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RESUMO

O presente trabalho propde-se a entender a atuacdo da Gol linhas aéreas no
Facebook, pois se tornou cada vez mais pratico realizar compras na internet, pagar
contas e ter acesso sobre diversas informagdes nas redes sociais, por iSso as
empresas estdo cada vez mais se preocupando em estar presente neste meio. Foi 0
caso da Gol linhas aéreas primeira companhia aérea Brasileira a identificar este
mercado. Além de estar presente em varias redes sociais, A Gol iniciou em 2013 o
processo de vender pelo Facebook sem sair do ambiente online, este processo é
chamado de F-commerce onde permite ao cliente comprar passagens aéreas e
ainda compatrtilhar estas informac6es com os amigos da rede. A pratica de comprar
no Facebook é a mesma facilidade que comprar no site da Gol, porém com algumas
vantagens para a companhia, pois consegue ter contatos mais diretos com seus
clientes e também ser um novo canal de atendimento ao seu consumidor, e para o
consumidor que passa uma grande parte do seu tempo em uma rede social e nao
precisa sair deste ambiente para efetuar a compra, além da maneira interativa que

tudo isso acontece.

Palavras chaves: Redes Sociais, Facebook, Gol Linhas aéreas.
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1 INTRODUCAO

As redes sociais ndo mudou a forma das pessoas pensarem e sim aumentou
a rapidez e o alcance de algumas informacdes para os clientes sendo mais um
ponto de comunicacdo para as empresas. Estar nas redes sociais no mercado de
negocios exige muito cuidado. Antes as redes sociais tinham como funcéo divulgar
marcas e produtos, hoje ja esta no processo de vender on-line, porém este processo

tem que ser aplicado de maneira correta e efetiva.

A criacdo de um FanShop que é um e-commerce dentro do Facebook faz com
que o cliente possa comprar um produto sem precisar sair do ambiente virtual,
facilitando e deixando o cliente realizar a transacao até o final. Diversas marcas ja
possuem lojas no Facebook, porém conseguir finalizar a comprar e efetivar o
pagamento sdo apenas algumas que possuem. De acordo com pesquisas A Gol
linhas aéreas comecou a investir nas redes sociais, com isso lancou sua Fan Page

no Facebook.

A Gol linhas aéreas iniciou este processo de vendas pelo Facebook em 2013,
onde permite ao usuario comprar a passagem aérea e compartilhar em seu perfil o
voo e o destino escolhido para sua viagem e também permite visualizar no mapa de
assentos do voo o perfil de quem vai viajar no mesmo voo que o escolhido caso

estes usuarios tenha autorizado esse servico.

Neste decorrer deste trabalho sera exposto no segundo capitulo um breve
histérico da Gol linhas aéreas, no terceiro capitulo sera possivel entender sobre
redes sociais e conhecer algumas principais e no quarto capitulo sera exposto a

importancia do Facebook como ferramenta de vendas para Gol linhas aéreas.
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1.1. Tema

Redes sociais: A utilizacdo do Facebook como canal de vendas para a Gol

linhas aéreas.

1.2. Problema

Como a empresa Gol linhas aéreas utiliza o Facebook como canal de

vendas?

1.3. Justificativa

Através de uma noticia na internet que dizia que de acordo com uma
pesquisa realizada pela Hi-Midia, identificou-se que 12% dos entrevistados a
compraram pelo Facebook, e muitos ndo sabiam dessa chance de comprar,
sendo apenas uma falta de oportunidade. Sendo assim analisarei a estratégia da
Gol linhas aéreas que foi uma das pioneiras na criacdo de um novo canal de

compra de bilhetes no Facebook.

1.4. Objetivo

Analisar como é o processo de vendas da Gol linhas no Facebook, através

da loja VoeGol, uma empresa aérea pioneira em utilizar esta ferramenta.

1.5. Metodologia

Para atingir os objetivos proposto pelo projeto, o plano elaborado foi

construido em trés partes, sendo:

A primeira visa fundamentar e contextualizar o tema, sua importancia a partir
dos conceitos abordados por autores pesquisados, visando discutir e compreender

as redes sociais virtuais, suas estruturas, funcionalidades e particularidades.

A segunda parte visa descrever sobre a Gol linhas aéreas e todo o seu

contexto historico.
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A terceira parte sera feito um estudo de como a Gol linhas aéreas utiliza o
Facebook como canal de vendas.

1.5.1 Técnicas de coleta de dados

Secundarios: Informacdes presentes em jornais, revistas, sites especializados

em redes sociais e as proprias redes sociais.
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2. REDES SOCIAIS

As redes sociais € um lugar onde as pessoas fazem contatos, da mesma
maneira que fazemos contatos pessoalmente. Interagir com as pessoas, conhecer
novos lugares, isso sem sair de casa. Existem varias ferramentas como Facebook
torna- se facil criar um perfil e compartilhar informacgées, comunicar-se com as

pessoas, carregar fotos, videos.

A ideia de que a possibilidade de criar uma rede de contatos pessoais sO
existiria caso envolvesse a presenca de alguém, em algum lugar, parece hoje
em dia, extremamente limitante, Gracas a ferramentas das redes sociais na
internet centenas de milhdes de pessoas estdo agora facilmente acessiveis e
disponiveis para estabelecer contato com vocé, bem como para ouvir o que
vocé tem a dizer e compartilhar suas mensagens. (Gunelius, 2012, p. 127).

Ramalho (2010) define redes sociais com esséncia das midias sociais, onde

através delas pessoas interagem com outras pessoas.

Recuero (2009) define redes sociais como a relagcdo estabelecida entre dois
elementos chaves: Atores (pessoas, instituicbes ou grupos, os “nos” da rede), e
conexdes (interacdes ou lacos sociais entre os atores). A relacdo estabelecida entre

0s atores através de suas conexdes estabelece uma rede social explica a autora.

Uma rede é uma metafora para observar os padrées de conex&o de um grupo
social, a partir das conexdes estabelecidas entre diversos atores. A
abordagem de rede tem seu foco na estrutura social, onde ndo é possivel
isolar os atores sociais e nem suas conexdes. (Recuero, 2009, p. 24).

Os atores sdo usuarios que criam seus “perfis” em blogs, sites de
relacionamento e outros meios de inter-relacionamento na rede. Essas paginas
criadas os representam no meio virtual, permitindo que assim, interajam com outros

usuarios cadastrados no sistema.

Conforme define Recuero (2009, p. 25), os atores sdo pessoas envolvidas na
rede virtual, onde moldam as estruturas sociais, através da interagdo e constituicdo
de lacos sociais. Esses atores (usuarios) podem ser representados por um weblog,

fotolog, ou mesmo por um perfil no Facebook. Essas ferramentas podem apresentar
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um unico n6é (um blog, por exemplo) que é mantido por véarios atores. Ou seja, em
um blog, um ator pode publicar uma informacé&o que interessam outros atores de sua
rede, podendo estes comentar o que foi postado, ampliando o grau de interatividade

e afinidade entre os atores pertencentes a rede.

As conexdes, em termos gerais, sdo constituidas a partir dos lagos sociais
formados através da interacdo social entre os atores na rede virtual. Essas
interacdes sao percebidas, pelos “rastros sociais” que segundo Recuero (2009, p.
30), seriam os comentarios em um blog ou um retweet no twitter, por exemplo,
ficando no ambiente online até que alguém (o ator) o apague, ou o seu perfil saia do

ambiente virtual (o ator “deleta” sua conta no twitter).

Recuero expde que exista de redes sociais: sites de redes sociais
propriamente ditos e sites de redes sociais apropriados. O primeiro compreende a
categoria dos sistemas focados em expor e publicar as redes sociais dos atores,
como exemplo desse sistema, o Facebook, Orkut, Linked’in entre outros. O segundo
engloba os sistemas que inicialmente ndo eram projetados para expor as redes
sociais dos atores, mas foram apropriados pelos usuarios com esta finalidade, como

por exemplo, Fotologs, Weblogs, e o Twitter.

A utilizacdo dessas midias como redes sociais virtuais, € exposta por Recuero
(2009) onde menciona o uso de um fotolog através das fotos postadas no ambiente
como forma de exposicdo do perfil do ator responsavel por aquela conta, e
comentarios de outros atores nas fotos deste perfil, como forma de inter-

relacionamentos entre os atores.

2.1 Tipos de redes sociais

Como em qualquer organizacdo social € normal que surjam grupos de
interesses e facam com que as pessoas criem grupos menores ao redor de um
tema. Algumas redes sociais sao formadas em torno musica como Youtube, outras

em torno de fotos como o Fotolog, Abaixo segue algumas redes sociais:
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2.1.1 Facebook

O Facebook é uma rede social fundada em quatro de fevereiro de 2004, por
Mark Zuckerberg, um ex-estudante de Harvard. Inicialmente o projeto era restrito
apenas aos estudantes da Universidade. Devido o sucesso no campus, foi se
expandindo aos poucos para outras instituicoes, e tornou-se aberto a todos somente
dois anos apos sua criacdo (TORRES, 2009, p. 140).

Um dos grandes méritos do Facebook é que ele foi uma das primeiras midias
sociais a abrir sua plataforma para que programadores de software pudessem
criar aplicativos para os usuarios. Essa abertura para sortware de terceiros
criou um forte mercado de widgets, que beneficia inlmeras empresas e os
préprios usuarios do Facebook. (TORRES, 2009, p. 140).

O Facebook tem utilizacdo de mais de 350 milhées de pessoas e € o site de
rede social mais utilizado nos Estados Unidos. Pode-se criar uma pagina para uma
empresa ou formar um grupo de pessoas om a mesma afinidade. O Facebook é

bastante flexivel em sua utilizacao.

Um perfil € um espaco individual, criado por uma pessoa dentro o Facebook.
Cada usuario pode carregar uma grande variedade de arquivos e aplicativos em um
perfil pode também participar de jogos, juntar- se a grupo existente, adicionar
paginas a sua lista de favoritos e muito mais. Os usuarios do Facebook podem
enviar mensagens para até 20 do seu grupo de amigos ao mesmo tempo. O perfil no
Facebook pode ser publico, ou seja, qualquer pessoa que possua uma conta no
Facebook pode ver, pode ser semiprivado , quando apenas algumas partes do perfil
sao exibidas, ou privado onde somente o dono da conta e 0S amigos conseguem

visualizar as informacdes.

Quando se acessa o site, na pagina principal que é chamado de mural sao
exibidas as ultimas atualiza¢cdes de seus amigos, possibilitando ao usuario interagir
com essas publicacdes, por comentarios e novas postagens. E possivel remover

conteudo publicado por algum usuéario em seu mural, quando ndo o agradar.
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Uma oportunidade para as empresas atuarem-no Facebook, devido sua
grande gama de interacdes, é a criacdo de Fan Pages, onde a empresa pode-se
criar uma péagina dentro do Facebook para sua marca, produto ou algum servigo,
como forma de informar, manter proximos os clientes a seu produto ou servico, é
possivel criar eventos, esclarecer duvidas, postar videos explicativos ou
promocionais, com o intuito de estabelecer um canal aberto e direto com seus

clientes.

Imagem 1 - P4gina de acesso ao Facebook.
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Disponivel em: <http://www.facebook.com> Acesso em 15 mar. 2013.

2.1.2 Orkut

O Orkut € um site de rede social (RECUERO, 2009, p. 166) que alcancou
grande popularidade entre os internautas brasileiros, sendo o mais acessado entre
as redes sociais virtuais estabelecidas no Brasil. Foi criado em 2004 por Orkut
Buyukkokten, enquanto aluno da universidade de Stanford e funcionério do google.
No inicio era um sistema que apenas permitia cadastro através de um convite, hoje
funciona basicamente através de perfis e comunidades. Os perfis sdo criados por
usuarios ao se cadastrar e as comunidades sdo criadas por usuarios e podem
agregar grupos, funcionando como foruns, com topicos e mensagens que ficam

dentro da pasta do assunto.
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O ambiente das comunidades e os perfis pessoais formam a esséncia e
juntos criam uma dinamica de participagéo individual e coletiva, que foi a formula de

Seu SuUcesso.

Imagem 2 - Pagina de acesso ao Orkut.
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Disponivel em: <http://www.orkut.com> Acesso em: 13 mar. 2013.

2.1.3 Youtube

Youtube é um site que permite que seus usuarios carreguem e compartilhem
videos em formato digital. Constituido em fevereiro de 2005 por Peter Thiel e Max
Levchin. Diferentemente das outras redes sociais baseadas no conceito de midia
impressa, este é similar a televisdo (TORRES, 2009, p. 134), trabalhando com
videos curtos publicados pelos usuarios e que podem ser assistidos online por
qualquer pessoa, desde que esta tenha uma conexdo com a internet. Diversos

videos podem ser encontrados no Youtube, como cursos, palestras, entre outros.
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Imagem 3: Pagina inicial do YouTube.
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Disponivel em: <http://www.youtube.com>. Acesso em 20 mar. 2013.

2.1.4 Twitter

O Twitter nasceu com Jak Dorsey, Biz Stone e Evan Williams em 2006. O
Twitter é estruturado com seguidores e pessoas a seguir, onda cada usuario twitter
pode escolher quem deseja seguir e ser seguido por outros. O Twitter € um misto de
rede social, blog e ferramenta de comunicacdo (TORRES, 2009, p. 149), que
permite com que seus usuarios enviem atualizacdes, através do proprio site, por sms
e por softwares especificos de gerenciamento, com informacdes sobre o que estédo
fazendo, onde estdo e conteddos que acharem pertinentes para serem
compartilhados, seja o trecho de algum texto, links para fotos ou videos, desde que

caibam no espaco de 140 caracteres limitados pelo sistema, chamados de “tweets”.

As principais ferramentas do Twitter sdo:

e Twitter list: Permite o usuério criar listas e organizar a leitura dos tweets pelos
grupos seguidores.

e Retweet: Permite um usuario replicar a mensagem para uma lista de
seguidores.

e Trending Topics (S&o tdpicos discutido em uma traducéo livre).E uma lista

dos nomes e assuntos mais postados no Twitter).



18

Imagem 4 - Pagina de entrada do Twitter.
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Disponivel em: <www.twitter.com> Aceso em: 20 mar. 2013.

2.1.5 Fotolog

O Fotolog € um sistema de publicacdo que possibilita o usuéario publicar
fotografias acompanhadas de pequenos textos e receber comentarios. O nome
Fotolog nasceu com a popularizacdo das cameras digitais e com a ideia de criar
diarios fotograficos, de forma semelhante ao que se fazia apenas textualmente no

weblogs (Racuero, 2009).

O Fotolog foi criado em 2002 por Sott Heiferman e Adam Seifer. A interface
do Fotolog.com é simples, cada Fotolog tem um endereco privado, onde 0 usuario
publica suas fotos, na pagina de cada Fotolog sdo mostradas, além das fotos mais
recentes publicadas pelo usuario, as ultimas seis fotos. O usuério pode também
publicar lista de Fotologs “amigos” na mesma péagina além de outros links que

desejar.
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Imagem 5: Pagina de entrada do Fotolog
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Disponivel em: <http://www.fotolog.com.br/>Acesso em: 20 mar. 2013.

2.1.6 Flickr

O Flickr foi originalmente desenvolvido por uma companhia canadense
denominada Ludicorp em 2004, posteriormente adquirida pela Yahoo em 2005. O
Flickr € um site que permitia apenas a publicacdo de fotografias, textos om
comentarios, mas que recentemente acrescentou a publicacdo de videos. Para
utilizar o sistema, precisa criar uma conta normal ou profissional. Cada conta permite

ao usuario publicar imagens e receber comentarios. (Racuero, 2009)

Imagem 6: Pagina de entrada do Flickr
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Disponivel em: < http://www.flickr.com/> Aceso em: 20 mar. 2013
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2.1.7 MySpace

O MySpace foi langado em 2003, com o diferencial de permitir um grau muito
maior de personalizagdo do que o Facebook e o Orkut, com isso 0s usuarios
comecaram a criar comunidade para personalizacado dos perfis com informacoes e
dicas. Até o inicio de 2008 o Myspace era o site de rede social mais popular dos

Estados Unidos, mas o Facebook o superou em numero de visitantes.

Uma caracteristica do Myspace € permitir a criagdo de um grupo de usuarios
compartilhe uma mesma pagina e quadro de mensagens. Estes grupos podem ser
criados por qualquer usuario. E o moderador pode escolher se qualquer um pode ser

aprovado diretamente, ou ser aprovado mediante alguns requisitos.

Imagem 7: Pagina inicial do Myspace

. Welcome to the—-\
'_ enghborhood

sound, |mage<and people Sar more

Juin Myspae: Siun e

9 , Lady-Gaga »
- 9 NEW YORK, NY

O uIn @) 3244200

mnyspace lscover

Disponivel em: <https://myspace.com/> Acesso em: 18setembro 2013

2.1.8 Plurk

O Plurk foi lancado em 2008, € muito semelhante ao Twitter, que permite a
publicacdo de até 140 caracteres. Com o Plurk € possivel postar mensagem
visualiza-la em uma janela onde as respostas dos outros usuarios sejam colocadas

e visiveis para todos. E possivel enviar mensagens privadas a outros usuarios.


https://myspace.com/

Imagem 8: Pagina inicial do Plurk
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Disponivel em: <http://www.plurk.com/top/> Acesso em: 18 setembro 2013
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3. GOL LINHAS AEREAS

A Gol tem uma historia de sucesso e esse sucesso comegou em agosto de
2000, quando foi assinado o contrato social Gol Transporte aéreos Ltda. Foi a
primeira companhia aérea que implantou um modelo de preco chamado Low cost,
Low fare que significa (baixo custo, baixa tarifa). Esta estratégia de baixo custo e
baixa tarifa € uma estratégia de lideranca de custo. De acordo com Porter (1991)
este tipo de estratégia de lideranca em custo € quando a empresa quer torna-se com

baixo custo no seu ramo de atividade.

A Gol sempre priorizou seguranca e qualidade dos seus servicos. O nome da
companhia oi escolhido de uma maneira simples, é monossilabico, facil de guardar
na memoria, é forte. A companhia estreou em um evento realizado no hotel Hilton
em Sao Paulo, onde esta cerimonia foi transmitida para as sete cidades onde a
companhia iniciou a operar. Constantino de oliveira Junior e alguns executivos
estavam presentes. A Gol iniciou suas operacdes em janeiro de 2001 quando a
aeronave 737-700 de colou do aeroporto de Brasilia para Sdo Paulo no aeroporto de
congonhas, com apenas clientes e alguns convidados a bordo. Quase no mesmo
horario, outro Boeing 737-700 decolou do aeroporto de galedo no Rio de Janeiro
para 0 mesmo aeroporto em Sao Paulo, e assim que essas duas aeronaves iniciou a

histéria da Gol.

Em abril de 2002 a Gol e a editora Trip langou uma revista de bordo da

companhia, uma revista muito profissional e inovadora.

A Gol langou em 2003 voos noturnos para concorrer com 0Onibus
interestaduais, voos com precos muitos acessiveis que foram apelidados de
corujées. Estes voos teve uma ocupacdo média de 90%, bem acima do previsto pela
companhia. Ainda em 2003 quando se consolidou como a terceira empresa aérea de
aviacdo comercial do pais a Gol um feito inédito em Porto Alegre, tornando-se lider

no numero de passageiros transportados no Rio Grande do sul.
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No fim de 2004 iniciou operagOes internacionais, estendendo asas para
América Latina, na Argentina. O voo decolou de Guarulhos rumo a Ezeiza e

inaugurou uma a primeira de uma série de rotas internacionais.

Para estimular a demanda em 2005 foi lancado o cartdo Voe Facil onde a
idéia era permitir aos clientes que adquiriram passagens pela internet sem a

necessidade de um cartdo de crédito, com opcao de parcelamento em até 36 vezes.

Em 2005 se tornou a Unica companhia a operar em todas as capitais do pais,
inaugurou em Boa vista a nova base e passou a voar para Jodo Pessoa, Petrolina,
Confins, S&o José do Rio Preto e Campina Grande, e iniciou operacfes em Santa
Cruz de la Sierra. A Gol firmou ainda em 2005 um acordo de compartilhamento de
voos que é chamado de Code-share com a Copa Airlines, do Panama. Essa parceria
ofereceu poltronas nos voos do Brasil para cidade do Panama, viabilizando
conexdes com os voos da Copa para diversos destinos a partir da cidade do

Panama,

No ano de 2006 o modelo 737-800, short Fiel Performance, foi construida
pela Boeing conforme solicitado pela Gol e passou a ser utilizada em julho do
mesmo ano no aeroporto de santos Dumont no Rio de janeiro. Santos Dumont € um
dos mais movimentados aeroportos, possui uma das pistas mais curta do mundo,
com tecnologia winglets, que proporciona melhor desempenho durante a decolagem,
permite voos mais longos sem escalas e tem uma economia de 3% de combustivel

ao ano.

Em 2007 aconteceu um fato histérico, Elisa Rossi tornou-se a primeira mulher
a pilotar uma aeronave da Gol, a copiloto recebeu um convite para fazer voos ar
uma possivel promocdo. O voo da comandante aconteceu em novembro no trajeto
do aeroporto de Galedo no Rio de Janeiro para Macapa. Ainda em 2007 a Gol
adquiriu da Vrg, empresa operadora da marca Varig, por U$ 320 milhdes e tornou a
Gol em um dos maiores grupos da América Latina, com mais de 20 milhdes de
passageiros por ano, e permitiu o aumento de poltronas em voos com tarifas
competitivas e fazendo com que o crescimento das viagens aéreas seja cada vez

maior. Foi firmado um acordo de vendas de passagens com a Delta Airlines e



24

Continental Airlines permitindo conexdes rapidas e praticas para as duas empresas.
Com esta alianga ficou mais facil para os clientes das duas companhias e permitiu
gue os passageiros da Delta fizessem conexdes a partir de S&o Paulo e do Rio de
Janeiro, para os clientes € muito vantajoso pois tem a facilidade de bagagem
despachada até o destino final, sem ter que efetuar o check-in da malas nas

conexoes.

Em 2008 aconteceu um importante capitulo na histéria da Gol, houve uma
reorganizagdo societaria a Gol transporte aéreo S.A e VRG linhas aéreas S.A, que
passaram a ser uma unica companhia aérea. Com isso ficou implementado uma
nova malha aérea permitindo que elevasse a oferta em mercados nos quais a
companhia estivesse consolidada, e também viabilizou a criacdo de cidades que néo
estavam conectadas. Esta mudanca possibilitou que a companhia pudesse oferecer
uma malha aérea da América do Sul, sendo assim neste ano a Gol passou a realizar
voos domésticos e internacionais de curta duracdo e a Varig nas rotas internacionais
de médio percurso. O perfil dos clientes que foi responsavel pela divisdo destas

marcas.

Em 8 de marco de 2008, a Gol realizou em comemoracéo ao dia internacional
da mulher realizou um voo com o Boeing 737-800, na rota do aeroporto de
Congonhas em Sao Paulo-Florianopolis - Porto Alegre, sob o comando de Elisa
Rossi e a copiloto Gabriela Duarte, o servico a bordo ficou por conta de 4
comissarias da companhia. Neste mesmo ano a Gol langou o cartdo de crédito
smiles que permitiu aos clientes creditar milhas em condi¢cbes vantajosas no

programa de relacionamento da companhia

A Gol em 2009 participou do projeto Skyscience, recebendo 26 estudantes,
projeto dirigido a universitarios e profissionais do setor aeronautico, este projeto visa
aproximar o setor académico do produtivo e ajuda a reconhecer futuro novos
talentos. Os estudantes ap0s uma rapida apresentacao sobre a empresa conduzida
por representantes do centro de documentacdo e memoria e também da diretoria de
comunicacdo corporativa visitaram diversas areas ligadas as operagfes de voo

como, aeroportos, centro de controle e o dia a dia do trabalho de cada area.
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O novo posicionamento da companhia no ano de 2010 marcou como 0 Nnovo
conceito “sempre da para ir mais longe” refletiu o espirito de inovagéo que norteia a
historia da companhia. Esta campanha institucional estreou no dia 12 de setembro
durante a programacdo do Faustdo e contou com veiculacdo de comerciais nos
principais canais da televisdo aberta e a cabo, também em revistas e internet. A
Campanha no cinema teve um comercial de 30 segundos em 3D. No dia 15 de

Janeiro

No dia 15 de janeiro, a Gol comemorou seu décimo ano de operacdes
regulares. No periodo, a empresa expandiu sua frota operacional de seis para 112
aeronaves, transportando mais de 160,5 milhdes de passageiros, sendo que cerca
de 10% desses clientes viajaram de avido pela primeira vez com a companhia.
Pioneira na implantacdo do conceito de baixo custo e baixa tarifa de forma bem-
sucedida no Brasil, a GOL atingiu aproximadamente 40% de participagcdo do
mercado doméstico brasileiro, sendo uma das companhias aéreas rentaveis que
mais crescem no mundo. Em 2010 a Gol divulgou a nova estrutura na familia de
tarifas da companhia, comfort, flexivel, programada, promocional, sdo resultados de
estudos sobre os comportamentos dos passageiros, com esta realizacdo a Gol
entendeu que a nova estrutura permitia mais facil entendimento por parte dos

passageiros.

No ano de 2011 a Gol comemorou o décimo ano de operagdes regulares. A
empresa expandiu a frota operacional de 6 para 112 aeronaves, transportando mais
de 160,5 milhdes de passageiros., 10% desses clientes viajaram pela primeira vez
de avido com a companhia. A Gol foi pioneira em baixo custo e baixa tarifa e foi
muito bem sucedida no Brasil , atingiu 40% da participacdo do mercado doméstico
brasileiro sendo uma companhia a[érea muito rentavel e que mais crescem no

mundo.

Em 2012 a Gol anunciou a compra de 60 aeronaves 737 Max com a Boeing,
que serdo entregue a partir do ano de 2018, a empresa utilizara os novos avides,
para renovagao da sua frota no futuro. A Gol tem 0 compromisso em aprimorar sua
eficiéncia operacional com uma frota jovem e segura. Esta é a maior encomenda de

avides feita pela companhia na historia da aviagdo da América do Sul.
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No dia 15 de janeiro de 2013 a Gol completou 12 anos de operagdes, nesse
mesmo periodo a empresa expandiu sua frota operacional de 6 para 127 aeronaves,
atingindo aproximadamente 40% do mercado doméstico brasileiro, atendendo 10
paises na América do sul, caribe e estados Unidos. A Gol tem o maior nimeros de
decolagem, diariamente sdo 970 decolagens. A companhia voara para 51 destinos

domésticos e 14 internacionais.

Uma empresa que sempre focou em inteligéncia, a Gol trabalha para oferecer
tarifas atrativas com um servico justo ao seu cliente. O servigo a bordo é possivel
disponibilizar um cardéapio variado, que atende os diferentes perfis dos passageiros,
com muito respeito pelos passageiros que optam por ndo consumir no voo e deixa

de pagar o preco que antes era embutido no valor da passagem aérea.

Atualmente 100% dos voos doméstico oferecem servico a bordo em voos
doméstico. O voo com duracéo inferior a uma hora o cliente pode escolher um dos
kits que a companhia oferece, nos voos com duracéo maior é oferecido o cardapio
completo (produtos, combos e kits).

3.1Aliancas

A Gol no decorrer dos anos estabeleceu algumas aliancas com algumas
companhias aéreas brasileiras e internacionais. Com isso € possivel oferecer ao
cliente maior oferta de voos para destinos nacionais e internacionais. Essas aliancas

séo chamadas code-share e interline, abaixo mais detalhes sobre estas aliangas:

e Contrato de code-share: Esta alianca permite que um voo, operado por uma
companhia aérea tenha varios numeros de voos diferentes para cada
passageiro que viajara com as companhias aéreas parceiras. A Gol possui
acordo com a Copa Airlines (Panama), em abril de 2009, assinou um acordo
comercial com o grupo Air France/KLM, que inclui a integracdo dos
programas de milhagem Smiles (GOL) e Flying Blue (Air France/KLM) e um
code-share. Em 2009 também foram assinados code-shares com a lIberia,

empresa dominante nas rotas entre Brasil e Espanha. Em 2010, foi a vez de
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anunciar um acordo semelhante com a Delta Air Lines, com esta parceria 0
cliente da Gol conta com mais de 350 destinos em 70 paises, espalhados
pelos seis continentes. A parceria code-share ainda contempla o acumulo e
resgate de Milhas nos programas Smiles. Em janeiro de 2011, a Gol assinou

um acordo com a Qatar Airways, do Estado do Catar.

e Contrato Interline: Permite que passageiros efetuem as reservas em 2 horas
ou mais com companhias aéreas parceiras, com intuito de realizar um
itinerario que inclui cidades ndo operadas por uma sé empresa aérea. Com
isso o cliente realiza somente um check-in e a bagagem ja é direcionada até o

destino final.

Imagem 9: Parceria de interline

Conhega todas as parcerias do tipo interline que a GOL tem:

Aerolineas Argentinas (Argentina) Air Europa (Espanha) Air France (Franca)

Alitalia (ftalia) Avianca (Colémbia) China Eastern Airlines (China)
Condor (Alemanha) Continental Airlines (Estados Unidos) Copa Airlines (Panama)
Cubana de Aviacion (Cuba) Delta Air Lines (Estados Unidos) El Al Israel Airlines (Israel)
Emirates (Emirados Arabes Unidos) Hahn Air (Alemanha) Iberia (Espanha)

Japan Airlines (Japao) KLM (Holanda) Korean Air (Coréia do Sul)
Mexicana de Aviacidn (México) Olympic Airlines (Grécia) Qantas Airways (Australia)
Qatar Airways (Catar) South African Airways (Africa do Sul) Surinam Airways (Suriname)
TACV Cabo Verde Airlines (Cabo Verde) TAP Portugal (Portugal) Turkish Airlines (Turquia)

US Airways (Estados Unidos) Thai (Tailandia)

Disponivel em: <http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/aliancas/paginas/default.aspx>

3.20s 4 Ps da Gol linhas aéreas

Conforme o histérico da Gol linhas aéreas, serdo expostas algumas
consideracdes relevantes sobre o mix de marketing, considerando o primeiro P

como de produto.

3.2.1 Produto

Abaixo segue as marcas e servigos oferecidos pela empresa:
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e Gol linhas aéreas inteligentes

Reconhecida por popularizar o transporte aéreo no Brasil, a marca GOL é
sinbnimo de inovacao e modernidade, devido a a¢cdes promovidas para oferecer um
servico simplificado, seguro e eficiente. Assim, a cada ano a GOL conta com mais
clientes voando para um dos seus 51 destinos nacionais e 14 internacionais,

localizados em 12 paises.

Imagem 10: Logo Gol linhas aéreas

Disponivel:<http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx> Acesso
24 setembro 2013

e Smiles

A empresa Smiles S.A é uma unidade de negocio, criada para gerir e operar o
programa smiles, é uma unidade independente, e dessa forma, além de continuar
sendo uma ferramenta importante de relacionamento com os clientes Gol, o
programa cresce e passa a contar com parceiros novos possibilitando o participante
acumular e resgatar milhas em passagens, servicos e produtos. Quando o
participante se inscreve no programa smiles através do site 0 mesmo pode acumular
milhas por meios de alguns parceiros, com a Gol. Delta Airlines, Air France, Qatar,
Kim, e mais de 120 parceiros ndo aéreos, como bancos, administradoras de cartbes
de créditos, hotéis, redes de varejos, editoras, farmacias entre outros. Para resgatar
as milhas o cliente pode usar para emissao de passagens aéreas, ou por meio das

plataformas Smiles shopping, que oferece diversos produtos ao cliente.


http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx
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Imagem 11: Logo Smiles
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Disponivel:<http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx> Acesso
24 setembro 2013

e Varig

A Varig é a marca que opera as rotas internacionais mais longas da GOL para
Bogotd (Coldmbia), Bridgetown (Barbados), Caracas (Venezuela), Oranjestad
(Aruba) e Punta Cana (Republica Dominicana). Por meio da classe comfort, a
GOL/Varig disponibiliza ainda uma série de diferenciais aos seus clientes, como
maior espaco entre poltronas, mais privacidade a bordo, bénus de 150% no acumulo
de milhas Smiles, servico de bordo com mais opc¢des de pratos quentes e

entretenimento a bordo individual.

Imagem 12: Logo Varig

VARIG™

Disponivel:<http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx> Acesso
24 setembro 2013

e Gollog

A Gollog é o servico de transporte aéreo de cargas da GOL, que, assim como
a companhia, preza pela pontualidade, inovacéo, frequéncia de entregas e tarifas
reduzidas para transportar cargas e encomendas. Com sua experiéncia de 10 anos
e a qualidade dos servigos prestados, ja dispde de 95 Unidades Gollog, localizadas
em 78 cidades brasileiras, que atendem a mais de 1.940 municipios no pais, além
de oito bases internacionais localizadas em 78 cidades brasileiras, que atendem a

mais de 1.940 municipios no pais, além de oito bases internacionais.


http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/smiles/pt-br/Paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/gollog/pt-br/Paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx
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Imagem 13: Logo Gollog
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Disponivel em: <http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx>

Acesso em: 24 setembro 2013
e Voe Facil

O Voe Facil € um cartdo de facilidades que serve como forma de pagamento
para passagens aéreas da GOL/Varig. Mais uma inovacdo da companhia, que
permite que seus clientes comprem passagens aéreas pela internet sem precisarem
ter um cartdo de crédito e ainda com a possibilidade de parcelamento em até 36

vezes.

Imagem 14: Logo Voe Facil

FACIL

Disponivel:<http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx> Acesso
24 setembro 2013

3.2.2 Preco

A Gol é uma empresa jovem, e entrou em um mercado bem saturado, com
iISSo a empresa teve que adotar uma postura diferentes das demais concorrentes
inovando o preco. A empresa adotou uma politica de precos baixos para tentar uma
rivalidade com os seus concorrentes. Esta politica foi aceita por muitos clientes e fez
com que a empresa crescesse e adquirisse novos avides. Este acontecimento foi
muito importante que no ano de 2007 a empresa fez a aquisicdo da Varig e expandiu
0S negocios e 0s numeros de passageiros. Os pre¢os variam entre a alta temporada
e a baixa temporada. A alta temporada acontece nos meses de julho e janeiro, a

segunda quinzena de dezembro e a primeira quinzena de fevereiro, e também em


http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/voe-facil/paginas/default.aspx
http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-somos/marcas/paginas/default.aspx

31

todos feriados. A Baixa acontece nos demais meses do ano, pois nesse periodo e
possivel encontrar mais promocdes. Exemplo o preco de uma passagem aérea de
Sao Paulo ao Rio de Janeiro pode variar de R$ 400,00 a R$700,00 dependendo da

época do ano.

3.2.3 Praca

O portal da Gol na internet e o principal canal da empresa, responsavel por
93% das vendas da companhia, recebendo mais de cinco milh6es de usuérios a
casa més. Abaixo o Site da empresa

Imagem 15: Acesso ao site da Gol linhas aéreas
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Disponivel em: <http://www.voegol.com.br/pt-br/Paginas/default.aspx> Acesso em: 18 setembro 2013

Normalmente os precos online sdo mais dindmicos, o canal é mais acessivel,
pois o cliente pode comprar a qualquer momento. Alguns clientes ainda se sentem
inseguros em comparar online devido ao fornecimento de dados pessoais e algumas
fraudes com cartdo de créditos. A Gol mantém parceria com agéncias de viagens e
sites que sdo muito importantes para a companhia, pois mantem o cliente ciente das
ofertas. O Voe Gol busca o cliente que ndo gosta do ambiente virtual possui 7 lojas
localizadas em pontos estratégicos, sendo 3 lojas de ruas , 2 lojas em shopping e 2
qguiosques no metr6, oferecendo atendimento especializado para suprir as
necessidades de compra de bilhetes, alteracbes e cancelamentos de reservas. A
Gol ainda possui mais de 60 postos de atendimento nos aeroportos pelo Brasil e na
América do Sul.
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Abaixo a loja fisica que fica localizada na rua Rua Teodoro Sampaio, 2183,
Pinheiros, Sdo Paulo-SP, Horério de funcionamento: Segunda a sexta: 09:30 as
19:00 e sabado: 09:00 as 13:00.

Imagem 16: Loja fisica Da Gol linhas aéreas
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Disponivel em: <http://sobretudoaviacao.blogspot.com.br/2011/07/gol-inaugura-mais-uma-loja-fisica-

voe.html> Acesso em 24 setembro 2013
3.2.4 Promocéao

Em 2008 a Gol langou uma campanha publicitaria, denominada “Chega um
dia em que todo mundo descobre como é facil voar” os personagens desta
campanha era borboletas laranjas, a campanha é realizada em um minuto 30
segundos exibida em televisdo aberta e fechada cinemas, entre outros anuncio de
midia impressas. Neste filme estas largatas estdo presas em um congestionamento
dentro de carros e 6nibus, quando uma largata descobre que pode voar e virar uma
borboleta. O objetivo da campanha foi mostrar que avida poderia ser melhor como
uma borboleta.


http://sobretudoaviacao.blogspot.com.br/2011/07/gol-inaugura-mais-uma-loja-fisica-voe.html
http://sobretudoaviacao.blogspot.com.br/2011/07/gol-inaugura-mais-uma-loja-fisica-voe.html
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Imagem 17: Chega um dia em que todo mundo descobre como é facil voar

Disponivel:<http://mundodasmarcas.blogspot.com.br/2006/06/gol-linhas-areas-inteligentes.htmI>

Acesso em 24 setembro 2013

Em 2010 a Gol apresentou um novo posicionamento de marca para seu
publico. Com o conceito “Gol sempre da para ir mais longe”, a campanha reflete o
espirito de inovacdo que norteia a histéria da companhia. A nova campanha
institucional estreou no dia 12 de setembro, durante o Domingdo do Faustdo, e
contou com a veiculagédo de comerciais nos principais canais de TV aberta e a cabo,
revistas e Internet. Nos cinemas, mais uma vez a Gol inovou, com um comercial de

60 segundos em 3D.

No ano de 2005 o slogan era “Aqui todo mundo pode voar”, no ano de 2010

“Sempre da pra ir mais longe”.


http://mundodasmarcas.blogspot.com.br/2006/06/gol-linhas-areas-inteligentes.html
http://4.bp.blogspot.com/-ais55Cq5Kq4/UE_mQlAYZmI/AAAAAAAA930/cjByWh3M_QU/s1600/gol+campanhas+1.jpg
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Imagem 18: Gol sempre déa apara ir mais longe

J& imaginou um jeito diferente de voar?
A GOL imaginou.

A GOL. uma das empresas mais modernas do Brasil. sempre faz uso da IPhone™ Internet ou nos totens de sutoatendimento’. £ com o Smiles. o programa
Imaginacao. £ por melo dela que criamos as Inovagbes qus mudaram o seu [eito de do relacionamento da GOL, vocé pode emitir seu biihete até 90 minutos antes do voo'
Voar e que transformaram a GOL em uma das malores companhias aéraas do E5305 540 apenas alguns exempios de como a GOL tem usado a Imaginagao para
pais. a5 pode acreditar: outros exempios virao. Porqu

Em menos de dex anos. & GOL aumentou sua frota de & para 11S aeronaves que sempre i para fazer mais por nossos cilentes. Imaginamos néo, temos certeza

Hoje, 540 corca de 860 voos aldrios para mals de 60 destinos no Brasil e na América GOL. Sempre dé4 para ir mais longe

do Sul. £ se © ndmero de voos continua crescendo, as facilidades de qusm vos !

com a GOL também. Antes de viajar, vocé pode fazer o check-in peio celular.
WWW.VOQOI.COM.BF it séress wieigeries

Disponivel em: <http://cabecadeastronauta.blogspot.com.br/2010/10/campanha-de-reposicionamento-

gol-linhas.htmI>Acesso em 24 setembro 2013
3.3 Micro Ambiente

e Participacdo de mercado: A Gol possui quase 40% do mercado brasileiro

nacional e no mercado internacional a Varig possui 3,46%.

Gréfico 1: Participacdo de mercado da Gol linhas aéreas

Veja como a participagdo meédia da GOL no mercado aéreo brasileiro e
internacional evoluiu desde o inicio de seus operacdes, em 2001.

60%
M bBrasil B internacional
50%

40%

v hd .
-
30%
’
20% —~
10% i i
.- A5 i

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011**
*39,56% da GOL e 3,46% da Varig, no mercado brasileiro; e 14,20% daGOL e 13,06% da

\farig, no mercado intemacional.
** Parcial do primeiro trimestre de 2011.

Disponivel:<http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/memoria-gol/gol-em-numeros/Paginas/default.aspx>


http://cabecadeastronauta.blogspot.com.br/2010/10/campanha-de-reposicionamento-gol-linhas.html
http://cabecadeastronauta.blogspot.com.br/2010/10/campanha-de-reposicionamento-gol-linhas.html
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e Colaboradores: A Gol terminou o ano de 2011 com 12.424 colaboradores, e

a Varig com 3.298 conforme imagem abaixo:

Gréfico 2: Colaboradores da Gol linhas aéreas

Veja o crescimento do quadro de colaboradores da GOL ao longo dos
anos
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Disponivel <http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/memoria-gol/gol-em-numeros/Paginas/default.aspx>

Acesso em 18 setembro 2013

Concorréncia: A Gol tem como principal concorrente a Tam linhas aéreas
que surgiu em 1961. A Tam encerrou o0 ano de 2011 com participagdo anual
de 41,2% no mercado doméstico. A Tam e a gol continuardo com uma dura
concorréncia , pois juntas possuem quase 90% do mercado. No entanto que
sofre para acompanhar estes crescimentos sdo os aeroportos. As duas
empresas tem possuem estratégias diferentes, A Tam em qualidade em
servicos, e a Gol em passagens mais econdmicas, porém as duas empresas
guerem se manter proxima do publico da concorrente. A Tam quer atingir a
classe C e a Gol em sistema de entretenimento em seus voos. A Azul Linhas
aéreas tem se destacado, apostando em um servico de qualidade e uma
estratégia de marketing eficaz, ganhando mercado nacional

Publico alvo: Entende-se que a Gol surgiu para atender classe B, C, D, e até
mesmo devido a facilidade de pagamentos, pois esta classe procura precos
baixos. Esse publico que estava acostumado a andar de 6nibus, A Gol

possui facilidades de pagamentos e crédito. Hoje o maior publico da


http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/memoria-gol/gol-em-numeros/Paginas/default.aspx
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Companhia é a classe B atingindo 46% dos passageiros, conforme abaixo

podemos analisar o perfil:

Imagem 19: Perfil do passageiro da Gol linhas aéreas

Hamens
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- - . publico

Disponivel em: <http://www.voegol.com.br/pt-br/anuncie-na-gol/Documents/midiakit_golonboad.pdf>

acesso em: 24 setembro 2013

3.4 Macro Ambiente

O setor aéreo Brasileiro teve um crescimento continuo nos ultimos anos, no
periodo de 2003 a 2008 o aumento de passageiro chegou a 10% ao ano, pois foi
impulsionado pela economia favoravel, e a libracéo tarifaria promovida pela ANAC.
Houve uma queda nas passagens aéreas e permitiu que a classe B e C entrassem
no mercado aéreo nacional. Embora este crescimento ainda ha muito potencial de
mercado, pois a utilizacdo do transporte aéreo no Brasil é de apenas 0,4
passageiros por habitante, muito abaixo da utilizacdo do paises maduros.

A ANAC (agéncia nacional de aviacdo civil), o ndmero de passageiros
aumentou de 48,4 milhdes em 2002 para 113,4 milhdes em 2012. O Brasil aparece
como o quarto maior mercado mundial de trafego doméstico. Eventos como a Copa
do mundo em 2014 e olimpiadas em 2016 deverdao aumentar o nimero de turistas

para o pais.


http://www.voegol.com.br/pt-br/anuncie-na-gol/Documents/midiakit_golonboad.pdf
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4. FACEBOOK E A GOL LINHAS AEREAS

O comeércio eletrénico, ou comercio virtual € chamado e-commerce, que tem
como objetivo vender, comprar na internet. As definicbes de e-commerce séo

detalhadas de uma maneira bem clara por Zenone, (2010, p 262):

e Busines to consumer (B2C): Comércio entre as empresa e o consumidor,
modelo mais comum utilizado.

e Consumer to Consumer (C2C): Comércio entre consumidores € intermediado
normalmente por uma empresa.

¢ Business to Government (B2G): Transacdes que ocorrem entre empresas e
governos.

e Business to Employee (B2E): Relacionados aos portais que atende
funcionéarios de algumas organizacdes. O objetivo é ser uma area central de
relacionamento com a empresa.

e Business to Business (B2B): Sdo transac¢des de comeércios entre empresas,

ou seja, uma empresa vendendo para outra empresa.

Ser uma empresa no mundo que envolve internet exige estratégias, riscos,
conhecimentos diversos, preparacéo e prioridades. E necessério identificar o
que se quer, para que, quando, quanto, com quem, por que e como. Estar na
internet € uma posi¢éo, que pode ser inicial e pode simplesmente ndo atender
a outros. (Zenone, 2010, p 264).

Kotler (2006, p. 489) descreve o uso de meios e plataformas eletrénicos para
conduzir os negécios de uma empresa, e-commerce, ou comercio eletrbénico,
significa que a empresa ou 0s sites realiza ou facilita a venda de produtos e servico
online. O e-commerce, por sua vez, ao e-marketing, escreve os esforcos que uma
empresa utiliza para informar, comunicar, promover e vender seus produtos e

servigos pela internet.

No entanto o Facebook-commerce é o e-commerce realizado no ambiente do
Facebook, pois é a mais nova tendéncia na venda pela internet. Os comerciantes
que querem expandir 0s negocios tem que estar atento a esta oportunidade. O
Facebook-commerce tem a funcdo de envolver pessoas com produtos e com a

empresa estimulando a compra e a propagagao da informacéo entre os amigos.
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Uma loja virtual no Facebook € similar a uma loja comum, porém com menos espaco

visual e menos recursos.

Existem 3 maneiras de utilizar o Facebook-commerce:

e Como estimulador de vendas: Desta maneira a empresa utiliza o ambiente
Facebook para divulgar sobre o produto e estimular vendas. O Facebook
disponibiliza aplicativos conhecido como social plug-ins que facilita os
usuarios divulgar informagfes sobre o produto. O exemplo mais conhecido é
o curtir, pois quando o usuario curte um produto fica acessivel aos amigos

gue podem acessar com um simples clique.

e Pré venda: A empresa instala na pagina do Facebook uma vitrine com
imagens, precos, caracteristicas. Além da empresa divulgar o produto aos
amigos de sua rede, ao clicar no link comprar o usuério é direcionado a loa

virtual normal do produto.

e Venda completa no Facebook: neste caso a empresa possui uma loja
completa instalada no Facebook, o usuéario pode avaliar, escolher, divulgar,
comprar e pagar sem sair do ambiente virtual. Esta € a tendéncia que as

empresas utilizem a medida que a plataforma do Facebook se aperfeicoa.

Comprar produtos pelo Facebook parece uma realidade comum. Segundo um
levantamento divulgado pelo Hi-midia, empresa especializada em segmentacéo e
performance de midia online, que realiza pesquisas sobre o mercado digital, aponta
que 48% dos usuarios brasileiros do Facebook ou compram produtos ou ja ouviram

falar na rede social.

No entanto, os indices ndo sdo maiores porque 54% dos usuarios afirmam
nao confiar no servico para transagdes comerciais, enquanto 46% se sentem
seguros. De acordo com Bruno Maletta pesquisador de midia online, o objetivo
principal é vencer a barreira da desconfianga. Ele lembra que isso também ocorreu
com o e-commerce e vé com bons olhos o futuro desta modalidade de negdcio. “A
exemplo do que ocorreu com o e-commerce, o F-commerce tera ainda que vencer a

percepcdo de falta de seguranca. Porém, ja apresenta grande potencial de



39

crescimento entre os brasileiros que, aos poucos, estdo conhecendo as vantagens e

facilidades dessa nova modalidade de venda”.
A seguir alguns dados sobre F-commerce:

Gréfico 3: Confianca dos usuarios nas redes sociais.

Pesquisa feita pela Performics e conduzida pela
ROI Research, entre 27/9/2011 2 a110/2011.

Usuarios de redes sociais confiam mais nas informacdes de outros consumidores

=1 62% confiam nas andlises de
clientes/usuarios.

=2 63% afirmam que as classificagoes
publicadas por consumidores sao a principal
origem de informagoes sobre produtos.

=1 50% Confiam nas informacoes contidas
em sites de empresas

Disponivel em <http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-

10433022> Acesso em 23 maio, 2013.

No grafico acima € possivel perceber que informacées de outros

consumidores sdo mais confiaveis na hora de conhecer o produto.


http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022

Gréfico 4: Utilizagdo das redes sociais
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Pesquisa feita pela Performics e conduzida pela
ROI Research, ente 271912011 a ar1072011.

=

41% - Redes sociais sao parte
representativa do ciclo de compras.

15% - Utilizam redes sociais para
saber a respeito de novos produtos.

59% - compartilham com muita
frequéncia suas experiéncias em
redes sociais apos adquirir algum bem
de consumo.

57% - Compartilham suas
experiéncias de compra em lojas
virtuais.

Disponivel em <http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-

10433022> Acesso em 23 maio, 2013.

No gréfico acima mostra que 59% dos usuarios compartilham com muita

frequéncia experiéncias em redes sociais.

Imagem 20: vantagens de uma loja dentro do Facebook

F-commerce

Nao ha quebras no
processo de
compras nessa

Algumas Vantagem da Loja Literalmente Dentro do Facebook

modalidade. Possibilidade de
compartilhamento

de sua compra com
0S Seus amigos

Disponivel em <http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-

10433022> Acesso em 23 maio, 2013.


http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
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Existem algumas vantagens em ter uma loja no Facebook conforme acima,

mas a possibilidade de se tornar um marketing viral € umas das mais significativas.

Imagem 21: Vantagens de utilizar o Facebook

A corrida pelo ouro se da pelos seguintes
fatores...

Sao mais de 773,67 milhdes de usuario no mundo

30,453.260 milhoes de brasileiros conectados

Se fosse um pais, o Facebook seria o 3% maior

Usuarios acessam 14 minutos por dia dentro da rede social

Média de 130 amigos cada um para compartilhar suas experiéncias
mais recentes de compras

68% dos fas visitam as paginas dos lojistas para manter-se
atualizado sobre vendas e promogoes

Disponivel em <http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-
10433022> Acesso em 23 maio, 2013.

As pessoas estdo cada vez mais tempo no Facebook, sdo mais de 773, 67

milhdes de usuarios no mundo.

Imagem 22: Vantagens de utilizar o Facebook

A corrida pelo ouro se da pelos seguintes
fatores...

Fas estao 41% mais propensos a recomendar um produto

Para algumas empresas 20% das vendas sao através de sua
loja no Facebook

Valores de carrinho sao 7-10% superiores através do Facebook

O ndmero de transacoes em lojas do Facebook
esta crescendo 10% ao més

Disponivel em <http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-
10433022> Acesso em 23 maio, 2013.

De acordo com uma pesquisa realizada pela Tyntec, revelou que 77% dos
brasileiros utilizam redes sociais via celular. O Brasil esta na era digital, sobretudo
nas redes sociais, 0 que gera a empresa grande visibilidade.


http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
http://www.slideshare.net/dsilvasud/social-commerce-velho-conceito-novos-preceitos-10433022
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Antigamente a internet ndo era lembrada no mundo dos negécios, hoje as

pessoas estao cada vez mais conectadas nas redes sociais. Dentre as vantagens de

estar nas redes sociais destacam-se algumas:

Praticidade: o feedback que se tem em ac¢fes praticadas na redes sécias, sdo

um termémetro, visto gue e pouco mostra se eu certo ou nao.

Melhor relacdo custo x beneficio: As acdes online sdo muito importantes para
o fortalecimento da marca. Uma péagina no Facebook necessita de uma
equipe treinada para dar suporte e interagir com o publico, pois a¢des simples

pode gerar um resultado efetivo para empresa.

Andlise da concorréncia: Muitas empresas do mesmo segmento, também
estardo nas redes sociais, por iSSo € importante analisar os concorrentes e

identificar os pontos fortes e fracos para que as acdes sejam mais eficazes.

De fas a aliados: Fas satisfeitos serdo divulgadores da marca, por isso € bom

manter uma relacdo de confianga e fidelidade.

Maior alcance, mais vendas: E importante investir, nas redes sociais pois a

empresa ganha visibilidade e as vendas aumentam.

A Gol linhas aéreas entrou em 2011 no Facebook, onde o intuito era trabalhar

a marca e o posicionamento, mas no decorrer do tempo alguns usuarios comecaram

a solicitar promocgdes neste canal, com isso a Gol identificou a demanda por compra

de passagens aéreas e decidiu investir neste projeto.

Este projeto foi implantado em marco de 2013, tornando a Gol a primeira

empresa aérea a oferecer este servigo ao cliente. Com isso existem muitos desafios,

pois a Gol ainda esta conhecendo este novo consumidor que € bem diferente do

ciente que compra em uma loja fisica. Este consumidor tem 0 mesmo padrédo do que

compra pelo site da companhia, sempre muito impaciente, exigente e rapido.
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A diretora de marketing da Gol linhas aéreas, informou que a experiéncia de
comprar pelo Facebook tem que ser completa e interativa, justamente por ndo ser
um canal que leva o consumidor ao site da empresa e sim o consumidor conseguir

efetuar toda compra dentro da rede social.

O cliente tem uma experiéncia na compra online que no site da empresa néo
é possivel. No Facebook o cliente compartiiha com o0s amigos a passagem
comprada e convida 0os amigos para viajar no mesmo voo. No decorrer da compra o
cliente consegue visualizar o perfil do outro passageiro que estard sentado ao lado
na hora do voo.

4.1 Passo a passo da loja Gol linhas aéreas no Facebook

O 1° passo é acessar a pagina no Facebook, e depois clicar na loja voe gol que fica

na parte superior da pagina.

Imagem 23: Pagina inicial da Gol do facebook
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2° passo é escolher o destino, data e quantidade de passageiro para viagem, da

mesma maneira como se estivesse comprando pelo site.

Imagem 24: Pagina inicial loja voe Gol

Eg Oquaé Tormos | Caacelamentos WL
OL nL‘LinOL drisa | cRomwcagnos  CMaR . ‘

Comgn L sua prsuagan Pﬂ“l sou ek
m compartiliar

EEvoe

GOL

Quem e fa de vigjar compra agui.

adultos <nangas Dobes
E" - o[ = Bem-vindo & nova
dn2altamce  dowaZimeces loja da GOL ne Facebook!

oo p umwcive s
—

5 hhes: volle @ forle @ Ve hodem

B sciecione L
B seiecione_______ L

ol el lin ol el

(S

GOL. Jinhax Sees Filg e

7z

» PaulaSoores Pigmamcal &2 §

| Scas Uty

=EeD

T recoun nduho

=11

i s w5 Lo comh... Yo Tie e

Harceko Lulx
Jamies s
O\ ddzone a3 avipes

Patrednada 1 er Tocos
=| @] otvore souzm Santos
Vo aha e Al gl
Newre
O Malie

ol W Crtr

Michaelhors
4 sapoy nouhe
AXJCPS'(N'\

“Anacalea 20z Facersd
ad ki

Thonm =t

— LS Eate popd [Derthado)

O 3° passo € escolher o voo e a tarifa, ler as regras tarifaria e restricbes de

bagagens do voo escolhido e se estiver de acordo com as regras prosseguir para o

proximo passo.

Imagem 25: escolha do voo na loja voe Gol
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O 4° passo é conferir os dados do voo escolhido.

Imagem 26: Acesso aos voos na loja voe Gol
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O 5° passo € a opcdo de compartiihar com os amigos do Facebook a viagem

escolhida, pois assim eles podem também querer ir viajar.

Imagem 27: Compartilhamento do voo no Facebook
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O 6° passo € inserir os dados de pessoais para a compra, caso o cliente ja seja
cadastrado no site da Gol somente precisara inserir e-mail e senha nos campos

indicados

Imagem 28: Pagina de dados pessoais na loja voe Gol
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O 7° passo é escolher a poltrona.

Imagem 29: Escolha dos assentos na loa voe Gol
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O 8° passo é a opcéao de visualizar a foto no mapa de poltrona.

Imagem 30: Visualiza¢&o da foto no assento
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O 9° passo € efetuar o pagamento com cartédo de credito

Imagem 31: Pagina de pagamento na loa voe Gol
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4.2 Perfis oficiais da Gol linhas aéreas nas redes sociais

A Gol possui vérios perfis oficiais nas redes sociais, Blog, Facebook, Twitter,
Youtube, Flickr. Segue abaixo:

e Facebook: Uma pagina com mais de 1,5 milhdes de curtir, com fotos,

promocdes e informacdes para 0 USUArio.

Imagem 32: Pagina oficial da Gol no Facebook
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Disponivel em: <http://www.facebook.com/voegol> Acesso em: 18 setembro 2013.
e Twitter: Pagina com 206,425 seguidores, com informacgdes diarias e dicas.

Imagem 33: Pagina oficial da Gol no Twitter
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Disponivel em: <https://twitter.com/voegoloficial> Acesso em: 18 setembro 2013
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e Blog VoeGOL: No blog é possivel ter informacdes sobre alteracdes de

horéarios de voo, promocdes, guia do viajante.

Imagem 34: Blog da Gol
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Disponivel em: <http://blog.voegol.com.br/> Acesso em: 18 setembro 2013

e Youtube: Neste canal do Youtube é possivel assistir os videos promocionais,

institucionais.

Imagem 35: Gol no Youtube
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Disponivel em: http://www.youtube.com/gol/ Acesso em: 18 setembro 2013
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e Flickr VoeGOL: No Flickr da Gol € possivel o usuério visualiza e comentar

sobre fotos de feiras, eventos no qual a Gol participa.

Imagem 36: Flickr da Gol linhas aéreas

Explorar Upload

%2768 juntio 2010
s ;vl-:: :

Wiy ey

*
Galeria Albuns Favoritos (o] 2 e

Disponivel em: <http://www.flickr.com/photos/voegol> Acesso em: 18 setembro 2013

A Diretora de marketing da Gol Florence, em uma entrevista informou que
este novo canal de vendas esta superando todas expectativas pela companhia. O
caso da Gol linhas aéreas, é um caso evidente de que as empresas iniciam nas
redes sociais com um objetivo, mas a comunidade cria e impde necessidade que
precisa de uma acao rapida das empresas. De acordo com pesquisas publicadas no
fim de 2010 o canal das redes sociais € um canal preferencial que a empresa tem

com o0 consumidor.

A Gol mostrou que escuta os seus consumidores, transformando isto

como uma oportunidade de negdcio.
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5. CONCLUSAO

Existem varias vantagens em comprar online, mas a empresas precisam estar
preparadas para oferecer um servico de qualidade e um servico efetivo nas redes
sociais. Uma loja no Facebook existe algumas vantagens e desvantagens, a
desvantagem € que no Facebook o cliente ndo vai estar exposto a variedade de
produtos que o cliente encontraria no site, a vantagem € que um novo ponto de

venda pode atrair novos consumidores.

Para o cliente a utilizacdo da loja no Facebook, é viavel, pois o mesmo
consegue compartilhar informacfes sobre a passagem comprada, convidar amigos
para voar junto, ter acesso a ofertas exclusivas, saber quem viajara ao lado da
poltrona escolhida. A companhia consegue ter um contato mais estreito com o
cliente, e se mostra aberta para solucionar duvidas, suporte, sendo ndo somente
mais um canal de atendimento ao cliente, e sim um canal de troca de informacdes,

interacéo e dialogo.

Neste trabalho foi detalhada a maneira de como acontece a venda de uma
passagem aérea na loja voe gol através do Facebook, ressaltando as suas
vantagens. Em um futuro muito préximo entende-se que todas as companhias
aéreas estardo com uma loja no Facebook, pois é uma rede social onde as pessoas

passam horas do seu dia.

Foi atingindo nessa pesquisa 0 objetivo de entender processo de vendas no
Facebook, e identificou-se que comprar através do Facebook pode ser uma maneira

interativa para este publico que utiliza esta rede social.



52

6. GLOSSARIO

Blog: Um website que contem textos que sdo chamados posts, publicados em
ordem cronoldgica inversa e pode incluir arquivos e funcionalidades sociais, por
meio de comentarios referentes aos posts publicador por visitantes.

Check-in: Apresentacao do bilhete de viagem no balcao da companhia de aviacéo.
Code-share: permite que um voo, operado por uma companhia aérea tenha varios
nameros de voos diferentes para cada passageiro que viajara com as companhias
aéreas parceiras.

E-commerce: Comércio eletrénico

F-commerce: E o e-commerce realizado no ambiente do Facebook.

Fan pages: Pagina de varios usuarios do Facebook.

Flickr: Site que permitia apenas a publicacao de fotografias, textos com comentarios
e videos.

Fotolog: Site de fotografia que proporciona a publicacédo de fotografias.

Google: Site de busca.

Hardware: E a parte fisica do computador, um conjunto de aparatos eletrénicos,
pecas e equipamentos que fazem o computador funcionar.

Low cost: Baixo custo

Low fare: Baixa tarifa.

Rede Sociais: Sao sites onde acontece o processo de comunicacdo e interacéo
entre individuos e grupos de pessoas online.

Site: E composto por texto, imagens, sons e animacdes, utilizados para
apresentacdo de empresas, produtos entre outros.

Software: E a parte légica do computador.

Tweets: E uma mensagem ou atualizac¢do enviada no Twitter.

Twitter: que permite com gque seus usuarios enviem atualizacdes, através do proprio
site desde que caiba em um espaco de 140 caracteres.

Youtube: Site que permite que seus usuarios carreguem e compartilhem videos em
formato digital.

Weblog: Publicagéo facilitada por ferramenta na internet, associada a uma estrutura

de pequenos textos em ordem cronoldgica inversa, com comentarios.
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