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RESUMO

O presente projeto de monografia se propde a mapear as estratégias de
comunicacdo e relacionamento com o cliente utilizada pela Centerplex Cinemas,
uma rede de cinemas presente em quatro estados brasileiros, em sua pagina do
Facebook. A empresa aqui citada foi escolhida por ter uma alta demanda de
informacdo por parte de seu publico e por possuir constantes mudancas, uma vez
gue semanalmente a programacao dos cinemas de sua rede muda. Para realizar o
mapeamento das estratégias de comunicacdo e relacionamento com o cliente, o
projeto buscara reunir conceitos referentes a gestdo de relacionamento com o
cliente, gestdo de marca e branding e a atualizacdo do marketing para o ambiente
virtual nas redes sociais e seus desdobramentos. Estes conceitos vao orientar o
estudo com o intuito de checar a veracidade das hipéteses aqui apresentadas e

tentar responder ao problema: “Como as empresas se comportam nas redes sociais

e qual deve ser a abordagem neste canal para fazer seu CRM?” A analise visa

interpretar os dados como a quantidade e a periodicidade de postagens, linguagem
utilizada e formas de interagdo com os clientes. Também fardo parte do projeto,
entrevistas com o diretor executivo e a gerente de marketing da rede. Apds a analise
destes diversos pontos de vista, espera-se que seja possivel compreender as novas
possibilidades de relacionamento com o cliente de uma forma muito mais individual,
além de apontar as melhores formas de manter uma presenca eficiente nas midias

sociais, area em franca expanséo e dominio no cotidiano das pessoas.

Palavras-chave: branding, marketing de relacionamento, midias sociais, marca,

gestao de conteudo, redes sociais, Centerplex, cinemas.
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1. INTRODUCAO

O ser humano sempre viveu em sociedade, exceto raros casos de isolamento.
A convivéncia social se restringia apenas ao circulo mais proximo da vida do ser
humano, seja sua rua, o colégio, o trabalho ou se pensarmos um pouco além, a sua
cidade, estado ou pais. Esta coletividade direcionava os gostos e habitos do
individuo. Nesta realidade, o marketing trabalhava acées “locais”, em que uma agao
pensada para os consumidores brasileiros muitas vezes ndo se encaixava, por
exemplo, para 0s norte americanos.

Na década de 1990 é disponibilizada ao grande publico a internet e a
possibilidade de receber e enviar informacdes para o mundo todo. Com esta nova
forma de comunicacdo o circulo social se expandiu de forma exponencial e
possibilitou o contato entre os povos das mais diferentes culturas, dessa maneira, 0s
gostos e habitos dos individuos foram ampliados. Com a internet surgiram as redes
sociais, locais em que diferentes pessoas (amigas ou desconhecidas) poderiam
trocar informagdes sobre novidades e gostos semelhantes. A internet e as redes
sociais sdo frutos do que Castells batizou de Era da Informacdo, um periodo
marcado por inovacfes tecnoldgicas que tiveram forte impacto nos processos
comunicacionais, com repercussdes econémicas, politicas, sociais e culturais.

Estas inovagdes permitiram uma difusdo em escala global de empresas e
suas marcas. Atualmente uma acdo desenvolvida para o Japao pode ser reaplicada
no Brasil, por exemplo, desde que sejam mantidos os habitos e costumes locais.

A nova realidade da internet e das redes sociais representam oportunidades e
desafios para as corporagdes, uma vez que o contato com seu consumidor ficou
instantaneo e direto. O gerenciamento das relacdes com os clientes deve ser muito
cuidadoso, pois as pessoas tem agora o poder de difundir a informacdo em muito
menos tempo e com mais precisao.

O marketing deve trabalhar as oportunidades de geracédo de valor para as
marcas, com a maior proximidade entre a corporacdo e o cliente final. Uma das
maiores dificuldades é definir as estratégias e acdes para que esta aproximacao seja
realizada, ou seja, a questdo € justamente a forma que as empresas devem fazer a
gestdo do relacionamento com o cliente e como deve ser o comportamento das

mesmas neste novo ambiente virtual.
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1.1. TEMA
A vida em sociedade é fundamental para o desenvolvimento do ser humano.
As interagbes evoluiram, os hébitos mudaram e a sociedade se adaptou as
inovacbes tecnologicas. A maior revolucdo que podemos observar desde a
Revolucao Industrial foi a criacdo da rede global de computadores, a internet. Esta
inovacdo quebrou grandes paradigmas de diferentes culturas, agora o ser humano
nas mais diferentes localidades do globo, tem acesso & mesma informacdo e ao

mesmo tempo, assim como Manuel Castells enuncia:

As redes interativas de computadores estdo crescendo exponencialmente,
criando novas formas e canais de comunicacdo, moldando a vida e, ao
mesmo tempo, sendo moldadas por ela. (CASTELLS, 2007, p.40)

1.2. PROBLEMA

O problema apresentado com este novo paradigma trata do relacionamento
das corporacdes com o seu consumidor. O acesso a informacdo em nivel global
proporcionou ao homem uma capacidade de escolha muito maior. A decisdo de
compra ndo se efetua mais no ponto de venda por impulso ou direcionado por uma
propaganda em um meio de comunicagcdo. Antes que a compra seja feita, o cliente
faz uma pesquisa minuciosa comparando aspectos como precgo, assisténcia,
vantagens de uma marca sobre a outra, dessa forma, um dos principais aspectos
que € o relacionamento com o cliente se torna o foco do consumidor, uma vez que &
possivel fazer pesquisas pela internet sobre a satisfacdo de outros clientes. Outro
agravante é a consolidacdo das redes sociais virtuais através de sites como o
Facebook, em que diferentes usuarios podem ter acesso as corporagcdes em suas
paginas. Desta maneira € possivel fazer o questionamento, qual a forma correta de
agir nas redes sociais virtuais como o Facebook? Existe alguma linguagem correta
para ser utilizada com os clientes? Qual deve ser a forma de interacdo entre as

corporacfes e 0s usuarios de tais sites de relacionamento?

1.3. JUSTIFICATIVA
As redes sociais proporcionam a integracdo entre diversos usuarios, porém
devido a expansdo de seus horizontes, novas possibilidades de interacdo e as
possibilidades de comercializac&o, a rede se tornou uma nova midia, dessa forma o
novo conceito utilizado é o de midia social, pois a interacdo ndo é mais apenas entre

usuarios e sim entre pessoas com pessoas, pessoas com empresas e até empresas
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com empresas. Atualmente é possivel compartilhar o conteddo de um determinado
site em seu perfil, possibilitando a divulgacdo de marcas e interesses dos usuarios
em outros meios.

O crescimento dessa nova midia foi vertiginoso, como exemplo o Facebook, a
plataforma aqui estudada e criada em 2004. Pelos dados mais recentes® de Outubro
de 2012 ja possui 1 bilhdo de usuarios ativos, sendo que deste total de usuarios,
aproximadamente 81% sdo de fora dos Estados Unidos e Canada, demonstrando o
alcance global de um unico site. Dessa forma em uma analogia, se o Facebook
fosse um pais, ele seria o terceiro mais populoso do mundo. Este dado revela uma
importante ferramenta de relacionamento, uma vez que a audiéncia potencial
impactada € maior do que qualquer meio de comunicagao existente no pais.

Muitas empresas ndo possuem uma politica adequada para as midias sociais.
Algumas delas fazem o uso eficaz de forma a gerar buzz, que trata da difusao de
uma ideia de marketing através das pessoas, encorajando os individuos a repassar
uma determinada mensagem para outros, criando potencial para crescimento da
empresa ou do produto e branding, a gestdo da marca que gerencia e visa a
convergéncia de diversas areas da empresa com o intuito de agregar valor ao seu
produto para gerar uma diferenciacdo competitiva em relacdo as outras empresas.
Entretanto, existem empresas que utilizam estes canais de forma unilateral, apenas
postando informacdes e nado interagindo com seus usuarios.

A rede social permite um contato muito mais direto entre a empresa e seus
clientes, porém ainda ndo existe uma definicdo de como deve ser esta nova forma
de atendimento, diferente de, por exemplo, uma central de atendimento telefénico
que possui diversos formularios e procedimento.

Ao mesmo tempo, 0s usuarios e clientes ganharam um grande poder de
difundir a sua opinido e mobilizar um grande grupo de pessoas, mesmo que
desconhecidas.

A percepcdo dessa realidade e a dificuldade de encontrar trabalhos
académicos que abordassem a interseccdo entre branding, gestdo de marcas,
gestdo do relacionamento com o cliente e midias sociais justificam a realizacao

desse estudo.

! Dados fornecidos pelo Facebook. Disponivel em
<http://newsroom.fb.com/content/default.aspx?NewsAreald=22>. Acessado em 04/11/2012.
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1.4.0OBJETIVOS
Este trabalho tem como objetivo geral analisar o comportamento da rede de
cinemas Centerplex nas midias sociais e sua utilizacdo como ferramenta de
relacionamento, além disso, visa identificar as boas e mas praticas adotadas por

este grupo.

1.4.1. Objetivos Especificos

e Estudar o comportamento da Centerplex no Facebook junto de seus clientes.

e Analisar as estratégias e métodos utilizados pela empresa nesta midia social,

observando a linguagem utilizada e formas de interacdo com o publico.

e |dentificar a adequacdo do conteddo das publicacdes a missdo, metas e
mercado-alvo da companhia, além da forma de disseminacdo das

mensagens.

e Verificar se a companhia adota métricas para avaliar os resultados das suas

estratégias de relacionamento com os consumidores nas midias sociais.

e Compreender o comportamento desse consumidor em relacdo as midias
sociais e verificar suas expectativas em relagdo ao comportamento das

empresas.

e Buscar um modelo viavel de praticas e condutas para a empresa efetuar o

seu relacionamento com os clientes.
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1.5.HIPOTESES

As empresas que mantém uma postura distante do seu consumidor nas redes
sociais ndo conseguem uma comunicacdo efetiva. A comunicacao deve ser

feita nas duas vias, com a interacdo entre a empresa e o consumidor.

A linguagem utilizada nas midias sociais deve se manter sempre proxima ao
coloquial, evitando a utilizacdo de palavras rebuscadas e discursos
ostentosos. Ela deve ser mantida de forma descontraida e o minimo formal,

sempre respeitando as normas de gramatica.

A quantidade de publicacdo deve ser balanceada com o intuito de néo
sobrecarregar os usuarios das midias sociais com informacao, pois isso pode

ser tornar um problema e gerar rejeicdo a marca em guestao.

O dialogo com o consumidor deve ser mantido de forma clara e direta, com o

intuito de manter um alto nivel de satisfacao do cliente.

1.6.METODOLOGIA

A metodologia empregada neste trabalho utiliza a pesquisa descritiva com

analise qualitativa dos dados (primarios) coletados nas midias sociais e em

entrevistas.

1.6.1. Tipo de Pesquisa

Pesquisa bibliografica com dados secundarios, que sdo aqueles que se
encontram a disposicdo do pesquisador em boletins, livros, revistas, dentre
outros e com dados terciarios, 0s quais se originam da interpretacdo de uma
fonte secundaria, mas geralmente sdo representados por indices, bibliografias
e outros auxiliares de busca.

Pesquisa de campo com observacao direta intensiva (analise de conteudo) da
pagina da Centerplex no Facebook.

Pesquisa de campo com observacao direta intensiva na forma de entrevista

estruturada com o Diretor Executivo da rede e com a Gerente de Marketing.
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2. MARKETING NA ERA DIGITAL

No inicio dos estudos de marketing, Kotler teorizou sobre os 4 Ps, 0s quais
seriam as bases para uma boa estratégia. As empresas deveriam abranger o
produto, o preco, a promocao (divulgacéo) e a praca (local de distribuicao).

A sociedade moderna vive uma mistura entre o ambiente fisico e o ambiente
digital, as duas realidades coexistem no ser humano, porém o ambiente digital
através da internet, so potencializou a experiéncia do usuario.

Segundo Gabriel (2010, p. 106), ndo existe um marketing digital Gnico, deve-
se fazer a melhor unido entre o fisico e o digital, com o intuito de atingir o

consumidor em todas as esferas.

Podemos falar de estratégias digitais de marketing, que sdo as que usam
plataformas e tecnologias digitais, envolvendo um ou mais dos 4 Ps, para
alcancar os objetivos de marketing. Como o ser humano ainda vive no
ambiente tradicional de marketing além do digital, necessitando de produtos
materiais também, em mercados tradicionais fisicos, passando por
outdoors, lendo revistas, ouvindo radio, um plano de marketing que envolva
estratégias digitais de marketing, associadas a estratégias tradicionais,
tende a ser mais bem-sucedido,...

O gestor de marketing deve, a partir desta nova realidade, fazer um
planejamento eficaz, uma vez que abordando as duas realidades, o impacto sera
maior, lembrando que o digital permite uma resposta mais rapida e personalizada no
consumidor. Porém deve-se tomar cuidado, pois o mundo digital potencializa o
retorno, seja ele benéfico ou prejudicial a marca e imagem da empresa.

Segundo Kotler (2003), citado por Gabriel (2010, p. 28), “marketing é a
atividade humana dirigida para satisfazer necessidades e desejos por meio de
troca”, porém nos dias atuais, estas necessidades e desejos invadem o campo
virtual. O planejamento de marketing baseado nos 4 Ps acima descritos, devem
contemplaras possibilidades desta nova realidade. O produto pode ser real, mas a
promocdo ou a praca ser virtual, desta maneira, os esforcos necessarios para se
atingir de forma mais eficaz devem ser medidos com cautela, pois 0 consumidor
moderno transita entre os dois ambientes.

Outra preocupacao em relacdo a unido das duas realidades € a repercussao
das marcas. As empresas podem cometer enganos relativos a interconexao destes
“mundos”. As vezes a empresa pode ter uma presenca forte e de prestigio no mundo

real e ter um conceito negativo no virtual.
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O monitoramento das duas realidades deve ser mantido, pois em alguns
casos, reclamacdes ou problemas se iniciam no ambiente online e se as medidas
nao forem tomadas repercutem no ambiente off-line.

Em 2011, a rede brasileira de calcados Arezzo langcou uma cole¢do com peles
de animais chamada PeleMania. Em 18 de abril foi lancada esta colecdo o que
gerou muitos protestos de ativistas pelo uso das peles. O assunto ganhou destaque
nos trending topics do microblog Twitter (lista de assuntos mais comentados no
momento) por dois dias. No Facebook foi criada uma fanpage chamada “Boicote
Arezzo” em que os seguidores podiam publicar seus comentarios de repudio a tal
colecdo. Na época, esta fanpage reunia mais seguidores que a pagina oficial da
propria marca. O caso tomou tamanha propor¢do que foi divulgada nas midias
tradicionais como televisao, jornais e radios.

No gerenciamento desta crise a Arezzo comunicou oficialmente em todas as
redes sociais e em seu site no dia 19 de abril que retiraria todos os produtos desta
colecédo. Pode-se observar que as agbes no mundo virtual obrigaram a empresa a
tomar atitudes no mundo real e no caso desta marca de calcados, retirar toda a
colecdo, 0 que representou um grande prejuizo a eles.

O marketing na era digital deve comtemplar a analise e monitoracdo dos dois
ambientes, pois 0 ser humano ainda vive no mundo off-line e com isso, € impactado
pelos dois ambientes. Um planejamento eficaz para o marketing na era digital deve
contemplar os as duas realidades e principalmente realizando um cruzamento das
midias, ou seja, se aproveitando da melhor maneira os beneficios de cada uma das

realidades.
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3. MIDIAS SOCIAIS

Conforme dito anteriormente, € natural ao ser humano conviver em
sociedade. Com isso, eles formam redes sociais, pois compartilham valores e
objetivos comuns. A revolugcdo tecnoldgica possibilitou o surgimento das redes
sociais online. A ampla propagacao do acesso a internet e a melhor distribuicdo dos
pontos de conexdo dos usuarios possibilitou um crescimento exponencial destas
redes sociais online.

A criacdo da internet proporcionou a globalizacdo da convivéncia em
sociedade, a rede de relacionamentos se expandiu e integrou a convivéncia do
ambiente fisico ao ambiente virtual.

Como consequéncia da evolucdo tecnolégica da rede mundial de
computadores, os sites de relacionamento foram criados, em que seus usuarios se
conectam nos sites para reunir seus amigos, conhecidos e até desconhecidos,
tornando possivel ampliar a rede social pessoal do individuo, por exemplo, um
brasileiro teria a oportunidade de conhecer um chinés.

Conforme conceitua Gabriel (2010, p. 194):

Redes sociais sdo estruturas sociais que existem desde a antiguidade e
vem se tornando mais abrangentes e complexas devido a evolugdo das
tecnologias de comunicacdo e informacdo. No entanto, € importante
ressaltar que redes sociais tém a ver com pessoas, relacionamento entre
pessoas, e ndo com tecnologias e computadores. Tem a ver com “como
usar as tecnologias” em beneficio do relacionamento social. A esséncia das
redes sociais é a comunicacdo, e as tecnologias sdo elementos
catalisadores que facilitam as interagbes e o0 compartiihamento
comunicacional.

A principal caracteristica da rede social digital € o imediatismo por estar
sempre online. O usuéario é constantemente alimentado de informac6es das mais
diversas fontes. Um fato acontece e instantaneamente é compartilhado. A
informacdo € em tempo real. Ndo ha mais o atraso do passado em se receber as
informacdes, por exemplo, um acidente que aconteca na Franca chega na mesma
hora ao Brasil, diferente do passado, em que uma noticia vinda da Europa poderia
demorar até uma semana para chegar ao Brasil.

Atualmente na internet é possivel encontrarmos dezenas de redes sociais que
normalmente se agrupam por modalidades como redes de relacionamento, redes
profissionais, redes comunitarias, redes politicas, entre outras. A seguir explicarei

um pouco destas novas possibilidades de relacionamento interpessoal.
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3.1.REDES DE RELACIONAMENTO
As redes de relacionamento consistem em locais na internet normalmente
restritos para os cadastrados nestes sites. Os usudrios interagem com outros
usuarios normalmente por relacbes de interesse em comum como musica,
amizades, familia, colégios, entre outros assuntos. Abaixo segue a descricdo das

principais:

3.1.1. Facebook

facebook

O Facebook foi fundado em 2004 e sua misséo é tornar o mundo mais aberto
e conectado. As pessoas utilizam este servico para manter contato com amigos e
familiares, para descobrir o que estad acontecendo no mundo, e para compartilhar e
expressar 0 que importa para eles?. Abaixo seguem algumas estatisticas fornecidas
pelo site*:

e 1 bilhdo de usuarios conectados mensalmente (dado de Outubro/2012).

e 552 milhGes de usuarios conectados diariamente (dado de Outubro/2012).

e 600 milhdes de usuarios ativos mensalmente através de dispositivos

méveis (dado de Setembro/2012).

e Aproximadamente 81% dos usuarios ativos mensais estéo fora dos EUA e

Canada.

Os dados acima mostram a forca deste site e a possibilidade de interacao
com o usuario. O alcance de publico permitido no Facebook ndo é alcancado em
nenhum outro veiculo de comunicacdo tradicional e o fato de ser atualizado em
tempo real permite que as informacgdes se propaguem de forma muito rapida, podem
ser possivel em minutos o alcance de milh8es de usuarios.

A possibilidade de se conectar a estes sites servico através da tecnologia
movel fornecida pelos celulares mais atuais, torna o retorno do cliente imediato. Se

ele passa por uma experiéncia boa, ele posta imediatamente sobre isto, porém se

% Traducao livre do autor. Disponivel em
<http://newsroom.fb.com/content/default.aspx?NewsAreald=22>. Acessado em 04/11/2012.
® Tradugao livre do autor. Disponivel em
<http://newsroom.fb.com/content/default.aspx?NewsAreald=22>. Acessado em 04/11/2012.
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ocorre algum problema, a reclamacdo vem na hora também. Os meios tradicionais
de contato do consumidor com as empresas tendem a ser burocraticos e demorados
e normalmente os clientes so os utilizam para efetuar reclamacdes, desta forma esta
nova forma de relacionamento possibilitou a mensuracdo das experiéncias boas.

A gestdo do relacionamento com o cliente no Facebook é feito através de
paginas das empresas, conforme ilustrado a seguir. Porém, além deste
relacionamento, as empresas devem se preocupar em realizar o0 monitoramento das
redes sociais, pois muitas vezes os clientes podem fazer elogios e criticas em suas

paginas pessoais sem que se cite a pagina da empresa.

Imagem 01: pagina do Facebook com a linha do tempo.
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Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.
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Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.
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3.1.2. Twitter
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Esta rede social é baseada principalmente na publicacdo de textos e fotos,
mas € possivel disponibilizar links, videos, além de interagir com outros usuérios
respondendo as postagens ou compartilhando uma postagem. Estes sdo chamados
tweets. A plataforma do site permite a conexao através da internet ou de dispositivos

moveis como tablets e smartphones. Qualquer pessoa pode ler, escrever e
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compartilhar mensagens de até 140 caracteres no Twitter. Estes tweets estdo
disponiveis para qualquer pessoa interessada em lé-los, seja conectado ou ndo. O
Usuario passa a seguir outros perfis e recebe as atualizacbes em tempo real em sua
linha do tempo, da mesma maneira que as proprias postagens sao exibidas nas
linhas dos tempos dos seguidores. Todos os dias, milhdes de pessoas recorrem ao
Twitter para se conectar aos seus interesses, para compartilhar informacgdes, e
descobrir 0 que esta acontecendo no mundo. Atualmente o site conta com mais de
200 milhdes de usuarios ativos e mais de 340 milhdes de tweets por dia®.

O Twitter foi fundado em San Francisco, mas € usado por pessoas em quase

todos os paises do mundo. O servico esta disponivel em mais de 20 idiomas.

Imagem 03: pagina do Twitter com a linha do tempo
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Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.

* Tradugao livre do autor. Disponivel em <https://business.twitter.com/en/basics/what-is-twitter/>.
Acessado em 20/01/2013.
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Imagem 04: pagina do Twitter com o perfil do usuario
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Fonte: print screen realizado do proprio site em 27/01/2013.

3.1.3. Tumblr

Fundado em fevereiro de 2007, o Tumblr € uma espécie de diario eletrbnico que

permite, de forma fécil, compartilhar qualquer coisa. Mensagem de texto, fotos,
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citacdes, links, musicas e videos de seu navegador, telefone, area de trabalho, e-
mail ou onde quer que vocé esteja. Atualmente conta com mais de 90 milhdes de

blogs, 41 bilhdes de mensagens e esta disponivel em 12 idiomas®.

Imagem 05: pagina do Tumblr com o perfil do usuario
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Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.

® Tradugao livre do autor. Disponivel em < http:/Awww.tumblr.com/about>. Acessado em 20/01/2013.
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Imagem 06: pagina do Tumblr com a linha do tempo
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Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.

3.1.4. Orkut

orkut

Primeira rede social na internet a atingir propor¢cdes globais, o orkut foi
fundado em fevereiro de 2004 e é uma empresa afiliada ao Google. Em abril do
mesmo ano o site ganha a versdo em portugués. Desde 2008, o Brasil representa
grande importancia para esta rede, tanto que neste ano, a Google anunciou a
mudanca da sede do orkut da Califérnia para o Brasil. Atualmente é considerada a
maior rede social brasileira, com mais de 50% dos usuérios cadastrados sendo

daqui. S&o mais de 30 milhdes de pessoas conectadas nesta rede®.

® Dados disponiveis em < http://www.orkut.com.br/Main#About>. Acessado em 20/01/2013.
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Imagem 07: pagina do orkut com o perfil do usuério

Home Perta scraps  Comanidades Aplcativos v+ i Temas » Q-

Visualizar perfll da Gaogle s

Marcelo Zagen Mareelo Zagan Tahvez vocd goste no Google+

— =3y Sarmauing Casmeri pii

ComImATAGAS | Bt dma:

relacionamento mail, mia 3 Seguir
aniversario. 31 4 (29 anps) @ local $30 Paule, Brasil
enderece, eslsdo. Sio Maulo @ Soquir
il in
e F
¥ Selos pessoas que vocd talver conhega no Orkut
—_— Sel
G
i Lz

v 5l @

M
R
ad

oBo

Viesilanles recentes
Semana pazsada: 0] Total de visias: 3712

BuIN&ED

| X

amigos (2668) ~

Depoimentos & F l
- A
Z LA

Renan Clara  zanzzus Lisandio Canla by

Meltar ’
4 o .
¥ ae O Maresla & um SlBum iMernho? = r
€ quer saber -
E1E & RO Ani Gl Juhm M

Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.

Fotos recentas

Imagem 08: pagina do orkut com a linha do tempo
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Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.
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3.1.5. Google+

Google+

Google+, chamada também de Google Plus, é uma rede social do Google,
gue pretende tornar o compartilhamento da web mais facil e poder rivalizar com o
gigante do segmento, o Facebook. A rede social da gigante da pesquisa possui um
design muito semelhante ao Facebook em que € possivel compartilhar textos, fotos,
videos e links com seus usuarios. Além disso, as publicacdes de suas conexdes
formam também uma linha do tempo com atualizagBes dindmicas. A grande
diferenca desta rede é possibilidade de se criar, de forma muito facil, circulos de
amizades. Desta forma, vocé divide suas conexdes pela forma como se relaciona,
familia, amigos de trabalho, entre outros. A linha do tempo pode ser composta por
todas as conexdes ou pode ser filtrada pelos circulos e o compartilhamento funciona
da mesma maneira. Atualmente a rede conta com mais de 400 milhdes de usuérios

cadastrados’.

Imagem 09: pagina do Google+ com o perfil do usuario
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Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.

’ Traducao livre do autor. Disponivel em < http://www.google.com/+/business/>. Acessado em
20/01/2013.
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Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.

3.1.6. Foursquare
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Fundado em 2008 nos Estados Unidos, o Foursquare € uma rede social
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baseada na geolocalizacdo. O uso principal dele é através de smartphones pois 0s

usuarios compartilham as localizacdes através de check-ins. Atualmente ha grandes

parcerias entre as empresas e 0 site com o intuito de divulgar as redes e

proporcionar promog¢fes aos usuarios. Segundo dados de janeiro de 2013, o site

conta com aproximadamente 30 milhdes de usuarios cadastrados e mais de 3

bilhbes de check-ins. As empresas representam uma base importante, pois sao

quase 1 milhdo de estabelecimentos®. Um dos grandes atrativos desta rede é a

® Traducao livre do autor. Disponivel em < https://pt.foursquare.com/about/>. Acessado em

20/01/2013.
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possibilidade de se conectar a outras redes como Twitter e Facebook. O site ainda
trabalha com as medalhas ou badges, que sdo recompensas por fazer os check-ins
como ir ao cinema, ao shopping ou aeroportos. H4 a possibilidade de as empresas
proporcionarem medalhas patrocinadas.

Imagem 11: pagina do Foursquare com o perfil do usuario
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Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.
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Marcos Augusto R Souza em Rail Pompeia
R Joaquim Ferreira, 124 (R. Carlos Vicari), S8o0 Paulo, 5P

Pqg a vida é feita de coisas simples, bons papos e bons momentos! Boa noitel
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Atividade Explorar Listas 2 Marcelo -
& == s
K |
&
&

Sugesties para Domingo as 2:05am

Boteco
Deseja experimentar um novo lugar? qz

Café Geraes
Cafés sdo populares em Perdizes 6
&

Prawer

Cafés =30 populares em Perdizes

Novidades do Foursquare

Ajude os seus amigos novos no
foursquare a localizar vocél Adicione o
seu nimero de telefone.

Vocé tem 5 solicitagies de amigos
pendentes.

Ver mais

Pessoas que talvez vocé conhega

Evanio

13 amigos em comum
Vinicius Y.

15 amigos em comum
Eduardo A

14 amigos em comum

Deseja experimentar um novo lugar?

Boteco

Rua Ministro Godadi (Rua Curt
Nimuendaju)

Radio Kiss FM 102.1

Ay. Paulista, 2200 (15" Andar)

Wais lugares que vocé ainda nao visitou »

Cafés sao populares em Perdizes

Cafe Geraes
Av. Professor Alfonso Bovero
Pompéia

1369

Prawer
Rua Caraibas, 463

Dona Ceci Café - Pompéia
R. Coronel Melo de Oliveira 250
Tucuna)

-2 {Rua

Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.
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3.1.7. Flickr

flickr

Rede social com o objetivo Unico de compartilhamento de fotos e videos.

Imagem 13: pagina do Flickr com o perfil do usuario

a. Galeria de Mazagas Sticeshow B[ Compartina =
Y Galenia Albuns Fawormos Exposighes Pomi M3
a3 da i
Mazagas Bebd
MASF. Concreto @ arvores. 3io
Paulo, te ama! F ura

- s
Sdo Paulo amada. Edificio do Dutback com a Thais =)
Banespa & Martinell

Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.

Imagem 14: pagina do Flickr com a linha do tempo

« =« Seus contatos

[— -

Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.
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3.1.8. Youtube

(1] Tube

Outra rede do grupo Google, o Youtube, foi fundado em fevereiro de 2005 e
seu principal objetivo é compartilhar videos. Ele permite que bilhGes de pessoas
descubram, compartilhem e assistam videos. Forte rede utilizada no mundo inteiro,
ela se consolida a cada dia como lider no segmento de videos conforme podemos
observar nos dados abaixo®;

e Mais de 800 milhdes de usuarios uUnicos visitam o YouTube a cada més e
mais de 4 bilhdes de horas de video sao vistos cada més no YouTube

e Localizado em 43 paises e em 60 idiomas

e Em 2011, o site teve mais de 1 trilhdo de visitas ou cerca de 140
visualiza¢cGes para cada pessoa na Terra

e Em 2012, um video atingiu uma marca inédita na histéria com mais de 1

bilhdo de visualizacfes pelo mundo.

Imagem 15: pagina do Youtube com o perfil do usuério

-
r’\q Marcelo Zagon
-

Browse videos

Playlists ~ Likes [REEM  Comments Vi
&i 4

&I Marcelo Zagon subscribedto a channel 2 days ago

rta dos fundos
jas as SEG e QUIN as 11h
ortadosfundos.com.br

&I Marcelo Zagon subscribed to a channel 5 months s

) PTXofficial's channel
Order PTXmas, the new Christmas EP! hitp:/ibit ly/PTXmasEP
Order PTX Vol.1!
Subscribe 4

&’ Marcelo Zagon subscribed to a channel 5 months ac

a Google Ads Brasil
‘ Conheca as solucles de publicidade do Google para cada um dos seus objetivas
|
L

Subscribe

Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.

® Traducao livre do autor. Disponivel em < http://www.youtube.com/t/press_statistics>. Acessado em
20/01/2013.
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Imagem 16: pagina do Youtube com a linha do tempo

\(11] Tube | Q e

Marcelo Zagon
Watch Later
Watch History

Playlists

My subscriptions

Saocial

SUBSCRIPTIONS

VWaltDisneyStudio...

Vocé recebeu uma mensagem

Welcome to the YouTube homepage

u Videos from your channel subscriptions and personalized video

recommendations appear below. YouTube sorts these videos based
on what we think you'll want to watch next.

Want to see all the |atest activity from your subscriptions? m
Check out My subscriptions.

loucosporwarner uploaded a video

Recommended Channels

FEATURED

IBA Bodyboarding...

Subscribe

Eminem
Subscribe

Tata Werneck vid...
Subscribe

JessieJVEVD's ch...

|CUCCE;CI"~‘-‘EI’I’IEI’ ;

) O Grande Gatsby - Trailer 2 (leg) [HD] | 14 de junho subscribe
FoxBroadcasting nos cinemas

X OneDirectionVEV...
itgetsbetterproject 622 views Subscribe
Foxioviss hitp:fwww facebook comAVar...
TR http:/hww.ograndegatsby.co... PInk

californiayoutub Subscribe

RyanJamesyezak

20eenturyfoxuk MysteryGuitarMan added a video to Favarites
ARG Favorite videos
670 .
I achvAntehelim sl . liysteryGuitarian Behind the Scenes.. (2:04
view full playlist (670 videos

Browse channels

Manage subscriptions

Gongle 'l_: Recommended for you because you watched
Pays 'Me

PSY - GANGNAM STYLE (ZH=r~EF) My
MTV EMA 2012: Psy auf dem Red Carpet
by vivaty - 102,080 views

Unsere VJs Jan Képpen und Palina Rojinski haben Eure Stars
auf dem roten Teppich der MTV EMA 2012 interviewt.

1:24

portadosfundos uploaded avideo
NA LATA
2,172,665 views

Assista ao Making Of aqui: hitp:/fyoutu. belcts4gs2X160
Pra Coca, quanto mais Maradona melhor. Pra Fanta, quanto

Google 9
has blessed

lando ads.creafi-online-media.com...

Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.

3.1.9. Blogs

Os blogs foram uma das primeiras experiéncias dos internautas em relacao a
convivéncia virtual. Baseados como diérios online, eles fizeram muito sucesso no
inicio da internet e muitos dos sites que temos hoje iniciaram como blogs. Ainda
muito utilizados por permitir publicacdes sem limites de caracteres e por poder
integrar fotos, links e videos em um anico post.

Atualmente as duas maiores empresas do ramo sdo o WordPress e o
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Blogger.

@WORDPRESS

O WordPress se classifica como um software para publicacdo na internet,
mas sua base toda € na internet, porém € possivel fazer o download para
dispositivos méveis como tablets e smartphones. A empresa trabalha sua plataforma
no método de codigo aberto, ou seja, um usuario pode fazer o download dos codigos

e propor melhorias ou inovacoes.

O Blogger € o sistema de blogs da Google.

3.1.10. Myspace

myspace,

ﬁ

Fundado em 2003, o Myspace conquistou muitos usudarios e sua principal
funcdo era o compartiihamento de musica. Muitas bandas foram descobertas
através desta rede social. A rede sofreu com a perda massiva de usuario para o
Orkut e posteriormente para o Facebook. Em 2011 ele foi comprado por Tim
Vanderhook, Chris Vanderhook, e Justin Timberlake e em 2012, o cantor twittou um

video estreando o Myspace completamente reformulado e redesenhado.
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Imagem 17: pagina do Myspace com a linha do

Home X
A . \/
o AV FaY faYa ala) l arm—mmy |y
D e Welcome, Marcelo
A
Zagon.
The New Myspace helps people Discover, Connect and Share. Your stream is empty. But

filling it is easy. Just
Connect with people and

Discover artists you love to receive
Find emerging Artists, new Music and top Mixes, and more by their updates.

clicking the Discover button below.

Search
Simply start typing anytime to Search for artists, music or just

about anything else. Seriously, just start typing.

Connect
Connecting brings you closer to your favorite music and artists

while serving up new ones you'll love. The more you Connect, the
more you discover. Try it now.

Still not sure where to begin? No worries, take our tour.

#zmyspace

Help - Report Abuse - Press Room - Privacy - Terms - Sign Out - © 2013 Myspac

Fonte: print screen realizado do préprio site em 20/01/2013.

3.1.11. Formspring

formn

O Formspring foi fundado em 2009 e € basicamente uma rede social com alta
interacdo entre os usuarios, uma vez que basicamente trabalha com perguntas e
respostas. Atualmente eles tem mais de 4 bilhdes de respostas postadas e dezenas
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de milhdes de membros em todo o0 mundo™®.

Imagem 18: pagina do Formspring com o perfil do usuario

& formspring Q searcn

Recent Responses mazagas

Marcelo Zagon
mazagas R
@ Take a profile photo

Cidade perfeita é...
b =l View photo album

S&o Paulo mesmo se levando 2h55m para atravessar 10km. Amo e odejo SP.

Comment
mazragas SCIEams ey Responses
vocé mente pro seu amigo? Questions

Smiles

Comment

Download Normal
mazagas

Ve é virgem? Hahah

Mas quem pergunta?
Comment

Your Bio

mazagas @530 Paulo, SP

belaresposta.... ¥ meadiciona.comimazagas

Radialista que por forca do destino foi parar no
marketing. Capricomniano de cabeca dura,
Mas poxa, vocé esta andnimo. Quem perguntou isto? trabalho muito, gosto de musica, cinema,
teatro e parques. ;-)
Comment - Share
Foram detetados problemas com
, asua versao do Flash Player
mazagas

beleza é fundamental? m

A reprodugéo falhou. E
O que vocé considera beleza? O padrio da midia? Se essa for a resposta, ndo, necessario atualizar a sua
beleza ndo & fundamental. Analiso muito mais o que a pessoa tem a me oferecer versao do Flash Player agora.
(conversa, carinho, atencdo, etc) do que se a pessoa tem barriga. misculo, pernas
torneadas ou qualguer outra coisa do fipo. Termino com um grande cliché, mas .
cabe perfeitamente a situacio” para mim, a maior beleza esta na inteligéncia e R5°l”° de

Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.

10 Traducao livre do autor. Disponivel em < http://www.formspring.me/about/>. Acessado em
20/01/2013
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3.1.12. Lastfm

tf

A Last.fm é um servigo de recomendagfes musicais. Através dele, € possivel
compartilhar e ouvir masicas. Os usudrios conseguem ver 0 que suas conexdes

escutam e desta maneira descobrir novas musicas e bandas.

Imagem 19: pagina do Lastfm com o perfil do usuario

lost.fm Misicas Ridio Eventos Tabelas Comunidade Mensagens | Logomt _J mazagas

Last.fm/dizcover: descubra a sua préxima banda favorita » ¥ Portugués | Fuscio Preto | Ajuda

Ola mazagas Rédio Last.fm

Seu perfil| Configuracies | Caixa de entrada
 Digite 0 nome de um artista ou género

Receba recomendagies de misicas [x]
com base nas musicas de sua biblioteca. Suas estagbes pessoais

Faga o download do Scrobbler para preencher sua biblioteca automaticamente a partir do seu media player ou iPod.
» Rédio da sua biblioteca

* Sua Radio Mix
\E @ @ » Sua ridio de recomendagbes

Suas lltimas estagoes

Novo em sua biblioteca * Rédio Roberto Carlos

» Radio Gossip
© lNovaspace — Nova's Theme

Lasgo

Alesha Dixon — Breathe Slow Somente um lembrete, sua versdo de avaliacdo gratuita

da radio Last fm terminarad quando vocé tiver ouvido 30

» [Executar a radio de sua biblioteca Ver mais € faixas. Estd gustanduTSF:aEE uma assinatura por apenas
3.00/més.

0 facas [N | 30 faixas
Musica

1 Sugababes Jamelia
Parecido com: Gabriella Cilmi, Alesha Dixon, Parecido com: Gabriella Cilmi, Alesha Dixon, DOWn.Iload Noﬂﬂaf
Anastacia Anastacia
b

The Saturdays Rachel Stevens
A\',- &?@ Parecido com: Gabriella Cilmi, Alesha Dixen, Parecido com: Gabriella Cilmi, Alesha Dixon,
™ By ¥ Sugababes Sugababes
Nl 3

Ll g b

:
™ e ﬁ

Verleditar todas as suas recomendagbes musicais G

Recomendagdes da Last.fm

Eventos

Defina sua localizacio para receber recomendacdes de eventos perto de vocé. Seus amigos

Vocé ainda n3o fez nenhum amigo. Por que néo

Downloads gratuitos experimenta o nosso Localizador de Amigos?

Ainda nde encontramos nenhuma recomendacdo de mp3 gratuite compativel com seu goste musical. Confira
novamente depois de incluir mais mosicas em sua biblioteca

Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.
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3.2.REDES PROFISSIONAIS
Existem outras formas de relacionamento online e sdo conhecidas como as
redes profissionais, em que o intuito sdo os contatos profissionais, Nelas é possivel
se conectar com companheiros de trabalho, professores, entre outros profissionais.
A rede mais conhecida e utilizada nesta situacéo é o LinkedIn

Linked [T}

Fundado em 2003, o Linkedin opera a maior rede online profissional do
mundo com presenca em mais de 200 paises. Atualmente esta disponivel em 18
idiomas e com mais de 200 milhdes de usuarios cadastrados. S6 no Brasil esse

ndmero atinge os 11 milhdes de usuario. **

Imagem 20: pagina do LinkedIn com o perfil do usuério

. —
Linked In . Account Type: Basic

E ‘“
© Connect
All Updates -
s Marla Racha, sutonoma na
Linkadin Today recommands this news far you inamet
" - — v o | © Connect
3 =

Isto nao é brincadeira!
vocé esta online.

The Tiny TransformindAparmen That = A Vocé pode ser nosso potencial
ght Rooms into 420 Squere Feset | = gl wencesor de:

iPhone 5

Talvez hoje seja seu dia de sorte

VED YOUR FPROFILE?

1 5 ou have shown up in search results
15 times in the past 15 days.

9 people have new connactions

PR AR 2
Lucas Hock

1a connected to Bruna Rocha, Account Manager al WhicCann

Fabricla Quelroz has a new ceanactian
ﬂ [«

JOBS YOU MAY BE INTERESTED IN

Parnar Mannanar | atin

Fonte: print screen realizado do proprio site em 20/01/2013.

" Traducéo livre do autor. Disponivel em < http://press.linkedin.com/About>. Acessado em
20/01/2013
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4. MARKETING DE RELACIONAMENTO

A relacdo primordial entre a empresa e seu consumidor € a relacdo comercial,
porém recentemente devido a grande concorréncia, as corporagdes buscam um
diferencial competitivo entre elas. A satisfacdo plena do consumidor vai além da
transacao financeira, esta percepcdo provocou uma mudanca nas empresas, em
gue os departamentos de marketing passaram de apenas apoiadores da venda para
gerir a relagdo com o cliente no pés venda. A gestdo desse relacionamento é feito
através do conhecimento por parte da empresa de seu consumidor, 0s gostos,
habitos e preferéncias. Esta técnica € aplicada com o intuito de reduzir a perda de

consumidores e fidelizacéo, assim definida por Zenone (2010, p. 47):
O marketing de relacionamento, portanto, € uma ferramenta que busca criar
valor pela intimidade com o cliente e tornar a oferta tdo adequada, de modo
gue o cliente prefira manter-se fiel a mesma empresa. Ou seja, a empresa
conhece o cliente tdo profundamente, tornando desinteressante para ele
buscar novos fornecedores. Dessa forma, o cliente voluntariamente reduz
as suas opcodes de fornecedores.

A funcéo de armazenar as informacgdes dos clientes é feito principalmente por
softwares de Database Marketing que permitem que organizacfes desenvolvam
acOes e produtos para suprir a demanda do mercado com base nas necessidades,
uma vez que estes sistemas fornecem informac¢des como perfil demografico, sexo,
idade, interesses, rotina de cada cliente de forma adequada e customizada. As
informacdes desse banco de dados dao o suporte para uma acdo de marketing de
relacionamento com o cliente.

O database marketing ou banco de dados é uma colecdo coerente, com um
significado l6gico de dado ndo somente de clientes, mas também de fornecedores,
distribuidores, parceiros e de transacfes que permite a empresa criar novos
negocios e dar continuidade aos existentes sempre pensando no longo prazo.
Segundo Zenone (2011, p. 153), database marketing € uma ferramenta gerencial
que da apoio a tomada de decisdes. Todas as informacdes sobre o cliente que sao
relevantes para a empresa sao gravadas no banco de dados.

O fundamento do database marketing da-se na utilizacdo das informacdes
sobre clientes, fornecedores, distribuidoras e parceiros armazenadas em banco de
dados para diversos tipos de acdo mercadolégica, desde os programas de
fidelizacdo de clientes ja ativos até a ampliacdo da carteira de clientes, passando

pela reativacdo dos inativos.
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Conhecer o cliente é fundamental para que uma empresa tenha a vantagem
competitiva, com isso pode-se presumir que se a empresa ndo conseguir atender as
necessidades e desejos de seus clientes, alguém o fara.

Partindo dessa premissa, a partir do momento que uma empresa decide
atender seu mercado sob a visdo de marketing, ou seja, obter lucro através da
satisfacdo das necessidades e desejos de consumidores torna-se obrigatorio possuir
ferramentas de gerenciamento e armazenagem de dados de clientes com a
finalidade de suportar a tomada de decisfes inteligentes da organizacéo, a partir dai

surge o conceito de CRM (Costumer Relatioship Management).

O CRM é a combinagdo da filosofia de marketing de relacionamento, que
ensina a importancia de cultivar os clientes e estabelecer com os mesmos
um relacionamento estavel e duradouro através do uso intensivo de
informacéo, aliado a tecnologia da informacgdo, que prové os recursos de
informética e telecomunicagbes integrados de uma forma singular que
transcende as possibilidades dos Call Centers atuais. (ZENONE, 2011,
p.155).

Um dos maiores desafios para as organizacdes esta em conquistar e manter
seus clientes. Para tanto, uma empresa precisa oferecer bens e servicos que
possuam cada vez maior valor agregado com isso pode-se citar ndo somente
estratégias de preco e acdes diretas de marketing, mas também a percepcdo de
qualidade.

Existem dois fortes motivos para se implementar um sistema de database
marketing. A primeira é a satisfacdo do cliente, para que os mesmos através da
satisfacdo de suas necessidades, desejos e percepc¢ao de valores voltem a comprar.

A segunda, a retencdo, manutencdo e aumento do market share da organizacao.
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5. MARCA E BRANDING

A American Marketing Association (AMA) define marca como “um nome,
termo, sinal, simbolo ou design, ou uma combinacdo de tudo isso, destinado a
identificar os produtos servicos de um fornecedor ou grupo de fornecedores para
diferencia-los dos outros concorrentes”. Com esta definicdo podemos concluir que a
marca surgiu e esta até os dias de hoje como forma de diferenciacdo entre as
corporagcbes. A diferenciagdo surgiu pela necessidade, uma vez que com a
competicdo acirradas entre as empresas, muitos produtos passaram a disputar a
atencao do consumidor na mesma categoria.

A marca possibilita também a identificacdo e associacdo imediata, com o
intuito de diferenciar produtos ou servigos que suprem a mesma necessidade. Kotler
(2006, p. 269) define essa diferenca em duas categorias:

o Diferencas Funcionais, Racionais ou Tangiveis: relacionadas ao

desempenho do produto;

e Diferencas Simbdlicas, Emocionais ou Intangiveis: relacionadas ao que a

marca representa.

Um dos grandes beneficios com esta identificacdo proporcionada pela marca
é a fidelizacdo do consumidor, uma vez que caso a experiéncia tenha sido positiva,
a utilizacdo futura da mesma marca pelo cliente sera efetivada, o que proporciona a
seguranca e a previsdo de demandas, além de dificultar a entrada de outras
empresas neste setor, uma vez que a marca ja esta consolidada.

A gestao realizada pela empresa da marca € denominada branding, ou como
Kotler defende (2006, p. 269):

Branding significa dotar produtos e servicos com o poder de uma marca.
Esta totalmente relacionado a criar diferencas. Para colocar uma marca em
um produto, € necessario ensinar aos consumidores ‘quem’ € o produto —
batizando-o e utilizando outros elementos de marca que ajudem a identifica-
lo —, bem como a ‘que’ ele presta e ‘por que’ o consumidor deve se
interessar por ele. O branding diz respeito a criar estruturas mentais e
ajudar o consumidor a organizar seu conhecimento sobre produtos e
servicos, de forma que torne sua tomada de decisdo mais esclarecida e,
nesse processo, gere valor & empresa.
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6. CENTERPLEX CINEMAS

[ centerplex

A Empresa Centerplex Cinemas € uma das maiores exibidoras

cinematograficas do Brasil. Segundo levantamento da entidade de pesquisa da area,
Filme B, a empresa figura entre as 15 maiores do pais. Fundada em 1981, com o
primeiro cinema em Pocos de Caldas-MG (Cine Sao Luiz), hoje possui mais de 50
salas espalhadas pelos Estados de Sao Paulo, Minas Gerais, Ceara, e Alagoas e

Pernambuco.

6.1. MACRO AMBIENTE
A analise do macro ambiente oferece um plano em longo prazo com base nos
indicadores externos a empresa, como decisdes governamentais, aumento da renda
per capita, novas tecnologias disponiveis, novos habitos de consumo, entre outras.
Com eles a Centerplex verifica as tendéncias futuras e traca as decisbes a serem

tomadas.

6.1.1. Influéncias Politicas

“As decisbes de marketing sé&o fortemente afetadas por mudancas no
ambiente politico-legal. Esse ambiente é formado por leis, 6rgdos governamentais e
grupos de pressdo que influenciam e limitam varias organizacfes e individuos”
(Kotler, 2006, p91). Desta maneira, a Centerplex deve acompanhar sempre muito
atenta este ambiente para que os investimentos ndo sejam desperdicados, além de
observar possiveis oportunidades de novos negocios ou novas formas de fazer suas
operacdes no pais. Podemos citar como fatores de influéncia, leis sobre cota de
exibicdo de filmes nacionais, em que as redes de cinema sao obrigadas a ter em
suas salas (segundo decisao da Ancine, em 2012, os cinemas deverao ter entre 28
e 63 dias por sala e exibir no minimo entre 3 e 14 filmes nacionais diferentes),
politicas sobre importacdo de equipamentos para salas de cinema, politicas

trabalhistas, ente outros exemplos.



41

6.1.2. Influéncias Sociais e Culturais

O ambiente sociocultural representa as preferéncias das pessoas em relacao
a um produto ou servico. Este € um dos ambientes mais importantes para o mercado
de cinema, uma vez que a populacdo brasileira tem preferéncias muito distintas nas
mais diversas regides. Um filme pode fazer um enorme sucesso em uma cidade e
ser um completo fracasso em outra. Com a andlise deste ambiente, € possivel tracar
os planos para lancamento dos filmes, com base nos gostos, habitos e tradigbes
culturais locais. Segundo Kotler (2006, p86):

“As pessoas absorvem quase que inconscientemente, a visdo de mundo
gue define seu relacionamento consigo mesmas, com outras pessoas, com
organizagfes, com a sociedade, com a natureza e com 0 inverso.”

6.1.3. Influéncias Econdmicas

Neste ponto, a Centerplex deve se preocupar com as questdes relacionadas a
economia. Segundo Churchill e Peter (2010, p. 28), aprender sobre o ambiente
econdmico ajuda os profissionais de marketing a determinar se os clientes estarao
dispostos e terdo condi¢des de gastar dinheiro em produtos e servi¢os. Ou seja, com
esta analise, sera possivel a empresa focar seus esforcos em precos, condi¢cdes de
pagamento para seus clientes, promocdes, viabilidade de expansédo de novos
complexos, entre outros pontos. Por se tratar de um servico voltado ao lazer, este
item acaba se tornando o primeiro a ser cortado em momentos de crises

econdmicas.

6.1.4. Influéncias Tecnoldgicas

O setor de exibidoras de cinema sofre grande influéncia dos avancos
tecnoldgicos. As novas tecnologias de projecdo e sonorizacdo das salas mudam
rapidamente, o que obriga aos cinemas em sempre estar em sintonia com os ultimos
avancos e dessa forma sempre buscar solugbes para a modernizacdo de seus
complexos. A decisdo de compra do cliente muitas vezes é influenciada pelo tipo de
equipamento que determinada sala de cinema oferece. Dessa forma, o
monitoramento deste ambiente deve ser constante com o intuito de estar sempre a
frente de seus concorrentes, o que oferece diferenciais competitivos altos. Como diz
Kotler (2006, p90):

“A taxa de crescimento da economia € afetada pelo niumero de novas
tecnologias importantes que sdo desenvolvidas. [...] O profissional de
marketing deve acompanhar as seguintes tendéncias em tecnologia: a
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aceleragéo do ritmo de mudangas tecnoldgicas, as oportunidades ilimitadas
para a inovagdo, as variagées nos orcamentos de P&D e a regulamentacéo
mais rigorosa.”

6.2. MICRO AMBIENTE

O micro ambiente é o ambiente mais préximo da empresa, composto pelas
variaveis internas que sao controlaveis como o0s departamentos da empresa
(producéo, financeiro, RH, comercial, etc.) e o composto de marketing (produto,
preco, praca, promocao) e as variaveis externas nao controlaveis (clientes,
fornecedores, concorrentes e comunidades em que a empresa se insere).

A andlise interna visa identificar as forcas e as fraguezas existentes na
empresa, ou seja, as caracteristicas positivas em seu negdcio, assim como 0s
pontos desfavoraveis, 0os quais a empresa precisa melhorar. Por serem fatores
internos, intrinsecos a cultura organizacional e ao seu método de trabalho, séo
considerados controlaveis. Dessa forma, a empresa pode manipuld-los para um

melhor posicionamento de mercado.

6.2.1. Concorréncia

O mercado cinematografico brasileiro possui caracteristicas Unicas. Segundo
dados da Ancine (Agéncia Nacional do Cinema), em 2011 o pais contava com 2.352
salas de cinema'?, porém n&o existe uma empresa que esteja presente em todas as
regides do pais. Podemos considerar como concorrente principal a rede Cinemark
de cinemas, pois atualmente € a maior rede com 0 maior nimero de salas no pais,

dessa forma se torna a empresa lider no mercado e com mais forga.

6.2.2. Publico Alvo

O mercado de cinema abrange todos os publicos e idades, porém ha uma
variagdo de publico conforme a cidade em que o cinema se encontra e os tipos de
filmes que sédo lancados dependendo da época, por exemplo, tradicionalmente
durante o periodo de férias, sdo lancados mais filmes infantis, o que eleva a

participacdo deste publico nestas épocas do ano.

12 Dado coletado no relatério do Observatério Brasileiro do Cinema e do Audivisual. Disponivel em <
http://oca.ancine.gov.br/media/SAM/DadosMercado/Dados_Gerais_do_Mercado_Brasileiro.pdf>.
Acessado em 04/11/2012.
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6.2.3. Fornecedores

A Centerplex trabalha com dois tipos de fornecedores, aqueles que
disponibilizam os equipamentos técnicos tais como projetores, poltronas, sistemas
de audio, equipamentos para a bombonieres entre outros, como também as
distribuidoras dos filmes. Estas sdo fundamentais para o cotidiano do cinema, uma
vez que, atraveés delas que se consegue a disponibilizacdo de cépias dos filmes para
a exibicdo nas salas de cinema, além de brindes e parcerias para promog¢des para o
publico final. Sem a distribuidora, o cinema fica impossibilitado de prestar o seu

principal servico.

6.3. AMBIENTE ORGANIZACIONAL

A Empresa Centerplex Cinemas € uma das maiores exibidoras
cinematograficas do Brasil. Segundo levantamento da entidade de pesquisa da area,
Filme B, a empresa figura entre as 15 maiores do pais. Fundada em 1981, com o
primeiro cinema em Pocos de Caldas (MG), hoje possui mais de 50 salas
espalhadas nas cidades de S&o Paulo (SP), Sdo José do Rio Preto (SP), Barretos
(SP), Atibaia (SP), Itapevi (SP), Mogi das Cruzes (SP), Suzano (SP), Caraguatatuba
(SP), Limeira (SP), Pocos de Caldas (MG), Macei6 (AL), Caruaru (PE), Fortaleza
(CE) e Maracanau (CE). A rede segue com investimentos em ampliacdo de alguns
de seus complexos e na constru¢ao de novos cinemas.

A rede diversifica seus complexos e investe tanto em cinemas dentro de
shopping centers como investe em cinemas de rua, dependendo da cidade, o que

mostra uma analise do local onde ela se encontra.

6.3.1. Estrutura da Organizacgao

A Centerplex é uma empresa com administracdo familiar. Em 1981, Eli Jorge
de Lima comprou o primeiro cinema e desde la vem expandindo a rede. A estrutura
da empresa é composta basicamente por dois ndcleos, a matriz com a direcao
estratégica da empresa e 0s cinemas com a parte operacional. Os cinemas
possuem uma estrutura simplificada com a geréncia responsavel pela administracao
do complexo e da bombonieres, além dos atendentes, projecionista e auxiliares. Na

matriz, a estrutura de comando é estruturada em departamentos conforme o

organograma a seguir.
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Imagem 21: Organograma Centerplex

Eli Jorge de Lima

Presidente

Marcio Eli Ledo de
Lima
Diretor Executivo

Secretéaria da

Diretoria —
Marketing Operacdes TI Programa Recursos Financeiro
Geréncia Geréncia Geréncia céo Humanos Geréncia
Coordena Geréncia
Agéncia Suporte Assistente Coordena Contas a
de — fornecido dor de RH Pagar
Publicidad por empresa
Coordenagéo de Manutencéo Analista Contas a
Marketing de RH Receber
Assistente Controlad
de RH oria
Fonte: organograma fornecido pela empresa
6.3.2. Composto de Marketing
O composto de marketing, conhecido também como composto

mercadoldgico, marketing mix ou 4P’s é formado pelo conjunto de ferramentas que
a empresa utiliza para atingir os objetivos de marketing em seu mercado alvo. O
consumidor € o alvo de todos os esfor¢os de marketing.

As variaveis do composto mercadolégico normalmente sdo quase totalmente
controlaveis pela empresa, porém nao sao totalmente controlaveis pois a mesma
pode, por exemplo, atuar em mercados com regulagéo de precos e, portanto, ndo ter

liberdade total para precificar seus produtos.
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6.3.2.1. Produto

O produto principal da Centerplex € a exibicdo de filmes, desta maneira, seu
principal produto € na verdade um servi¢o que é definido por Keller e Kotler (2006, p.
397) como um ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada. A execucdo de um
servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto.

Em acordo com as distribuidoras, a programacdo é montada para cada um
dos complexos de acordo com seu publico. Neste processo, é decidido se o filme
tera versdo dublada ou legendada, o género mais apreciado, se sera um filme
infantil ou adulto, se serd um filme comercial ou um filme de arte. Uma importante
questdo em relacdo ao produto é a questdo de o cinema sempre sofrer as
imposicdes das distribuidoras que possuem suas proprias estratégias para 0s
langcamentos de seus filmes, dessa maneira nem sempre € possivel ter um filme no
cinema em sua data de estreia, além de ter a limitacdo do numero de copias
liberadas pela distribuidora, dessa maneira ha a limitacdo fisica, pois um filme é
lancado com um numero determinado de cépias, dependendo do seu tamanho e da
verba que a distribuidora possui.

Além da exibicdo de filmes, a rede trabalha em todos os complexos com

produtos alimenticios como pipocas, refrigerantes, sucos, doces e sorvetes.

6.3.2.2. Preco

A rede possui uma gama ampla de precos de ingressos que variam conforme
o dia e o horério de exibicdo. Normalmente os pre¢os sdo agrupados as segundas e
quartas, tercas e quintas e por ultimo, sextas, sabados, domingos e feriados. Cada
complexo possui um preco diferente ajustado conforme a realidade local, mas
podemos apontar os pre¢os em uma faixa de R$ 10,00 a R$ 18,00 para as sessdes
convencionais e de R$ 15,00 a R$ 25,00 para as sessfes 3D. A Centerplex possui
em alguns complexos precos especiais, como para familias em que dois adultos e
duas criancas pagam um preco fixo menor do que se comprassem 0S iNgressos
separados, precos especiais para sessdes iniciadas as 15 horas ou 16 horas
dependendo do cinema. Importante lembrar que a rede por se tratar de uma
empresa de entretenimento e cultura, ela fica sujeita as leis de meia entrada que tem

competéncias federais, estaduais e municipais.
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6.3.2.3. Pracga
Como citado anteriormente, a rede Centerplex esta presente em 13 cidades
diferentes do pais nos estados de Sao Paulo, Minas Gerais, Ceard, Pernambuco e

Alagoas. Os cinemas se encontram em shopping centers e na rua.

Imagem 22: Fachada do complexo de Atibaia

Fonte: foto fornecida pela Centerplex

Imagem 23: Interior do complexo de Atibaia

Fonte: foto fornecida pela Centerplex



Imagem 24: Fachada do complexo de Caraguatatuba

&~ Ice nterplex

Fonte: foto fornecida pela Centerplex

Imagem 25: bomboniere do complexo de Caraguatatuba

Fonte: foto cedida pela Centerplex

a7



Imagem 26: foyer do complexo de Caruaru

Fonte: foto cedida pela Centerplex

Imagem 27: bomboniere do complexo de Fortaleza

Fonte: foto cedida pela Centerplex

48
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Imagem 28: foyer do complexo de Fortaleza

Fonte: foto cedida pela Centerplex

6.3.2.4. Promogao

A empresa investe fortemente em divulgacdo através dos meios de
comunicacdo. Em cada uma das cidades, a Centerplex busca jornais, revistas, sites,
emissoras de radio e televisdo. Por se tratar de uma rede de cinema, a empresa
busca sempre parcerias com estes veiculos, permutando os espacos publicitarios
por ingressos, sessdes exclusivas para o0s parceiros e anuncios nas telas de cinema
antes das sessOes. Estes espacos sao utilizados normalmente para divulgar a
programacao da semana e as promoc¢des para 0s consumidores, assim como

podem ser observadas nas pecas abaixo:
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Imagem 29: anuncio com a promocao feito para o jornal Diario do Alto Tieté

<<
SuzZANG
SHOPPING

COMPRE O COMBO DE AMANHECER

E GANHE UM BALDE

DO FILME. APROVEITE!
1 BALDE DE PIPOCA
+1 REFRIGERANTE

CONSULTE O PRE‘;O MNA
BOMBONIERE DO CINEMA,

PROGRAMACAD

SUJEITA A ALTERACOES.

cinemas

Confira tod, fil -
oisssinin ol 2 | centerp Iex

Fonte: imagem cedida pela Centerplex

Imagem 30: anlncio com a programacao do complexo de Macei6 feito para o jornal

Gazeta de Alagoas

PROGRAMACAO SEMANAL DE 04 A 10 DE JANEIRO S
DE PERNAS PRO AR 2 2 PATIONACEID

Comédia | 99min. | Classificagae indicativa: 12 anos. F ERIAS No

Sala 01 - Nacional

wo-mamo CENTERPLEX:

Sala 05 - Nacional

Todos os dias: 14h00 16h20-18h50- 21h10 VOCE SEMPRE
ASAVENTURES LIEFL ACOMPANHADO
s> ap el - DE ESTRELAS!
Todos os dias: 20h40

DETONA RALPH 4 AVITUER comecx GUADO.0 1680 M

Animagao | 101 min. | Classificagao indicativa: Livre, ESTRElA
Sala 02 - Dublado

Todos os dias: 14h20 - 16h40 - 19h00 - 21h20
Sala 04 - 3D - Dublado
Todos os dias: .. 13h50 - 16h10 - 18h30 - 20h50

UMA JORNADA INESPERADA

Agao | 170min. | Classificagao indicativa: 12 anos.

Sala 03 - Dublado
Todos os dias: 20h30

OS PENETRAS ﬁ‘dﬂﬁ

Comédia | 97 min, | Classificacao indicativa: 14 anos.

Sala 03 - Nacional
Todos os dias: 13h00 - 15h10-17h30 PROGRAMACAC
SLUETA A ALTERACDES.

Cp centerplex
Sineiras R

Fonte: imagem cedida pela Centerplex
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Imagem 31: andncio com promoc¢ao em parceria com o Bob’s feito para o jornal

Imprensa Livre (Caraguatatuba/SP)

TRIO BOB'S

=VALE INGRESSO

0 SEGUNDO-

lex

inemas

~RESSO, GANHE
NACOMPRADE ! |NGRESSO, GAY
A COMER

‘Prumnqlo vilida de xouhouhor a 1dod k. Consuite o regulamente da promogio.

centerplex

canemas

Fonte: imagem cedida pela Centerplex
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Imagem 32: anuncio com programacédo de Fortaleza feito para o jornal O Estado do

Ceara mostrando os filmes exibidos de uma maneira mais visual

-«
VIAZ™~SUL

OS MELHORES FILMES
ESTAO AQUI!

ESTREIA ESTREIA ESTREIA

EMEXIBICAO  EMEXIBICAO  EM EXIBICAO

Confira todos os filmes em cartaz: www.centerplex.com.br

Programacao sujeita a alteracao.

r'ii“'li g
cinemas Compartilhel s ﬁl

Cp|centerplex e

Fonte: imagem cedida pela Centerplex
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Além da comunicacdo, a rede em parceria com as distribuidoras realiza
promocdes aos consumidores com brindes tematizados A empresa utiliza o site
proprio e as redes sociais para fazer a sua comunicagcdo. O maior canal virtual
utilizado atualmente é a pagina da empresa no Facebook. La ela divulga as estreias
de filmes, lancamentos de complexos, promoc¢des, sua programacdo e novidades

sobre o mundo cinematografico.

Imagem 33: pagina inicial do site da Centerplex

La 3¢ vic as regres.
Fica a confusin.

Projeta Escola
Cine Empresa

Aluguel de Sala

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.

Imagem 34: pagina com programacao do site da Centerplex

Fead Centerplex

Home Programacio Snack Promogbes Cadastro Institucional
Prugramal;éu / Serramar Parque Shopping

Filme £ Horarios

Dub. - 12h00, 14h15, 16h30, 18h45,

Detona Ralph
5 21hoo

De Pernas pro Ar 2 12 12h50, 15h05, 17h20, 19h30, 21h40

Jack Reacher - 0 (ltimo Tiro i Leg. - 12h00, 15h45, 18h30, 21h15

Uma Familia em Apuros Dub. - 14h30, 16h50, 13h10

Uma Familia em Apuros ] Leg. - 21h30

Programacdo sujeita a alteracdo

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.
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Imagem 35: pagina de promocdes do site da Centerplex

Fead Conterplex

Home Programagio Snack Promogbes Cadastro Institucional

Promocdes

2 CRIANGAS

ZADUPRECO ESPECIAL

o Q CII\IETARDE

TODAS AS TARDES UMA SESSAO POR RS 4,00

Verifiue & programac o da sua cidade. Promoc o nio vilida para sessdes 30,

Projegio

Bumons gy s
CEDO MELHOR SESSOESATEASHHTEMPM(‘JSWER
ESPECIAL APENAS RS 10,00,

0.

saiba mais

rgiin. E,LEU.UE E PARTICIFE
. CONCURSO CULTURAL
Responda a Pergunta e concorra
4 umna MOCHILA TRAXART

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.
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7. A CENTERPLEX NAS REDES SOCIAIS

O mercado de exibicdo de filme se transforma muito rapidamente. A cada
semana sao lancados novos filmes e a programacéo pode mudar completamente de
uma semana para a outra. Com este cenario, a Centerplex utiliza os meios virtuais
da melhor forma possivel. Os anuncios nos veiculos off-line permitem a manutencao
da marca e informar as grandes novidades daquela semana, mas devido aos prazos
dos préprios veiculos, ndo € possivel fazer alteracbes que as vezes sao
necessarias. A programacao normalmente € definida as tergas e 0os anuncios e spots
sao enviados na quarta ou quinta, porém acontecem alteracdes apods estes prazos.

A rede utiliza os meios virtuais para comunicar estas alteracées e o principal
para ficar mais proximo ao seu consumidor. Apdés uma analise da pagina no
Facebook da empresa, foi possivel observar uma demanda de atencdo muito
grande. Os consumidores interagem frequentemente com as publicacbes da
empresa, além de solicitar informaces constantemente. Atualmente a pagina tem
uma importancia maior do que o préprio site da empresa, uma vez que nela é
possivel que o consumidor interaja diretamente sem que seja necessario o
preenchimento de um formuléario de Fale Conosco.

O Facebook permite nas paginas dedicadas as empresas a postagem de
textos, fotos e videos, além de ser permitido o envio de mensagens privadas entre
0S USUarios e as empresas e 0 envio de mensagens abertas aos outros usuarios.

Conforme podemos verificar nas imagens abaixo:
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Imagem 36: pagina inicial da Centerplex no Facebook

Centerplex Clnemas

14,864 curtiram * 3

ore 1sso

A

v Curtiu | | % = |

Produto/Servigo
A Cent‘erplex Cinemas & uma empresa exibidora 1 4 864 =
cinematografica com mais de 30 anos no mercado. | =
Sobre Fotos Opgdes "Curtir” Programagao YouTube
[5) status Foto/Video + ofertas e eventos 1 7 Amigos
our Centerplex Cinemas
Escreva alguma coisa _\
- | . H
3
EE o L' . l\ ﬂ”‘ +8
v
scoes recentes de outros usudrios sobre Centerplex Cinemas  Ver todos

Centerplex Cinemas atualizou sua foto da capa.

Sexta

¥

0 (LTIMO TIRD

Socorro Rabelo
Como compro ingresso online?

Rodrigo Lima
Cintia Sena, |nf0rm0-lhe que As Aventuras de Pindo estd m..

Ef7 - Sex

Michele Vesta

S8 P o filme O Hobbit ja saiu de cartaz do cinema daqui de Suz...

Renan Esteves

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.



Imagem 37: divulgacao da estreia da semana da Centerplex no Facebook

Centerplex Cinemas
A AVINTURA COMECA QUANDO O JOOO TIRMINA

Aproveite as férias e veja a estreia desta super
animacéo. Detona Ralph conta a histdria de Ralph, um

FERIAS NO bandide de um jogo de fliperama que tenta provar que
CENTERP LEX. pode virar mocinho, para ser tdo adorade quanto seu
. i adversario de jogo.
VOCE SEMPRE
Veja a programacao completa aqui nesse link:
ACOMPANHADO

http:/fwww.centerplex.com.br/programacao/

. DE ESTRELAS!

@ Marcarfoto @ Adicionar local + Editar

£ 19 pessoas curtiram isto.

Rnlp“ E STR E I A [ 3 compartihamentos
Felipe Costa 56 ndo gostei do Unico horério
DA S E MA N A disponivel para assistir “As Aventuras de Pi™!
4 de janeiro as 17:16 - Curtir

Confira todos os filmes em cartaz: www.centerplex.com.br Marya Carvalho esta semana assisti o impossivel
Programagao sujeita & alteragies. rrs QOStEi

Cp ‘ m— p'| = " mr“

cinemas

Compartithe! » '

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.

Imagem 38: divulgacao de pré-venda do filme O Hobbit na pagina da Centerplex

Centerplex Cinemas

7 de dezembro de 2012

PRE-VENDA. ? '
- - Garanta ja o seu ingresso para O Hobbit: Uma jornada
COMPRE A \e . inesperada. Venda antecipada exclusiva nas bilheterias.

A estreia € dia 14. Veja no link agui embaixo os

- \ / e horérios na sua cidade e bom filme!
JA SEU _

' http://wnwwi.centerplex.com.brfinstitucional/noticia.php?
ING RESSO | cnc=109 — com Nicolas Aralijo
L]

¥ Marcar foto @ Adicionar local # Editar

iﬁ 33 pessoas curtiram isto.

5 18 compartihamentos

VENDA EXCLUSIVA NAS BILHETERIAS. Q-Exibir todos os 23 comentarios

i i Allan Rodrigues Eu sei que o filme & demorado mas
Venda disponivel para todos os complexos. Verifique a classificacao indicativa.

poderiam colocar mais sessies legendadas.

10 de dezembro de 2012 as 00:32 - Curtir

4. Wallace De Castro Lino a compra pela internet
foxd ‘ centerplex
cinemas

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.
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Imagem 39: divulgacdo da promocdo de bomboniere para o filme Amanhecer Parte

2 — O Final

.4 crepusculo

it nanhecer

COMPRE O COMBO DE AMANHECER

E GANHE um BALDE

DO FILME. APROVEITE!

1 BALDE DE PIPOCA
+ 1 REFRIGERANTE

centerplex
cnemas

*Exceto 530 Lourenco e Lavras,
Imaggens mesamente lustrativas, Promosio viids snquanto durarem os estodues em tods asede Conter ph Civemas
) bikde o et vendido segarodame e po BS 100,

Centerplex Cinemas
Curtiu - 10 de novembro de 2012

0O filme A saga Creplsculo: Amanhecer Parte 2 - 0
final estreia no dia 15. Para celebrar, preparamos uma
promogao exclusiva. Compre o combo do filme e ganhe
um balde exclusivo.

@ Marcarfoto @ Adicionar local # Editar |

77 pessoas curtiram isto.
[F 29 compartihamentos

L] Exibir todos os 40 comentzrios

Hillary Guilhermina quanto &.
17 de novembro de 2012 &s 14:58 * Curtir

Andrey Medeiros eu quero
17 de nov 2012 &s 22:49 - Curtir

Tony Brown oia ae Wilson Lima ?7 eu vou comprar
.. agora tu cm a tua pirangaje ... & triste ... (&

29 de novembro d

m Victor Santos posso pagar com esquesa carde

Escreva um comentario. ..

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.

Imagem 40: divulgacdo da promocédo para o site da rede efetuada na pagina da

Centerplex no Facebook

DE 0S MONSTROS VAO PARA FUGIR DE TUDO

fi13 Bony Fletuous Arsation i

PARTICIVE DA
PROMOCAD

CONCORRA AO KIT
EXCLUSIVO DO FILME

www, CENTERPLEX.com.br

centerplex

cinemas

Centerplex Cinemas

0O filme Hotel Transilvania estrecu na maioria de nossos
complexos. Para celebrar, preparamos uma promogdo
exclusiva. Responda "Se vocé fosse o conde Dracula
que nome inusitado daria para o seu filho? Por qué?” e
concorra a brindes exclusivas. Clique no link agui
embaixo para participar.
http:/fwowwe.centerplex.com.br/promocoes/
promocao.php?p=247

| @ Marcarfoto @ Adicionar local # Editar |

Curtir * Comentar * Com
28 pessoas curtiram isto,
[ 18 compartihamentos

L] Exibir todos os 9 comentérios

."..‘. Edjailson Silva Recomendo! Muito bom! Podem

. assistir Girleide Silva Fabiana Da Silva Silva, Hedhell
Karlla Lins, Adijailma Silva, Rodrigo Darc, Vandcarlos
Vasconcelos. ..

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.
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Imagem 41: atendimento ao cliente efetuado pela pagina do Facebook

B Wesley Abranches

-

r 0la Eu Queria Saber Se Tem Alguma Previsdo De Quando Ira Pasar O
Masacre Da Serra Eletrica Em 3D No Centerplex Aqui De
Caraguatatuba?

Curtir * Comentar

estreia deste filme. Assim que tivermos novidades avisaremos.
Quinta as 15:56 - Curtir

Escreva um comentario. ..

Gledson Machado
= =Y pq nac tem o filme a hora mais escura na programacao ?
= Curtir * Comentar

Centerplex Cinemas QI3 Gledson. O filme tem previsdo de estreia
em 18,01 mas ainda nao temos a distribuicao das salas que exibirao.
Estamos negociando com a distribuidora e assim que tivermos novidades

avisaremos.
Quinta as 15:55 = Curtir

C'F) Centerplex Cinemas QI3 Wesley, Ainda ndo temos previsdo de

Gledson Machado Obrigado to louco pra assistir esse

Quinta as 15:31 - Curtir

Escreva um comentario...

Matheus De Oliveira Coelho
por que jack reacher-o ultime tiro ndo tem versao dublada?

Curtir - Comentar

Centerplex Cinemas Qla Matheus, O filme sd foi lancado na
versao legendada.
Quinta as 15:54 - Curtir

Escreva um comentario. ..

Fonte: print screen realizado do préprio site em 13/01/2013.

A andlise de outras paginas da concorréncia permitiu observar a existéncia de
promocdes diversas envolvendo ingressos ou brindes para os clientes. As politicas
adotadas pelo Facebook sdo muito restritas em relacdo a promocgdes, porém a
fiscalizacdo € feita a partir de denuncias feitas por usuérios, o que torna
praticamente impossivel o controle efetivo, desde que ndo seja uma promog¢ao muito
fora da realidade. Aqui no Brasil h4 regulamentacdo muito rigida referente a
promoc¢des comerciais ou envolvendo sorte. Deve ser requisitada a autorizacao para

a Caixa Econdmica Federal, o6rgdo responsavel por tal regulamentacdo e



60

fiscalizacdo. Neste quesito esbarramos mais uma vez na falta de fiscalizacdo. Por
todos os motivos aqui apontados, a Centerplex utiliza como politica a realizacéo
apenas de concursos culturais, que envolve apenas a criatividade de seus
participantes, promocdo a qual que nao necessita de autorizagdo da Caixa
Econbmica Federal e sdo permitidas pelo Facebook.

O Facebook permite que as informacgdes ali postadas pela empresa sejam
difundidas de forma viral a partir do momento que caso o cliente goste de tal
informacé&o ele compartilhe com seus contatos. Este tipo difusédo da informacéo pode
ser benéfica como pode ter um lado prejudicial a empresa. Uma reclamacao de
determinado cliente pode tomar propor¢cées maiores do que o problema em si. A
disperséo de criticas normalmente é feita de modo mais r4pido do que os elogios.
Desta forma, a Centerplex deve estar sempre atenta as requisicées de seus clientes.

Em entrevista com Marcio Eli Ledo de Lima, diretor executivo do grupo
Centerplex, o Facebook recebeu um grande destaque, como ele descreve:

“Acredito que uma ferramenta acessada atualmente por mais de 1 bilhdo de
pessoas, deve ser considerada uma ferramenta essencial para a comunicacao de
uma empresa com seu cliente. O Facebook é diferente pois a comunicacdo entre
empresa e cliente ndo é estabelecida a forca como uma mala direta em um e-mail,
mas sim, algo que o cliente pede para receber noticias e ter um contato direto com a
empresa. Ele primeiro deve “curtir’ a pagina da empresa para ai sim nos dar a
liberdade de enviar noticias, promoc¢des ou pedir opinides diferentes de como
podemos atendé-lo ou servi-lo melhor em nossas salas.”

A grande dificuldade da Centerplex é a heterogeneidade de seu publico, uma
vez que eles atendem cidades com padrdes sécios culturais muito distintos. Cada
cidade deve ter uma atencdo diferenciada, pois o que funciona em determinada
cidade nao funcionard em outra. Isso pode ser observado ja pela programacéo dos
filmes. Marcio ressalta que o Facebook favorece a comunicacdo em cidades
distintas, pois atreves dele é possivel entender o gosto de seus clientes e
principalmente saber suas necessidades. Eles podem lancar diferentes promocoes
em diferentes cidades e filtrar pelo Facebook. Uma promocdo de sucesso em
Caruaru nédo significa que serd um sucesso em Atibaia e vice-versa. Ele ainda
comenta que utilizam a ferramenta para replicar cases de sucesso. “podemos pegar
os cases de sucesso de Caruaru e filtrar pelo Facebook as cidades com as mesmas

caracteristicas e lancar a promocéao por la também, sem precisar ocupar o espaco
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de Atibaia cujo perfil de publico € diferente e certamente o publico ndo ira gostar da
promocao.”

Analisando as publicacbes da Centerplex e de seus principais concorrentes,
foi possivel notar que a linguagem utilizada deve ser a de seu publico. Respeitando-
se as normas gramaticais, o gestor de conteludo das redes sociais, deve utilizar a
linguagem mais coloquial possivel, pois é a linguagem que seu consumidor utiliza,
fato reforcado por Marcio:

“A linguagem deve ser simples e direta. A concorréncia dentro da internet e
do Facebook € grande, pois as pessoas estdo muito mais interessadas nos posts
dos amigos, em saber o que acontece na vida dos outros do que uma promocao
aqui ou la. Entdo quando se tem uma linguagem simples e direta, a chance de
chamar a atencdo de uma pessoa nesta interface é maior, principalmente quando se
usa frases de efeito.”

Outro ponto interessante desta ferramenta é a possibilidade da interacéo
bilateral. Conforme mostrado anteriormente, os clientes da Centerplex podem postar
davidas, elogios e criticas aos cinemas na pagina do Facebook. A Centerplex deixa
sua pagina liberada para estas publicacfes, pois eles acreditam que devem estar
em contato direto com seu consumidor e devem ouvir suas opiniées. Segundo a
rede, atualmente, o maior contato de seus clientes vem justamente através do
Facebook. Na empresa existe uma pessoa responsavel pelas redes sociais,
subordinada ao departamento de marketing, que € quem alimenta a pagina da rede
e responde aos clientes. Ele filtra as criticas e faz pesquisa nos departamentos
responsaveis. Tenta entender primeiro a reclamacdo do cliente para em seguida
tentar solucionar o problema. Méarcio ainda revelou que o Facebook foi muito
importante para aprimorar o complexo de Suzano, pois eles estavam com problemas
nos carpetes e poltronas, “chegou um momento que a reclamacgdo tomou uma
proporcao que tivemos que tomar uma atitude e fechar o complexo por vinte dias
para troca dos carpetes e reformas nas poltronas”.

A Centerplex acredita no crescimento desta ferramenta e na interacdo com
seu cliente, como afirma o diretor:

“Acredito que o Facebook sera fundamental para a Centerplex como também
para outras empresas. Quem ndo se render a este fato, corre sério risco de seu
cliente pensar que vocé ndo da a minima para ele e que ndo necessita dele

frequentando suas salas de cinema. E a melhor ferramenta de acesso ao cliente nos
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altimos anos e devemos aprimorar cada vez mais nossa pagina e nosso
entendimento com nosso cliente. vejo o Facebook vendendo ingressos e fazendo a

programacao do cinema favorito, se isto ira acontecer... sé no futuro saberemos.”
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8. CONCLUSAO

Durante a elaboracdo desta monografia, foi possivel perceber o crescimento
das midias sociais e a influéncia no mundo desconectado. A cada dia, as empresas
se mobilizam mais na esfera virtual, uma vez que seus consumidores estdo cada dia
mais conectados. Esta ferramenta relativamente recente possibilitou que o
consumidor divulgue sua opinido de forma mais abrangente. Determinada critica ou
sugestéo pode mobilizar a empresa a mudar procedimentos e processos.

A resposta aos procedimentos das empresas vem mais rapida. No caso da
Centerplex, assim que a programacao de filmes € lancada, ja € possivel constatar as
criticas e elogios feitos a ela, diferente do passado, em que os resultados eram
medidos apenas pelos numeros de bilheteria do final de semana.

N&o é mais possivel desfazer a conexao entre o virtual e o real e as empresas
devem estar alinhadas as mudancas de seus consumidores. Neste quesito, a
Centerplex tenta se manter alinhada sempre as inovagdes, propondo promogdes
discussGes e debates com seu publico a respeito da programacdo de filmes,
promoc¢des para 0s consumidores entre outros assuntos.

Conclui-se que as midias sociais proporcionam uma nova forma de
gerenciamento do relacionamento com o cliente, uma vez que a interagdo entre 0s
dois é feita de forma instantdnea. Elas proporcionam um retorno maior de
informacdes sobre o mercado e seus consumidores, ampliam a presenca da marca
e possibilitam a difusdo da marca para os consumidores em potencial, permitindo a
expansao de mercado.

O contato direto com o consumidor feito na linguagem que ele esta
acostumado a utilizar gera uma maior confiabilidade e credibilidade, uma vez que
neste universo é proposto um didlogo, o que mostra a disponibilidade da empresa
em interagir, solucionar davidas, problemas e tentar transformar a experiéncia do
cliente da melhor maneira possivel.

Este novo relacionamento transforma as midias sociais de um mero canal de
atendimento em um canal de relacionamento, onde a troca de informacbes e a
interacdo se concretizam além do ponto de venda.

A Centerplex e as outras empresas devem sempre estar atentas as
mudancas de seus consumidores e isto € possivel de ser realizado de forma

imediata monitorando e gerindo as midias sociais de maneira eficiente.
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Atualmente as midias sociais representam um importante meio de influéncia e
nelas é possivel fortalecer a imagem da marca em diferentes grupos e comunidades,
sempre a partir do relacionamento entre as partes sendo feito de forma transparente
e direta.

Ja estad mais que demonstrado que as midias sociais vieram para ficar, porém
a integracdo entre o virtual e o real s6 tende a aumentar, desta maneira, as
corporagbes devem se alinhar as inovagbes tecnoldgicas e as novidades no
ambiente virtual para desta forma aumentar seu poder de difusdo da marca e definir

0 sucesso no futuro.
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	As redes de relacionamento consistem em locais na internet normalmente restritos para os cadastrados nestes sites. Os usuários interagem com outros usuários normalmente por relações de interesse em comum como música, amizades, família, colégios, entre...
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	 552 milhões de usuários conectados diariamente (dado de Outubro/2012).
	 600 milhões de usuários ativos mensalmente através de dispositivos móveis (dado de Setembro/2012).
	 Aproximadamente 81% dos usuários ativos mensais estão fora dos EUA e Canadá.
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	O Twitter foi fundado em San Francisco, mas é usado por pessoas em quase todos os países do mundo. O serviço está disponível em mais de 20 idiomas.
	3.1.3. Tumblr
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	3.1.5. Google+
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	3.1.6. Foursquare
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	3.1.7. Flickr
	Rede social com o objetivo único de compartilhamento de fotos e vídeos.
	3.1.8. Youtube
	Outra rede do grupo Google, o Youtube, foi fundado em fevereiro de 2005 e seu principal objetivo é compartilhar vídeos. Ele permite que bilhões de pessoas descubram, compartilhem e assistam vídeos. Forte rede utilizada no mundo inteiro, ela se consol...
	 Mais de 800 milhões de usuários únicos visitam o YouTube a cada mês e mais de 4 bilhões de horas de vídeo são vistos cada mês no YouTube
	 Localizado em 43 países e em 60 idiomas
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	 Em 2012, um vídeo atingiu uma marca inédita na história com mais de 1 bilhão de visualizações pelo mundo.
	3.1.9. Blogs
	Os blogs foram uma das primeiras experiências dos internautas em relação à convivência virtual. Baseados como diários online, eles fizeram muito sucesso no início da internet e muitos dos sites que temos hoje iniciaram como blogs. Ainda muito utilizad...
	Atualmente as duas maiores empresas do ramo são o WordPress e o Blogger.
	O WordPress se classifica como um software para publicação na internet, mas sua base toda é na internet, porém é possível fazer o download para dispositivos móveis como tablets e smartphones. A empresa trabalha sua plataforma no método de código abert...
	O Blogger é o sistema de blogs da Google.
	3.1.10. Myspace
	Fundado em 2003, o Myspace conquistou muitos usuários e sua principal função era o compartilhamento de música. Muitas bandas foram descobertas através desta rede social. A rede sofreu com a perda massiva de usuário para o Orkut e posteriormente para o...
	3.1.11. Formspring
	O Formspring foi fundado em 2009 e é basicamente uma rede social com alta interação entre os usuários, uma vez que basicamente trabalha com perguntas e respostas. Atualmente eles tem mais de 4 bilhões de respostas postadas e dezenas de milhões de memb...
	3.1.12. Lastfm
	A Last.fm é um serviço de recomendações musicais. Através dele, é possível compartilhar e ouvir músicas. Os usuários conseguem ver o que suas conexões escutam e desta maneira descobrir novas músicas e bandas.
	3.2. REDES PROFISSIONAIS
	Existem outras formas de relacionamento online e são conhecidas como as redes profissionais, em que o intuito são os contatos profissionais, Nelas é possível se conectar com companheiros de trabalho, professores, entre outros profissionais. A rede mai...
	Fundado em 2003, o LinkedIn opera a maior rede online profissional do mundo com presença em mais de 200 países. Atualmente está disponível em 18 idiomas e com mais de 200 milhões de usuários cadastrados. Só no Brasil esse número atinge os 11 milhões d...
	4. MARKETING DE RELACIONAMENTO
	A relação primordial entre a empresa e seu consumidor é a relação comercial, porém recentemente devido à grande concorrência, as corporações buscam um diferencial competitivo entre elas. A satisfação plena do consumidor vai além da transação financeir...
	O marketing de relacionamento, portanto, é uma ferramenta que busca criar valor pela intimidade com o cliente e tornar a oferta tão adequada, de modo que o cliente prefira manter-se fiel à mesma empresa. Ou seja, a empresa conhece o cliente tão profun...
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	Conhecer o cliente é fundamental para que uma empresa tenha a vantagem competitiva, com isso pode-se presumir que se a empresa não conseguir atender as necessidades e desejos de seus clientes, alguém o fará.
	Partindo dessa premissa, a partir do momento que uma empresa decide atender seu mercado sob a visão de marketing, ou seja, obter lucro através da satisfação das necessidades e desejos de consumidores torna-se obrigatório possuir ferramentas de gerenci...
	O CRM é a combinação da filosofia de marketing de relacionamento, que ensina a importância de cultivar os clientes e estabelecer com os mesmos um relacionamento estável e duradouro através do uso intensivo de informação, aliado à tecnologia da informa...
	Um dos maiores desafios para as organizações está em conquistar e manter seus clientes. Para tanto, uma empresa precisa oferecer bens e serviços que possuam cada vez maior valor agregado com isso pode-se citar não somente estratégias de preço e ações ...
	Existem dois fortes motivos para se implementar um sistema de database marketing. A primeira é a satisfação do cliente, para que os mesmos através da satisfação de suas necessidades, desejos e percepção de valores voltem a comprar. A segunda, a retenç...
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