ser tecnico, apenas conversar com seu webmaster
ou agenda de publicidade para garantir que essas ferramentas sao
utilizadas.

• Peca urn relatorio mensal do Google Analytics de seu site institu-
donal e mantenha 0 habito de analisa-Io, Voce aprendera muito
sobre seu publico consumidor.



CAPITULO 11

Uso do Google AdWords

A slmplicidade e 0 que h6 de mais dificil no mundo: e 0 ultimo resultado da expe-
riencia, a derradeira [orca do genio.

- George Bernard Shaw

o capitulo 11 se aprofunda no usa pratico dos links patrocinados, com os
conceitos basicos, principais funcoes, 0 uso na publicidade e urn roteiro
pratico de implementacao.

Como visto no capitulo 10, 0 Google cresceu e se desenvolveu em
funcao de urn modelo de negocios base ado no gerenciamento da publi-
cidade on-line de seus anunciantes. Para conseguir que a publicidade se
expandisse mundialmente e ao mesmo tempo fosse bern administrada, 0

Google criou urna ferramenta web que permite que 0 proprio anuncian-
te ou sua agenda de publicidade veiculem as campanhas publicitarias,
gerenciem os resultados e administrem os pagamentos ao Google. Essa
ferrarnenta e chamada Google AdWords (www.google.com.br/adwords).

Os anuncios publicitarios no Google sao charnados de links patroci-
nados e aparecem junto ao resultado da busca organica. Esses anuncios
sao claramente identificados de forma que 0 internauta possa diferenciar
o resultado de sua busca e os anuncios apresentados pclo Google. Ou-
tra caracteristica importante dos links patrocinados e que os anuncios
estao relacionados as palavras-chave utilizadas na pesquisa, tornando a
propaganda muito mais seletiva e efetiva.

o uso massivo do Google como ferramenta de busca no Brasil e a
simplicidade de uso da ferramenta tornam 0 Google AdWords urn me-
todo muito atraente de veiculacao de publicidade on-line. Atualmente, 0

Google AdWords permite a veiculacao tanto de anuncios em texto quanto
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http://www.google.com.br/adwords
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de anuncios graficos. Alern disso, 0 programa Google AdSense expandiu
o alcance dos anuncios para uma ampla rede de sites e blogs, que inclui
portais como VOL e Gl e rnidias sociais como 0 YouTube e 0 Orkut.

o Google AdWords e muito eficiente e pratico, Considerando que
para veicular uma campanha publicitaria de banners na Internet voce
tera que fazer uma pesquisa de midi as on -line, negociar com cada urn
dos sites e blogs de interesse, enviar os banners para todos eles e ainda
fiscalizar a veiculacao correta de seus banners, em muitos casos e mais
pratico e economico utilizar 0 Google AdWords.

Nao estou dizendo que voce deve sempre utiliza-lo ou que nao deva
fazer sua pesquisa de midi as on-line e veicular publicidade diretamente
em blogs, sites e portais. Na verdade, voce deve fazer as duas coisas:
planejar a campanha de links patrocinados, via Google AdWords, e de
publici dade on-line, por meio da pesquisa de midias on-line, analisando
qual a melhor altemativa. Dependendo do volume, dos objetivos e das
midias disponiveis em cada opcao e que voce opt ani naturalmente por
uma alternativa, pela outra ou ate pelo usa das duas.

Conceitos basicos
Os anuncios em links patrocinados, como mostra a figura 11.1, sao
exibidos na lateral direita, e ern alguns casos, sobre 0 result ado de busca
do Google. Para decidir que anuncio exibir 0 Google utiliza as palavras-
chave digitadas pelo internauta e exibe os anuncios que tern essas mesrnas
palavras-chave configuradas em sua campanha publicitaria,

Os anuncios exibidos sao pagos somente se 0 internauta clicar sobre
eles, 0 que leva 0 navegador ao site indicado no anuncio. Ern resumo, 0

Google apresenta seu anuncio conforme as palavras digitadas pelo in-
ternauta e somente se ele clicar no anuncio e que voce paga. Cada clique
direciona 0 usuario para urn endereco definido em seu anuncio.

o custo dos links patrocinados e definido em uma especie de leilao
constante. Voce define 0 quanta quer pagar por cada clique, e quem tiver
oferecido mais pelo clique aparece em primeiro lugar. Assim, algumas
palavras tern custo de R$ 0,15 por clique, enquanto outras podem chegar
a R$ 4,50 ou mais.
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Figura 11.1 - Anuncios de link patrocinado do Google.

Para que tudo isso aconteca e seus anuncios apare<;:am,voce deve criar
uma campanha utilizando 0 Google AdWords. Como toda ferramenta
web, voce deve entender primeiro alguns conceitos basicos antes de entrar
nos detalhes de uso.

Conta AdWords

Para usaf 0 AdWords voce deve criar uma conta no Google AdWords
(IWNI'. goog 1e. com. br Iadwords). Nessa conta ficam armazenadas as informacoes
sobre sua emprcsa, sobre 0 investimento tinanceiro, sobre cada uma das
campanhas e sobre os resultados e relatorios.

Como 0 Google integrou todos os seus services, voce pode utilizar
uma conta Google existente para criar uma conta AdWords, trabalhando
assim com um unico e-mail e senha.Para isso.primeiro faca 0 login em
sua conta Google e depois acesse 0 link do AdWords.

Campanha

A campanha e 0 conjunto de configuracoes de uma campanha publicitaria,
Contem todas as inforrnacoes necessarias a veiculacao de seus anuncios
de links patrocinados. Voce pode criar uma ou mais campanhas em sua
conta, e a decisao de quantas campanhas criar e sua.

http://www.feri3Sbrssilcotri.br/sp/saopaulo,'
http://-
http://corn.br/Pacoi
http://Americanas.com
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Na pratica voce deve criar uma campanha para cada objetivo de sua
publieidade. Seesta trabalhando com uma campanha publicitaria peque-
na, voce pode criar somente uma campanha de links patrocinados. Mas
se desejar implementar uma grande campanha publicitaria, e provavel
que seja conveniente criar mats de uma eampanha.

Alern disso, como toda campanha tern urn prazo determinado, voce
deve eriar uma nova campanha para cada perfodo, Is50 mantem as in-
formacoes das diversas campanhas publicitarias intactas. Por exemplo, se
voce cria uma campanha para a Pasco a,voce termina essa campanha apos
a data comemorativa. Quando chegar 0 dia dos namorados, voce deve
criar uma nova campanha, e assim pode manter os dados da campanha
da Pascoa, Apos 0 dia dos namorados, voce pode comparar as resultados
das duas campanhas.

Grupo de amincios

o grupo de anuncios e0 espac;o no qual voce in! criar e configurar urn ou
mais anuncios e as palavras-chave associadas a ele. Dentro de cada cam-
panha voce deve criar varies grupos de anuncios. 0 grupo de anuncios
deve ser utilizado para separar as varios focos, as frentes da campanha.
Por exemplo, se sua campanha procura consumidores em varias capitais,
voce pode criar urn grupo de anuncios para cada cidade.

Anuncios

o anuncio e0 texto que sera exibido quando a palavra -chave for digitada.
Se voce cria mais de urn anuncio em urn grupo de anuncios, 0 Google
exibira urn de cada vez, e conforme 0 desempenho do anuncio dara prio-
ridade a exibicao dos mais clicados. Voce deve ter urn anuncio em cada
grupo de anuncios e eriar mais de urn sempre que tiver duvida sobre 0

melhor a ser utilizado, deixando a decisao para 0 proprio consumidor.

Palavras-chave

Como 0 anuncio e exibido junto com a busca organica, deve haver uma
lista de quais palavras-chave voce pretende que, quando digitadas, exibam
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seu anuncio, As palavras-chave sao configuradas no grupo de anuncios,
sendo que voce pode definir uma ou centenas delas em cada grupo.

AMmdas palavras-chave definidas em urn grupo de amincios, 0 Google
permite que voce defina palavras-chave negativas, que sao aquelas que
voce nao quer ver digitadas, Por exemplo, se voce vende DVD e deseja
usar a palavra-chave "DVD" na campanha, voce pode usar a palavras
negativas "rnanutencao" e "garantia' para evitar que os consumidores
que buscam manutencao de DVD vejam seu anuncio.

Lance

E 0 valor maximo que voce pretende pagar por cada clique em seus
anuncios. E chamado lance porque voce estara competindo com outros
anunciantes, onde quem paga mais aparece em primeiro. 0 lance nao
e 0 valor que voce vai pagar, mas sim 0 valor maximo que voce ace ita
pagar. Senao houver ninguem oferecendo mais que isso, voce pagara urn
valor abaixo de seu lance, provavelmente urn valor urn pouco superior
ao segundo colocado.

Orcamento da campanha

E 0 valor diario que voce pretende gastar em sua campanha. 0 orca-
mento na pratica limita 0 numero de cliques diaries. 0 Google veicula
os anuncios e controla os cliques e seu custo. Quando 0 custo no dia se
aproxima ou alcanca 0 orcamento diario da campanha, 0 Google para de
exibir os anuncios, evitando que seu orcamento mensal seja superado.
o custo de sua campanha sera 0 orcamento multiplicado pelo mirnero
de dias de veiculacao,

Canais da rede de conteudo

AMm dos links patrocinados, 0 Google criou a chamada rede de conte-
udo, composta por centenas de sites parceiros que exibem tambem os
anuncios dos links patrocinados. Esses sites sao chamados de canais na
configuracao do Google AdWords. Na rede de conteudo estao portais,
sites e blogs, alern de midias sociais (como 0 Orkut e 0 YouTube). No
caso da rede de conteudo as palavras-chave servem para que 0 Google
defina em que paginas do site ou blog exibira 0 anuncio.
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A rede de conteudo permite ainda que sejam publicados anuncios
graficos (banners), bem como que se selecione um a urn os sites em que
se pretende veicular publicidade.

Informacoes de veiculacao

o Google AdWords armazena as informacoes sobre a veiculacao dos
anuncios nas buscas ou na rede de conteudo. Basicamente 0 Google
apresenta:

• Impressoes: cada impressao corresponde a uma exibicao de urn
anuncio nas buscas ou na rede de conteudo.

• Cliques: cada clique corresponde a urn clique do internauta em
urn anuncio de sua campanha. Na pratica representa tambern 0

mimero de visitas encaminhadas a seu site pelo Google ..
• CTR: e a taxa de conversao do anuncio, ou seja, 0 percentual de

impressoes que se transformaram em cliques nos anuncios. Urn
anuncio com CTR de 10% indica que a cada 100 impressoes ocor-
rem 10 cliques.

• CPC medio: 0 lance e somente 0 valor maximo que voce quer pagar.
o CPC e 0 custo real do clique. 0 CPC medic e a media do custo
por clique.

• Custo no periodo: e 0 valor total gasto para aquele determinado
numero de cliques. Basicamente, e 0 CPC medic multiplicado pelo
numero de cliques.

Principais funcoes
Agora veremos os detalhes de uso da ferramenta Google AdWords para
que voce possa criar sua primeira campanha au entender urn pouco mais
como organizar e controlar sua campanha existente.

Como vim as anteriormente, voce deve ter uma conta Google para
poder utilizar 0 Google AdWords. Apos seu login, voce entrara na pagina
que contem a visao geral de sua conta, como mostra a figura 11.2.
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Figura 1].2 - Visao geml de uma conta AdWords.

Criacao da prirneira campanha

Dentro de sua conta voce deve criar uma prirneira campanha e dar
urn nome a ela. Para isso, voce tern a pagina "Resume das campanhas"
conforrne mostrado na figura 11.3, onde voce pode gerenciar uma au
mais campanhas criadas au criar uma nova campanha clicando em
"Nova campanha on-line" Voce pode iniciar a criacao das campanhas
par palavras-chave ou canais, conforme a necessidade. As duas opcoes
podem ser complementadas depois.

o Google tern urn assistente para criacao da primeira campanha, mas
recomendarnos que voce pule esse assistente para ter mais controle sobre
a criacao da campanha. Outra observacao importante e que voce nao
deve criar uma campanha sem antes elaborar urn planejarnento, como
sera descrito mais adiante neste capitulo. Agora veremos as principais
funcoes do AdWords como se voce ja soubesse exatamente que campanha
planeja criar.
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Figura 11.3 - Resumo das campanhas.

Quando voce cria uma campanha, alern de dar urn nome a ela, voce
dara 0 nome ao primeiro grupo de anuncio, definira 0 idioma de seu
consumidor (no Brasil voce define portugues) e a regiao geografica dele,
sendo que, no caso, 0 Google seleciona automaticamente 0 Brasil como
segmentacao geografica.

Depois de criar sua campanha, 0 Google cria automaticamente 0 pri-
meiro grupo de amincio e apresenta uma pagina para edicao do primeiro
anuncio de texto. Crie urn anuncio inicial e continue. A proxima pagina
permite que voce erie as palavras-chave desse anuncio, coloque sua pri-
meira lista e siga clicando em continuar. Em seguida, a Google apresenta
uma pagina para que voce configure 0 orcamento diario maximo, lance
maximo por clique (CPC) e opcionalmente um lance de conteudo, se voce
for utilizar a rede de conteudo. Como ja vimos os lances sao so urn limite
para 0 valor do clique a ser pago, e nao 0 valor efetivo que voce pagara.
Por fim, aparece uma pagina com 0 resumo dos dados da campanha e
voce pode salva-la.

Tudo 0 que voce criar na primeira campanha pode ser alterado ou
complementado depois, mas voce deve ter uma primeira campanha.

mailto:claudioblogs@gmail.com
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Se voce nao tern saldo no AdWords, por ser sua primeira campanha, 0

Google informara que nao po de publicar a campanha por falta de saldo.
Se voce configurou seu cartao de credito em sua conta ou tern saldo no
Google AdWords, voce deve pausar a campanha para evitar que ela entre
no ar e eomeee a gerar custos.

Conflguracao de sua campanha

1Il4d.

Na tela de "Resurno das eampanhas" voce tern aeesso a todas as funcoes
de configuracao da campanha. A maioria das opcoes e facilmente iden-
tificavel e consiste em links para as paginas de configuracao ou detalhes.
Nessa pagina, voce pode criar uma nova campanha ou visualizar os
detalhes de uma existente.

o nome da campanha aparece como urn link. Se voce clicar nele entrara
na campanha, e a pagina aprcsentara os grupos de anuncios da campanha.
Se voce clicar em urn nome de grupo de anuncios entrara no grupo, e
a pagina apresentara os detalhes dos anuncios, palavras-chave e canais.
Essa estrategia de cima para baixo do Google facilita muito a navegacao,
po is voce entra nos detalhes a partir do nome do item selecionado.

Na pagina de detalhes da campanha, onde aparecem os grupos de
anuncios, conforme mostra a figura 11.4, voce pode criar novos grupos
de anuncios ou visualizar detalhes da veiculacao de cada grupo, mas
tambern pode editar as definicoes da campanha, pausa-la, exclui-la ou
editar suas definicoes.
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Figura 11.4 - Detalhes de uma campanha.
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Na pagina de detalhes do grupo de amincios, conforme mostra a figura
11.5,voce visualizara, por meio de abas, anuncios, palavras-chave e canais
do grupo de anuncios selecionados, incluindo os detalhes de veiculacao.
Voce pode ainda pausar ou excluir urn grupo de anuncios.

Observe que para as tres abas de anuncios, palavras-chave e canais voce
podera criar novos itens ou editar os existentes. A aba resumo apresenta
o resumo da veiculacao dos anuncios.

--
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Figura 11.5 - Detalhe de urn grupo de anuncios.

Em todas as paginas de detalhe e possivel observar como os grupos
de anuncios, os anuncios, as palavras-chave e os canais estao sendo
exibidos na campanha. Para ° periodo selecionado, voce pode saber as
impressces, os cliques, 0 CTR, 0 Cl'C medio, 0 custo no penodo e, no
caso das palavras-chave, a posicao media em que 0 anuncio aparece nos
links patrocinados.

Obtencao de relatorios

Em uma das abas do AdWords encontra-se uma ferramenta completa
de relat6rios que deve ser utilizada para uma analise mais ampla de sua
carnpanha. Embora 0 Google AdWords apresente no resumo os dados ern
tempo real de cada urn dos componentes da campanha, os relatorios per-
mitem que voce compile esses dados e analise a campanha como urn todo.



326 A Biblia do Marketing Digital

Assim, voce deve utilizar as consultas on-line para os ajustes do dia-a-
dia da campanha, mas para analisar os resultados e tomar decisoes sobre
ela voce deve utilizar os relatorios.

A aba de relatorios permite que voce erie quantos relatorios quiser
clicando em "Criar urn novo relatorio', que leva a pagina de criacao de
relatortos, con forme mostra a figura 11.6, na qual voce pode definir
varios itens:

• Tipo de relatorio: voce pode escolher entre varies tipos de relato-
rios para analisar os dados da campanha, os grupos de anuncios,
as palavras-ehave, os amincios, as paginas de destino, sua conta e
os dados dernograficos e geograficos,

• Configuracoes: voce pode configurar seu relatorio para exibir dados
resumidos ou dados separados por dia, semana ou mesoAMm disso,
voce pode selecionar 0 periodo de exibicao do relatorio por datas
ou por intervalo de tempo. 0 interessante da selecao por intervalo
de tempo e que se voce selecionou, por exemplo, os ultimos sete
dias, bastara consultar 0 relatorio para conferir a atualizacao com
os sete dias anteriores a data de consulta.

• Configuracoes avancadas: voce pode ainda adicionar e excluir co-
lunas do relatorio-padrao e filtrar informacoes para que 0 relatorio
apresente somente algumas delas.

• Modelo e programacao: por fim, voce pode configurar 0 nome e
o periodo de execucao do relatorio e se deseja que ele seja enviado
por e-mail. 0 AdWords permite ainda que voce exporte 0 relatorio
em diversos formatos, sendo mais pratica a exportacao para uma
planilha eletronica (Excel).

Uma vez configurado 0 relatorio, voce pode cria-lo, e ele passa a
apareeer na lista da aba relatorios, Com urn clique no nome do relatorio
ele e gerado e aberto em uma janela para consulta, como mostra a figura
11.7. Se nao esta usando a opcao de programacao e envio por e-mail, voce
ainda pode exportar 0 relatorio clicando no botao "Exportar relatorio"
e selecionando 0 formato.
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Figura 11.7 - Exemplo de relatorio de uma campanha.
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Ferramentas de apoio

Para dar suporte a criacao e manutencao de uma campanha voce po de
utilizar a pagina "ferramentas', mostrada na figura 11.8, que inclui mais
de quinze ferrarnentas.
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Figura) 1.8 - Ferramentas do AdWords.

As mais uteis no dia-a-dia sao:

• Ferramenta de palavras-chave: permite que voce consulte, a partir
de urn frase ou conjunto de palavras, as estatisticas de buscas das
palavras-chave no Google e receba sugestces de palavras-chave
relacionadas ao tema. E muito util na criacao da campanha.

• Editar palavras-chave negativas: permite configurar palavras-
chave negativas para os anuncios de sua campanha. Isso otimiza a
campanha e evita cliques de consumidores que nao sao 0 foeo de
seu neg6cio.
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• Exclusao de site e categoria: permite impedir que seu amincio seja
publicado em determinados sites.

• Exclusao de IP: permite impedir que seu anuncio seja publicado
em enderecos especificos da rede.

• Estimador de trafego: perrnite estimar qual a quantidade de im-
pressoes e cliques esperados em um conjunto de palavras-chave.
E muito util para determinar seu orcamento mensal ou diario.

• Amincios reprovados: 0 Google tern restricoes claras, que veremos
rnais adiante, que fazem com que alguns anuncios sejam reprovados
e nao sejarn exibidos. Essa ferramenta permite verificar quais foram
reprovados e por que.

Controle do dinheiro
Na aba "Minh a conta" voce pode controlar seu investimento na cam-
panha de links patrocinados. No Brasil, 0 Google aceita dais tipos de
pagamentos: antecipado, via boleto bancario, ou cartao de credito, No
pagamento antecipado voce define 0 valor que deseja depositar em sua
conta e imprime urn boleto bancario para pagamento. No pagamento com
cartao de credito, voce coloca as inforrnacoes de urn cartao valido, e 0

Google lanca debitos peri6dicos em seu cartao de credito, Em ambos os
casos 0 Google AdWords debita aos poucos de seu saldo os valores dos
cliques obtidos na campanha diariamente e publica ness a pagina todos
os lancamentos diaries, como mostra a figura 11.9.

Assim, voce pode acompanhar seu saldo, seus gastos e quanto foi de-
bitado dia a dia. Alern disso, nessa pagina voce pode configurar os dados
de faturamento de sua empresa, inclusive para que a nota fiscal saia em
nome dela, definir os usuaries que terao acesso a sua conta, configurar
os dados da conta e efetuar novos pagamentos.
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Figura 11.9 - Controle de seu orcamenio.

Integracao ao Google Analytics
Se 0 site para 0 qual a campanha e direcionada tern 0 Google Analytics,
voce pode integrar as duas ferramentas e, assim, incorporar dados do
AdWords a suas estatisticas de site. Para isso, clique na aba "Analytics" e
configure sua conta existente do Google Analytics conforme mostrado
na figura 11.10.

Uma vez configurada sua conta Analytics, voce tera acesso as estatisti-
cas do seu site diretamente do ambiente do AdWords, sem a necessidade
de mudar de ferramenta. Alern disso, as visitas e estatisticas vindas do
Adwords passarao a aparecer em seus relatorios e graficos do Analytics.
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Figura 11.10 - Configuracao do Analytics.

AdWords Editor

Para facilitar 0 trabalho de quem faz muitas campanhas, 0 Google criou
urn aplicativo desktop, ou seja, que roda off-line no computador, para
criar e gerenciar campanhas. 0 AdWords Editor po de ser baixado gratui-
tamente na pagina de ferramentas e instalado em qualquer PC, Na pratica,
voce deve usar esse aplicativo somente se for urn usuario intensive do
AdWords, como uma agenda de propaganda ou uma grande empresa.

Diretrizes editoriais

o Google AdWords tern urn conjunto de diretrizes que devem ser ob-
servadas para que seu anuncio possa ser publicado. Como dito anterior-
mente, se voce violar alguma diretriz 0 Google rejeita seu anuncio e ele
deixa de ser exibido,

Essas diretrizes, tam bern chamadas de politicas de publicidade, tern
como objetivo principal garantir uma experiencia positiva aos usuaries.
Elas se baseiam em dois prindpios gerais que dizem que os anuncios devem:
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• Representar seu site com clareza e precisao.

• Enfatizar os beneflcios exclusivos de seu produto ou service.

As poHticas de publici dade do Google estao divididas em quatro areas
principais: padroes editoriais, formatos, conteudo e links. A politic a de
publicidade e muito extensa e voce pode consulta-la na ajuda do AdWords.
Contudo, para que voce entenda os principais conceitos do que pode e nao
pode fazer sera apresentado um breve resumo com os aspectos essenciais.

Padroes editoriais

Os padroes editoriais se referem ao conteudo do amincio a ser veicula-
do. 0 Google rejeita qualquer forma de afiliacao implicita entre ele e 0

anunciante, au seja, voce nao pode usar frases que levem 0 consumidor
a acreditar que hoiuma relacao entre sua empresa e 0 Google, como por
exemplo: "Recomendado pelo Google" Voce tambern nao pode usar
frases mais genericas que gerem duvida sobre isso, como por exemplo:
"Oferta especial deste site!"

o Google tambem profbe as chamadas declaracoes competitivas sem
a devida justificativa, ou seja, voce nao pode declarar que seu produto ou
service seja melhor que 0 de um concorrente, Caso voce realmente tenha
tal vantagem, tera que justificaf clararnente na pagina de destino de seu
anuncio, A justificativa deve ser urn grafico, tabela ou analise comparativa
discutindo porque seu produto e superior.

Os superlatives, como "0 melhor" ou "0 nurnero 1': por serem subje-
tivos, necessitam ser justificados com uma confirrnacao de terceiros ern
seu site. Os depoimentos ou testemunhas de clientes nao representam
confirrnacao de terceiros. Na pratica, so use superlativos se voce ganhou
algum prernio de instituicao idonea e quer destaear isso.

Algumas frases nao sao aceitas, pois sao indutoras de cliques e nao
agregam informacao uti] ao consumidor. Sao frases como "clique aqui"
ou "veja este site': No fundo, 0 que 0 Google deseja e que seu anuncio
tenha uma linguagern inforrnativa e concisa, que diferencie voce da
concorrencia.
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A gramatica do anuncio deve ser correta, sem ponruacoes ou espacos
indevidos. Voce nao pode colocar textos como "viagembempelobrasil" ou
"viagar e bao" Observe que as palavras-chave podern, e devem, ter todo
tipo de erros, ate porque, se voce usara a palavra "carninhoes" pode usar
as derivacces "caminhoes" e "caminhaos" supondo urn erro de digitacao
do consumidor, mas nao pode reproduzir isso no texto.

Alern disso, existem algumas restricoes quanto a pontuacao e simbo-
los: nao use pontuacao ou simbolos repetidos, desnecessarios ou com
finalidade publicitaria. 0 titulo nao pode conter ponto de exclamacao, e
todo 0 texto do anuncio pode conter somente urn ponto de exclamacao
no total. 0 uso de simbolos, numeros e letras devem estar de acordo com
o verdadeiro sentido do simbolo.

Nao e permitido usar repeticoes de palavras ou frases, como "Fad 1,
facil, facil" 0 Google nao permite 0 usc de nomes proprios nos anuncios
e tambem rejeita o·uso de linguagem impropria que contenha ofens as
ou palavroes.

Embora nem sempre 0 Google reprove urn anuncio em funcao das
palavras-chave, e aconselhavel que voce inclua palavras-chave especificas
relacionadas a seu site ou negocio. Nao e aceito 0 usc indiscriminado de
letras maiusculas, como "VIAJE PELO BRASIl;: mas voce pode usar mai-
usculas na primeira letra de todas as palavras e escrever "Viaie Pelo Brasil':

Formatos

Os padroes de formatos do Google estao associados a forma de veicu-
lacao dos anuncios. Os anuncios de texto devem respeitar os limites de
caracteres impostos pelo Google, que sao:

• Os titulos podem ter no maximo 25 caracteres.

• As duas linhas de descricao sao limitados a 35 caracteres cada.

• 0 endereco (URL) de visualizacao e limitado a 35 caracteres.

• 0 endereco de destino e limitado a 1.024 caracteres e deve pertencer
ao mesmo dominic do endereco de visualizacao.
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Os anuncios graficos podem ser imagens (GIF) ou animacoes (Flash),
com tamanho maximo de 50 Ke duracao maxima de 30 segundos. Devem
estar em urn dos seguintes formatos padrao:

• Banner: 468 x 60 pixels

• Cabecalho: 728 x 90 pixels

• Quadrado: 250 x 250 pixels

• Quadrado pequeno: 200 x 200 pixels

• Retangulo grande: 336 x 280 pixels

• Retangulo interparagrafo: 300 x 250 pixels

• Arranha-ceu: 120 x 600 pixels

• Arranha -ceu largo: 160 x 600 pixels

No caso de anuncios graficos em anirnacao Flash, devem ser ob-
servadas as restricoes adicionais do Google, constantes na politic a de
publicidade.

Conteudo

o Google adota uma forte politic a de uso de marcas para evitar 0 usa
improprio, a pirataria ou a falsificacao, Portanto, so use marcas de terceiros
com autorizacao. A publicidade de conteudos com direitos autorais deve
ter consentimento do detentor do direito autoral.

Se voce vai oferecer prec;:os,descontos e ofertas gratuitas, eles devem
ser explicitarnente exibidos em seu site, no maximo a urn ou dois cliques
da pagina de destino do anuncio, E importante observar que as precos
no texto do anuncio devem ser exatos.

Alguns produtos tern restricao a publicidade no Google, como rnedi-
camentos, tabaco e armamentos de todo tipo. Tambem nao e permitida
a publicidade de curas miraculosas ou nao comprovadas. Os anuncios
de bebidas alcoolicas devem ser segmentados para 0 Brasil ou paises que
nao tenham restricao a publicidade desses produtos.
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Voce nfio pode anunciar nenhum site que promova acoes de pirataria
ou hackers ou que incentive a violacao de direitos autorais. Nao e per-
mitido, por exemplo, sites que fornecam instrucoes para desbloquear
softwares e chips modificados, como dispositivos que desbloqueiam a
protecao de direitos autorais e copias de versoes de software, CDs ou
DVDs que nao sejam de uso pessoal. Em geral, sao proibidos os anuncios
que promovam qualquer tipo de atividade ilicita,

Enderecos e links

o Google controla tambern os enderecos de visualizacao e destino do
anuncio e impoe algumas restricoes a seu uso. Por exemplo, voce nao
pode direcionar seu anuncio a urn site que desabilite 0 botao de voltar
do navegador. No acesso ao site, 0 usuario deve ser capaz de retornar a
pagina onde estava quando clicou no anuncio clicando uma vez no botao
"Voltar" do navegador.

Tambem sao reprovadas paginas de destino que geram pop-ups, as
janelas adicionais que se abrem sozinhas, quando os usuarios entram
ou saem de sua pagina de destino. Isso indui simulacoes de avisos do
sistema e paginas que iniciam urn download automaticamente. A pagina
de destino tambem nao pode ter redirecionamento, ou seja, mudanca
autornatica de endereco quando 0 usuario acessa 0 site.

o endereco de destino do seu anuncio precis a estar funcionando quan-
do voce cria a campanha, e nao pode, por exemplo, estar em construcao.
Tambem nao pode conduzir a urn endereco de e-mail ou a urn arquivo.
Alem disso, 0 endereco de visualizacao, que e 0 texto que aparece no link
de destino do anuncio, deve ser especifico e preciso. Isso quer dizer que
deve refletir 0 site que esta sendo anunciado e corresponder ao dominio
de sua pagina de destino. Dentro de cada grupo de anuncios os enderecos
devem ter 0 mesmo dominio.

o campo do endereco de visualizacao nao pode ser usado como uma
linha de texto de seu anuncio, por exemplo, se 0 destino e "www.meusite.
corn.br/oferta" 0 endereco de visualizacao tern que ser "www.meusite.
com.br'; e nao "oferta do meu produto".

http://www.meusite
http://com.br/oferta
http://www.meusite
http://com.br
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lndice de qualidade
Seguindo os conceitos da politica de publicidade 0 Google atribui a
cada palavra -chave e anuncio de sua campanha urn indice de qualidade
que afeta a conta do AdWords, principalmente diminuindo 0 Cl'C das
palavras-chave e melhorando a posicao do anuncio.

Embora as formulas do indice de qualidade mudem, os fatores princi-
pais permanecem, e e importante levar em consideracao os seguintes fato-
res, ja que eles melhoram sua campanha e reduzem 0 custo dos anuncios:

• 0 hist6rico aeumulado de conversao (CTR) de uma palavra-chave
eo anuncio,

• 0 historico de conversao (CTR) da conta.

• 0 historico acumulado de conversao (CTR) dos enderecos de vi-
sualizacao do grupo de anuncios.

• A qualidade da pagina de destino.

• A relevancia da palavra-chave para os anuncios em seu grupo de
anuncios.

• A relevancia da palavra-chave e do anuncio correspondente para
a busca organica,

• 0 desempenho de sua conta na regiao geografica configurada.

Em linhas gerais, os fatores principais estao relacionados a relevancia
das palavras-chave, do anuncio e do site. Quando voce cria uma campa-
nha onde os anuncios sao inforrnativos, correspondem ao real conteudo
da pagina de destino e as palavras-chave sao relevantes no eontexto, 0

indice de qualidade sera alto.

Observe que 0 indice de qualidade leva a uma conclusao importante,
diseutida mais adiante: voce tem que direcionar eada anuncio para uma
pagina relcvante para a campanha e, se ela nao existir, voce deve cria-la.
Nao erie campanhas que direcionem todos os anuncios para sua pagma
principal, esperando que 0 internauta navegue e eneontre 0 que quer.
1880 dirninuira muito 0 desempenho de sua campanha.
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Por exemplo, se voce esta anunciando urn produto de uma loja vir-
tual, a pagina de destino deve ser a pagina com as caracteristicas desse
produto, e nao a pagina principal da loja. Outro exemplo: se urn anuncio
fala dos beneflcios de seus services, ele deve direcionar para a pagina que
descreve tais beneficios,

Uso na publicidade
Muitas empresas ja usam 0 Google AdWords, ou links patrocinados, para
veiculacao de sua publicidade on-line. Por ser uma ferramenta simples e
de urn custo atraente, as campanhas de links patrocinados se tomaram
o primeiro passo de muitas empresas no mundo do marketing digitaL

Embora parec;:asimples, criar uma carnpanha publicitaria de links
patrocinados no Google tern seus segredos, e nao usa-los pode significar
desperdicio de dinheiro, e reducao da eficiencia da campanha. Assim,
para criar uma campanha voce deve comecar pelo seu planejamento e
seguir uma metodologia bern estruturada, que envolve planejar, eriar e
implantar a eampanha de links patrocinados, como veremos a seguir.

Defina 0 objetivo da campanha

Parece obvio, mas nao e. Nao erie campanhas genericas ou institucionais.
o internauta que ted. acesso a seus anuncios esta pesquisando em uma
ferramenta de busca, e, portanto, ele tern que ser atraido por sua campa-
nha. Crie campanhas voltadas a objetivos definidos e com publico-alvo
claro. E melhor eriar varias campanhas, cada uma com urn pequeno
orcarnento, do que investir tudo em uma grande campanha institucional.

Defina tambem quanta pretende gastar mensalmente nessa campanha.
Defina esse valor e concentre-se nele. Nao aumente sua verba antes de eo-
nhecer, com precisao, os resultados e ter certeza do retorno do investimento.

Cada campanha de link patrocinado tern que produzir algum tipo de
resultado concreto alem das visitas geradas. Voce deve definir urn tipo
de conversao que the interesse, seja cadastro, venda ou aumento de soli-
citacoes de inforrnacao. A simples visita significa muito poueo, pois nao
traz nada permanente para sua estrategia de marketing digital. Invista
sempre com urn objetivo e uma conversao bem-definida.
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erie as palavras basicas da campanha

Como a pesquisa do Google e baseada em palavras, voce deve primeiro
criar as palavras basicas de sua campanha. Sao aquelas palavras que serao
usadas para criar as palavras-chave.

Pense no objetivo e no piiblico-alvo e procure palavras que voce
acredita que seu consumidor pesquise. Procure trabalhar em torno de
seu objetivo e evite ao maximo palavras genericas, como 0 nome de sua
empresa e a marca de seu produto e palavras que nao tenham relacao
direta com seu objetivo.

Crie no minimo 10 palavras basic as. Por exemplo: urn fabricante de
produtos de chocolate pode utilizar chocolate, receitas, bolos, achoco-
latados, cacau, doce etc. Nao faz sentido criar uma campanha de links
patrocinados com poucas palavras basicas. Mesmo que seu orcarnento seja
pequeno, voce deve ter no minimo dez palavras basicas para garantir que
sua campanha atinja 0 consumidor em varies momentos de sua pesquisa.

Defina grupos de anuncios

Para cada campanha 0 Google AdWords trabalha com grupos de anun-
cios. Esses grupos contern 0 anuncio e as palavras-chave relacionadas a
ele. Cada grupo deve ser encarado como urn tern a, ou assunto, de sua
campanha.

o mais pratico para organizar sua campanha e criar um grupo para
cada palavra basica para depois, em cada urn, colo car 0 anuncio e mais
palavras-chave. Separando as palavras basicas nos grupos de anuncios
voce estara organizando sua campanha de acordo com as pesquisas de
seu consumidor e podera trabalhar detalhadamente cada grupo de forma
independente.

Voltando ao exemplo do fabric ante de produtos de chocolate, erie
grupos como receitas com chocolate para a palavra receitas, tipos de
chocolate para a palavra chocolate, bebida para a palavra achocolatados
e assim por diante,



Capitulo 11 • Uso do Google AdWords 339

Pesquise na ferramenta de palavras-chave

Use a ferramenta do Google AdWords e faca uma pesquisa com as palavras
basicas que voce criou. Para usar a ferramenta de palavras-chave, voce
deve entrar em sua conta Google AdWords e acessar "Gerenciamento
de campanhas" e "Ferramentas" Nessa pagina, clique em "Ferramenta
de palavras-chave"

Para cada pesquisa, voce digita a palavra basica eo Google apresenta
uma lista com as palavras-chave derivadas dela e os volumes mensais
de pesquisa de cada uma. Nessa lista, selecione palavras que estao mais
proximas de seu objetivo, tern urn born volume de pesquisas e podem
dar mais resultado.

Quando voce analisar a Iista, podem surgir ideias de novas palavras-
chave. E muito comum, por associacao, voce lembrar de palavras impor-
tantes para-sua campanha ou de composicoes de palavras interessantes
para usar. Use essas palavras tambem em seu grupo de anuncios,

Outra recomendacao importante e que voce trabalhe com as erros
de ortografia. Nao e uma questao de acreditar que 0 internauta escreve
errado ou incentivar isso, mas uma simples questao de logica. Na di-
gitacao rapida na caixa de busca, e muito comum ocorrerem erros de
ortografia. Alem disso, a falta de acentuacao, au as palavras sem cedilha,
sao comuns na Internet. Por exernplo, se voce pretende utilizar a palavra-
chave "caminhoes usados", voce deve tarnbem incluir derivacoes como:
"caminhoes usados', "carninhoes usado" "caminhao usados': "caminhao
usados", "caminhces usado" e assim par diante. Isso melhera a cobertura
de sua campanha.

Selecione pelo menos 20 palavras derivadas para cada palavra basica.
Sempre que possivel, sua campanha deve ter palavras compostas, como
"chocolate caseiro', e nao somente "chocolate': Assim, use as palavras-
chave derivadas, e nao as palavras basicas. Procure chegar a urn minimo
de 200 palavras-chave para toda a campanha.

erie os amincios da campanha

erie urn anuncio de texto para cada grupo de anuncios criado. Voce
pode criar mais de urn anuncio por grupo e deixar que Google gerende a
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publicacao, mas so faca isso se voce tiver duvidas sobre a texto do anuncio
e quiser testar qual funciona melhor.

Urn anuncio Google e composto por quatro linhas: uma linha de titulo
(25 caracteres); duas linhas de texto (36 caracteres cada) e urn endereco
de visualizacao, que sera. exibido junto com 0 anuncio, Para definir para
onde 0 internauta sera direcionado ao clicar no anuncio, voce ainda inclui
o endereco de destino (URL).

o titulo deve chamar a atencao do consumidor. Use uma frase cha-
mariz. Lembre-se de que 0 consumidor que esta pesquisando no Google
obtera dez resultados por pagina, alem dos outros anuncios de links
patrocinados, Entao, ele so vai reparar em seu amincio se ele tiver urn
titulo que chame sua atencao sobre todos os outros textos.

o texto do anuncio deve promover a acao do consumidor. Escreva no
texto 0 que voce tern de especial para oferecer. Mesmo que seu anuncio
chame a atencao do consumidor, voce ainda tern que conseguir que e1e
tenha interesse em dicar nele. A forma de fazer isso e convidar 0 consu-
midor para uma acao,

E importante tambern que voce repita a palavra-chave basic a no texto
do anuncio, Sempre que uma das palavras utilizadas pelo internauta se
repete no anuncio, 0 Google a coloca em negrito, 0 que ajuda a chamar
a atencao sobre 0 anuncio.

Sernpre di rer ion e cada anuncio para urna pagina de acao, onde 0
consumidor possa dar continuidade it navegacao. Urn cadastre, um artigo
interessante ou uma promocao, Iamais mande 0 consumidor para a pagina

.- ' principal, onde esta tudo misturado.

Crie canais na rede de conteudo

Alem de publicar seus anuncios no rcsultado de buscas do Google, voce
pode escolher publica-Io nos canais da rede de conteudo, Ao contrario
da busca, na rede de conteudo, composta por portais, sites, blogs e redes
sociais, 0 internauta nao estara pesquisando nada, mas realizando algu-
rna outra atividade, como ler urn artigo ou verificar suas mensagens em
uma rede social. Assim, embora a exibicao de anuncios seja grande, a
conversao em cliques e bern menor do que no caso das buscas.
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Dessa forma, decidir se voce trabalhara ou nao com a rede de conteudo
esta relacionado com os objetivos de sua campanha. Em alguns casos e
mais importante se concentrar na busca do Google, em outros voce pode
querer anunciar somente em sites e blogs ou pode tambern utilizar tanto
a rede de conteudo quanta a busca do Google. Defina i8S0 previamente
junto com 0 objetivo de sua campanha.

A definicao dos canais pode ser feita de duas formas: pelas palavras-
chave ou pela selecao manual dos canais. Quando voce ativa 0 usa da
rede de conteudo, 0 Google analisara as palavras-chave de seus anuncios
e ira publica-los nas paginas que forem relevantes, ou seja, que contive-
rem as palavras-chave configuradas no anuncio. Assim, seu anuncio sera
exibido em artigos, posts ou paginas de sites que falam sobre os assuntos
relacionados as palavras-chave.

Ja na selecao manual, voce pode escolher cada urn dos sites individu-
almente pela ferramenta de canais, como mostra a figura 11.11. Nessa
ferramenta e possivel pesquisar os sites disponiveis por tern a ou endereco
e selecionar onde seu anuncio sera publicado. Quando utilizar a selecao
manual, voce deve seguir os objetivos de sua campanha e selecionar
os sites relevantes para 0 consumidor, nos quais voce acredita que seu
anuncio tera mais impacto.
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Figura 11.11 - Selecao de canais da rede de conteudo.
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erie sua campanha de links patrodnados

Finalmente, com as informacoes todas definidas, entre em sua conta Google
AdWords e erie sua campanha, seguindo uma sequencia especifica:

• Crie a nova campanha.

• Crie os grupos de anuncios.

• Insira cada anuncio em seu grupo correspondente.

• Coloque em cada grupo de anuncios as palavras-chave correspon-
dentes.

• erie canais na rede de conteudo,

• Pague a veiculacao para 0 Google, usando a aba "Minha conta"

Na criacao de sua eampanha, comece eoloeando urn lance-padrao, por
exemplo, de R$ 0,50. So aumente ou diminua ° lance depois de analisar
a evolucao de sua eampanha e perceber que ha necessidade e interesse
em alterar esse valor.

Nao caia na tentacao de buscar 0 maior lance em todas as suas palavras-
chaves. Isso apenas encarecera sua earnpanha desnecessariamente. Tente
analisar seu posicionarnento em cada palavra-chave e julgar se ha real
necessidade de alteracao.

Defina 0 orcarnento diario com base em sua verba mensal. Dividida
o valor que pretende investir mensalmente por trinta e use esse valor.
Lembre-se de que voce deve ter retorno sobre 0 valor investido. Entao,
considere seus objetivos de conversao e defina antes de iniciar a eampanha
qual 0 valor mensal do investimento e por quantos meses sua campanha
ficara ativa. Nao caia na tentacao de aumentar seu orcamento sem antes
conheccr claramente 0 retorno do investimento.

Monitore sua campanha

Na primeira semana de veiculacao aeesse uma vez por dia sua eonta
Google AdWords. Navegue por cada grupo, anuncio e lista de palavras-
chave. 0 Google publicara urn alerta se algo estiver errado e tiver que
ser mudado.
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No inicio, verifique se hoi algum anuncio reprovado. Isso pode de-
morar urn poueo para aconteeer, entao, eonsulte a aba "Ferramentas" e,
durante as duas primeiras seman as, verifique Sf nenhum dos anuncios foi
reprovado. Se houver uma reprovacao, verifique 0 motivo e implemente
a alteracao recomendada pelo Google e 0 anuncio sera aprovado.

Depois da primeira semana, acesse sua conta uma vez por semana e
acompanhe os resultados. Verifique 0 desempenho dos anuncios e das
palavras-chave e, se necessario, implemente pequenas alteracoes de cad a
vez, reforcando 0 que esta dando certo e modificando a que nao esta,
Mas atencao: ignore 0 alert a do Google que diz que voce pode melhorar
sua campanha, pais ele did 0 obvio, que se voce investir mais dinheiro
tera mais visitas.

Voce deve ficar focado em sua verba mensa!.

Campanhas de banner
Como ja informado, voce pode utilizar 0 Google AdWords para vei-
culacao de banners publicitarios como imagens (GIF) au animacoes
(Flash), os chamados anuncios graficos. Como regra geral, se voce optar
por publicar anuncios graficos, sugiro que use banners animados em
Flash. Como seus anuncios 56 podem ser publicados nos canais da rede
de conteudo, eles terao que chamar atencao do internauta para serem
eficientes. Assim, publicar imagens estaticas pode ser perda de tempo.
Mesmo que voce faca uma animacao simples, com a sequencia animada
de duas ou tres imagens estaticas, elas chamarao muito mais atencao do
que uma imagem parada.

Para eriar uma eampanha de banners voce deve primeiro criar os
banners em Flash, observando as restricoes editorias do Google. A prin-
cipal delas diz que os banners tern que ter menos de 50 k de tamanho e
ate 30 segundos de duracao.

erie urn grupo de aruincios para cada conjunto de banners relacio-
nados a suas palavras-chaves. 0 coneeito e similar ao dos anuncios de
texto: erie palavras basicas, defina urn grupo de anuncios para eada uma,
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pesquise palavras-chave e. finalmente, erie urn conjunto de banners para
cada grupo de anuncios.

Como os canais da rede de conteudo aceitam formatos diferentes, 0

ideal e que voce erie urn banner quadrado para cada grupo de anuncios
e depois produza versoes em outros formatos. Quando voce seLecionar
os canais, 0 Google exibira na Listaos formatos que os sites aceitam. As-
sim, voce pode fazer uma Iista dos formatos de banners que voce deseja
produzir.

Para coLocar seus banners no grupo de amincios voce deve selecionar
a opcao "Novo anuncio" c "Anuncio grafico" e carregar seu anuncio de
seu computador para 0 Google AdWords, como mostra a figura 11.12.

Irnagem

Nomear imagem

URL de visuahza~ao www.infobotcora.br

URl de dsstmo tlt!PJ_'.:;.I, wwwi~;obotcomI)f1?p=737 J'

Tipos de,lmagerJl suportados

Formatos: gif, jpg. png, swr
469 x 60 Bar,ner
728 x 90 Cab"lalho
250 ~ 250 Quad/ado
200 K200 'luad/.do ~,.queoo
336 x 280 R~langulo grande
300 ~250 Reli'mgulo i~ltne
120 K 600 Arranna-ceu
160x 600 Arranha-c~u largo
Ver e)(emplos

Novo anuncio grafici)

-\nl~~~ u~ :-:i::!';; <ijJba·J ~k, ;,,,,I;-1=i,,:1'~ ·.'~·it:q'''E ~-t;' ~I(I~~'-,,::.:..:!,).:;~::S \'1!,~t.,~.:~j..:~.fn::' ('"I-:--!~:>?:'$.-::,s:;·j(.i::·tl"ii;'-'; ~;:~~(!t,;.ii.ILt.e ..:.:'.~

-, m~,;:,··.."! (I:: ': :11!;~:~ ";.....~! . '" C111:.'~~\··':::f.·.·':·c~ ~ ro:'.:::pr): ~.-:'<·i~·~:~:.:r:;::",1;"'c; :iH,I,;!"It.-:) :b "~"J3;: .~;. /~i.:.': ;'-::".
-; ~:". ,':-iTl c 1,:, : '-~;;, r.., ::,;~,:,,,~,~,>:, l,iI1,J~

Figura 11.12 - Carregamento de urn anuncio gnijico.

Depois de carregar todos os banners nos respectivos grupos de
anuncios, voce podera selecionar os canais da rede de conteudo, como
ja mostramos anteriormente, por meio do uso de palavras-chave ou pela
selecao manual dos canais.

Quando publicar sua campanha de banners, fique atento para ter
certeza de que nenhum deles foi reprovado.

http://www.infotiot.com.rjr
http://www.infobot.com
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o que vimos ate aqui
Neste capitulo falamos sobre 0 Google AdWords, seus conceitos, seu
uso e as principais regras para criacao de uma boa campanha de links
patrocinados. Se voce planeja criar sua primeira eampanha de links pa-
trocinados, siga alguns passos importantes:

• Defina 0 objetivo da eampanha. Sefor sua primeira, erie urn objetivo
bem especifico, uma prornocao ou urn lancarnento.

• erie as palavras basicas da campanha. Esqueca os institucionais e
nao queira vender tudo de uma vez. Se concentre em urn objetivo
e nada mais.

• Defina grupos de anuncios con forme a necessidade. E melhor eriar
dez grupos de anuncios, com urn anuncio e vinte palavras-chave
em eada urn,. do que urn grupo de anuncio cheio de anuncios e
duzentas palavras-chave.

• Pesquise na ferrarnenta de palavras-chave, apresentada neste capi-
tulo. E ela que vai the dar rnais ideias sobre quais palavras utilizar.

• erie os anuncios da campanha pensando no objetivo de cada grupo
de anuncios e sendo 0 mais especifico possivel. Lembre-se do indice
de qualidade.

• erie sua eampanha de links patrocinados como descrito neste
capitulo.

• Monitore sua campanha sernpre.
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CAPITULO 12

o que vern por at?

E a iei. N;nguem [a: ideia de quem vem 16.

- Lenini

Este capitulo apresenta uma visao do futuro proximo, das tendencias da
Internet e do consumidor on-line para que voce possa se posicionar alem
das paginas do livro.

Como diz a musica "Ninguem faz ideia", de Lenini e Ivan Santos, a
regra e que nao sabemos quem sera 0 proximo a brilhar ou a proxima
ideia a surgir. 0 fato e que 0 mundo se tornou urn verdadeiro caldeirao
de ideias, Quando 0 Yahoo parecia que ia dominar a Internet, surgiu urn
fen6meno como 0 Google, que em dez anos tornou-se uma multinacio-
nal bilionaria, e antes que fosse possivel entender completamente 0 que
aconteceu, chegou 0 YouTube, outro fen6meno ainda maior, vendido por
mais de urn bilhao de dolares, tudo em menos de dois anos. Parece muito
rapido, mas, enquanto isso, ja se discute quantos bilhoes de d61aresvalem
o Facebook, uma empresa criada por urn estudante dentro do campus
universitario, e 0 Twitter, uma empresa urn ano mais nova que 0 YouTube.

Este e 0 mundo em que vivemos: uma sucessao de mudancas e ino-
vacces, Sempre foi assim, mesmo em tempos de Henry Ford e Albert
Einstein. 0 que mudou foi a velocidade da mudanca, 0 que a tecnologia
de telecomunicacoes e a Internet fizeram foi acelerar as coisas, e 0 que se
contava em anos agora se conta em meses.

Nesse cenario, e natural que previsoes sejam inuteis. Sao meres
exercicios Iudicos para divertir os amigos e ter mais urn motivo para
dar boas risadas com eles. Portanto, este livro nao caira na armadilha

346
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das previsoes. Nao por qualquer preocupacao em errar, mas porque e
simplesmente inutil,

Como dito no capitulo 4, as midias e redes sociais reproduzem 0

comportamento essencial do ser humano, que e se relacionar e se cornu-
nicar, e 0 marketing das midias sociais e uma aplicacao das estrategias
de marketing de relacionamento. 0 que quero dizer com isso e que voce
deve entender que 0 que mud a rapidamente sao os meios, midias e tee-
nologias, viabilizando acoes que antes so podiam ser feitas por grandes
empresas. Entao, se for urn observador atento das tecnologias e conhecer
o comportamento de seu consumidor, voce percebera antes dos outros 0

que de fato esta mudando e se consolidando.

Entao, qual e 0 objetivo deste capitulo? E chamar atencao para as tee-
nologias e componentes que ja estao em nosso presente e que devem ser
considerados em seu planejamento de marketing digital nos pr6ximos anos.

Neste capitulo, falaremos das novidades que estao se consolidando,
que vao facilitar 0 uso do marketing digital e aumentar sua penetracao e
eficacia, Vamos esquecer os termos e nomes, que a partir da invencao do
nome Web 2.0 viraram uma especie de praga na Internet, no marketing
e na publici dade.

E importante que voce perceba que muitos dos novos nomes surgidos
ultimamente, como web 2.0, mobile marketing, blogosfera, SE~ e tan-
tos outros so reproduzem comportamentos, tecnologias e acoes, e nao
estrategias. As verdadeiras estrategias do marketing digital, como vimos
ao longo deste livro, sao aplicacoes da teoria geral do marketing. Alem
disso, 0 consumidor que usa a tecnologia e quem de fato decide 0 que
fica e 0 que desaparece, junto com seu nome bonito.

Aprendendo com Obama
Estamos em uma epoca onde enquanto Hillary Clinton, esposa de urn
ex-presidente americano, e John McCain, urn respeitado senador ame-
ricana, pensavam em como seria a disputa eleitoral entre os dois, surge
urn jovem afroamericano, nascido em Honolulu, no Havai, e com sobre-
nome arabe, que sai do quase anonimato para tornar-se 0 44° presidente
arnericano, com uma estrategia de campanha fortemente baseada em
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redes sociais, mensagens de celular, voluntaries e microfinanciamento.
Vamos ten tar entender 0 que aconteceu e como isso se aplica a sua visao
de presente e futuro.

o que Obama e sua equipe fizeram com redes sociais e com a tecnolo-
gia movel ja era feito por ele quando trabalhava em Chicago como lider
comunitario na dec ada de 1990, ou seja, mobilizar voluntaries por uma
causa justa. No entanto, 0 que ele fez em Chicago durante seis anos para
pequenas comunidades ele conseguiu reproduzir em menos de dezoito
meses por todo 0 territ6rio americano durante as previas e depois na
campanha presidencial.

o que de fato mudou nos dezoito anos entre sua formatura e sua
posse como Presidente dos Estados Unidos da America foram os meios
e as tecnologias, que viabilizaram a ve1ocidade, abrangencia e a eficacia
necessaria para implementar aquilo que Obama sabia que funcionava
com 0 povo amencano.

o grande merito do atual presidente americano, que mudou a forma de
se fazer politica em seu pais e mudara em todo 0 mundo foi ficar atento
a evolucao dos meios, midias e tecnologias para usa-los, assim que viavel
e necessaria, a seu favor. E rnais importante: antes que seus concorrentes
tivessem coragem de faze-lo.

Pense nisso: a grande questao e estar atualizado, ter visao e coragem
de implementar uma nova acao digital antes de seus concorrentes, Esse
e 0 diferencial competitivo do novo milenio.

Portanto, pense em tudo 0 que voce leu neste livro e aplique ja em sua
ernpresa. Sao tecnologias que estao disponiveis e muitos ja a utilizam. Se
seus concorrentes nao usam, voce tern muita sorte e deve aproveita-la,
Se eles ja estao usando, aja antes que seja tarde e tente fazer melhor que
des. Aprenda com eles e faca melhor. Sevoce nao foi 0 primeiro, aprenda
e seja 0 melhor.

o que vamos falar neste capitulo e de urn futuro muito proximo,
portanto, fique de olho e tente utilizar tudo no momento certo. Lembre-
se de que Obama comecou sua campanha com uma quantidade infima
de recursos financeiros e operacionais, a ponto de ter dedarado que
faria a campanha somente com 0 limite de recurs os public os - do que
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se arrependeu a tempo -, mas por ter adotado as tecnologias certas nos
momentos certos, ao final da campanha ja tinha captado mais que 0

dobra de doacoes de campanha do que seu concorrente conservador,
John McCain.

Nilo interessa se neste momenta voce e uma pequena, media ou grande
empresa, se e lider ou 0 seguidor no mercado: use 0 que esta neste livro
ja, prepare-se para 0 que vern por at e passe na frente de todos.

A Web 3.0
Muitos concordarao comigo e muitos nao, mas tenho que dizer uma
coisa importante: nunca houve uma Web 1.0, muito menos uma Web 2.0.

o termo Web 2.0 foi criado em outubro de 2004 por Tim O'Reilly,
da O'Reilly Media, para ser utilizado em uma serie de palestras sobre 0

novo modele de negocios na Internet apos a bolha da NASDAQ, ou seja,
era uma marca comercial usada para fins de marketing. Mas 0 termo se
popularizou rapidarnente e comecou a ser utilizado em diversos textos
para descrever 0 que estava acontecendo na Internet com 0 crescimento
das midias e redes sociais e os sites colaborativos.

Segundo 0 proprio Tim O'Reilly, 0 conceito do termo define que "Web
2.0 e a mudanca para uma Internet como plataforma, e urn cntendimento
das regras para obter sucesso nessa nova plataforma. Entre outras, a regra
mais importante e desenvolver aplicativos que apraveitem os efeitos de
rcde para se tornarem melhores quanto mais sao usados pelas pessoas,
aproveitando a inteligencia coletiva" Complementando 0 conceito do
termo, ele definia algumas regras como:

• 0 beta perpetuo: nao trate 0 software como urn produto, mas como
urn processo de comprometimento com seus usuaries.

• Componentes pequenos: abra suas informacces e services e deixe
que sejarn reutilizados por outros. Sempre que possivel reutilize
informacoes e services dos outros.

• Software rnais que urn componente: nao pense em aplicativos que
estao no cliente ou servidor, mas desenvolva aplicativos que estao
no espaco entre eles.
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• Lei da conservacao de lucros: em urn ambiente de rede, as APls
abertas e os protocolos-padrao vencem, mas isso nao significa que
a vanta gem cornpetitiva deixe de estar presente.

• Informacoes sao 0novo "Intel inside": a mais importante vantagem
cornpetitiva consiste nas informacoes, por rneio do retorno sobre
informacoes geradas pelo usuario, aproveitadas pelo detentor da
marca, au por meio de formatos de arquivos proprietaries.

Embora 0 termo Web 2.0 ajude na analise dos fen6menos e compor-
tamentos na Internet, ele nao eriou nada novo, sendo apenas urn nome
dado a algo que ja estava aeontecendo. Tudo estava acontecendo na mesma
Tnternet e com os mesmos consumidores.

Ja ouvi algumas pessoas conversarem sobre Web 1.0 e Web 2.0 como
se fossem ambientes diferentes na mesrna rede. Outras que imaginavam
que a Web 2.0 fasse urn novo tipo de Internet, com acesso, enderecos e
sites diferentes da prirneira. Assim, 0 exagero no uso do termo leva 0

mercado a pensar em pedacos em vez de no conjunto,

Quando falamos de Web 2.0 estamos nos referindo a urn fen6meno
comportamental na Internet, e nao de uma tecnologia. E apenas urn termo
criado com fins de marketing, e nao 0 ammcio de uma nova tecnologia.
Em resumo: a Web 2.0 nao existe de fato. 0 mesmo vale para 0 recem-
surgido termo Web 3.0.

o termo Web 3.0 foi criado pelo jornalista John Markoff, em urn artigo
do New York Times para falar do que viria em seguida na Internet. 0
termo foi incorporado por uns e rejeitado por outros. Novamente, 0 pro-
blema de se criar terrnos e que eles passam por uma tentativa de moldar
as pessoas a urn comportamento, uma moda, antes que a realidade de fato
se apresente. Ou seja, se tenta prever 0 futuro baseado em fragmentos e
na ideia de que a evolucao se faz pelo incremento. A historia mostra que
a evolucao se faz pela ruptura, pelo novo, pelo inesperado e, portanto,
ela nao cabe em urn termo incremental.

o que se pretende dizer com 0 termo Web 3.0 eque caminhamos para
a organizacao e 0 usa, de maneira mais inteligente e eficiente, de todo 0

conhecimento ja disponivel na Internet. Isso se daria pelo usa da seman-
tica, em vez de palavras-chave, dando rna is precisao e agilidade a busca



Capitulo 12 • 0 que vem por ai? 351

de conteudo. 0 usuario poderia fazer perguntas em sua ferramenta de
busca, e esta seria capaz de ajuda-lo de forma mais eficiente, entendendo
sua real necessidade, pela analise semantica da pergunta e de seu contexto.

o problema desse conceito e que ele olha a inovacao com foeo nas
tecnologias e estruturas dos sites em vez de olhar os consumidores e seu
comportamento. Novamente se comete 0 erro de se propor uma inovacao
que parece necessaria, sem analisar 0 que de fato 0 consurnidor necessita.
E obvio que as buscas no Google ou Yahoo nao sao eficientes e, as vezes,
sao irritantes. Portanto, uma ferramenta eficiente de sernantica para as
buscas criaria buscas melhores. Mas quem disse que as buscas continu-
arao a ser 0 centro da Internet? Quem disse que usar sernantica na web
criaria alguma revolucao de fato, a ponto de surgir urna terceira onda de
inovacao na rede?

o que quero dizer com tudo isso e que voce deve tomar cuidado
com termos e modismos que tentam simplificar as analises com nomes
e frases supostamente inteligentes. Tenha em mente que ninguem criou
a cham ada Web 2.0. Nao houve urn Bill Gates ou uma Microsoft. Nao
ha urn Windows. As midias sociais, as redes sociais, os blogs e as sites
colaborativos surgiram por iniciativa e necessidade dos proprios consu-
midores, que assumiram 0 controle da rede apos 0 fracasso das empresas
ponto.com na virada do milenio,

Web 2.0 foi urn termo criado para retratar urn fato, urn comportamento
consolidado e crescente entre os consumidores, por isso ele pegou. Assirn,
e obvio que ha rnuita pretensao na tentativa de se criar urn termo como
Web 3.0 e ditar 0 que vai acontecer na Internet daqui a alguns anos.

A inovacao, ou 0 proximo grande pas so na web, sed. aquila que os
consumidores e ernpresas criarem nos proximos anos. E logico que hayed.
algo novo e surpreendente que fara corn que, daqui a algum tempo, as
midias e redes sociais sejarn algo corriqueiro como 0 telefone. Mas isso
nao estara nas manchetes dos jornais ou nos artigos do New York Times.
Isso estara nas iniciativas quase imperceptlveis, que so sao visiveis quando
se tornam uma febre na rede, como aconteceu com 0 Yahoo, 0 Google, 0

YouTube, 0 Facebook e, mais recentemente, 0 Twitter.

http://ponto.com
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Portanto, se voce quer entender 0 futuro, 0 que de fato vira, fique
atento ao presente e ao consumidor e use suas estrategias de marketing
digital e tudo que voce aprendeu neste livro para se manter conectado e
atualizado. Assim, as mudancas nao serao uma surpresa para voce, e sim
uma consequencia natural daquilo que voce esta venda creseer.

Tendencias mundiais
Tendencia e uma palavra que esta presente ha muito tempo nas palestras
e artigos dos especialistas em marketing e publicidade. De acordo com 0

dicionario, tendencia e: "aquilo que leva alguem a seguir urn determinado
caminho ou agir de certa forma; predisposicao: propensao, orientacao
comum de uma categoria determinada de pessoas: movimento"

Quando falamos de marketing digital devemos levar em consideracao
dois tipos de tendencias: as do mercado e as do consumidor. As tendencias
do mercado sao aquelas ditadas pel as empresas e visiveis aos profissio-
nais. Sao as acoes que uma agenda de publicidade ou departamento de
marketing utiliza, e a partir dai todas as outras resolvem fazer igual. Quer
urn exemplo pratico? Algumas empresas ja usavam 0 Twitter no Brasil
para comunicacao empresarial e marketing de conteudo, ate que a revista
Epoca publicou uma reportagem de capa sobre 0 Twitter, intitulada "Voce
ja usou 0 Twitter?" A partir dai varias empresas comes:aram a trabalhar
acoes de marketing no Twitter.

o problema das tendencias do mereado eque as empresas que entram
na nova tendencia nao eonheeem os conceitos e os porques das acoes
iniciais, nem sabem se realmente necessitam desse tipo de abordagem.
o pensamento e0 seguinte: todos estao fazendo isso, entao nos tam bern
temos que fazer.

Ja as tendencias do consumidor sao aquelas ditadas pelo comport a-
mento do consumidor. Sao comportamentos eriados por urn pequeno
grupo de pessoas, que, quando eaem no gosto da multidao, sao imitados
por todas as outras pessoas. A vantagem das tendencias do consumidor
e que sao mais focadas no que realmente interessa para seu negocio. 0
que aprendemos com as midias e redes sociais e que 0 eonsumidor esta
no eomando. Ele dita as regras e tern capacidade de moldar 0 meio, nao
o contrario.

--
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Nao estou falando que nao devemos estar atentos as tendencias do merca-
do, pois e1aspodem nos dar ideias para novas acoes voltadas ao consumidor.
Contudo, priorizar as tendencias do consumidor, e nao as tendencias do
rnercado, certamente nos tornara mais aptos a criar acoes eficazes.

A tendencia do marketing digital e inserir a empresa no meio onde
esta 0 consumidor para transmitir a mensagem certa, ao consumidor
certo, na hora certa. Essa tendencia permite urn tipo de marketing per-
sonalizado, uma mistura de marketing de massa e marketing direto, na
qual a empresa podera falar diretamente a milhoes de consurnidores
conhecendo a necessidade individual de cada urn deles.

Portanto, fique atento ao crescimento do poder do consurnidor e das
novas midias que permitem que voce se relacione com ele, A tenden-
cia e parar de vender seus produtos e services, parar de anunciar suas
qualidade e virtudes e cada vez mais criar relacionamentos duradouros
com seu consumidor, desenvolvendo sua marca por meio do conteudo
multirnidia e da interacao constante e personalizada.

o que esta visivel
Se nao podemos preyer 0 futuro nem embarcar na onda dos novos no-
mes, 0 que nos resta fazer e acompanhar insistentemente as tendencias
do consumidor e as evolucoes tecnologicas e buscar usa-las a favor de
nosso marketing digital sempre que for viavel. Entao, vamos falar do
que esta visivel no horizonte e que pode ser acompanhado ja, logo que
voce conduir a leitura deste livro. Sao conceitos e tecnologias que estao
ganhando forca e que ja passaram pelo crivo do consumidor mais atento.

Cloud Computing

o conceito de cornputacao nas nuvens vern sendo discutido amplamente
por diversas empresas do mercado de Internet e estara se consolidando
nos proximos anos. 0 conceito e simples, e em parte ja e utilizado em
ferramentas como 0 Google Docs. Todos os seus arquivos e programas
estarao na Internet. Tudo. De suas fotos pessoais a suas apresentacoes
comerciais, da lista de compras da sua casa aos documentos de sua em-
pres a, de seus videos caseiros aos videos prornocionais de neg6cios.
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o computador ted. somente 0 navegador, 0 acesso a Internet e urn
monitor LCD de alta definicao. Os pen drives e dispositivos de armaze-
namento serao usados somente para backup de seguran~a. Nao havera
mais instalacao de software e talvez nem mais venda de softwares.

Entao, 0 cenario e simples. Voce podera ter acesso a todas as suas in-
formacoes e documentos de qualquer lugar do mundo: do computador
de sua casa, do notebook, da Ian house ou do celular, sem ter que levar
discos, pen drives ou baixar programas.

A cornposicao do Open Source (codigo aberto) com os sites colabora-
tivos e midias sociais estao criando ambientes gratuitos onde tudo pode
ser utilizado por meio da Internet. 0 Google lancou 0 Google Docs, que
tern todos os programas similares, quase iguais, aos do Microsoft Office
(Word, Excel, Power Point e Access), compativeis com este, gratuitos e
que permitem que voce erie, armazene e edite todo tipo de documento
por meio da Internet. Ele ja indui a edicao compartilhada com varies
autores e a distribuicao do conteudo para visualizacao.

o conceito do CLoud Computing cria dois grandes mercados na In-
ternet, 0 dos sites especializados em oferecer esse escritorio nas nuvens,
com editores e programas completos, como ja acontece com 0 Google
Docs, e os sites especializados na apresentacao e divulgacao desses rna-
teriais para as midias sociais e seus clientes, como ja acontece com os
videos no YouTube, as fotos no Flickr, as apresentacoes no SlideShare e
o audio no Deezer.

Isso expande 0 conceito de marketing de conteudo muito alern dos
textos dos blogs, permitindo 0 uso de apresentacoes, video, animacao,
audio e outros forrnatos e integrando todo 0 seu conteudo as redes sociais.
Muitas empresas ja tern usado 0 YouTube para divulgar suas palestras e
cursos,o perfil no Linkedln para recrutar candidatos a vagas importantes
e 0 SlideShare para difundir suas apresentacoes comerciais ou tecnicas.

Todo esse material sempre existiu e e utilizado pelas empresas, mas
so era visivel quando voce conseguia marcar uma apresentacao para urn
diente ou quando enviava pesados arquivos por e-mail para urn ou outro
cliente. Com 0 cloud computing sera possfvel:

• integrar todo 0 seu material em urn ambiente multimidia,
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• armazenar tudo na Internet;

• editar em qualquer lugar ou computador;

• trabalhar em equipe pOI meio da rede em colaboracao com varias
pessoas;

• enviar a seus clientes somente os links do material, e nao mais os
arquivos;

• deixar 0 que Ihe interessar disponivel nas midias sociais para con-
sulta.

Em resumo: voce utilizara a Internet para gerendar todo 0 seu conte-
udo e definira 0 que deseja deixar disponiveJ para 0 mercado. Seu cliente
vera seu conteiido e suas apresentacoes sem que voce tenha que usar seu
tempo no primeiro contato e, espontaneamente, entrara em contato com
sua empresa quando necessitar de seus produtos ou services.

Todas essas atividades ja entao disponiveis, mas com 0 tempo estarao
se integrando e difundindo, criando a mass a critica necessaria para que
se erie uma nova forma de gestae de conhecimento e conteudo.

TV Digital

A televisao esta mudando. Nao porque surgiram novos e bonitos moni-
to res LCD ou porque estamos entrando na era da alta definicao, Tudo
isso e bacana, mas nao muda nada. A televisao esta mudando porque
a tecnologia de transmissao digital implementada no Brasil perrnitira
maior interacao entre 0 consumidor e as emissoras e porque a Internet
esta migrando para dentro da televisao.

Voce talvez nao tenha notado, mas os conversores e os receptores
que estao chegando aos lares brasileiros sao computadores, aparelhos
completamente digitais que rodam softwares, processam e armazenam
informacoes em video, audio e texto. Principalmente, permitem a conexao
e a navegacao na Internet. Em pouco tempo os consumidores terao em
suas salas uma televisao que permitira assistir seus programas preferi-
dos em alta definicao, grava-los para assistir depois e, ao mesmo tempo,
navegar na Internet sem a necessidade de computadores ou notebooks.
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Imagine urn consurnidor assistindo urn programa e depois navegando no
site do programa. Imagine 0 consumidor assistindo na televisao da sala de
estar urn video em alta definicao do YouTube ou da Current.TV. Imagine no
intervalo do comercial 0 consumidor, sem se levantar do sofa, reservando
sua passagem aerea ou passando 0 tempo com seu jogo preferido.

Alem das obvias implicacoes para as emissoras de televisao, que ga-
nharao novos recursos interativos, a chegada da Internet a sala de estar,
com maior banda, sites de videos e jogos rnais e1aborados, representant
urn novo salto na utilizacao e na cobertura da Internet. Quem se benefi-
ciara mais depressa com isso sao os sites, blogs e portais ja estabelecidos.

Smartphones

Os telefones inteligentes vieram pra ficar, Essa tecnologia ja existia, com a
maior parte dos celulares a partir do V3 da Motorola rodando programas
em Java e permitindo acesso a Internet via WAP. 0 proprio BlackBerry
vinha ganhando forca e abrindo mercado para 0 usa da Internet na
telefonia movel. Mas a chegada do iPhone, com seus novos eonceitos e
tecnologias, acelerou 0 ritmo do mercado e, em poueo tempo, urn mar
de smartphones, corn todas as funcionalidades de urn cornputador, mas
do tamanho de urn celular, invadiu 0 mercado.

E certo que ainda sao caros e que a tecnologia 3G ainda esta se es-
tabilizando no Brasil. Contudo, voce tern que cornecar a pensar nesse
novo canal com seus consumidores e em como trabalhara seu site e suas
acoes de marketing digital para urn consumidor que ora esta usando
urn notebook, ora 0 computador da empresa e ora esta na rua com seu
smartphone.

Como vimos ao lange deste livre, nolocaia na tentacao de achar que
voce trabalhara 0 marketing digital e 0 recem-autonomeado mobile
marketing como dois mundos diferentes. Pense em urn so consumidor
com diversos tipos de equipamentos de acesso a Internet e varias plata-
formas de uso. Integracao e convergencia sao as palavras de ordem. Sua
estrategia de marketing digital ted que levar isso em conta,

o Google ja criou no AdWords a opcao de veiculacao des anuncios em
smartphones. Se 0 Google ja esta pensando em uma unica publicidade
em varies dispositivos, tudo indica que voce deve seguir esse carninho.

---
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o novo consumidor
Urn dia, ouvi de uma amiga uma historia triste. Ela havia quebrado urn
aparelho celular e enviado para conserto no fabric ante. Algum tempo
depois, recebeu a noticia de que 0 aparelho nao podia ser consertado,
mas que 0 fabricante enviaria urn aparelho novo. Ela ficou impressionada
com a atitude e tornou-se mais fiel que nunca a marca.

Entretanto, 0 tempo foi passando e 0 prometido aparelho nao vinha.
Depois de insistir muito, descobriu que nao receberia 0 tal aparelho e que
o atendimento do fabricante nao estava de fato dando muita importancia
para a promessa feita. No final dessa historia de alegria e decepcao, ela diz
a gerente de atendimento da empresa que nunea mais eompraria aparelhos
daquela marca e que faria 0 possfvel para que seus amigos tambem nao
o fizessem, E entao, recebeu a derradeira resposta: "Minha senhora, isso
nao faz diferenca. Nossa empresa e a lider absoluta de mercado"

a impressionante da historia e que ate poueos anos atras a empresa
estaria certa. as consumidores eram meros joguetes, parte de um esquema
comercial de empresas multinacionais bilionarias que investiam fortu-
nas em publici dade, manipulavam 0 consumidor e eriavam estrategias
de atendimento que serviam mais para acalmar os descontentes do que
realmente resolver os problemas. Entre 0 atendimento eficiente e sincero
da TAM na epoca do saudoso comandante Rolim e 0 enorme descaso
das empresas de telefonia movel e fixa no Brasil, havia mais empresas do
segundo time do que do primeiro.

1sso acabou. Nao ha como esconder mais nada. Nao ha mais urn con-
sumidor isolado, insatisfeito por nao ter com quem redamar. Tudo acaba
sendo revelado em urn video caseiro no YouTube ou em uma mensagem
do Twitter, e exposto para milhoes de consumidores. As pessoas confiam
mais nos amigos e vizinhos na hora de comprar ou recomendar urn pro-
duto ou service. 0 boca-a-boca anda na velocidade da luz.

Os consumidores escolhem agora seus smartphones pelas recomenda-
coes e analises dos blogs e de mensagens trocadas no Orkut e no Twitter.
Se voce quer saber sobre a qualidade de urn celular ou 0 atendimento
do fabricante, basta digitar 0 modelo ou a marca no Twitter e obtera
rapidamente uma visao ampla do melhor e do pior de ambos e podera
tomar uma decisao consciente.
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A Internet trouxe uma novidade que as empresas, mesmo as "Iideres
absolutas de mercado", nao poderao ignorar: 0 poder do consumidor
e das midias sociais que eles comandam. Sites como 0 Redame Aqui,
onde consumidores reclamam abertamente sobre 0 atendimento e sobre
os produtos e as marcas, povoam os piores pesadelos das empresas que
ainda acham que sao lideres de mercado e que urn so consumidor nao
fad diferenca,

Os brasileiros passam tres vezes mais tempo na Internet do que na
televisao e trocam informacoes sobre produtos, services e empresas
antes de decidir qualquer compra. Estao muito mais criticos e seguros
de si, pois entendem 0 poder que tern. Portanto, cada vez mais a opiniao
e 0 relacionamento com urn e cada urn dos consumidores e essencial.
Criar uma imagem que seja sustentavel na pratica e fundamental para a
sobrevivencia das empresas a partir de agora.

o que vimos ate aqui
Neste capitulo falamos sobre 0 futuro proximo, como encarar as novas
tecnologias e ficar atento ao novo consumidor. f: importante que voce
incorpore algumas acoes a seu dia-a-dia para que possa encarar a tarefa
de se manter atento e informado, para nao ser pego de surpresa pelo
futuro e poder estar a frente de-seus concorrentes:

• Mantenha-se informado sobre a evolucao da televisao digital no Brasil
e para as novas oportunidades que surgirem com sua expansao,

• Fique atento aos avances do Cloud Computing, conhecendo e
usando sites como 0 Google Docs, SlideShare e outras ferramentas.

• Leia sobre os novos modelos de smartphones e, se possivel, adquira
urn. Entenda como os consumidores poderao usar os celulares
daqui para frente e comece a pensar na expansao da rede 3G como
uma aliada para seu marketing digital.

• erie e implemente urn planejamento de marketing digital para se
manter em contato permanente com seu consumidor on-line. As
acoes de marketing digital podem trazer muitas informacoes sobre
o que esta surgindo de novidade na rede.
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• erie uma aba no iGoogle so com atualizacoes de midias sociais,
feeds de blogs e outras fontes de inforrnacoes sobre novidades
tecnologicas. Nao use a midia convencional: leia os blogs e outras
midias on-line que estao realmente falando de vanguarda. Leia
os titulos dos feeds uma vez por semana e leia os artigos que lhe
chamarem mais a atencao,

E agora?
Voce nao pode fechar este livro e voltar a seu dia-a-dia sem preparar 0

terreno para uma nova forma de trabalhar 0 mercado e a publicidade de
sua empresa. Para encerrar este capitulo e 0 livro, faremos urn resumo
sobre 0 que voce pode fazer ja, porque amanha e muito tarde. Nao perea
essa oportunidade. Siga estas dicas:

• Pesquise, pesquise, pesquise, Implemente pesquisas on-line. As
informacoes estao disponiveis. Use-as.

• Planeje acoes de marketing digital de forma integrada. Pense no
todo. Falamos de sete estrategias. Faca seu planejamento pensando
em todas elas.

• Participe de tudo, nem que seja urn poueo. E me1hor ter pequenas
acoes em todas as areas do marketing digital do que uma grande
acao isolada.

• Escute e interaja. Leia os blogs e participe de comunidades e foruns,
Escute 0 consumidor e 0 que ele esta falando na Internet. Interaja
com ele quando se sentir a vontade.

• Seja social. Amplie seu networking. Exponha-se, Participe. Nao se
esconda atras da mesa. Use a Internet para ser social.

• Pense em pessoas. Sempre. Nao se iluda. Sempre planeje e aja pen-
sando em pessoas.

• Aja agora, porque amanha e tarde.


