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RESUMO - O uso da internet para aquisicdo de produtos e servigos, acesso a informacéao, uso das
redes sociais, € uma realidade que a cada dia ocupa mais espago na vida das pessoas. Se vive a era da
conexdo! Para que as empresas possam acompanhar as tendéncias de mercado, hébitos de consumos do
seu publico-alvo, ganhar notoriedade e criar relacionamento, é necessario estar presente na internet.
Nesse ambiente a competitividade e similaridade de produtos e servicos é de ampla proporc¢éo. Portanto,
torna-se ainda mais importante o investimento em marketing digital. Frente a este cenério, o objetivo
deste estudo foi identificar e avaliar como as agdes de marketing digital, podem impactar e/ou viabilizar
a comunicacéo e o relacionamento com potenciais e atuais clientes, da empresa — Jean Karllo Imoveis,
do segmento imobiliario de Sete Lagoas-MG, por meio da presenca online da marca. Para o
desenvolvimento deste, foram utilizadas pesquisas: aplicada, exploratéria, bibliogréafica e descritiva,
com abordagem quantitativa e qualitativa. Em decorréncia dos resultados obtidos, verificou-se que a
organizagdo aplica algumas estratégias de marketing digital que impactam os clientes, porém, ainda
existem algumas possibilidades ndo exploradas para ampliar o relacionamento com o publico-alvo por
meio das redes sociais que ao serem aplicadas tendem a melhorar a presenca digital da marca, a
comunicagdo e o relacionamento online com os clientes, bem como reter e captar novos clientes.
Palavras-chave: Marketing. Marketing Digital. Redes Sociais.

INTRODUCAO E perceptivel que o mercado n&o é
mais 0 mesmo! Produtos e servicos estdo
cada vez mais parecidos, resta as empresas
concorrerem  valendo-se de recursos
distintivos. Nesse sentido, a vantagem
competitiva ficara com aquelas que
oferecerem o melhor conjunto de
diferenciais, e isso sO sera possivel a partir
do conhecimento profundo do cliente. Em
suma, 0 que se pode considerar é que a
tecnologia proporcionou, por meio do
marketing, uma nova dimensdo de
relacionamento. (PAIXAO; 2009).

Com a expansdo da internet, o
marketing  digital tem  fundamental
importancia nas redes sociais, sendo elas
um dos principais canais para comunicagao
e relacionamento com o cliente. De acordo
com Sulz (2019):

O marketing digital € peca
fundamental para que as empresas
acompanhem 0s avancos digitais e suas
transformacgfes, pois 0 mesmo propde
estratégicas online para que as organizacoes
ganhem mais visibilidade, aproximem-se
do relacionamento com 0s prospects e
clientes atuais e trabalhe a comunicagéo de
maneira mais assertiva com o publico-alvo.

“E um conjunto de informagdes e
acOes que podem ser feitas em diversos
meios digitais com o objetivo de promover
empresas e produtos”. [...] “O termo tem se
tornado mais popular a medida que as
pessoas passaram a utilizar mais
dispositivos digitais no processo de compra,
seja para pesquisarem sobre os produtos,
seja para realizar as compras em si”. Redes sociais sdo facilitadores de
(RESULTADOS DIGITAIS, 2018, p.4). conexdes sociais entre  pessoas,
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138 Presenca Digital da Marca como Estratégia...

grupos  ou  organizagbes  que
compartilhnam dos mesmos valores ou
interesses, interagindo entre si. Esse
conceito foi ampliado com a Internet e
a criacdo das midias sociais. (SULZ,
Paulino, 2019, s/p).

Ainda sobre as redes sociais,
Pecanha pontua (2017, p. 78), “as redes
sociais surgiram primeiramente com o
propdsito de conectar pessoas, mas, devido
ao seu alcance e nivel de engajamento,
acabaram se tornando uma das principais
armas do arsenal de marketing das
empresas’.

Diante dos argumentos
apresentados, esta pesquisa buscou reunir
dados com o proposito de responder a
seguinte problematica: Como o marketing
digital pode viabilizar a comunicagédo e o
relacionamento com clientes e prospects do
mercado imobiliario?

Para execucdo da pesquisa, a
unidade de estudo escolhida foi a empresa
Jean Karllo Imdveis, do segmento
imobiliério de Sete Lagoas — MG, que tem
suas funcdes exercidas ha cerca de 14 anos,
localizada desde sua fundacdo a rua
Antonio Olinto, 477 - Centro.

Este estudo se justifica, pois, de
acordo com dados divulgados no Relatorio
Digital in (2019)* o crescimento de usuarios
na internet foi exponencial. Cerca de 70%
da populacdo brasileira estad presente nas
plataformas digitais onde navegam em
média 9 horas por dia. Estes dados reforcam
a mudanca de comportamento do
consumidor e a evolugdo do marketing
tradicional para o marketing digital.

Em virtude dos fatos mencionados,
faz-se necessario identificar e avaliar como
as acgbes de marketing digital, podem
impactar e/ou viabilizar a comunicagéo e o
relacionamento com potenciais e atuais
clientes, da empresa estudada, por meio da
presenca online da marca.

Dado o0 exposto, 0s objetivos

!Relatorio Digital in.
Disponivelem:https://www.pagbrasil.com/ptbr/insig

especificos se resumem em: conhecer as
estratégias de marketing digital adotadas
pela empresa atualmente; identificar, por
meio da coleta de dados, a importancia da
comunicagéo online com base no perfil dos
clientes; propor estratégias de divulgacédo
no ambiente online, em consonancia com o
perfil dos clientes.

MATERIAL & METODOS

A fim de alcancar o objetivo
proposto, o desenvolvimento do presente
estudo contou com a utilizacdo dos
seguintes métodos: pesquisa bibliogréfica,
exploratdria, descritiva e de campo, com
aplicacdo  de  questiondrio  como
instrumento de coleta de dados.

Quanto aos procedimentos técnicos
para a coleta de dados, inicialmente foi
realizado estudo bibliografico acerca do
tema para fundamentacdo teorica. Posterior
a pesquisa, foi realizado no primeiro
semestre de 2020, a coleta de dados, por
meio de ferramentas online e se constituiu
em dois momentos. O primeiro momento
foi composto por uma entrevista com 0S
gestores, atraveés do roteiro de perguntas
estruturado, que objetivou-se coletar
informacdes sobre a percepcao deles acerca
do tema. O segundo, foi a aplicacdo de um
questionario online enviado para 0s
clientes.

Ao todo foram contatados 175
clientes de acordo com o0 acesso da
pesquisadora a cartela de clientes ativos da
base de contatos registadas no CRM da
empresa Jean Karllo Iméveis, com o retorno
de 57 respondentes. A pesquisa iniciou-se
no dia 11 de marco de 2020 e se encerrou
no dia 01 de abril do mesmo ano. O
questionario ficou disponivel durante 22
dias, e obteve devolutiva de 57 respostas.
Este dado quantitativo representa 32,57%
do total da amostra enviada. Durante este
periodo foi desenvolvido uma régua de

hts/relatorio-digital-in-2019- brasil/. Acesso em: 01
set. 2019.

Caderno Saberes, n. 7, 2021
Versdo on-line ISSN 2525-9318 - http://revista.unifemm.edu.br/


https://www.pagbrasil.com/pt-br/insights/relatorio-digital-in-2019-brasil/

Rocha & Moreira 139

relacionamento pela pesquisadora, com
acOes desenvolvidas para estimular a
participacdo na pesquisa. Utilizou-se
ferramentas de e-mail, sms e WhatsApp,
reforcando em todos o0s contatos a
importancia das respostas para 0
desenvolvimento deste estudo.

Apés a coleta e observagdes
realizadas, os dados foram organizados em
gréficos e tabelas para facilitar a analise
quantitativa e qualitativa e fundamentar a
concluséo.

RESULTADOS & DISCUSSAO

Inicialmente, com o proposito de
conhecer a visdo dos gestores da Jean
Karllo Imodveis acerca do tema, e,
identificar quais estratégicas de marketing
digital eram praticadas na empresa, foi
desenvolvido um roteiro de perguntas
estruturadas e elaboradas com base no
objeto de pesquisa.

0] retorno  das perguntas
devidamente respondidas pelos gestores,
revelam que a imobiliaria tem foco em
pessoas, algo que também esta descrito no
proposito da empresa. Tal questdo abrange
0 marketing de relacionamento que é uma
tendéncia de diferenciacdo imprescindivel
para 0 atendimento, gerar vinculo entre
empresa e cliente final, além da conversdo
em vendas. Diante do exposto vale ressaltar
McKenna (2009)?, que diz:

E o marketing de relacionamento que
cria e prolonga relacionamentos, com
o fim de vender mais e por um prazo
maior. [...] A visdo do marketing de
relacionamento estd baseada na
existéncia de uma relacdo entre o
consumidor e a empresa que cria valor
adicional para ambos. (McKENNA
citado por PAIXAO, 2009, p.114).

Em contrapartida a essa abordagem,
foi identificada uma lacuna que requer

2MCKENNA, R. Marketing de relacionamento.
Rio de Janeiro; Campus; Séo Paulo:

atencdo dos gestores. Foram apontados
como pontos fracos: organizacdo e
disciplina dos corretores, 0 que muitas
vezes se da devido ao reflexo da falta de
engajamento. E necessario que exista
alinhamento dos valores e diferenciais da
empresa com 0s corretores, por ser este um
fato que favoreca o relacionamento com o
cliente, tanto interno quanto externo. Essa
afirmativa foi explicada por Lipisky (2019):

O Marketing de Relacionamento néo é
uma estratégia que age apenas em
curto prazo: pelo contrério, seu
objetivo é criar uma relacdo continua
e, preferencialmente, progressiva. Isso
pode ser fazendo com que um cliente
se torne um f& ou com que um cliente
de um produto ou servigo béasico
evolua para alternativas mais
complexas da sua  solucdo.
(LIPINSKY, 2019, s/p).

Para 0 questionamento sobre as
estratégias de marketing digital adotadas
atualmente, a resposta aponta que a empresa
tem certo conhecimento sobre o assunto, ao
citar o uso de anuncios pagos online, redes
sociais e marketing de contetdo. Com base
neste feedback, é importante salientar o
conceito citado por Bolina et al (2016), que
explicam que “O Marketing Digital consiste
em um conjunto de atividades que uma
empresa pode executar online para
conquistar um excelente desenvolvimento
de marca”.

Sobre 0 o0s principais desafios e
beneficios do uso das redes sociais, O
feedback dado em relacdo aos pontos
favoraveis, também pode ser afirmado por
Sulz (2019, s/p), para quem as “Redes
sociais sdo facilitadores de conexdes sociais
entre pessoas, grupos ou organizagdes que
compartilham dos mesmos valores ou
interesses, interagindo entre si”.

Outra questdo de extrema importancia
diz respeito a percepcdo dos gestores da
imobiliaria sobre sua avaliacdo da presenca

Publifolha,1999, p.45.

Caderno Saberes, n. 7, 2021
Versdo on-line ISSN 2525-9318 - http://revista.unifemm.edu.br/



140 Presenca Digital da Marca como Estratégia...

online da marca. Eles abordam em suas
respostas que: “A marca apresenta de forma
eficaz, sua cultura e seu propdsito por meio
das midias online, na qual, frequentemente,
abordamos assuntos pertinentes ao mercado
imobiliario, além de estar presente nos
principais portais do setor”. (GESTORES,
2020).

Novamente,  iSso
marketing de relacionamento.

Apos andlise geral do ponto de vista
dos gestores, notou-se que a empresa tem
consciéncia da importancia da visibilidade
online da marca para 0s negocios, ao
esclarecer que retratam nas plataformas
digitais os valores da empresa juntamente
com informag0es relevantes do segmento,
que tem foco em pessoas, 0 que implica
diretamente no relacionamento com o
cliente, além de fazerem investimentos em
marketing digital, utilizacdo das redes
sociais em suas estratégias de comunicacao,
além de mensurarem o engajamento.

A segunda etapa da coleta de dados,
consistiu no envio de um questionario
estruturado com perguntas fechadas
elaboradas com a finalidade de responder a
problematica exposta nesta pesquisa.

No primeiro momento, as perguntas
eleitas buscaram conhecer o perfil dos
respondentes, como genéro, faixa etaria e
grau de escolaridade. ldentificando que
49% foram do sexo masculino. O intervalo
da faixa etaria apresentou um resultado
diversificado, porém ha maior
representatividade entre publico com 50
anos ou mais; seguido do de 30 a 34 anos
(21%). Identificou-se que a maior parte da
amostra possui: ensino Superior completo
(35%); e Poés-graduacdo (26%). Essas
perguntas sdo pontos importantes para
conhecer o perfil do cliente, definir a
linguagem e vocabulario para a marca na
criacdo de contetido e publicagdes nas redes
sociais, além disso, tais dados servem como
embasamento para a imobiliaria tragar um
planejamento de comunicagéo e
relacionamento com o consumidor.

engloba o

No segundo momento, as perguntas
tinham como objetivo identificar, por meio
da coleta de dados, a importancia da
comunicacdo online com base no perfil dos
clientes, através de dados sobre do tempo
gasto na internet; dispositivos utilizados
para acesso; principais redes sociais;
formato da midia de como preferem
conhecer o produto; principais motivos que
os levam a acessar as redes sociais. Além
destas perguntas, também foi identificado
na pesquisa como que os clientes buscam
informagdes de consumo do segmento
estudado. Os resultados mais relevantes,
podem ser identificados no quadro 01, na
proxima seccao.

Para finalizar a pesquisa e
compreender como estava 0
posicionamento dos canais sociais da
imobiliaria na visdo do cliente, foi indicado
ao respondente que desse uma nota de 0 a
10 para a eficiéncia das redes sociais.
Alcangaram notas como: 10 (33%); 8 (21%)
e 9 (18%); essas trés sdo consideradas notas
altas e juntas somaram cerca de 72% de
eficiéncia, ou seja, vem atendendo as
expectativas de muitos seguidores.

CONCLUSOES

A busca por informacg6es, produtos
e servicos na internet crescem de forma
exponencial. Esse comportamento da
sociedade evidéncia a importancia das
acOes de marketing digital, pois as marcas
precisam adotar estratégias de divulgacéo
online para que a empresa alcance
visibilidade e autoridade na internet para a
conversdo de vendas, sendo as plataformas
digitais meios de pesquisas e aquisi¢do de
servigos. Isso possibilita aos clientes
realizarem suas compras com maior
agilidade, conforto e flexibilidade,
independente do horario de funcionamento.

O objetivo inicial deste presente
estudo foi identificar e avaliar como as
acoes de marketing digital, podem impactar
e/ou viabilizar a comunicacdo e o0
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relacionamento com potenciais e atuais
clientes, da empresa estudada, por meio da
presenca online da marca.

Salienta-se, que o0s objetivos
especificos  desta  pesquisa  foram
alcancados. O primeiro foi conhecer as
estratégias de marketing digital adotadas
pela empresa atualmente, e, 0 segundo foi

identificar, por meio da coleta de dados, a
importancia da comunicagdo online com
base no perfil dos clientes. As principais
respostas a essas questdes foram expostas
no QUADRO 01, desenvolvido apés a
coleta de dados e frente as respostas dos
gestores.

QUADRO 1 - Demonstracdo do alcance dos objetivos especificos

Respostas obtidas através do roteiro de perguntas com os gestores e coleta de dados

Obijetivo especificos

Obijetivo alcancado

« Site institucional como canal de comunicag&o,

+ Divulgacdo nas redes sociais (organico e pago),
Conhecer as estratégias de * Anuncios pagos no facebook ads,
marketing digital adotadas * Mensuragéo de resultados pelo google analitics,

pela empresa atualmente

* Uso do CRM como apoio ao marketing de relacionamento atravésde envio

de e-mail marketing e e-books,

* Links patrocinados.

Identificar, por meio da
coleta de dados, a
importancia da
comunicacdo  online
com base no perfil dos
clientes

frequentemente,

Todos os respondentes utilizam a internet e 80,7% acessam

Todos os clientes marcaram que utilizam as sociais

As trés redes sociais preferidas sdo WhatsApp (47%), facebook
(16%), Instagram (12%),

Maior parte do publico gasta em média 4h ou mais na internet,

Principais motivos que acessam as redes sociais sdo para: Interagir com 0s
amigos; Ter acesso a informagdes e noticias em geral; Pesquisas em geral;
Uso para o trabalho; procura por tendéncias e para realizar compras; Busca
por promogdes; Acompanhar informacdes e interagir com pessoas da

minha érea profissional; acompanhar o dia a dia de influenciadores
* 72%, buscam informagdes para locagdo na internet em geral,
* 70% usam smartphones para ter acesso a internet,
* 58% alugariam um imdvel através de site e aplicativo,
* 61% preferem conhecer os imoéveis por meio de imagem,
* 42% preferem tirar ddvidas pelo WhatsApp e buscam agilidade no

atendimento.

Fonte: Dados da Pesquisa.

Em sintese, diante do QUADRO 1,
é percetivel que por meio da realizagdo
dessa pesquisa, 0s resultados esperados
foram alcancgados. Notou-se tambem, que a
empresa compreende sobre o marketing
digital, se preocupa em desenvolver o
marketing de relacionamento e manter uma
comunicacéo eficaz com os clientes.

Por conseguinte, buscou-se propor
estratéegias de divulgacdo no ambiente
online, em consonancia com o perfil dos
clientes. As sugestdes propostas pela autora

foram dispostas no QUADRO 2.
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QUADRO 2 - Estratégias de divulgacdo no ambiente online

Canal

Sugestbes de publicacbes nos principais canais digitais utilizados pelos
clientes

WhatsApp

Utilizar o WhatsApp business e programar a mensagem com o horario de
atendimento; Atender sempre identificando o nome do atendente e inserir
quando possivel o nome do cliente na conversa; Perguntar apos todos 0s
atendimentos se tem alguma dlvida ou se pode ajudar em algo mais;
Desenvolver e compartilhar boletim de publicagbes: Enviar as principais
publicagbes realizadas no Instagram e facebook (semanal -
#JeanKarllolmoveisNaMidia); Enviar links dos e-books e newsletter (quando
enviados pelo CRM); Disponibilizar contetdos sobre oportunidades e noticias
do mercado imobiliario (pequena introducdo e direcionar para as redes sociais
ou site para a leitura na integra); Criar lista de transmissdo para divulgar as
principais noticias, publicagdes, novidades (Pedir permissdo ao usudrio
primeiro); Fazer convite para as lives (transmissfes ao vivo) e campanhas
sociais; Realizar atendimento &gil, com linguagem menos formal, porém de
acordo com a norma culta.

Facebook

Publicar pelo menos uma vez ao dia; Desesenvolver publicacBes sobre datas
comemorativas; Curtir e responder todos os comentérios; Monitorar a sua
pagina pelo Facebook Insights; Investir em Facebook Ads; Participar de
grupos do segmento do seu mercado; Direcionar posts para o site e/ou blog;
Compartilhar todos os stories e publicagdes feitos no Instagram; Dar
preferéncia por posts com imagens (preferéncia do publico), mesclando com
0 uso de videos; Fazer lives no facebook (ou transmissao simultanea Instagram
e facebook); Criar eventos sobre o negdcio (Divulgacdo das Webinars,
campanhas sociais, eventos, lancamentos e lives); Usar chatbot e messenger
como canal de relacionamento; Estudar os concorrentes e 0s assuntos que sao
tendéncia; Monitorar relatério analitico qualitativo e quantitativo mensal;
Utilizar as #Jeankarllolmoveis e #lmoveisemSeteLagoas #Imobilidria em
todos os posts para ganhar autoridade no local e visibilidade da marca; Citar a
localizacdo em todas as publicaces.

Instagram

Publicar pelo menos uma vez ao dia; Realizar publicagdes sobre datas
comemorativas; Fazer lives e divulga-las nos stories (divulgacéo diaria trés
dias antes do evento); Utilizar as #Jeankarllolmoveis e
#ImoveisemSeteLagoas em todos os posts, para ganhar autoridade no local e
visibilidade da marca; Fazer Posts organicos e patrocinados com imagens de
qualidade sobre imdveis a venda e locagdes disponiveis; Criar posts organicos
e patrocinados com contetidos testemunbhais, dia-a-dia da empresa; Investir em
anuncios de acordo com a campanha de divulgagdo do momento (foco no tipo
de servico e segmentagdo do publico-alvo); Interagir com concorrentes e
prospects; Curtir publicagdes de clientes e fazer reposts (republica¢do) quando
citados em perfis de terceiros; Explorar o stories com divulgacdo dos posts
novos, novidades do dia-a- dia, para aumentar o alcance utilizar hashtags e
boomerangs, quiz, caixa de perguntas e enquetes; Fazer posts no modelo
carrossel (usar mais de uma imagem para divulgar um imovel);
Monitoramento da sua pagina pelo Instagram Insights; Investir em Instagram
Ads; Inserir videos no feed para variar o contetido; Estudar os concorrentes e
0s assuntos que sdo tendéncia; Monitorar relatério analitico qualitativo e
guantitativo mensal; Seguir os clientes de volta, responder aos directs (fazer a
resposta rapida ao consumidor uma cultura da empresa); Citar a localizacéo
em todas as publicaces.

E-mail marketing
(Dentro do software do
CRM)

Criar e enviar boletim mensal com imoveis disponiveis para locagdo e vendas
de acordo com o publico-alvo (enviar também para interessados); Desenvolver
contelidos sobre oportunidades e noticias do mercado imobiliario; Informar
sobre novos produtos e servigos adquiridos pela empresa; Elaborar
informativo com as matérias da empresa que viraram noticias (clipping
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digital); Contetdos que gerem valor sobre a imobiliaria (Ex.; como funciona
a campanha de indicacdo, assinatura digital, dentre outros); Elaborar e-books
com conteddos que solucionam a dor do cliente ou informag6es Uteis sobre o
servigo, principais tendéncias, diferenciais da empresa; Realizar envio de e-
mail marketing para os clientes aniversariantes do més (filtro realizado no
CRM por data de nascimento, caso tenha o dado no cadastro).

Site

Tornar o site responsivo (leitura adaptada para computadores e celulares);
Investir em publicidade Google Adsenses para aumentar o trafego; Manter as
informagdes alinhadas e em consondncia com as redes sociais; Atualizar as
informacdes frequentemente e usa-las para divulgacdo nas redes sociais com
direcionamento para o site.

Blog

Criar um blog para trabalhar o marketing de contetdo; Inserir palavras chaves
em textos, hiperlinks e titulos; publicar no minimo um contetido semanal sobre
0s beneficios e as dores que o produto soluciona; Utilizar botdo de
compartilhamento social nos artigos; Fazer chamadas das publicacbes nas
redes sociais; Publicar coluna com textos e ou depoimentos dos clientes e

parceiros.

Fonte: Dados da Pesquisa.

Além disso, para minimizar o ponto
fraco da imobiliaria apontado pelos gestores
(falta de disciplina e engajamento dos
corretores de imoveis), a autora sugere
treinamentos motivacionais com maior
frequéncia ressaltando a importancia da
disciplina e evidenciando a fungéo
representada por eles na imobiliaria;
treinamento com abordagem de técnicas de
atendimento (online e offline); treinamento
sobre 0 manuseio das ferramentas utilizadas
(CRM). Evidenciar a importancia da
atualizacdo de dados no CRM, pois ele é o
principal meio de relacionamento com o
cliente, visto que através dos dados
extraidos é possivel criar campanhas de
marketing digital segmentadas de acordo
com o perfil e interesse dos clientes atuais e
registrar dados de possiveis clientes, assim
trabalhando a captacdo e a retencao.

Para maior assertividade dos dados,
¢ preciso acompanhar e mensurar todas as
acOes realizadas nas redes sociais, pois 0S
resultados  alcancados  serviram  de
embasamento para defini¢do de contetudo e
modelos dos posts e para alcangar melhores
resultados nas proximas campanhas.

O estudo aqui apresentado teve a
intencdo de sugerir estratégias de
divulgacdo online, com a finalidade de
tornar a comunicacdo com o cliente mais
assertiva, melhorar a presenca digital da

marca, criar e manter relacionamento com o
cliente online, através do uso do marketing
digital. Além disso, auxiliar outras
empresas e gestores interessados pelo tema
do mesmo segmento de atuacéo.

Portanto, conclui-se que o0
marketing digital € extrema relevancia para
0 setor imobiliario e que a presenca digital
da marca pode gerar melhores resultados de
conversao. Tornar a marca referéncia local
no seu segmento, criar relacionamento com
os clientes online, além de divulgar
produtos e servicos e coloca-los ao alcance
do publico-alvo, por meio das campanhas
realizadas na internet que é de fato uma
estratégia competitiva.
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