YUY

UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS

ANA CLARA COSTA BORGES

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL: APLICACAO EM
UMA AGENCIA DE PUBLICIDADE

LAVRAS - MG
2020



ANA CLARA COSTA BORGES

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL: APLICACAO EM UMA AGENCIA DE
PUBLICIDADE

Relatéorio  de  estagio  supervisionado
apresentado a Universidade Federal de Lavras,
como parte das exigéncias do Curso de
Administragdo, para obtencdo do titulo de
Bacharel.

Prof.° Dr. José Willer do Prado
Orientador

Prof.2 Dra. Bruna Habib Cavazza

Coorientadora

LAVRAS - MG
2020



ANA CLARA COSTA BORGES

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL: APLICACAO EM UMA AGENCIA DE
PUBLICIDADE

Relatéorio  de  estagio  supervisionado
apresentado a Universidade Federal de Lavras,
como parte das exigéncias do Curso de
Administracdo, para obtencdo do titulo de
Bacharel.

APROVADA em 20 de Agosto de 2020.
Dr. André Luis Ribeiro Lima  UFLA
Dra. Bruna Habib Cavazza UFLA
Dr. José Willer do Prado UFLA

Prof.° Dr. José Willer do Prado

Orientador

LAVRAS - MG
2020



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus e ao destino, primeiramente, por me colocarem em um caminho
diferente do que eu sempre sonhei, mas que me proporcionou aprendizados que eu nunca
imaginaria.

A minha mée, Luiza, por ser desde que eu nasci exemplo de forca e dedicacdo. Ao
meu pai, Paulo, por palavras de razdo quando eu precisava ouvi-las. Aos dois, minha gratidao
por apoiarem minhas decisdes de vida.

Agradeco aos meus amigos que foram colo e distracdo quando eu precisei, apoio e
motivagdo quando eu ndo tinha. Que me acompanharam nessa louca jornada de
descobrimento que foram os ultimos anos. Agradeco a todos que passaram por mim e
deixaram um pouquinho do que eram e me fizeram descobrir mais quem eu sou.

A UFLA, que me viu muito mais do que eu via minha propria casa em tantos
momentos dessa graduacgéo, por me acolher como acolheu a minha mée. Por ser um sonho de
infancia realizado.

Aos professores que compartilharam conhecimentos e ajudaram pessoas perdidas a se
tornarem administradores. Aos que mostraram como a vida é de verdade e aos que tentaram
ameniza-la, todos que me ensinaram que a vida fica mais facil se for bem administrada. Em
especial ao Prof. André Lima pelo apoio durante toda a graduacéo, ao Prof. José Willer pela
orientacdo nesse trabalho e a Bruna, minha professora de vida.

A UFLA Junior Consultoria Administrativa, onde eu entrei para aprender como ser
profissional e descobri mais sobre a vida, sobre as pessoas e sobre mim. Que me proporcionou
aprendizados, viagens e conexdes.

A Atlética Falcone, onde eu encontrei 0 meu lugar nesse mundo louco que é a
faculdade, onde eu entendi o que era “vestir a camisa” e ter uma paixao quase incondicional
por um propdsito. Onde assumi desafios e descobri que eu podia ser mais. Onde eu me libertei
de amarras que achei que me definiam.

E agradeco a ldeia Brasil, onde eu pude aplicar meus aprendizados e me desenvolver
durante os meses de estagio e tantos mais que se seguiram e que, além disso, foi casa e familia

em diversos momentos.

Obrigada!



RESUMO

O estagio obrigatorio se da como parte final da graduacdo, trazendo como objetivo que o
discente aplique os conhecimentos desenvolvidos durante os anos em sala de aula e conhega o
mercado de trabalho antes de estar inserido nele de forma efetiva. Tal periodo de experiéncia
em uma organizacdo real ajuda o futuro profissional a desenvolver novas habilidades e
proporciona um periodo de confirmacdo de suas competéncias e aprendizado das que ainda
precisam ser desenvolvidas. A experiéncia de estagio forma um profissional mais completo e
preparado para se inserir em um mercado competitivo. Este trabalho se apresenta com o
objetivo de relatar as atividades desenvolvidas pela estagiaria na area de Marketing Digital de
uma agéncia de publicidade. O trabalho se inicia com uma descricdo completa da empresa
onde se realizou o estagio, apresentando sua estrutura organizacional e o portfolio de solugdes
oferecidas para os clientes. Inserido no portfolio estd o Marketing Digital, area de foco do
trabalho. As atividades realizadas e descritas no mesmo compde 0 gerenciamento estratégico
de midias sociais e incluem: estudo das empresas e de seu publico, planejamento, criacdo de
conteddo, andlise de métricas, entre outras. Apresenta sugestdes de melhoria aos processos
realizados, como analises mais completas do cliente, maior controle de gastos com midias e
alinhamento dos processos. Conclui-se com os resultados do periodo de estagio que agregou a
estagiaria profissional e pessoalmente, transformando-a em uma profissional mais ciente da
realidade do mercado e direcionando-a para a etapa final do curso: a formagdo como bacharel

em Administracao.

Palavras-chave: Estagio. Publicidade. Marketing. Marketing Digital. Midias Sociais.
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1 INTRODUCAO

Administragdo é definida como uma ciéncia que busca alocar os recursos disponiveis
em uma organizacdo de forma que sejam aproveitados da melhor forma possivel, evitando
desperdicio e obtendo os melhores resultados finais (FERREIRA, 1981). Nas InstituicGes de
Ensino Superior (IES) o foco da graduacdo em Administracdo é que os alunos desenvolvam
ao longo do curso as habilidades e conhecimentos necessarios para aplicacdo dessa premissa
em empresas, levando o curso a ser popularmente conhecido como Administracdo de
Empresas.

Para a ministracdo do curso a Administracdo é dividida em quatro areas principais de
estudo: Recursos Humanos, Producéo, Financeiro e Marketing. Os principios basicos de cada
area sdao passados em sala de aula baseando-se na literatura e nas pesquisas produzidas ao
longo da histéria. Visando a melhor compreensdo ndo s6 do contetdo, mas dos beneficios
gerados por uma administracdo bem aplicada ou consequéncias de uma aplicacdo erronea,
essa teoria € aplicada também em exemplos e trabalhos praticos.

Os pilares do planejamento, organizagdo, desenvolvimento e controle solidificam as
teorias apresentadas nas disciplinas que podem ser aplicadas para além de uma empresa, em
qualquer area ou atividade que se deseje tornar mais eficiente, desde coisas simples como uma
viagem, até as de maior relevancia como um planejamento financeiro ou de carreira.
Encontra-se aqui a maior importancia do curso: os aprendizados que por ele s&o
proporcionados para a vida e a habilidade de encaixar os padrdes e estratégias no cotidiano,
tendo como resultado uma rotina mais eficiente, por inteiro, que levara o individuo a alcancar
seus objetivos.

A facilidade de empreender na atualidade traz um cenario empresarial de grande
competicdo e variedade de escolhas para os consumidores, que estdo cada vez mais exigentes.
Também contribuem para esse resultado o acelerado crescimento de tecnologia e a facilidade
do acesso a informacdo. O alto nivel de exigéncia dos clientes demanda que as empresas
inovem ndo apenas nos produtos, mas também nas formas de introduzir e manté-los no
mercado.

Neste sentido, o marketing, area de interesse no desenvolvimento do presente
relatorio, se insere aqui com um papel de extrema importancia no sucesso ou fracasso das
organizacgdes, pois consiste no processo de atracdo, conversao e retencdo de clientes através
da geracdo de valor sobre um produto, servico ou marca (PECANHA, 2020). Satisfazer as

necessidades do mercado e seus consumidores é objetivo das estratégias da area, criando
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assim relacionamentos valiosos com os clientes, e geracéo de lucro por meio das vendas. As
marcas devem ser pensadas, criadas e desenvolvidas em torno do consumidor, elemento
essencial para a sobrevivéncia destas em um mercado tdo mutével e concorrencial (VIEIRA,
2014).

Em um processo de globalizagio acelerado onde cada vez mais as informagdes estéo
disponiveis no ambiente virtual e até as atividades de compra, por exemplo, se realizam
através deste, surge o Marketing Digital como uma vertente de extrema importancia e rapida
evolucgdo, transferindo as estratégias, acdes e campanhas para plataformas como websites e
redes sociais. Porém, as mudancgas em comparagdo ao Marketing Tradicional ndo estdo apenas
na troca de ambiente.

Kotler (2007) ja estabelecia que, além de ser um processo administrativo, o Marketing
é também um processo social, e no ambiente virtual os consumidores passam a ter uma
relacdo mais direta com as empresas e tem acesso a um grande volume de informagdes, o que
torna mais critico e mais demorado o processo de decisdo de compra. Para conquistar o
cliente, a marca deve preocupar-se agora ndo apenas com a sua propria mensagem, mas com
toda a sua imagem, que é construida pelos préprios consumidores prévios e as opinides que
estes emitem sobre ela.

Séo informacdes que estardo disponiveis na rede e serdo consultadas por provaveis
futuros consumidores antes que eles se conectem realmente com a marca. Existem muitos
desafios a serem vencidos, mas muitas vantagens ja sdo obtidas pelas empresas quando
aplicam o marketing no ambiente digital. As redes sociais geram dados que ajudam no
entendimento do cliente, seus anseios e necessidades, possibilitando o desenvolvimento de
produtos e uma comunicacao cada vez mais acertada.

Além disso, um publico maior é alcangado no ambiente virtual sem a necessidade de
muito gasto, que acaba sendo ainda mais reduzido quando ndo ha necessidade de grande
quantidade de pecas impressas. Por fim, a mensuracdo dos resultados gerados pelas
estratégias € aqui facilitada. Bem como os dados do consumidor, todos 0s seus passos na
internet ficam gravados e podem ser utilizados para conferir a eficiéncia das acoes.

Ao longo do curso toda a teoria apresentada é amplamente destrinchada em sala de
aula contendo atividades que nos estimulam a coloca-la em pratica. Ainda assim, ao aplicar
estes conhecimentos em uma organizacao real, podem ser encontradas enormes diferencas.
Com empresas cada dia mais diversificadas em sua estruturacdo e modo de trabalho, a
administracdo ndo pode ser engessada e o profissional ndo pode pensar que existe uma

formula que se encaixara em todas elas.
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Encontra-se aqui a importancia do Estdgio Obrigatério na graduagdo. Segundo
descrito na Lei 11.788 datada de 25 de Setembro de 2008 (BRASIL, 2018, p. 1), que
regulariza o estagio, tal atividade ¢ definida como: “ato educativo escolar supervisionado,
desenvolvido no ambiente de trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho produtivo de
educandos que estejam frequentando o ensino regular em instituicbes de educacéo superior,
de educacéo profissional [...]”.

Durante esse processo a aplicagdo dos conhecimentos universitarios em uma
organizagdo forma um profissional mais preparado, completo e atrativo para o mercado de
trabalho (GAULT; LEACH; DUEY, 2010). Espera-se maior aprendizado de competéncias
préprias da atividade profissional e um melhor entendimento no mercado real. Os estudantes
desenvolvem suas habilidades e aprendem a encaixa-las de formas diferentes em cenarios
com necessidades diversas, a partir das experiéncias que adquire ao longo do caminho.

Dentro desse contexto, o presente trabalho teve o objetivo de relatar as atividades
desenvolvidas durante o processo de estagio em uma agéncia de publicidade na area do

marketing digital, bem como os desafios encontrados e sugestdes de solugao.
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2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

Neste tdpico a empresa na qual o estagio obrigatério foi realizado é apresentada, sendo
caracterizada através da sua historia, sua estrutura e 0s servigos oferecidos, com o objetivo de

proporcionar melhor compreensdo do relatorio.

2.1 Historico e caracterizacdo da empresa

Em 2008 a Ideia Brasil nasceu pelas médos dos publicitarios Fernanda Gil e Patrick
Ederer trazendo um novo conceito de fotografia infantil para Lavras. Saindo dos moldes
estaticos dos estudios fotograficos da regido o negocio atraiu clientes que tinham como
intencéo registrar os momentos em familia e eventos importantes.

Durante alguns anos a parte da fotografia foi a atuacdo mais forte da empresa, mas
alem das fotos, também realizavam design dos convites para 0s eventos trazendo uma
personalidade Unica para cada um, o que atraia cada dia mais o olhar dos jovens e dos pais.
Muitos destes eram empresarios na regidao e buscaram ali um novo olhar também para 0s seus
negocios.

Assim deu-se inicio aos servigos de publicidade da Agéncia. Observando as
necessidades desses empresarios, e sabendo que podiam atendé-las, os socios expandiram seu
portfolio e iniciaram o trabalho também com empresas. O novo servi¢co veio mantendo a
premissa de ser diferente, fazer o que outras agéncias ndo faziam e atender o cliente de uma
forma Unica.

Constantemente se reinventando durante esses doze anos de existéncia, hoje a Agéncia
Ideia atua como agéncia 360 graus, com servicos completos na area de publicidade e
marketing sob medida para as necessidades especificas de cada cliente. Conceito antigo para a
empresa, mas recente para muitos empresarios e gerentes que entenderam agora que as
solugcdes ndo vem em uma férmula, e cada organizacdo tem necessidades diferenciadas,

mesmo que ha mesma area.
2.2. Descricao fisica do local
A agéncia encontra-se localizada no Shopping de Lavras (Rua Dr. Antdnio Gongalves

de Faria, n® 1540 - Nossa Senhora do Libano, Lavras - MG), nos espagos das lojas 28 e 29.

Construida em formato open office é composta por uma area de atendimento ao cliente/espera
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e trés estacBes de trabalho no piso inferior. A primeira estacdo de trabalho é onde geralmente
se encontra a equipe de comunicacdo e os redatores, a segunda estacdo é dividida pelo
atendimento comercial e o financeiro da empresa e na terceira 0s criativos se reinem para
elaboracdo dos designs dos produtos, sites e pecas on e offline criadas pela Agéncia.

Ainda no piso inferior encontra-se a copa, onde os funcionarios podem aquecer seu
almoco caso decidam permanecer na empresa durante esse intervalo, e onde toda a equipe se
retine para o café, em um momento de descontracdo. Por fim encontra-se também a primeira
sala de reunibes com capacidade para receber seis pessoas sentadas, ao redor da mesa, e outra
apresentando junto ao televisor disponivel. Em alguns momentos, na auséncia de reunides, a
sala é utilizada para momentos de descontracdo entre os membros da equipe.

Foi construido um mezanino, criando-se um piso superior onde funciona o espaco de
co-working da Ideia. Nesse espaco encontra-se uma mesa de reuniées com maior capacidade,
bem como um grande televisor para as apresentacdes, alem de outras comodidades como

pufes, frigobar e cafeteiras para maior conforto dos clientes e parceiros recebidos no local.

2.3. Estrutura Organizacional

Durante os doze anos de historia a agéncia se reinventou para 0S cenarios que se
apresentaram, passando por diversas mudancgas de formato organizacional e até mesmo de
modelo de negdcio, como mencionado nas se¢des anteriores.

A éarea de mercado em que a empresa atua modifica-se frequentemente, com o
surgimento de novas tecnologias e demandas. Os processos devem ser adaptados a cada
mudanca para que sejam mais eficientes ao longo do tempo. Sempre trabalhando com o novo,
as mudancas organizacionais sao aplicadas de forma que sejam flexiveis as mudancas no caso
da ndo adaptacdo da equipe. O rendimento do trabalho e a qualidade do produto entregue para
os clientes sdo constantemente acompanhados para comprovar a eficacia do processo
implementado, que pode ser modificado novamente caso seja necessario. O organograma da

empresa esta representado na Figura 1.
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Figura 1 - Organograma Administrativo Agéncia ldeia Brasil.

Gerente
Y
i

Gerente
Administrativa

Administrativo /
Financeiro

Gerente de Trafego e
Contas Atendimento
Y ! v ! v
oo . Gerente de Midias .
( Audiovisual > ( Designer ) Digitais > ( Redatora ) (Web Demgner)
Y

Auxiliar de Midias
Digitais

Fonte: Ideia (2020).

A equipe que comecou com uma dupla, foi expandindo ao longo dos anos de acordo
com a necessidade do mercado e as mudancas no portfélio. No formato atual, um dos socios
originais estd a frente do negdcio como Gerente Geral e uma equipe de quatorze (14)

funcionarios compde o restante do organograma da empresa.

2.4. Portfolio de Solucdes

Quatro grandes areas sdo trabalhadas no portfolio da empresa: Identidade Inicial,
Marketing Digital; Design Grafico e Web Design. Os projetos oferecidos aos clientes podem
agregar servicos de uma ou mais areas, sendo desenhados de acordo com as necessidades e
objetivos apresentados. Cada proposta comeca a ser idealizada apds a reunido do cliente com
a equipe administrativa, seguida por reunides com equipe de criacdo e planejamentos internos

das equipes, resultando em projetos Unicos para cada cliente.
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2.4.1 Identidade Inicial

Os servicos de identidade inicial sdo a solugcdo para empreendimentos novos no
mercado que buscam construir sua marca. A Agéncia trabalha com a elaboracdo de uma
identidade visual que retrate a empresa e se relacione com 0s objetivos que a mesma deseja
atingir, como o publico alvo desejado ou a oferta de um produto novo para o mercado. Para
Aaker (1996) e Pontes (2009) o significado de uma marca é definido por sua imagem e
existem estudos que comprovam que 0s clientes se sentem mais motivados a consumir
produtos ou servigos que acreditam possuir uma imagem complementar a que eles tenham de
Si mesmos.

O impacto que uma primeira impressdo € capaz de causar pode acompanhar a histéria
da empresa por tempo indeterminado, se tornando essencial a criagdo de um nome marcante,
logomarcas unicas que reflitam as intengdes da empresa e padrGes de identidade a serem
seguidos. A aplicacdo de uma estrategia bem pensada e individual, juntamente com a
idealizagcdo conceitual e grafica de cada marca, sdo servicos oferecidos pela agéncia nessa
area do portfolio.

No processo de comunicacdo, a forma como a imagem da marca é desenvolvida na
mente dos consumidores vem do modo como ela é construida e transmitida para 0os mesmos
(DE CHERNATONY; DRURY; SEGAL-HORN, 2004). A organizacdo que da atencdo a
elaboracdo de sua marca, de sua identidade e a primeira apresentacdo desta para o0 mercado se
torna mais forte e tem mais chances de se consolidar em seu nicho, a0 mesmo passo em que
uma identidade inicial mal feita pode seguir o0 nome da empresa por tempo indeterminado,
atrapalhando em seu sucesso, mesmo que esta perceba o erro e a modifique posteriormente.

Um posicionamento inicial estruturado se faz ainda mais importante no setor de
servicos, onde a experiéncia do consumidor vai confirmar ou ndo os valores da organizacao,

que sdo vitais para a sustentacdo tanto da sua identidade, quanto da imagem.

2.4.2 Marketing Digital

O espaco virtual é cada vez mais presente no cotidiano e ndo existe mais um cenario
onde ndo se esteja conectado durante todo o dia. As pessoas trabalham, relacionam,
comunicam e consomem através das redes e 0 que estad presente nelas. Surgindo assim a
necessidade das empresas se adaptarem as midias digitais para encontrar seu publico e ndo
perder espaco no mercado (TORRES, 2009).
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Essa vertente do marketing voltada para o ambiente virtual trabalha com essa mudanca
de cenério. Um cenario que é recente e se encontra em constante transformacao, o que pode
ser um grande desafio na implementacdo das atividades nas organizacdes — 0 que 0s leva a
procurar servigos como os oferecidos no portfolio da agéncia Ideia Brasil.

Grande parte do marketing virtual, as midias sociais sdo tecnologias e préaticas online
usadas por pessoas ou empresas para disseminar conteldo, compartilhar ideias e opinides,
experiéncias e perspectivas. Os brasileiros apresentam uma média de uso de 3h34 por dia
nesse tipo de site e o pais tem mais de 103 milhGes de contas ativas (Sprout Social, 2020).

O marketing da empresa deve estar presente nas midias digitais trabalhando com
prioridades bem definidas, socializando com o publico e ampliando sua rede de contatos, além
de acompanhar sempre possiveis topicos polémicos que podem ser prejudiciais para a imagem
da companhia, revertendo essas situagdes caso ocorram. Estratégias bem desenvolvidas e
alinhadas com o publico alvo séo servigos oferecidos pela Agéncia, sendo a chave para o
crescimento da empresa cliente nas redes.

Nesse modelo a motivagdo de consumo e a busca por produtos e servigos passam a ter
uma relacdo mais direta com a comunidade de que fazem parte, seja ela fisica ou virtual. Os
consumidores tém mais relevancia e meios de se expressar, 0 que precisa ser acompanhado.
Com todos os dados gerados pelas redes sociais a identificacdo de quem € o seu cliente e
quais sdo seus anseios e necessidades para desenvolver produtos e uma comunicacao cada vez
mais certeira. Bem como os dados do consumidor, todos 0s seus passos na internet ficam
gravados e devem ser utilizados para elaborar as agdes e conferir a eficiéncia dessas.

Através das meétricas geradas automaticamente pelas redes sociais € possivel observar
0 que agrada, o que é buscado e quais sdo as necessidades do publico. Essas informagdes sdo
usadas no planejamento da comunicacdo para que as empresas possam obter melhores
resultados. A divulgacdo através de meios digitais permite ainda que as empresas reduzam 0s
custos de comunicacdo aumentando sua area de alcance, visto que podem se inserir de forma
gratuita em grande parte das redes e quando had investimento para potencializacdo dos

resultados ndo existe limite de divulgacdes ou barreiras de distancia.

2.4.3 Design Gréfico

Apesar de muitas vezes ser considerado uma atividade recente, o design grafico existe
desde o século passado. Porém, era um servico sempre associado a impresséao, tratando-se da

producéo da escrita, como planejamento da disposi¢do de marcas e espagos desta e executado
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como parte integrante dos servicos de gréaficas e impressores com 0 objetivo de tornar mais
agradaveis visualmente as pec¢as produzidas por eles.

A viséo sobre o servigo comegou a mudar nos anos trinta, caracterizando-se como um
modo de ordenar informagdes complexas e associar um estilo a produtos comerciais. Foi nos
anos cinquenta que o design, no formato que conhecemos hoje, surgiu com o propdsito de dar
forma gréfica a ideias e produtos nas midias impressas disponiveis (HELLER; DRENNAN,
1997).

A atividade ganhou relevancia posteriormente, quando artistas reformistas tiverem
como objetivo conferir sensibilidade critica a associacdo de objetos com a midia. O design
hoje esta disperso através de uma rede de tecnologias (LUPTON; MILLER, 1996) tendo
diversas vertentes especificas como: design de produto, web design, design de projetos, entre
outras.

A computacdo grafica aumentou as possibilidades de manipulagdo de formas e
recursos graficos, centralizando maior autonomia do designer grafico no desempenho de suas
funcdes, expansdo de possibilidades na area e potencializacdo do servico que hoje é visto
como uma categoria que abrangem qualquer forma de comunicacdo em que sinais séo
rabiscados, entalhados, desenhados, colados, projetados ou de alguma outra forma inscritos
em superficies (LUPTON; MILLER, 1996).

2.4.4 \Web Design

Considerada uma area multidisciplinar, o web design é uma extensao do design grafico
voltada para o ambiente virtual. Os produtos oferecidos no portfolio da agéncia ldeia Brasil
tem seu foco principal no desenvolvimento de paginas para web e sdo comumente buscados
por empresarios que desejam utilizar uma plataforma prépria para se conectar com seu cliente
final, transmitir a mensagem da empresa e vender o seu produto. Cada entrega se diferencia
para atender as necessidades especificas de cada empresa contratante, que vao desde sites
expositivos com o intuito de apresentar ou consolidar a imagem e esséncia da mesma, até sites
para e-commerce, que tem como objetivo aumentar o volume de vendas.

A programacdo € parte essencial para a construcdo dos sites, mas o conceito de
multidisciplinaridade se da pela presenca de outras atividades necessarias durante o processo
de desenvolvimento do mesmo, como servigos de usabilidade, acessibilidade, experiéncia do
usuario, problemas de navegacdo, HTML e o design propriamente dito, que cuidara da atracdo

visual para as paginas visando melhorar a atratividade e envolvimento dos consumidores



finais daquele contetdo e melhor atender o cliente da agéncia e suas demandas.
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O estagio na agéncia de publicidade Ideia Brasil foi realizado entre os dias dezenove

(19) de Fevereiro a vinte e cinco (25) de Maio de 2018 correspondendo a uma carga horéria

de 20 horas semanais e 440 horas totais. No Quadro 1, sdo apresentadas as atividades

realizadas durante esse periodo.

Quadro 1 — Tabela das atividades realizadas durante o estagio realizado na Agéncia ldeia

Brasil no periodo entre fevereiro e maio de 2018.

ATIVIDADES
REALIZADAS

DESCRICAO

HORAS
TOTAIS

Estudo do cliente de Midias
Sociais e suas intencoes

Analise e pesquisa junto ao restante da equipe
buscando caracterizar e entender cada cliente
atendido pela agéncia, o que o levou a buscar os
servicos e o que ele deseja ver como resultado.

40

Estudo do puablico do cliente

Analise do publico que se deseja atingir com 0s

trabalhos nas midias do cliente e/ou que ja vem

sendo alcancado. Defini¢do do publico alvo do
cliente.

40

Definicdo de Objetivos

Desenvolvimento de metas que se enquadrem
nas expectativas do cliente, sendo coerentes com
a necessidade demonstrada pelo pablico dele.

20

Criacéo de Persona

Elaboracdo de um consumidor ideal para os
servicos/produtos oferecidos pelo cliente para
quem sera feita a comunicacao.

20

Elaboracdo de Cronograma
de Postagens

Desenvolvimento do contetdo a ser disseminado
pelas midias do cliente para atender suas
necessidades e organizacdo do mesmo em uma
planilha.

100

Planos de Impulsionamento

Andlise da necessidade de investir
financeiramente nas publicacdes para maior
assertividade no alcance do publico e elaboragédo
de proposta para o cliente.

20

Acompanhamento da Pagina
do Cliente

Monitoramento constante das paginas de midias
sociais do cliente, respondendo mensagens
diretas e comentarios na mesma, realizando as
postagens de acordo com o cronograma e
gerindo crises caso seja necessario.

120
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Andlise feita sobre os resultados apresentados
pelas paginas em um determinado periodo de

Relatorios de Métricas tempo. Utilizada para confirmar a validade da 80
estratégia adotada ou a necessidade de uma
reformulagdo da mesma.
TOTAL DE HORAS 440

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Contendo uma breve descri¢do de cada atividade e o nimero total de horas dedicadas

ao exercicio das mesmas, o Quadro 1 apresentou o que foi de responsabilidade da estagiaria

durante o periodo na empresa. O proximo topico descrevera mais detalhadamente cada uma

das atividades.
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

As funcgdes realizadas durante o estagio e descritas no quadro anterior compde 0
servico de gerenciamento de midias sociais, descrito previamente na apresentacdo do portfélio
da agéncia dentro da &rea do marketing digital. Baseando-se no Ciclo PDCA para estabelecer
um fluxo de trabalho no gerenciamento dessas midias, as atividades que serdo descritas a
seguir foram agrupadas pela estagiaria nas etapas do mesmo, como pode ser visualizado na

Figura 2.

Figura 2 — Ciclo PDCA adaptado para Gerenciamento de Midias Sociais.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A ferramenta é utilizada por administradores para planejar processos, aplica-los,
prever falhas, soluciona-las e conferir resultados e foi aplicada no trabalho realizado na

Agéncia durante o periodo de estagio, construindo um fluxo de execucdo das atividades que
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assegurasse o alcance dos objetivos.

4.1. Estudo do cliente e suas intengdes

Antes de comegar a criar conteudos ou medir resultados, é essencial que sejam
construidas as bases para sua estratégia. Apés o fechamento do contrato pelo cliente que
deseja gerenciamento de midias, as informacfes coletadas pela equipe de atendimento sdo
repassadas para a equipe de comunicacdo digital. A partir dessas serd feito um estudo para
que a equipe entenda aquele cliente, suas necessidades e intences.

Caso as informac0es iniciais ndo tenham sido suficientes, uma reunido entre cliente e
equipe de comunicacdo era marcada para coleta de mais informagdes. Inicialmente esse
estudo era feito de forma informal através das observacdes e troca de conhecimentos entre a
equipe. Buscando aprimorar essa etapa para conhecer melhor o cliente e assim poder atendé-
lo de forma mais objetiva, foi elaborada uma ficha do cliente onde ficam registradas as
informacdes do mesmo.

A primeira parte da ficha que diz respeito a essa etapa do processo e € retratada na
Figura 3, foi baseada na Matriz SWOT (HUMPHREY, 1970). A sigla é um acronimo das
palavras strengths, weaknesses, opportunities e threats, traduzidas como forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas, respectivamente. No Brasil, € também conhecida como Analise
FOFA, devido a traducéo das palavras.

A simplicidade metodologica dessa analise permite que esta seja aplicada em qualquer
cendrio, desde pequenas empresas, e-commerces iniciantes até empresas maiores e a gestao de
uma multinacional, ideal para a Agéncia que atende clientes diversos. O meétodo visa
posicionar ou Verificar a posicdo estratégica de uma determinada empresa em seu ramo de
atuacdo e divide o ambiente em duas esferas: Ambiente Externo e Ambiente Interno
analisando os pontos positivos (oportunidades e forca) e 0s negativos (fraquezas e ameagas)

gue se apresentam na organizacao e no cenario onde esta se insere (HUMPHREY, 1970).
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Figura 3 — Excerto da Ficha do cliente de Midias Socialis.

CLIENTE Hamburgueria X

CONTATO 3822-XXXX | hamburgueriax@gmail.com

Hambdurguers Artesanais

PorgGes de Fritas
Pontos Fortes Pontos Fracos | Oportunidades de Mercado Ameacas de Mercado
Boa localizagdo Precos altos Inserido em um nicho pouco Alta concorréncia

Qualidade do produto Cardapio pouco variado afetado por crises Sazonalidade da UFLA
Comunicagdo com os clientes

Observagoes Pretende expandir o cardapio, mas ndo diversificar os produtos.

Fonte: Elaborado pela autora (2018). Obs.: As informacGes presentes no quadro séo ficticias para

Produtos/Servigos

exemplificacdo do processo.

Através dessas informacOes é possivel entender as necessidades do cliente que deveréo
ser atendidas ao longo do trabalho com ele. Além de registrar os dados e os estudos, o roteiro
fornecido pela elaboracdo da ficha permite que a equipe de atendimento saiba previamente
quais informacdes precisam ser retiradas do cliente logo nas primeiras reunides, eliminando a
necessidade de reunies posteriores para entendimento pleno do cliente e reduzindo tempo

gasto no processo.

4.2. Estudo do publico do cliente

O publico-alvo é uma parcela da sociedade com caracteristicas e definicGes especificas
para quem serdo vendidos os produtos ou servigos do cliente atendido pela Agéncia. Estudos do
mesmo séo realizados como parte inicial do atendimento de um novo cliente com objetivo de
elaborar uma comunicacio condizente com este para ser usada na atuacio nas midias sociais. E
nessa fase também que serdo definidas as midias digitais em que o cliente devera ser inserido.

Essa etapa € desenvolvida de forma diferente dependendo da fase que esta a empresa ou
profissional que busca o servigo. Quando o cliente atendido esta na fase inicial de insercdo no
mercado é importante que sejam coletadas com o mesmo as informacdes sobre o publico que ele
deseja atingir e depois feita uma analise sobre a receptividade desse publico para o produto
oferecido. Seja esse 0 caso, é interessante que exista uma pesquisa de mercado para dados mais
confiaveis.

A pesquisa de mercado ndo é feita de forma exploratéria pela Agéncia, os dados
fornecidos por ela seriam analisados pela equipe de comunicagdo para melhor entendimento do

publico. Caso esses dados ndo existam é feita pela equipe uma analise através de estudos
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previamente existentes sobre o publico informado pelo cliente, gerando conclusdes mais amplas
sobre a assertividade de escolha do mesmo.

Uma segunda situacdo encontrada é a de um cliente que jé esteja inserido no mercado e
nas midias sociais. Nesse cendrio é essencial que seja coletada toda a informacdo gerada
previamente pelas suas redes, entendendo qual o pablico que esta sendo atraido e comparando-o

com o publico desejado, como exemplificado na Figura 4.

Figura 4 — Excerto da Ficha do cliente de Midias Sociais.

| Faixa Etdria | Localizagdo

- 18 - 24 anos Feminino/Masculino Lavras - MG
Publico Alvo - - -~
Qualidade do alimento Entrega rapida
Interesses - - -
Pregos mais baixos Bom atendimento

Fonte: Elaborado pela autora (2018). Obs.: As informacfes presentes no quadro séo ficticias para

exemplificacdo do processo.

Cabe ao profissional de midias digitais, através de observacOes, estudos prévios e
acompanhamento de mercado, monitorar o publico alcangado atraves de ferramentas escolhidas
pela empresa para 0 acompanhamento de métricas ou as ferramentas proprias das redes sociais,
como apresentado na Figura 5. Bem como no caso de novas empresas, Seria interessante a
realizacdo de uma andlise especifica para o préprio negdcio e tais dados, se coletados, ajudariam a
confirmar com mais precisao a coeréncia entre o publico atingido e o publico desejado pra quem

seré dirigida a comunicacéo.

Figura 5 — Dados de Seguidores.

Seus fas Seus seguidores Pessoas alcangadas Pessoas envelvidas
10%
Mulheres 14%
48% g 6% %
4% 4% )
Seus ) 2%

seguidores 0%

o L —
Homens 0% 4_ % 0,779%
: 6%
m 52%
Seus
20% 19%

seguidores

Pais Seus seguido... Cidade Seus seguido... Idioma Seus seguido..

Fonte: Elaborado pela autora (2020). Obs.: Captura de tela do Facebook de um cliente.
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No decorrer das analises a comparacdo entre o publico inicialmente desejado e o que
estd sendo alcancado é importante para a confirmagdo das expectativas da empresa cliente.
Caso exista desconformidade entre os publicos um estudo é feito a fim de confirmar qual dos
dois seria mais adequado para o negdcio analisado.

4.3. Defini¢éo de Objetivos

Os objetivos serdo definidos de acordo com os desejos do cliente, mas é essencial que
sejam elaborados ap6s a analise do publico para que sejam coerentes com a realidade. A partir
dessa etapa o plano de trabalho comeca a ser elaborado: os objetivos vao definir o foco do
trabalho nas redes sociais e pautar a busca por nimeros satisfatorios, entdo é importante que a
equipe despenda tempo e atencdo para essa atividade. Quando objetivos ndo sdo elaborados
pode gerar uma constante impressdo de que ndo ha resultados, pois ndo existe o que ser
acompanhado. Alguns objetivos comuns para empresas sao a percep¢do da marca, criagdo de
uma base de contatos para venda, suporte ao usuario, vendas diretas (caso principal de e-
commerce) e trafego do seu blog.

Objetivos ndo devem ser estaticos. Em determinados periodos de tempo realiza-se uma
analise para observar se a estratégia elaborada funciona e, se necessario, modifica-la. Para
facilitar essa analise, ao desenvolver os objetivos também sdo definidos os Indicadores
Chaves de Performance (KPIs). Os KPIs serdo os nameros utilizados. Quando se tem o
objetivo de aumentar a percepcdo da marca um KPI pode ser as mengdes da empresa em redes
sociais, 0 engajamento da sua audiéncia com a pagina e o alcance das suas publicacdes. Em
outro exemplo onde o objetivo é gerar vendas € possivel olhar para o nimero de leads gerados
por estes canais. Os objetivos observados na Figura 6 vdo guiar as etapas posteriores na

elaboracdo da estratégia e na analise das métricas.

Figura 6 — Excerto da Ficha do cliente de Midias Sociais.

Objetivos | Indicadores
(N2 de Seguidores Atuais/N2 de Seguidores no inicio das
atividades)*100
(N2 de Seguidores Atuais/N2 de Seguidores no inicio das
atividades)*100
Aumentar a interagdo com os clientes nas redes Engajamento nas redes (Instagram/Facebook)
Aumentar a frequéncia de postagens N2 de Postagens/Més

Crescer 20% os seguidores do Instagram

Crescer 50% os seguidores do Facebook

Fonte: Elaborado pela autora (2018). Obs.: As informacdes presentes no quadro séo ficticias para

exemplificacdo do processo.
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Apos essas trés primeiras etapas completa-se o estudo geral do cliente e suas
intencdes, gerando um quadro completo, representado na Figura 7, que vai basear o
desenvolvimento da persona e das estratégias, além de carregar os dados do cliente que

podem ser facilmente consultados pela equipe.

Figura 7 — Ficha do cliente de Midias Sociais.

CLIENTE Hamburgueria X

CONTATO 3822-XXXX | hamburgueriax@gmail.com

Hamburguers Artesanais

Porgdes de Fritas
Pontos Fortes Pontos Fracos | Oportunidades de Mercado Ameacas de Mercado
Boa localizagdo Pregos altos Inserido em um nicho pouco Alta concorréncia

Qualidade do produto Carddpio pouco variado afetado por crises Sazonalidade da UFLA
Comunicagdo com os clientes

Produtos/Servicos

Observagoes Pretende expandir o cardapio, mas ndo diversificar os produtos.

Localizacdo

| Faixa Etaria |
18 - 24 anos

Interesses

Feminino/Masculino Lavras - MG
Qualidade do alimento Entrega rapida
Pregos mais baixos Bom atendimento
Objetivos Indicadores
(N2 de Seguidores Atuais/N2 de Seguidores no inicio das

atividades)*100
(N2 de Seguidores Atuais/N2 de Seguidores no inicio das
atividades)*100
Aumentar a interagdo com os clientes nas redes Engajamento nas redes (Instagram/Facebook)
Aumentar a frequéncia de postagens N2 de Postagens/Més

Publico Alvo

Crescer 20% os seguidores do Instagram

Crescer 50% os seguidores do Facebook

Fonte: Elaborado pela autora (2018). Obs.: As informac6es presentes no quadro séo ficticias para

exemplificacdo do processo.

A completa elaboracdo da ficha oferece para toda a equipe que serd envolvida no
projeto um panorama mais simples do cliente e de facil acesso caso exista necessidade de

consulta no momento de elaboracéo de materiais.

4.4. Criacgao de Persona

Confundida com frequéncia com o publico alvo a Persona se baseia nos estudos
elaborados nessa fase, mas se difere do mesmo por ser mais especifico. Persona € a representacdo
ficticia do seu cliente ideal, de forma mais humanizada e mais personalizada. Ela é baseada em
dados reais sobre comportamento e caracteristicas demogréaficas dos seus clientes, mas ndo €

classificada por sexo, idade ou regido e sim pelos habitos de consumo e preferéncias pessoais. A



criacdo da persona envolve a criacdo de sua historia, motivacGes, objetivos,

preocupagdes. Um exemplo de persona é apresentado na Figura 8.

Figura 8 — Caracterizacdo da Persona para o cliente Hamburgueria X.
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desafios e

Nome André Ribeiro

Idade 24 anos

Sexo Masculino

Profissao Estudante

Interesses Atividades

Churrasco Cursa Administracao
Futebol Joga Futebol e games on-line
Games Faz inglés aos finais de semana

Interagdo Social Reunido de amigos na republica
Objetivos | Desafios
Agradar a namorada Renda média por ser estudante

Comer um bom lanche N3o tem carro

Reunir os amigos Mora em um bairro afastado

Redes Sociais

Namorada

Influenciado por —
Colegas de Republica

Todo final de semana pede algo para
comer com a namorada enquanto
assistem filmes. D4 sugestdes, mas
Situacoes deixa ela decidir onde eles vao pedir.

Costuma pedir comida delivery ao se
preparar para festas com os amigos de
republica.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020). Obs: As informacGes presentes no quadro séo fictic

exemplificacdo do processo.

ias para

A criacdo de personas é uma etapa fundamental dentro de uma estratégia eficiente

de Marketing Digital. Elas sdo criadas para que a pessoa certa seja identificada e que a

mensagem

seja direcionada para ela e, assim, aumentar chances de sucesso. Os negdcios podem ter mais de

uma persona definida, o que acontece principalmente em marcas de produtos que tenham

variacOes, por exemplo, e cada variacdo atenda ou seja destinada para um publico diferente. Uma

persona pode limitar muito seu publico, porém, muitas personas podem fazer com que sua

estratégia perca o foco.


https://resultadosdigitais.com.br/especiais/o-que-e-marketing-digital/
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4.5. Cronograma de Postagens

Depois de estabelecidas as bases da sua estratégia o foco deve se voltar para a
elaboracdo dos conteudos que vdo ser compartilhados em cada rede. As postagens devem se
comunicar de forma coerente com o publico para o qual sdo direcionados, trazer assuntos ou
propostas que respondam aos interesses dos consumidores e atender aos objetivos
estabelecidos nas etapas anteriores. Além disso, também devem ser visadas nesta etapa do
processo a frequéncia e o formato de postagens em cada rede.

Né&o existe nada completamente definido quando falamos de resultados digitais, pois 0
ambiente ainda esta sendo estudado e se modifica muito rapidamente. O bom desempenho de
uma pagina deve ser analisado particularmente considerando seu nicho de mercado, a regido
em que se encontra e outros diversos fatores. Porém convencionaram-se alguns nimeros
ideais de postagens semanais para cada rede social baseando-se no que funciona para a
maioria. A frequéncia é essencial para estimular a interacdo dos seguidores, que € 0 que vai
gerar 0 movimento de compra ou contratacdo da empresa. O Quadro 2, mostra algumas das

redes utilizadas e qual é a frequéncia indicada.

Quadro 2 — Frequéncia Ideal de Postagem em Redes Sociais.

Rede Social Frequéncia de Postagens
Facebook 1x ao dia
Instagram 3x por semana (feed) | 5x ao dia (stories)
LinkedIn 1x por dia de trabalho
Twitter 5x ao dia
YouTube 2X por semana

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da rede SproutSocial (2020).

Nas redes onde existe a demanda de mais de uma postagem por dia é imprescindivel
que elas ocorram em formatos diferentes. A variacdo nos formatos também é indicada quando
as postagens ocorrem em dias diferentes, para conferir mais dindmica as paginas e ndo criar
um ambiente monotono onde o visitante do perfil veja sempre “mais do mesmo”. A relagdo
das postagens em cada rede com o intuito delas é outro ponto que deve ser acompanhado pela
equipe de comunicacdo. Cada plataforma foi desenvolvida para um publico e com um fim, as

postagens devem ser condizentes. Algumas vezes, o conteudo a ser postado, precisa ser o
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mesmo em redes sociais diferentes, nesse caso mudancgas sutis na linguagem resolveriam o
problema da diferenciacao.

No inicio do periodo de estagio o planejamento de contetdos era feito semanalmente.
Existia uma frequéncia de postagens a ser atendida, porém ndo era previamente decidido em
quais dias essas seriam realizadas. Durante o estagio o planejamento passou a ser elaborado
de forma mensal, definindo os dias e horarios a serem feitas as postagens com base em
estudos e nas informacGes da pagina de cada cliente sobre os periodos de maior movimento e
interacdo em cada plataforma. O modelo mensal permite uma visdo mais completa da
estratégia utilizada e reduz as chances de esquecimento da realizacdo de postagens. Foi
desenvolvido pela estagiaria um modelo de cronograma mensal a ser utilizado

individualmente para cada cliente, representado na Figura 9.

Figura 9 — Modelo do Cronograma de Postagens.

JUNHO
01/jun 02/jun 03/jun 04/jun 05/jun 06/jun 07/jun

Instagram

Facebook
LinkedIn

09/jun | 10/jun | 11/jun | 12/jun | 13/jun | 14/jun
Instagram
Facebook
LinkedIn

16/jun | 17/jun | 18/jun | 19/jun | 20/jun | 21/jun

Instagram
Facebook
LinkedIn

23/jun | 24/jun | 25/jun | 26/jun | 27/jun | 28/jun
Instagram
Facebook
LinkedIn

29/jun | 30/jun
Instagram ‘ Postado
Facebook Legenda Atrasado
LinkedIn N3do Postado

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

A realizacdo do planejamento mensal facilita a visualizacdo dos conteldos,
possibilitando a equipe desenvolver uma estratégia mais elaborada e evitando que sejam

realizadas postagens apenas para responder a frequéncia ideal. Em um primeiro momento de
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planejamento, exemplificado na Figura 10, séo idealizados os temas mais gerais a serem
abordados nas postagens como: institucional, promogdes, curiosidades, interacdo, entre
outros. No segundo momento do planejamento esses temas sdo destrinchados e transformados
em postagens especificas. Ao elaborar o planejamento é sempre importante que se dé atencdo
a presenca de datas comemorativas ou comerciais no més para que nao passem despercebidas

datas que podem estar relacionadas com o negécio do cliente

Figura 10 — Cronograma de Postagens.

01/jun 02/jun 03/jun 04/jun 05/jun 06/jun 07/jun

Instagram Save the Date Institucional Institucional Inauguragdo Pés Inauguragdo

Facebook Save the Date Institucional Institucional Inauguragdo Pés Inauguragdo

LinkedIn - - -
08/jun 09/jun | 10/jun | 11/jun | 12/jun | 13/jun | 14/jun

Instagram Hordrios Cardapio

Facebook Hordrios Cardapio

LinkedIn - - - - - - -
15/jun 16/jun | 17/jun | 18/jun | 19/jun | 20/jun | 21/jun

Instagram Delivery Localizagdo Combos

Facebook Delivery Localizagdo Combos

LinkedIn - - - - - - -
22/jun 23/jun 24/jun 25/jun | 26/jun | 27/jun | 28/jun

Instagram Institucional Curiosidade Promogdo FDS

Facebook Institucional Curiosidade Promogdo FDS

LinkedIn

29/jun 30/jun
(S EE{CII Promogdo Amigos
[ZEe=)Jelo 'Sl Promogdo Amigos
LinkedIn

Postado
Legenda Atrasado
Ndo Postado

Fonte: Elaborado pela autora (2018).

Apos o planejamento dos contetdos, um facilitador para que as postagens acontecam
nas datas e horarios previstos € o uso de uma plataforma de gerenciamento de redes, que
permita a programacdo de postagens. Muitos sites oferecem o servigo e ap6s o estudo de
alguns, o MLabs foi escolhido pela estagiaria com o aval dos demais membros da equipe para
realizar essa funcdo. A implementacdo desse servi¢o juntamente com o planejamento de
postagens permite que o conteldo que ja estad pronto, mesmo antes da hora de postar, seja
programado e ndo vire mais uma preocupacao nas tarefas diarias, deixando tempo disponivel
para solucdo de outros problemas. As Figuras 11 e 12 apresentam a interface de agendamento

de postagens do programa utilizado.



30

Figura 11 — Agendamento de Postagens.

1. Selecione perfis 2. Selecions canais Preview

x & ar

3. Texto do post 4. Midias

Imagens e videos

Criar novo design

milabs Studio Canva

% # B 5

5. Data e horario das publicagoes

Fonte: Captura de tela do site MLabs (2020).

A plataforma escolhida para o agendamento de postagens permite que o profissional
responsavel escolha em qual perfil de empresa sera feita a postagem e em quais redes ela sera
divulgada. Inclui-se nessa etapa o texto desejado, as hashtags que colocardo a postagem em
evidéncia e a imagem a ser utilizada. Antes da definicdo de uma data e horario para a
realizacdo da postagem o site permite ainda que seja feita uma pré-visualizacdo de como o
contetdo programado aparecera nas redes da empresa cliente. Todas as postagens agendadas

podem ser visualizadas em um calendario dentro do mesmo site, apresentado na Figura 12.
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Figura 12 — Calendario de Postagens Agendadas.

2] Agendar Post
Cutubro 2018 =
Filtros [/m Stotu /.\] [’.-::f:}' ~anai r\] [’. Datao: .\] I:IIO -Z|E'Zl:-2.\:l
Dom Seg Ter Qua Qui Sex Sab

i Compal 08 ® comal o © Corpal T
i Corpal il @ Carpal e
@ Corpa -] G Corpal T
@ corpa -] @ caorpal T

@ Ccorpa 0% @ Corpal 0

@ Corpa 0 | @ Corpal 1]
§ Corpal i) @ Compal 1] @ Corpal 0
i Corpal i) ® Ccompal 0 @ Corpal il
0 Compal ] @ Corpal il
@ Compal S # Carpal il

Fonte: Captura de tela do site MLabs (2020).

Para que essa estrutura funcione é essencial que o contetdo esteja bem planejado.
Além das sugestdes que foram colocadas em préatica dentro do periodo de estagio, uma
garantia para fluxo pleno do processo seria a realizacdo de uma reunido no inicio de cada més
com toda a equipe de comunicacdo para idealizagdo conjunta dos contetdos das paginas.
Envolvendo toda a equipe mais ideias sdo geradas e garante o alinhamento de todos com os
conteddos que estao por vir.

A inclusdo dessa etapa reduziria o retrabalho que acontece quando outro membro da
equipe tem ideias diferentes das ja planejadas para a pagina, mas por ndo participaram do

planejamento, ndo expressa anteriormente gerando a necessidade da reformulacdo do mesmo.

4.6. Planos de Impulsionamento

Durante a elaboracdo das postagens para cada cliente sdo pensadas palavras chave,
hashtags e CTA4’s que direcionem as publica¢bes para o publico desejado. Essa parte da
estratégia € importante e vai ajudar a definir o alcance e o engajamento dos posts. No entanto,

deve-se levar em conta que as redes sociais trabalham com algoritmos automatizados que
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definem as informagfes que entregardo a cada perfil cadastrado e estes, que vem sendo
aperfeicoados através dos anos, priorizam as entregas de contetdos dos amigos e familiares
do usuario que estejam presentes na rede, identificando as propagandas e dificultando o
alcance delas ao publico. A situacdo pode ser revertida caso vocé resolva injetar dinheiro na
publicacdo, impulsionando-a a atingir mais publico.

Principalmente por essas mudancas nos algoritmos é essencial que a criacdo de
anancios nas redes seja realizada pelo profissional responsavel pelo gerenciamento das redes,
que ja se encontra familiarizado com as regras e funcionamento das plataformas virtuais. Essa
atividade se desdobra em duas tarefas: criar os anuncios e gerencia-los.

Durante a primeira etapa, retratada na Figura 13, é importante que seja definido um
objetivo para o impulsionamento daquela postagem e qual puablico pode responder
positivamente a ele. E esse publico que sera definido nos direcionamentos, juntamente com
palavras chave que correspondam a postagem que sera patrocinada e interesses dos possiveis

consumidores.

Figura 13 — Estrutura do Impulsionamento.

Campanky

Fonte: Captura de tela do Gerenciador de Anlncios do Facebook (2020).
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Na plataforma de gerenciamento das redes serdo feitos testes de alcance de publico

baseado no orcamento disponivel e o impulsionamento serd efetivado quando estabelecido o

melhor cenario. O Ultimo passo é o acompanhamento dos resultados gerados pelo anuncio,

que pode ser feito pela propria plataforma que oferece métricas que ilustram seu desempenho,

como apresentado na Figura 14.

@ Campanhas 266448410112866 - Atualizado agora mesmo () Descartar rascunhos Revisar e publicar (2)

BoOoDE

Q, Pesquisar Y Filtros w +  Adicione filtros para restringir os dados que vocé esta vendo

(@ Recursos sobre a COVID-19 ¥ Campanhas 22 Conjuntos de andncios [T Anincios
+ Criar Mais w 1200de 541 4 » 1Ml Colunas: Desempenho w "B Detalhamento w Relatérios w
Nome da campanha - Veiculagao EZ‘S‘:&: Orgamento Resultados Alcance Impressées
. Publicagio: "TEM NOVIDADE NO COLEGIO E Conjunto de anlncios desativado Usandoa. Usando o ) — — —
. Publicacdo: "Venha fazer parte do time Corpall Conjunto de andncios desativado Usando a Usando o — —
. Publicaco do Instagram: A CRIA & formada por... Conjunto de andncios desativado Usando a . Usando o — —
® Publicacio: "A depilacio a laser pode ser feita .. Conjunto de anidncios desativade | Usandoa . Usando o — — =
= Publicacio: "Férmulas exclusivas aue realiment Coniunto de aniincins desativada Mener custn RS 108 NN - — — —
> Resultados de 541 campanhas @ — |ESMQ 2051:1:5

Figura 14 — Visédo geral dos anuncios.

Ultimos 7 dias: 22 de Jul de 2020 - 28 de Jul de 2020 -

10 inclui os dados de ho

Fonte: Captura de tela do Gerenciador de Andncios do Facebook (2020).

E essencial a constante checagem de métricas para que, se observado que a acio néo

trouxe resultados, seja possivel a interrupcdo do Impulsionamento e a elaboracdo de uma nova

alternativa. As estatisticas de um andncio especifico sdo representadas na Figura 15.

°
7
]

Figura 15 — Visao de resultados de um anuncio.

Q @  [VAGAS][TRAFEGO CRIA > [01] [AUTO] [Tréfego] Vagas CRIA > 2 Andncios Concluidos ()

Este més: 1 de Jul de 2020 - 29 de Jul de 2020

[ [VAGAS] [TRAFEGO] CRIA

28 [01] (AUTO] [Tréfego] Va.. [ Desempenho Dados demogréficos Posicionamento Veiculagao
v 01 CRIA 1.733 1.73% Resultados: Cliques no link RS 0,22 Custo por resultado  1,15% indice de resultados
ad9 Resultados: Cliques no 800
link
[3 vaga 02 CRIA 113.001 400
Pessoas alcancadas 00
RS 380,73
Valor gasto 0
Jun 23 Juls Jul 12 Jul 19 Jul 26 Ago2
1,33 [i] RSO
Frequéncia \/\
RSO
Personalizado -

Fonte: Captura de tela do Gerenciador de Anlncios do Facebook (2020).
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No inicio da experiéncia de estagio os impulsionamentos ainda eram pouco procurados
pelos clientes e, quando oferecidos, eram realizados da seguinte forma: o cliente
disponibilizava um valor e esse valor era aplicado em publicagdes que a equipe considerasse
relevantes. Era raro que ocorresse uma verificacdo nos resultados ou uma prestacao de contas
para o cliente, o que pode ser prejudicial na fidelizagdo dos mesmos.

Com o aumento da demanda e a necessidade de um aperfeicoamento no processo, a
sugestdo oferecida pela estagiaria e acatada ainda em exercicio do periodo de estagio foi a
elaboracdo de uma planilha de impulsionamentos onde as postagens a serem promovidas ja
seriam planejadas com antecedéncia, bem como o modo que o dinheiro seria dividido entre

elas. Um exemplo da planilha é mostrado na Figura 16.

Figura 16 — Tabela de Impulsionamentos.

Postagens Valor Didgrio Duragdo Valor Total Alcance Engajamento | Orgamento |
Institucional RS 10,00 7 RS 70,00 11.569 130
Promogdo RS 5,00 15 RS 75,00 16.879 300 Recebido Gasto
Janeiro |Valores RS 5,00 7 RS 35,00 8.765 60 Janeiro RS 200,00 | RS 180,00
Fevereiro RS 100,00 | RS 100,00
Margo

Vaga RS 10,00 10 RS 100,00

Disponivel | RS 20,00|

Fevereiro

Margo

Fonte: Elaborada pela autora (2018).

Ao longo do més a planilha deve ser atualizada a medida que o orgamento € recebido
do cliente e ap0s cada aplicacdo, tornando o processo mais organizado e auxiliando ainda a
troca de informacBes com o financeiro. Além disso, a planilha traz um resumo dos resultados
de alcance e engajamento que podem ser utilizados para explicar para o cliente as acdes

adotadas e quais foram suas consequéncias de forma simples.

4.7 Acompanhamento da pagina do cliente

O atendimento ao cliente, como a maioria dos demais servicos, tem sido feito
majoritariamente pelas redes. Por isso é essencial que exista um acompanhamento continuo
dessas, permanecendo online em horario comercial para responder questionamentos que

possam surgir nas plataformas e comentarios nas publicacbes. O cliente quer ser ouvido e a
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interacdo com ele nos comentarios de postagens e uma resposta mais imediata a suas questfes
enviadas por inbox gera essa sensacao.

Neste sentido, a plataforma MLabs, utilizada para o gerenciamento das midias na
agéncia oferece uma pagina que engloba as mensagens recebidas de todas as redes do cliente,
apresentada na Figura 17, que facilita o acompanhamento, pois ndo se faz necessario o acesso
a diversas paginas todos os dias. O gestor das midias pela Agéncia ndo tem os conhecimentos
para solucionar problemas técnicos, mas ao checar a pagina constantemente pode contatar os

responsaveis técnicos e acelerar o processo de atendimento aquele cliente.

Figura 17 — Inbox Integrado (MLabs).

B wineses (@)
R
Todos Pendentes Atribuidos a mim Favoritos Concluidos Spam SO Ihgamaral
Luiz Amaral (@lhgamaral)
s‘ E,  willian_w_silva 09 Abr 2020 1155 30/01/2020
& Mencionou Story Luiz Amaral (@lhgamaral)
Mencionou vocé em uma histria
BY felipe.neos 06 Abr 2020 22.49 o
Mencienou Story 29/03/2020

Luiz Amaral (@lhgamaral)
= 06 Abr 2020 0941 2 5
D E y ronan.brito 06 Abr 2020 09 Mencionou vocé em uma histéria
. b
@) 0

Mencionou Story

. I 01/05/2020
vanussapastor 30 Mar 2020 18:11

& Mencionou Story

inkﬁ;venﬂn -
|:| brener_p_| 27 Mar 2020 13:56
Bel- \encionou Story &

Fonte: Captura de tela do site MLabs (2020).

O

Visando a otimizacdo do processo € interessante que, através da observacdo das
mensagens previamente recebidas, seja elaborado um documento com as duvidas mais
frequentes. Este documento seria respondido pela empresa cliente da Agéncia e utilizado pela
mesma para responder as questdes comuns. Outra solucdo implementada em diversas paginas

foi a resposta automatica nos perfis das empresas, exemplificada na Figura 18.
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Figura 18 — Inbox Facebook.
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Fonte: Captura de tela do site Facebook (2020).

A plataforma do Facebook permite ainda que, ap6s uma mensagem automatica de
saudacOes, sejam programadas algumas perguntas que podem ser selecionadas pelo cliente e
serdo respondidas imediatamente pela resposta programada. E interessante que se inclua ai
algumas das questdes mais frequentes, reduzindo assim o tempo de espera do cliente e
também o do responsavel pelas respostas, que pode utilizar esse tempo para realizacdo de

outras atividades. O mesmo processo pode ser realizado em outras redes, como mostra a
Figura 19.

Figura 19 — Resposta automatica no Instagram.

ol TM T 17:32 LR R 17:36 LR )

< Empresa < Editar resposta rapida

Pagamentos da promogao

) revendedores
Contetido de marca

Respostas rapidas

Conectar uma P4gina do Facebook
Ol4! Vocé pode encontrar nossos
Idade minima revendedores nos estados de Sdo Paulo,

onfigurar Compras

6 a @ v @ @ A ® O @

Fonte: Captura de tela das configuragdes do aplicativo Instagram (2020).
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O Instagram oferece uma funcionalidade semelhante, que trabalha com palavras
chaves. E possivel programar uma resposta automatica para cada palavra escolhida e quando
elas sdo enviadas em uma mensagem do cliente ele j& recebe a resposta.

No entanto, a presenga continua nas redes do cliente vai além de responder
comentérios. Uma opinido ruim sobre a empresa expressa em redes sociais se propaga
rapidamente e a forma como se lida com ela vai definir a imagem da organizagéo pelos olhos
atentos dos internautas. A gestdo de crises € um ponto de extrema importancia nessa area,
porque se uma reclamacdo, mesmo que publica for respondida na hora ha chances de que a
frustracdo do cliente seja solucionada ali e, caso ndo seja possivel, demonstra que a empresa
esta preocupada com os problemas do consumidor e disposta a soluciona-los.

Além das crises, no acompanhamento diario da pagina é possivel observar se as
estratégias tracadas estdo funcionando por meio da observacdo de como esta a interacdo dos
potenciais consumidores com a pagina, se 0s conteudos estdo agradando, se 0s numeros da
pagina estdo crescendo ou ndo. Faz parte ainda do acompanhamento continuo a
movimentacdo da pagina atraves de recursos com o0s stories, 0 contato com possiveis
parceiros € 0 acompanhamento de paginas de concorrentes para fins de comparacdo de

resultados.

4.8 Relatorios

A (ltima etapa do ciclo das midias sociais sdo os relatorios de métricas. Gerados
atraves das proprias redes sociais e também de plataformas contratadas (como o MLabs nesse
caso especifico) eles fornecem os resultados da pagina em um determinado periodo de tempo.
O periodo indicado para a realizacdo dos relatorios € mensal, mas sdo usados também os
modelos bimestrais e trimestrais, adequando-se a realidade das agéncias e seus clientes.

Nesse momento de analise do processo a equipe de comunicacdo vai entender o que
foi bem sucedido no planejamento e 0 que devera ser ajustado para o proximo periodo e os
KPI’s definidos na etapa de elaboragdo de objetivos sdo pontos principais.

Através da analise de um relatério completo € possivel identificar onde seu
planejamento ndo atingiu o objetivo esperado e qual etapa do processo ndo correspondeu a
situacdo ideal. A partir daqui é importante que sejam revisitados todos os pontos da estratégia
a fim de corrigir a situacio e tentar novamente aplica-la. E comum que os primeiros

planejamentos ndo sejam 0s mais eficientes, pois é necessario um conhecimento da pagina e a
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melhor forma de conhecé-la é aplicando estratégias e acompanhando os resultados. Um
exemplo de relatorio esté ilustrado na Figura 20.

Figura 20 — Relatério de Métricas.
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Fonte: Capturas de tela da plataforma MLabs (2020).

Durante o periodo de estagio foi proposta a criacdo de um relatério personalizado para
os clientes da agéncia, reunindo as informacGes de cada rede social e comparando-as com as
fornecidas pelo MLabs, gerando uma analise mais completa. Porém, devido a quantidade de
clientes de gerenciamento e de colaboradores disponiveis para essa fun¢do, o modelo néo foi
desenvolvido no formato idealizado, sendo aplicado apenas em situagdes pontuais por
requisicdo do cliente ou acdes especificas nas paginas, como: impulsionamentos, lancamentos
de paginas e/ou produtos, divulgacdo de eventos e promocaes.
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5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Partindo de uma visdo geral de todas as experiéncias vivenciadas na Agéncia Ideia
Brasil durante o periodo de estagio foi observado que o servigo na area de Marketing Digital
precisa ser aprimorado, pois foi adicionado ao portfolio da empresa depois dos demais e ndo
existe ainda dentro da empresa colaboradores especializados nessas atividades e com o
crescimento das redes a &rea exige mais atencao e estruturacao.

A definicdo de uma estratégia base para as atividades de Gerenciamento de Midias
pode ser uma solucdo de problemas, ndo com a intengdo de engessar 0 processo, mas de servir
de guia no caso da contratacdo de novos funcionarios. Cada colaborador que entra na érea é
colocado la com altas expectativas por parte da diretoria e muitas vezes sem direcionamento,
o tempo que o profissional gasta para elaborar essa estratégia e desenvolver a melhor forma
de trabalho acaba sendo um tempo em que as entregas séo feitas para o cliente apenas com
base da demanda e ndo por estratégia. E preciso testar formatos diferentes, mas é essencial
que algum seja mantido para que a qualidade dos servicos oferecidos seja constante e ndo
tenha mudancas bruscas caso ocorra mudanga no quadro de funcionarios.

A formalizacdo de alguns processos também se vé necessaria, como foi realizado
durante o periodo de estagio com a elaboracdo da ficha do cliente. Uma estrutura como a
elaborada contribui para o melhor aproveitamento das reunides iniciais, onde a equipe de
atendimento sabera quais informacfes coletar e ainda gera facilidade para a equipe de
comunicacdo no acompanhamento do perfil do cliente, com todas as informacgdes reunidas é
mais pratica a consulta nos momentos de elaboracdo de estratégias e conteddos para as
paginas especificas.

Se tratando do planejamento de contetudo para as paginas a solucdo ja aplicada de
elaborar previamente as postagens para um periodo maior ja torna a tarefa mais pratica e
facilita a preparacdo dos materiais, garantindo mais facilidade em manter uma constancia de
postagens. Com o intuito de aprimorar ainda mais essa etapa seria interessante que ela nao
ficasse na mao de apenas uma pessoa.

Realizando uma reunido mensal de brainstorming com todos da equipe de
comunicacdo seriam obtidas sugestdes mais diversas de conteddos, melhorando a qualidade
da pagina e prevenindo ainda um possivel retrabalho quando os conteddos ja prontos
passarem por aprovacao, ja que teriam sido discutidos previamente. Além disso, € interessante
que o planejamento das postagens fique disponivel para a visualizacdo de toda a equipe da

agéncia para que todos figuem a par dos acontecimentos nas midias e possam interagir com
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eles.

Visando otimizar o tempo de trabalho gasto pelo Social Midia no acompanhamento
das paginas o habito de coletar respostas de perguntas frequentes com os clientes e
transforma-las em respostas automaticas na pagina pode ser implementado, redirecionando o
tempo gasto com essa atividade para outras que exigem mais atengdo, como a elaboracéo dos
relatérios de métricas.

Isto beneficiaria o processo que os relatérios fossem gerados com maior frequéncia,
pois com os dados obtidos nele é possivel confirmar a efetividade das acBes que estdo sendo
realizadas e modifica-las caso necessario, chegando mais rapidamente em um modelo de

eficiéncia.

5.1 Viséao geral das sugestdes no periodo atual

Devido ao periodo de estagio ter ocorrido no ano de 2018, dois anos antes da
elaboracdo final do presente relatorio, e também a ligacdo que se manteve com a empresa em
questdo, é possivel realizar algumas observacgdes acerca da aplicagdo das sugestdes elaboradas
pela estagiaria.

A éarea de Marketing Digital, que era nova no portfélio da empresa ja esta mais
estruturada e vem sendo aprimorada constantemente, principalmente no cenario atual onde os
servicos sdo procurados com ainda mais frequéncia devido as restricbes causadas nas
empresas pela situacdo de pandemia. Foi realizada a contratacdo de uma profissional da area
que ja traz experiéncia de outras empresas e a equipe foi expandida, tendo agora um auxiliar e
um estagiario, o que torna o dia a dia da empresa mais fluido e as atividades séo realizadas
com um pouco mais de tranquilidade. Ainda ndo foi definida uma estratégia base para as
atividades de Gerenciamento de Midias, mas o auxilio de uma profissional qualificada ja € um
passo para guiar 0s novos funcionarios que venham a ser contratados.

A formalizacdo de processos como a ficha do cliente ndo € mais utilizada na empresa,
por opcao dos novos contratados em adotar processos diferentes para 0 acompanhamento do
cliente e a formulacdo de estratégias. O planejamento de conteudo seguiu com a ideia de
elaborar os conteudos previamente, embora nem sempre seja possivel devido a grandes
demandas e disponibilidade da equipe. A elaboracéo ainda fica por conta da equipe de Midias
gue, com o crescimento de colaboradores, tem uma visdo mais ampla dos assuntos. Além
disso, o planejamento das postagens fica disponivel agora em uma tabela online para a

visualizacdo de toda a equipe da agéncia.
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Em relacdo aos demais aspectos sugeridos neste relatério ndo foi possivel ter
conhecimento de sua aplicacdo, mas conclui-se que ja houve grande evolugdo na estruturacdo
do setor de Marketing Digital da Agéncia Ideia e, embora ainda existam detalhes a serem

trabalhados, o caminho se demonstra favoravel a evolugdes.
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6 CONCLUSAO

Durante o curso de Administracdo a teoria ensinada em sala é colocada em pratica
com trabalhos que devem ser desenvolvidos em empresas reais com a intencdo de que 0s
discentes ja se habituem ao meio empresarial. Essa medida falha, no entanto, em proporcionar
para o futuro administrador uma visdo geral do ambiente de trabalho. O que ndo poderia ser
diferente, pois as disciplinas estdo divididas em areas e seria invidvel para um estudante no
inicio do curso contemplar todas elas. Apresenta-se assim a importancia da realizacdo de um
estagio ao final do curso.

A proposta inicial do estagio relatado era de auxilio no gerenciamento das midias
sociais dos clientes da agéncia. Com a saida da responsavel pelo setor logo no inicio das
atividades, a responsabilidade de guiar o processo passou para a auxiliar de midias e a
estagiaria, dando a oportunidade de realizar uma revisdo dos processos para melhorar a
eficiéncia e a organizagcdo do trabalho. Evidenciou-se nessa etapa a necessidade de uma
definicdo mais assertiva das atividades a serem desenvolvidas na area de Marketing Digital e,
por ainda ndo existirem processos formalizados, houve grande liberdade para propor e
desenvolver atividades que atendessem a demandas imediatas da empresa e que ainda
contribuissem para aprimorar a gestéo futura.

A éarea de Marketing ndo é desenvolvida tdo amplamente no curso como outras, 0 que
tornou desafiador o objetivo da estagiaria de especializar-se na mesma. Através de
experiéncias proporcionadas ainda dentro da Universidade Federal de Lavras (UFLA) deu-se
inicio a conhecimentos mais aprofundados da area, aprendidos na empresa junior e
desenvolvidos na associacdo atlética académica de qual a estudante fez parte durante a
graduacdo. Porém, a maior evolucdo se deu ao entrar no mercado de trabalho, ainda como
estagiaria.

O mercado apresenta necessidades imediatas que ndo sdo retratadas nos ambientes
anteriores e demanda que mais estudos sejam realizados, bem como a proatividade de
encontrar solucBes para problemas que ndo se conhecia anteriormente. O entendimento do que
realmente é o Marketing e quais sdo as demandas que o mercado tem para essa area vieram
durante todo o periodo na Agéncia Ideia Brasil. Para além do desenvolvimento profissional,
as situacGes vivenciadas durante o periodo de estagio exigiram da estagiaria o
desenvolvimento de uma comunicacdo mais clara, aperfeicoamento nas relacdes interpessoais
e um porte profissional que havia comecado a se desenvolver nos nucleos e foi aprimorado a

cada dia no mercado de trabalho.
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