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RESUMO

E muito comum hoje, empresas que s6 funcionam na base do e-commerce e para que elas
tenham sucesso, € preciso que haja um forte investimento no marketing digital e um bom
posicionamento digital. Este artigo tem como objetivo apresentar uma proposta de
melhorias para o posicionamento digital da New Line Sistemas de Seguranca, uma
empresa que ja é bastante consolidada no mercado goiano, mas ndo estéa tendo o retorno
esperado com suas midias digitais. A metodologia utilizada para a construcdo desse
estudo de caso foi exploratoria, qualitativa e descritiva, aplicada com finalidade prética
por meio de pesquisas nos ambientes interno e externo do negdcio. Tendo como resultado
final sugestbes para aprimorar as ferramentas digitais ja utilizadas pela empresa afim de
buscar melhores retornos a partir do investimento que é feito no marketing digital.

PALAVRAS-CHAVES: Marketing digital, Posicionamento digital, Ferramentas digitais,

ABSTRACT

It is very common today, to see companies that only operate the basis of e-commerce. For
them to be successful, there needs to be a strong investment in digital marketing and a
good digital positioning. This article aims to present a proposal for better digital
positioning, for a company that is already quite consolidated in the Goias market, but is
not having the expected return with its digital media. The methodology used to build this
case study was exploratory, qualitative and descriptive, applied for practical purposes
through surveys with the manager and clients. With the final result, suggestions to
improve the digital tools already used by the company in order to seek better returns from
the investment that is made in the digital marketing.
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INTRODUCAO

Nos dias atuais, é imprescindivel que uma empresa, independente do seu tamanho, deixe
de utilizar os recursos disponiveis para tentar ganhar novos clientes e fideliza-los. Nessa
nova era em que se vive, € muito facil se conectar a internet e divulgar os acontecimentos,



0s produtos e servicos, contetdos e muito mais para atingir, conquistar e encantar clientes.
Caso uma pessoa seja maltratada ou mal atendida em um local, logo o caso estara em
evidéncia e consequentemente os clientes dessa empresa, vao deixar de comprar e mudar
para a concorréncia.

A problematizacdo deste trabalho se orienta e ampara na analise e proposi¢do de
melhorias para a presenca digital da New Line Sistemas de Seguranca de forma mais
consistente e assim garantindo-lhe um posicionamento digital forte junto ao seu publico-
alvo, condizente com a nova realidade de mercado. Levantando as questdes: Como a New
Line se posiciona digitalmente hoje? As ferramentas digitais utilizadas pela empresa
atualmente permitem atingir o posicionamento desejado pela empresa?

O estudo propde-se a atender as exigéncias do Trabalho de Conclusdo de Curso de
Administracdo, na Escola de Gestéo e Negocios da Pontificia Universidade Catolica de
Goiés, tendo como objetivo analisar como a New Line Sistemas de Seguranca desenvolve
o0 seu marketing digital em busca do posicionamento de mercado pretendido. A anélise
pretende esclarecer a importancia da melhoria da utilizacdo das ferramentas associadas
ao posicionamento digital, para geracao de valor e resultados que venham a agregar ao
marketing da empresa, bem como indicar quais as ferramentas podem ser fortalecidas
para leva-la a atingir o posicionamento desejado.

Destaca-se que o investimento feito para aprimorar o marketing digital € algo importante,
pois o retorno que se espera dele, vai cobrir os investimentos feitos e gerar lucros e outros
beneficios para as empresas, tais como: consolidacdo da marca e expansao de novos
clientes.

A metodologia utilizada para a realizacdo do estudo incluiu pesquisas exploratorias e
qualitativas nos ambientes interno e externo da empresa, com a realizacdo de entrevista
com o gerente da area de marketing e com a empresa NetMidia, responsavel pelo
marketing da empresa New Line Sistemas de Seguranca. Encaminhou-se também por
pesquisas bibliograficas, a partir de analises tedricas em Marketing e Posicionamento
digital.

Esse trabalho justifica-se pela grande importancia desse momento de adaptacéo para o
Marketing Digital, onde as empresas precisam se fazer presentes nas midias sociais e
entender & mudanca de perfil do consumidor buscando encontrar meios de atrair seus
clientes na internet.

Durante o estudo, buscou-se estratégias e a construcdo tedrica com a juncdo das
informac@es colhidas na empresa e pelas pesquisas feitas com os clientes. Apresenta-se a
introducdo, depois o capitulo de fundamentacdo teorica, seguido pela metodologia
utilizada, onde se expressa a pesquisa que foi feita e por fim, o capitulo de coleta e analise
de dados e a proposicdo de melhorias.

FUNDAMENTACAO TEORICA
Marketing: definicédo e aplicacéao

Quando se refere ao Marketing, tem-se um conceito bastante amplo. Diferentemente do
gue muitas pessoas pensam, marketing ndo é apenas venda, nem apenas divulgacao. Esses
conceitos geralmente se confundem e ndo representam tudo o que o marketing abrange.



Por sua vez, o marketing é uma area que tem como foco evidenciar o produto, servi¢co ou
a propria marca, procurando dar a estes uma geracdo de valor que vai ser agregada ao
mesmo. Buscando sempre novas conquistas, a expansao no mercado e a fidelizacdo de
novos clientes para o segmento. Mas para isso, € necessario criar novas estratégias para
atracdo, conversao e retencdo de potenciais consumidores.

Las Casas (2007), menciona o marketing como area do conhecimento que engloba as
devidas atividades concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores, objetivando alcancar determinados objetivos
da organizacgdo ou individuo e levando em considerando o meio ambiente de atuagdo e
também o impacto que estas relacdes causam no bem-estar da sociedade.

Para que as organizagdes consigam atingir bons resultados, € necessario que o trabalho
de marketing, que esteja sendo feito, atenda seu propdsito, tornando mais préxima a
relacdo entre a empresa e seus clientes. Recorrendo a identificacdo e satisfacdo das
necessidades dos consumidores dentro de uma realidade. A partir desse ponto, novos e
melhores resultados estardo por vir.

Para Kotler e Keller (2006) marketing abrange a identificagéo e a satisfacdo da escassez
humana e social, sendo estabelecido de um modo, como uma forma de prover
necessidades lucrativamente. Compreende-se que em primeiro momento, € preciso
entender os anseios dos consumidores, para que dessa forma possa preparar 0s produtos
e servicos para que atendam as expectativas dos clientes.

A partir de varias ferramentas da mercadologia, a organizagdo consegue calcular e realizar
o planejamento, que permite entender e conhecer o comportamento do mercado, ajudando
a construir relacionamentos estaveis. O “marketing é responsavel pela administracdo das
relagdes da empresa com o mercado. E 0 acompanhamento e estudo da concorréncia, analise e
sele¢do de mercados e clientes, defini¢do de estratégia promocional”. (MAXIMIANO, 2000, 240).

A mercadologia entdo consegue proporcionar a racionalizagcdo dos custos, permitindo
dessa forma investir adequadamente seus recursos. Através desses fundamentos a
empresa comeca a tornar-se mais agil, competitiva, e assim conquista 0 sucesso. A
mercadologia
portanto é a area do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e
necessidades dos consumidores, visando alcancar determinados objetivos da
organizacao ou individuo e considerando sempre 0 meio ambiente de atuacdo
e 0 impacto que estas relagBes causam no bem-estar da sociedade. (LAS
CASAS, 2000, p. 13)

O marketing tradicional consegue ter um alcance e um propdsito bastante distintos a serem
atingidos em relacdo ao marketing de relacionamento, que por sua vez, tem a competéncia de
cativar o publico e aqueles que ndo possuem nenhum contato com & empresa. Mesmo com esse
diferencial, existe um limite de pessoas afetadas, uma vez que utilizados meios fisicos a
abrangéncia se torna menor quanto ao meio de relacionamento, que possui uma capacidade de
obtencdo de clientes captados muito maior.

Marketing de Relacionamento

Segundo Boone e Kurtz (2009, p. 340), “marketing de relacionamento ¢ o
desenvolvimento, o crescimento e a manutengdo de relacionamentos rentaveis e de muito
valor com fornecedores, distribuidores, varejistas, clientes individuais e outros parceiros,
para beneficio mutuo ao longo do tempo”.



Ainda de acordo com Boone e Kurtz (2009), o marketing de relacionamento motiva os
clientes a comegarem a criar um relacionamento de longo prazo, para que possam repetir
compras ou possuir varias marcas da empresa. Os profissionais de marketing perceberam
que é mais barato manter clientes satisfeitos que atrair novos ou mesmo reconstruir os
relacionamentos.

Pode-se dizer que o Marketing de relacionamento, engloba diversas estratégias, como:
Construgéo e disseminacdo de marca; Fidelizacdo e criacdo de autoridade no mercado;
Contato com o publico em diferentes canais de Marketing Digital e comunicacgéo;
Comunicacédo proxima de cada pessoa com o Perfil de Cliente Ideal (ICP); Automac&o de
Marketing com seus contatos (BOONE e KURTZ, 2009).

Tendo em mente que o principal objetivo € fidelizar os clientes e torna-los defensores da
marca, a organizagao deve buscar se tornar uma referéncia no mercado, visando sempre
demonstrar as boas experiéncias que sdo oferecidas aos seus consumidores. No entanto,
para conseguir tais objetivos a empresa deve oferecer certas vantagens para seus clientes,
algo unico, através de acGes de marketing.

O marketing de relacionamento € uma via de méo dupla. Tanto o cliente quanto a empresa
tém beneficios com essa relacdo. O cliente ganha respostas mais rapidas e personalizadas,
além das vantagens oferecidas que ndo podem obter em nenhum outro lugar. Ja a empresa,
tem a chance de receber um feedback e tem a possibilidade de aprender com essa relacao,
buscando sempre melhorias continuas.

O investimento feito na area de Marketing de Relacionamento, pode aproximar o publico-
alvo da empresa, fazendo com que estes conhecam mais detalhes do seu produto e as
solugdes que sdo oferecidas. Dessa maneira, existe grandes chances de o consumidor
gostar do que esta vendo, percebendo o seu valor e se tornar um cliente. Apds passar por
uma boa experiéncia, além de se tornar um cliente, ele ainda pode divulga-la a outras
pessoas. Iniciando assim, outra vez o ciclo.

Felizmente, nos dias atuais, 0 ambiente virtual deixou mais facil e prético a implantacao
desse modelo nas empresas. O contato com o cliente é mais rapido e atinge o maior
namero de pessoas possiveis.

A competitividade que esta presente no mercado esta cada vez mais acirrada, entdo nao
se pode pensar que sé por ter o melhor produto, conseguiré segurar o cliente. E necessério
que haja um relacionamento com o cliente, a partir desse relacionamento que ele vai
decidir se vai comprar ou ndo. No entanto, € necessario muito mais que um bom
atendimento. Requer competéncia, criatividade e investimento para oferecer algo a mais.

Marketing de Servigos

Para compreender o Marketing de servigos sugere-se primeiramente conceituar o setor de
servicos e sua relagcdo com a evolugdo econdmica dos paises. Kotler define servico como
sendo: “qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execucao de um servigo pode
estar ou ndo ligada a um produto concreto”. (KOTLER, 2000, p. 448).

Bateson e Hoffman (2003) observam que embora as medigdes da satisfacdo do cliente e
da qualidade do servico resultem da comparagdo das percepgGes com as expectativas,
existem diferencas sutis entre os dois conceitos em suas definicbes operacionais.
Enquanto a satisfacdo compara as percepgdes do cliente com o que ele normalmente



esperaria, a qualidade do servico compara as percepcdes com o que o cliente deveria
esperar de uma empresa que presta servigos de qualidade.

Ao investir no Marketing de servicos, o desempenho da empresa estara em jogo. A
produtividade e o desempenho sdo um dos fatores de extrema importancia e que
necessitam dar um bom retorno. Além desses principios ha algumas vantagens para as
organizagOes, tais como: maior credibilidade; maiores margens financeiras; custo
estratégico; diferencia a empresa no mercado e facilita a retencédo de clientes.

Os servigos sdo intangiveis, isto significa que os mesmos ndo podem ser vistos, tocados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes da compra. “Os compradores tiram suas conclusdes
a respeito da qualidade com base nas instalacbes, no pessoal, nos precos, nos
equipamentos € na comunicagdo, que ¢ o que podem ver [..]” (KOTLER e
ARMSTRONG, 2003, p. 224 e 225), desta maneira os clientes buscam sinais que lhes
lembrem qualidade. Os compradores de servigos possuem caracteristicas que séo
consideradas especificas, cada um é efetuado de maneira diferenciada, nunca igual.

Compreende-se que existe uma forte relacdo entre os servicos e os relacionamentos. A
aproximacdo de ambos, deve-se ao fato de que o relacionamento é um servico prestado
ao cliente e por isso sua natureza participativa passa a servir de base para a oferta continua
de valor superior.

Quando se trata de marketing de servigo, os métodos para a divulgacdo das vantagens e
0 impacto de uma oferta para a vida do cliente sdo de extrema importancia. Dessa forma,
sdo utilizadas taticas para comunicacdo baseadas no relacionamento com o publico-alvo.
A interacdo se da desde a publicacdo de contetdos informativos, o envio de uma simples
mensagem e divulgacdes de propagandas e antncios em midias digitais.

Marketing Estratégico

O que é marketing estratégico? Para muitas pessoas Marketing Estratégico é apenas fazer
um plano de marketing e pronto. Porém nédo é bem assim que funciona. Existe toda uma
abordagem que é feita visando o foco em resultados que vao se dar a médio e a longo
prazo. Baseia-se no estudo, desenvolvimento e execuc¢do de a¢fes que ndo se limitam as
demandas atuais, mas também as futuras necessidades do mercado em questéo.

Tendo em base que o mercado é um fator que ndo cabe a nds controlar, é preciso que haja
além de uma estratégia de marketing, uma constante atualizacdo sobre seus métodos. As
decisbes tomadas, serdo utilizadas como os pilares de todas suas a¢cées em conformidade
com o tempo planejado, por isso € necessario sempre estar se reinventando.

Com o crescimento do e-commerce nos ultimos anos, o planejamento passou a se tornar
algo imprescindivel para os negocios. Ele ajuda a empresa a direcionar seus esfor¢os e
assim, consiga fazer agdes de maneira organizada e consciente. Desta forma, é possivel a
criacdo de acBes objetivas, tais como: conhecer seu publico-alvo; investir tendo um
proposito; definir acdes para 0s produtos novos e ja existentes; conhecer 0s concorrentes;
organizar a equipe de marketing.

Segundo Lambin (2000), o plano de marketing estratégico tem por objetivo exprimir, de
um modo claro e sistematico, as opg¢des escolhidas pela empresa de forma a assegurar o
seu desenvolvimento a médio e longo prazo.

A formulagdo do plano de marketing é também chamada de auditoria de
marketing estratégico e utiliza o método SWOT para sua elaboragdo. As
atividades se resumem em realizar a avaliacdo da situacdo, determinar
objetivos, desenvolver estratégias de segmentacdo e posicionamento, e em



cima disso, decidir programas de acdo para os componentes de mistura de
marketing e prepara declarac@es financeiras de apoio (orgamentos e projecdes
de lucros e perdas) (COUGO, 1998).
Nos dias atuais, ndo basta uma empresa ter produtos e servicos de qualidade. E
imprescindivel que ela seja lembrada de maneira positiva pelos clientes. E para isso, 0
posicionamento que ela visa ter é essencial. Com uma boa estratégia e um bom
posicionamento digital, a empresa conseguira alcancar melhores resultados e assim se
instalar adequadamente no seu mercado de atuagéo.

Posicionamento Digital

A falta de um posicionamento digital e uma estratégia de marketing adequada, fazem com
que as empresas desviem o foco do que realmente importa e muita das vezes acabem
perdendo o cliente. Infelizmente esse € o contexto em que muitas empresas se encontram
nos dias atuais.

O foco aqui ndo esta no engajamento e em gerar uma boa repercussdo a partir de posts
carismaticos, € necessario que o contetdo seja bem direcionado para que a empresa possa
identificar possiveis clientes que realmente se interessem pelo servigo/produto que ela
tem a oferecer.

O fato de a empresa possuir um site proprio e redes sociais no seu nome, ndo significa
que ela tem um bom posicionamento em relacao as outras. Para que isso de fato ocorra, é
imprescindivel que ela administre seu contetido para demonstrar a confianca que a marca
trés para seus clientes.

De acordo com Kotler (2000, p.32), se posicionar € mostrar para o seu publico-alvo qual
é a diferenca entre vocé e 0s seus competidores. A acdo de projetar o produto e a imagem
da organizagdo com o fim de ocupar uma posicdo diferenciada na escolha de seu publico-
alvo™.

Na maioria dos casos, a empresa ndo consegue transmitir para seus consumidores/clientes
a imagem que ela esta propondo. Para gque isso ndo ocorra, € preciso considerar a analise
de posicionamento, entendendo a perspectiva dessa acdo e ao marketing em geral. Cada
empresa deve apresentar o seu préprio posicionamento, tendo como base as
caracteristicas oportunas ao seu negdcio e visando a diferenciacdo do seu produto.

Contudo, ter um bom posicionamento é o desenvolvimento de uma proposta de valor
adequada, visando um mercado especifico no qual a empresa atua, o qual sugere uma
fundamentacdo convincente para o possivel consumidor. Com isso, ter uma proposta de
valor bem elaborada e estruturada, assim como o segmento de mercado bem definido, s&o
fundamentais para a eficacia do plano estratégico.

Marketing Digital

Nos ultimos anos, a tecnologia vem passando por constantes transformagdes e tomando
grande espaco no cenario econdmico. As empresas que estdo aderindo a essa nova
mecanica, estdo vendo melhores resultados e uma aproximagdo a mais com seus clientes.

A facilidade ao acesso a internet nos dias atuais e 0 empoderamento do consumidor,
fazem com que as empresas democratizem 0 acesso até a chegada do usuario. Participar
desses processos de forma gratuita, € uma forma de envolver e acompanhar os meios de
comunicacdo tanto na web quanto nas redes sociais, assim estara sendo sempre atualizado
e buscando por melhorias continuas.



N&o basta apenas estar conectado e observando o que estd acontecendo, as empresas
precisam ter visibilidade no mercado digital. E necessario que haja investimentos para a
capacitacdo de clientes e a construcao de um relacionamento com eles.

Presenca, relacionamento, visibilidade, promocdo e venda. Essas sdo as estratégias
utilizadas para a insercdo no mercado digital. E necessario usa-las a favor da empresa,
para a potencializagdo de resultados. Conseguir induzir o cliente desde o primeiro passo
(presenca) até a realizacdo do ultimo (venda), significa que o planejamento feito esta
dando resultados e assim retornos positivos, tanto em dinheiro quanto em feedbacks.

Segundo Smith (2007), o marketing digital esta relacionado com a promocao de produtos
e servicos por meio dos canais de compartilhamento digitais, da abrangéncia de um
publico-alvo, da composicdo de uma relacdo interativa com esses clientes e da
competéncia de gerar resultados mensurdveis, que podem ser adaptados em uma
estratégia de marketing mais ampla. Quando as midias sociais se tornarem cada vez mais
significativas, os consumidores poderdo, cada vez mais, influenciar outros clientes
através de seus pontos de vistas e experiéncias. A influéncia que a campanha corporativa
tem em adaptar os hébitos de compra diminuira regularmente.

De acordo com Kotler e Keller (2006), como as midias sociais sdo de baixo custo e pouco
parciais, sera delas o destino das comunicagdes de marketing. Diariamente o processo de
compra em vias digitais, tem sofrido transformacfes constantes e diante deste fato
observa-se que,

esta sendo criando um novo e enorme arsenal de recursos para aqueles que séo
h&beis em coletar informacdes sobre os movimentos dos concorrentes.
Atualmente, as empresas colocam toneladas de informagbes em seus sites,
fornecendo detalhes para atrair clientes, parceiros, fornecedores e franqueados
— e essas mesmas informacdes estdo ao alcance dos concorrentes em um clicar
de mouse (KOTLER, 2000, p.250).

As pesquisas revelam que, ao ser observado o comportamento do consumidor online
percebe-se a todo instante que ele faz o uso por pesquisas de ferramentas de busca por
contetdo, costuma tambeém, fazer a utilizacdo de midias sociais sendo afetado por elas.
Quando se julga interessado e também com o intuito de esclarecer duvidas e colher
maiores informagdes, o consumidor faz a propagacao de informacgdes que recebe de
outros usuarios para seus amigos. A disposi¢cdo na procura por informacbes sobre
determinado produto ou servico, se torna frequente em meio a era digital pela tamanha
facilidade e acesso as ferramentas de busca disponiveis. (TORRES, 2010).

A empresa precisa estar em sintonia com seus clientes, ocupando 0 mesmo espaco que
eles, fazendo a devida utilizacdo do marketing tradicional unido com o digital. Através
do marketing de conteddo que ajuda na producédo e divulgacdo do conteudo desejado.
Fazer o planejamento do conteudo antes de fazer a postagem dele é de extrema
importancia, pois o foco deve ser suprir as necessidades e 0s desejos dos clientes.

Marketing de contetdo

“Marketing de contetido ¢ uma abordagem que envolve criar, selecionar, distribuir e
ampliar conteddo que seja interessante, relevante e Gtil para um publico claramente
definido com o objetivo de gerar conversas sobre contetdo” (KOTLER, 2017, p.147).

De acordo com o site Rockcontent (24/09/2020 as 08:43), Marketing de
contelido é uma estratégia de criacdo de contetdos relevantes para atrair
clientes. Os contetdos sdo introduzidos por posts, textos, videos e
ebooks. O objetivo ndo é fazer promogdo direta da marca, mas sim



engajar seu publico-alvo trazendo solugdes para seus problemas. Essas
campanhas feitas com o intuito de fidelizar o cliente e aproxima-lo cada
vez mais da marca, vem sendo bastante utilizada na atualidade.

Dessa forma se atrai a atencdo e o interesse das pessoas, fazendo com que elas se
envolvam com a sua marca e vejam valor no seu negdcio, construindo uma imagem
positiva da sua empresa e, consequentemente, gerando mais vendas.

Kotler, Kartajaya, Setiawan (2017), o marketing de contetdo ¢ o futuro
da publicidade na economia digital, pois a transparéncia e a
conectividade na permitem aos consumidores a conversar e descobrir a
verdade sobre as marcas, uma vez que o marketing tradicional perdeu
grande parte de sua credibilidade fazendo com que os consumidores
perdessem a confianga em propagandas intrusivas, apenas com discurso
de venda sem geragédo de valor, irrelevantes e descartaveis. A confianga
desses consumidores esta em indicacdes da familia e amigos de sua
comunidade, o que entendesse ser a chamada economia compartilhada.

Em um mercado, muita das vezes, saturado e concorrido, é muito complicado se destacar
dentre os demais. Ao trazer um conteudo voltado para seu cliente ao invés de ter o foco
apenas em vender estar-se-a conquistando sua confianca e garantindo uma grande
vantagem competitiva. Na hora que esse cliente for realizar uma compra, seja de produto
ou servico, aquela pessoa, provavelmente ird procurar a sua empresa primeiro, pois vocé
ja criou essa imagem positiva. Com uma marca forte e estabelecida na mente dos seus
possiveis clientes, tudo fica mais facil.

Midias sociais

Nos dias atuais é pouco provavel que alguém ndo utilize alguma rede social, seja para
lazer ou trabalho e tanto os clientes estdo mais atentos com o que as empresas postam em
suas redes quanto a empresa mais atenta as publicacdes de seus funcionarios. A utilizacao
do e-commerce também vem ganhando forca no mercado devido a facilidade que se da
para efetuar a compra. Com apenas alguns clicks, sua compra esta realizada e em poucos
dias entregue na sua residéncia. De acordo com o site E-commerceBrasil (23/09/2020,
09:26), atualmente o Brasil € o segundo pais com mais usuarios no Instagram, ficando
atras apenas dos Estados Unidos. Em 2018, o Instagram foi o grande campeéo de vendas
com 59%, logo depois veio o Facebook com 37% e as demais redes sociais na sequéncia.

A pesquisa realizada pelo Ibramerc apud Infonova (30/09/2020, 08:47),
diz que hoje em dia, 65% das empresas brasileiras j& usam as redes
sociais como uma ferramenta de comunicagdo com clientes e com
consumidores em potencial. 84% delas estdo no Twitter, segundo dados
do Instituto Brasileiro de Inteligéncia de Mercado (Ibramerc). Ainda
hoje é notavel uma preferéncia pelo Twitter por parte dos empresarios,
com indice de aderéncia de 42%. Logo em seguida, a outra midia social
preferida sdo os blogs, com 21%, Facebook (11%) e o Youtube (8%).
Recentemente, o LinkedIn, rede social de cunho profissional, atingiu a
marca de 500 milhGes de usuarios no mundo. 29 milhdes deles sdo
brasileiros. Ainda assim, o Facebook ainda é o lider no Brasil, atingindo
cerca de 25% da populagdo. Com isso, 0 pais ocupa 0 segundo lugar
no ranking mundial de usuérios da rede.

De acordo com Assad (2016, p. 15):

O Facebook tornou-se uma das principais ferramentas de marketing digital
gracas ao recurso da pagina corporativa, a fan page, que possibilita que a
empresa divulgue seu conteldo na forma de informacdo ou produtos e
mantenha um relacionamento direto com seu publico. E também pela opcéo de
publicidade paga, como 0s andncios e 0s posts promocionais, que ampliam a
visibilidade dos contetdos.



Marques (2004) citou no seu livro Marketing digital 360 que:

E-mail marketing: € a utilizacdo do e-mail como ferramenta de marketing
direto (a busca por pessoas que ja tém interesse no que vocé vende),
respeitando normas e procedimentos pré-definidos, analisando o retorno
gerado através de relatorios e analises graficas gerando campanhas cada vez
mais otimizadas. Sendo uma opcdo de publicidade online rentavel e
economica.
As midias sociais além de serem uma 6tima ferramenta para a divulgacéo da marca, elas
ainda conseguem fazer com que os clientes se aproximem e interajam com a empresa,
criando um laco de relacionamento entre cliente-vendedor. Esse laco é fundamental para
que o cliente escolha seu produto e efetive a compra. “Mercados séo conversagdes. Seus
membros se comunicam em uma linguagem que é natural, aberta, honesta,
direta”. (LEVINE, Rick, 2000, p.57)

O grande proveito dessa opcéo para divulgacdo de empresas é que ela proporciona uma
chance de aproximacéo do publico-alvo, de maneira mais pessoal, dirigida e segmentada.
Através dela pode-se aproximar de forma mais efetiva do consumidor e conhecer suas
necessidades e anseios de modo mais direto, facilitando assim, ndo s6 a criacdo
de estratégias mais eficientes para divulgagdo da marca, como também o conhecimento
sobre o publico que se quer impactar.

METODOLOGIA

Este artigo apresenta sua metodologia definida dentro do campo da ciéncia
multidisciplinar cruzando a Administracdo, Marketing e Posicionamento digital.

Gerhardt e Silveira (2009), a metodologia envolve basicamente um conjunto de dados
iniciais e um sistema de operacOes, que de acordo com 0s objetivos predeterminados,
devem ser dispostos adequadamente para formular conclusdes.

Ja Gil (2007) afirma que pesquisa € o procedimento formal e sistematico de
desenvolvimento do método cientifico de forma a se descobrir, através de artificios
cientificos, respostas para problemas. Complementando ainda que é o

(...) procedimento racional e sisteméatico que tem como objetivo
proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos. A pesquisa
desenvolve-se por um processo constituido de vérias fases, desde a
formulacédo do problema até a apresentacao e discussdo dos resultados.
(GIL, 2007, p.17)

Esta pesquisa constitui-se em um estudo exploratorio, de natureza quanti-qualitativa e
descritivo, o qual buscou aprofundar um tema em voga que é o posicionamento digital,
porém aplicado a realidade especifica (estudo de caso), da empresa New Line Sistemas
de Seguranca, configurando-se, portanto, em uma estratégia de pesquisa cientifica que
analisou um fenémeno real considerando o contexto em que esta inserido e as variaveis
que o influenciam.

Os dados coletados tém natureza qualitativa e foram levantados a partir de dois angulos
distintos, porém complementares, 0 ambiente interno e ambiente externo, sendo que do
ponto de vista interno buscou-se descrever a realidade sobre o posicionamento digital da
empresa por meio de entrevista com o gerente de marketing e com a empresa Netmidia
responsavel pelas publicacdes digitais da New Line; e a analise das estratégias utilizadas
pela empresa hoje sendo o seu Website; Facebook; Instagram; Youtube; Marketplaces;
Landing pages e e-mail marketing. Do ponto de vista externo realizou-se uma pesquisa



de percepcao com os clientes e a analise das estratégias de insercédo digital dos principais
concorrentes da empresa.

Para 0 embasamento tedrico do estudo abordou-se diferentes aspectos, tais como:
posicionamento de mercado, marketing, marketing estratégico, marketing digital,
ferramentas digitais, dentre outros, por meio de pesquisas bibliograficas em livros, artigos
cientificos e outros. Realizou-se também busca nos documentos e site da empresa em
estudo para compor a caracterizagao do negocio.

Na sequéncia, buscou-se entender a forma na qual a empresa age para compreender o
posicionamento buscado e as estratégias utilizadas. Diante dos dados descobertos, foi
possivel analisar as aplicacdes de estratégias mercadoldgicas em plataformas digitais, a
fim de explorar o referencial teorico revisado. Posteriormente, analisou-se a pratica dessa
empresa, para identificar suas aplicacbes em consonancia (ou ndo) com o0s preceitos
teoricos revisados.

A partir de uma anélise interna, com entrevista feita com o gerente de marketing, buscou-
se entender quais principios a empresa quer tomar no ambiente digital; entrevistou-se
também a empresa responsavel pela criacdo de contetdo e e-mail marketing para a New
Line. Completou-se a andlise com a verificacdo dos canais digitais utilizados pela
empresa.

Em contrapartida, foi realizada uma analise externa que busca entender a percepcdo de
mercado dos concorrentes diretos da New Line Sistemas de Seguranca e de seus clientes,
sobre seus conhecimentos a respeito do posicionamento digital da empresa. Por meio de
uma pesquisa qualitativa, é possivel saber o grau de conhecimento dos clientes e propor
melhorias na &rea de marketing caso seja necessario.

Procedimentos de Pesquisa

Anédlise do ambiente interno:

Realizou-se pesquisa exploratéria com o gerente de marketing da New Line e com a
Netmidia (empresa de marketing contratada para produzir os conteudos da New Line),
para entender como a empresa define e prética as estratégias de marketing e
posicionamento no mercado. A pesquisa contou com 02 entrevistas semiestruturadas com
perguntas envolvendo desde o planejamento estratégico da empresa, objetivos até a
utilizacdo dos canais digitais. A pesquisa foi realizada presencialmente no més de
outubro/2020.

Ainda na andlise do ambiente interno analisou-se 0s canais digitais utilizados pela
empresa atualmente, tais como: site, instagram, facebook, e-mail marketing, youtube.
Aspectos como: qualidade das postagens, frequéncia de postagens, dentre outros foram
verificados no intuito de complementar o entendimento de como a empresa esta se
posicionando atualmente no seu mercado de atuacdo. O método utilizado foi o descritivo
e a pesquisa foi realizada no més de outubro/2020.

Analise do ambiente externo:

Realizou-se uma pesquisa qualitativa com os clientes da empresa, para compreender sua
percepcao sobre as estratégias digitais utilizadas pela empresa e experiéncias individuais
com os canais digitais. A pesquisa em questdo teve como universo 1800 clientes ativos
atualmente, e amostragem de 51 clientes calculada estatisticamente. Utilizou-se o0 Google
Forms como meio de aplicacdo da pesquisa no més de novembro/2020.



A analise das estratégias digitais dos principais concorrentes foi por meio de pesquisas
descritivas nos seus canais digitais utilizados mediante roteiro de observagéo que envolve
desde a apresentacdo visual, tipo de publicacdo e outros, buscando entender como € o
posicionamento digital e o que eles oferecem aos clientes.

A partir do cruzamento desses dados, foi possivel elaborar um plano de melhoria digital
para a New Line com intuito de captar novos clientes e tornar o uso do ambiente digital
mais efetivo e estratégico.

RESULTADOS - PLANO DE INSERCAO DIGITAL
Apresentacdo da empresa

A New Line Sistemas de Seguranca € uma empresa originalmente goiana, fundada em
1995 com prestacao de servicos de seguranca eletronica. Regulamentada junto a Policia
Federal no Estado de Goias e no Distrito Federal que presta servicos de Vigilancia
Armada para industrias, comércio, condominios residenciais e comerciais, 6rgdos de
administracdo publica e bancos.

De acordo com o site da empresa (https://newlineseguranca.com.br/, 25/09/2020, 10:21)

Cuidar de um patrimbénio ndo deve ser responsabilidade exclusiva de seu
proprietario, zelar e proteger € um dos servicos que a New Line presta aos seus
clientes. A qualidade do servigo de seguranca patrimonial é garantida atraves
do rigoroso processo de selecdo de vigilantes e treinamentos especificos,
cursos de reciclagem, cursos de extensdo e demais processos fundamentais
para a realizagdo deste tipo de atividade, priorizando assim o alto nivel dos
profissionais contratados para execucao deste servico.

Cuja missdo é “Atuar em todo territorio nacional oferecendo soluges em
segurancga patrimonial, por meio de alta tecnologia, em prol do bem-estar e
tranquilidade de nossos clientes e, consequentemente, contribuir com a
seguranca da sociedade”.

Tendo como visdo do negdcio: “Ser referéncia nacional em solucbes de
seguranca patrimonial, por meio da utilizagdo de alta tecnologia; reconhecida
pela qualidade de seus produtos e servicos, baseada em principios sustentaveis
e humanizados”.

Apresentando como Politica de qualidade: “Projetar e fornecer solugdes
personalizadas e confidveis de seguranca. Atender as necessidades de cada um
dos nossos clientes e capacitar novos colaboradores. Manter e melhorar
continuamente nosso sistema de gestao”.

Atualmente as acOes de divulgacdo e marketing da New Line sdo realizadas por meio de
indicacdes (marketing boca a boca); Propagandas (radio, tv, outdoor); Redes sociais
(Instagram, Facebook); Youtube; E-mail marketing; Market places (Magalu Ads, B2W
Ads e Mercado Livre); Landing pages e seu proprio website. Muitas dessas acdes séo
realizadas por uma empresa terceirizada de marketing (NetMidia) com o intuito de captar
novos clientes e expandir o nome da marca.

Analise Ambiental

Ambiente interno

Entrevista Gerente Marketing



Foi realizada entrevista com o gerente de Marketing da New Line Sistemas de Seguranca,
gravada e transcrita no dia 23/10/2020, a partir de um roteiro semiestruturado, abordando
questdes pertinentes ao processo de implementacdo do marketing digital, de seu
posicionamento e quais as estratégias utilizadas para tal.

Primeiramente questionou-se sobre o direcionamento e decisdes para o futuro da empresa
a partir do planejamento estratégico da empresa, ao que 0 gerente respondeu:

A empresa faz seu planejamento estratégico ao final de cada ano e tem como
desejo ser conhecida como uma empresa sélida e inovadora, com soluctes
inteligentes de alta tecnologia em seguranca privada, servicos de credibilidade
comprovada e eficiéncia na entrega de valor, com precos competitivos. Apés
a elaboracdo de um planejamento anual com definicdo de canais, regiGes e
verba, o plano de midia é elaborado pela NetMidia e submetido a equipe de
marketing e vendas para validacéo.

Em um segundo momento, foi questionado sobre o posicionamento digital da empresa. O
gerente respondeu:

Sendo 0 meio que mais cresce, 0 posicionamento no meio digital representa a
expansdo da marca em um universo mensuravel e com publico amplo e
renovado. Em curto prazo, a empresa objetiva aumentar a presenga,
engajamento e captacdo de leads. Em longo prazo, o fechamento e escala de
vendas on-line. Buscando estar entre os principais destaques dentre o publico
selecionado, vista como interativa, engajada e facilmente acessivel no universo
digital.

Ao ser questionado sobre o motivo de contratar uma empresa terceirizada para o servigo
de marketing, foi respondido que:

Com experiéncia no mercado local e regional, a NetMidia é uma agéncia que
se redesenhou no modelo on/off, atuando em 360°. Com equipe diversificada
e feedback agil, demonstra um pronto atendimento. Ela estd totalmente
interligada com a equipe de marketing e de vendas da New Line. A alimentac&o
e 0 acompanhamento do site, redes sociais e do e-mail marketing é feita pela
agéncia, com validacdo do marketing/comercial.

Referente a quais plataformas utilizadas pela empresa, para a propagac¢do do negdcio, foi
respondido:

Hoje a New Line utiliza as seguintes plataformas para expansdo dos seus
negocios; Web Site — O endereco eletrdnico da empresa é o ponto de referéncia
no universo digital, sendo um portal com as principais informacdes sobre a
empresa, noticias, acesso de cliente a alguns servigos, formularios de contato,
call to actions, entre outros. Foi o primeiro canal digital da empresa, feito ha
cerca de 2 décadas.

Loja Virtual — A venda direta on-line de alguns produtos da empresa foi
implementada recentemente e ja integrada a Market Places.

Redes sociais (Facebook e Instagram) escolhidos pela quantidade de usuéarios,
frequéncia de uso e ferramentas disponiveis para exploracdo comercial.

Google Ads — a rede de busca é obrigatoria para a disputa de espagco com 0s
concorrentes diretos e indiretos, enquanto a rede de displays é determinante
para a insercdao da marca em universos de audiéncia qualificada.

YouTube — maior rede de videos do mundo, concentra audiéncias importantes.

Market Places (Magalu Ads, B2W Ads e Mercado Livre) a integracdo do e-
commerce da empresa com os principais market places do mercado amplifica



a atuacdo nas vendas de produtos da empresa, com oferta direta a novos
mercados.

Landing Pages — definidas estrategicamente para captura de leads

E-mail marketing — enviados quinzenalmente para nutri¢ao de leads.

Ao ser questionado sobre o valor investido atualmente para manter o marketing digital da
empresa, as condi¢Bes de automacdo de marketing e quais eram as métricas definidas, o
gerente respondeu:

Atualmente hd um investimento entre 15 a 20 mil /més, considerando
honorarios da agéncia. Em relacdo a automacao, é utilizada a plataforma RD
Station Marketing, integrada ao ERP Sankhya para entrada de funil. Para
agendamento e gestdo de redes sociais, € utilizada a plataforma MLabs. Ja o
acompanhamento dos resultados é observado a partir do trafego no website,
considerando a quantificacdo e qualificacdo, bem como origem, navegacéo e
tempo de acesso. VisualizagGes, interacOes e conversdes de leads nas redes
sociais.

Por fim, foi perguntando como é a percepgdo dos resultados alcangados pelas estratégias
digitais utilizadas pela empresa até 0 momento?

Pelo volume investido, a expectativa era maior do que o alcangado até o
momento, tanto em leads quanto conversdes. A presenca digital ja& melhorou
bastante, mas o retorno ndo. Acredito que ainda ndo acertamos o ponto certo
de engajamento e atratividade.

Com a entrevista do gerente de marketing concluida, foi possivel ter novas percepcdes a
respeito do marketing digital da empresa. A empresa hoje busca estar consolidada tanto
no mercado que ja vem atuando, quanto no e-commerce. Apesar do alto valor investido
por més e das vérias ferramentas digitais que a empresa utiliza, como os market places,
landing pages e 0 google ads, o retorno que se esta tendo, ndo condiz com que a empresa
busca. E preciso buscar por melhorias e consequentemente ter um melhor engajamento e
atratividade.

Entrevista NetMidia

No dia 26/10/2020 foi realizada a entrevista com a empresa responsavel pelas acdes de
marketing da empresa New Line Sistemas de Seguranca, a NetMidia. A partir de um
roteiro semiestruturado, abordando questdes pertinentes ao servico realizado e as métricas
utilizadas.

Primeiramente questionou-se sobre como funcionava a agéncia e quais servi¢os eram
oferecidos a New Line, ao que foi respondido:

Somos uma agéncia 360°, fazemos desde pesquisa até eventos de todos os
portes, passando por planejamento, criacdo, produgdo e midia, tanto para
veiculos ON como OFF. Estamos trabalhando em parceria com a New Line a
aproximadamente 4 anos e basicamente todos os servigos do nosso portfolio
sdo utilizados, mas o maior foco esta nas midias digitais.

Em seguida, foi questionado quais sdo os conteudos das publicagdes e qual a
programacao/frequéncia de postagem, no qual foi respondido que:

O contetido das publicagdes é decidido a partir dos briefings de nossas reunides
com o departamento de marketing e vendas, montamos um planejamento de
comunicacdo, definindo os produtos/servigos que serdo trabalhados, criamos



0s materiais e enviamos para aprovacdo. Estamos postando em torno de 24
publicacBes/més em redes sociais.

Ao ser questionado sobre o posicionamento digital da New Line, foi explicado que:

Considero que hoje nossas estratégias tém funcionado bem. E um conjunto,
ndo é possivel pensar de forma isolada, acdes bem-sucedidas sdo um conjunto
de estratégias. Cada veiculo ou midia tem uma caracteristica ou uma funcéo e
precisamos entender isto para saber como explorar. Mas claro, tudo que é
impulsionado entrega melhores resultados.

Pensando regionalmente, que é onde estamos trabalhando o digital, estamos
bem posicionados. Digitalmente estamos muito bem organicamente,
praticamente metade dos acessos ao site hoje sdo orgénicos, fizemos um
trabalho de SEO muito bom, em busca (SEARCH) estamos na primeira pagina
do Google sempre que nossos produtos sdo pesquisados. Mas agora em relacao
a loja online precisamos avangar muito e fazer varias melhorias.

Por fim, foi perguntado a empresa quais eram os indicadores e métricas utilizadas para
medicdo/acompanhamento e quais eram as taxas de conversdo. A empresa respondeu:

O Analytics, Mlabs e outras ferramentas sdo usadas para avaliacdo de
desempenho. Criamos vérias ferramentas para atragdo e conversao: Landing
Pages, planilhas, e-books, videos, etc.

As taxas variam de acordo com o que esta sendo ofertado, com 0 momento,
sazonalidade. Em agosto tivemos Post com 1.500 interagdes.

E preciso analisar em qual segmento de mercado vocé esta inserido,
engajamento em posts de venda de servicos é um resultado muito diferente de
engajamento de informagdo de interesse comum. Existem variacGes
(sazonalidade). Antes da pandemia era uma média de 12 mil visitantes.
Tivemos uma queda, hoje em torno de 10 mil/més. Instagram 17 mil e
Facebook com 18.500 mensais.

Depois da entrevista realizada com a empresa NetMidia foi possivel compreender um
pouco mais da realidade atual do marketing digital da New Line Sistemas de Seguranca e
como ele funciona. Apesar dos bons numeros apresentados e dos comentarios positivos
feitos, ainda ha questdes a serem melhoradas. E possivel observar que a empresa vé o
trabalho que esta sendo feito como 6timo e ndo tem sugestdes de melhorias para 0 mesmo,
0 que ndo condiz com os resultados da analise do Youtube por exemplo. O contato entre
a empresa e a equipe marketing/vendas deve estar sempre em perfeito andamento, para
que haja total engajamento.

Anélise da presenca digital New Line Sistemas de Seguranca

A New Line Seguranga, vem investindo bastante nos Gltimos anos para ter um melhor
posicionamento digital. Existe a presenca nas midias digitais, e apesar de ter um amplo
universo de seguidores, ndo se percebe atualmente uma comunicacéo eficaz entre cliente-
empresa. Apesar do site oficial ter 2 décadas, 0 e-commerce ainda € novo e precisa de
melhorias. E preciso uma maior aproximacio do publico-alvo e buscar entender melhor
0 que eles pensam e buscam da empresa.

Alguns meios de interagcdo e comunica¢do como 0 Youtube, estdo largados ou nédo estdo
sendo utilizados da maneira correta. O Youtube da New Line que é gerido pela empresa
NetMidia, estd sem videos a mais de 8 meses, sendo que o Ultimo postado teve 182 mil
visualizacdes. NUmeros esses que poderiam virar possiveis clientes da empresa, caso



houvesse uma maior interatividade com o publico. A falta de publicacbes também faz
com que os seguidores abandonem o canal por falta de contetdo.

Apesar das postagens nas redes sociais terem uma frequéncia alta, os posts ndo promovem
uma interacdo direta com os clientes. Eles ndo apresentam nenhum tipo de pergunta,
enquete, duvida, call to action. Coisas simples que fazem com que os seguidores
interajam com seu post e aumente o engajamento. Embora tenha sido assinado a
Newsletter diretamente no site da empresa e concordado com o recebimento da mesma,
ndo foi constatado nenhum recebimento no e-mail cadastrado pelo pesquisador.

A partir das pesquisas feitas, foi possivel observar que a organizagdo investe um alto
valor, mas nao esta conseguindo ter um bom posicionamento digital e consequentemente
um bom retorno. E desejo dos diretores alinhar a visdo e objetivos da empresa a esse
posicionamento, bem como as acdes realizadas. A falta de uma interatividade entre
empresa-cliente e uma busca por um feedback dos seus servigos séo alguns dos seus
desejos.

Ambiente externo

Percepcdo dos Clientes

Para saber um pouco mais da percepgéo dos clientes em relagcdo a empresa, foi realizada
uma entrevista de satisfacdo, a fim de somar e adequar os relatos dos mesmos aos desejos
da New Line.

A pesquisa foi realizada entre os dias 03 a 05 de novembro de 2020, com 51 dos clientes
da empresa e teve como objetivo identificar o grau de conhecimento, por parte dos
clientes, das midias digitais utilizadas pela New Line e a sua eficécia. As informacdes
obtidas através dessa pesquisa, serviram de base para a proposicdo de melhoria do
posicionamento digital.

Para que se tenha uma melhor compreensdo e visualizagdo dos resultados, foram
utilizadas figuras para cada uma das perguntas contidas no questionario e sua respectiva
analise descritiva e qualitativa dos dados.

Quanto a modalidade dos clientes entrevistados no questionario foi de 72,5% de pessoas
fisicas e 27,5% de pessoas juridicas (figura 1).

Vocd é cliente da New Line Como vocé conheceu nossa empresa?

em qual modalidade:
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Figura 1: Modalidade do cliente Figura 2: Conhecendo a empresa
Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020 Fonte: pesquisa priméaria: novembro/2020



Ao serem questionados sobre como conheceram a empresa (figura 2), foi possivel analisar
uma extrema semelhanca entre as respostas. 25% dos clientes conheceram a New Line
por indicacdo; 19,2% pelo site; 17,3% pelas placas de monitoramento; apenas 15,4%
pelas redes sociais e 11,5% marcaram propaganda ou outros. Percebe-se que as
ferramentas digitais respondem por 34,6% da fonte de como os clientes souberam da
empresa, mas que o boca a boca continua sendo ainda o melhor meio de divulgagéo.

Com relacdo ao conhecimento das midias sociais da New Line (figura 3), 51%
responderam que ndo conhecem e 49% que possuem o conhecimento. NUmeros esses que
destacam a importancia de ter um melhor posicionamento digital, se fazer mais presente
na memoria dos clientes, e investir cada vez no marketing digital da empresa.

Ja conhece nossas midias Caso tenha marcadosim, qual delas vocé
sociais? conhece?
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Figura 3: Conhecimento das midias digitais Figura 4: Qual midia vocé conhece?
Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020 Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020

Sobre qual das redes eles conheciam (figura 4), caso tivessem marcado sim na resposta
anterior (figura 3), o Facebook foi o lider com 32%, seguido da loja e do Instagram com
28%, e 12% de outros. J& 0 e-mail marketing e Youtube com 0 votos, fato que corrobora
com a analise do pesquisador sobre estas ferramentas digitais, as quais nao estdo sendo
utilizadas adequadamente, youtube abandonado e e-mail marketing com baixa
efetividade.

Na figura 5, foi questionado um problema que ja é recorrente dos servicos do marketing
digital, o recebimento de e-mails marketing, o resultado ndo fugiu muito das expectativas.
A maioria dos clientes ndo recebem o e-mail, totalizando 70,6%, 11,8% disseram
raramente e apenas 17,6% recebem a newsletter, vale destacar que na questdo anterior
todos os entrevistados disseram n&o conhecer o e-mail marketing da empresa.

Como vocé percebe a
apresentacao visual da New
Line nas midias digitais?
(lgnore essa pergunta se...
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Figura 5: Recebimento do e-mail marketing Figura 6: Apresentacdo visual nas midias

Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020 Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020



Em relacdo a apresentacdo visual da New Line nas midias digitais (figura 6) 44%
marcaram como 6timo, 36% como sendo bom e 20% como regular. Nameros esses que
podem ser melhorados para aprimorar a apresentacdo da empresa no mercado digital.

Ao serem questionados sobre a clareza das informagOes passadas pela New Line nas
midias digitais (figura 7), 56% avaliaram como 6timo, 40% como bom e apenas 4% como
sendo regular. A informagdo é a base de tudo no mundo digital e os resultados
demonstram que a empresa ainda tem muito o que melhorar para atingir a exceléncia.

Como vocé percebe a Como vocé percebe o

clareza das informacdes retorno de informacgdes
da New Line nas midias solicitadas da New Line nas

midias digitais?

digitais?
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Figura 7: Clareza das informagdes Figura 8: Retorno das informacdes
Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020 Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020

No que se diz respeito ao retorno das informaces solicitadas da New Line nas midias
digitais (figura 8), obteve-se 20% no quesito 6timo, 24% bom, 44% regular, 8% ruim e
4% péssimo. NUmeros esses que precisam urgentemente ser melhorados. O retorno que
o cliente espera € fundamental para a sua satisfacdo. A falta ou demora no retorno aos
clientes é considerado um dos principais motivos de insatisfacdo dos clientes no mundo
digital e que precisa ser evitado a todo custo.

CQual o grau de satisfacao
com a New Line?

Figura 9: Grau de satisfacdo dos clientes
Fonte: pesquisa primaria: novembro/2020

Por fim, foi questionado aos clientes qual era o grau de satisfacao deles com a New Line.
43,1% dos clientes estdo totalmente satisfeitos com os servigos/produtos oferecidos,
também com 43,1% estdo os clientes que consideram bom, 11,8% aqueles que acham
regular e apenas 2% ruim. Percebe-se alto grau de satisfacdo com produtos e servigos por
parte dos clientes e a comunicacao digital precisa estar a altura dos servicos prestados,
pois sdo aspectos indissociaveis.



As informacOes coletadas a partir da pesquisa feita com os clientes, vdo ajudar no
posicionamento e no direcionamento de como a empresa deve se posicionar e comunicar
seus produtos e servicos no meio digital, para melhor atrair novos clientes e fidelizar
aqueles que ja sdo da carteira.

Concorréncia - presenca digital

Para analisar as principais estratégias utilizadas pelos concorrentes da New Line
Seguranca, foi levado em conta as seguintes ferramentas digitais (Sites, Facebook e
Instagram).

Os sites foram analisados comparativamente com base nos indicadores: usabilidade,
contato facilitado, otimizacao e design. J& em relacao as redes sociais, foi considerado o0s
quesitos postagens, tempo entre uma e outra e tempo de resposta para determinada davida
em relacdo ao produto/empresa.

Os dois concorrentes mais significativos identificados, sendo o Grupo Souza Lima
(Youtube, Facebook, Instagram, Twitter, Linkedin e Whatsapp) e o Grupo TecnoSeg
(Facebook, Instagram, Youtube e Whatsapp) possuem um uso relevante com as midias
digitais, com layouts e designers bastante intuitivos e de facil acesso. Os posts
direcionados ao ramo da seguranga sdo otimizados, elaborados e visam uma maior
aproximacdo com seus clientes.

Tanto o Grupo Souza Lima, quanto o Grupo TecnoSeg, apresentam um posicionamento
digital bastante semelhante. Apesar das diferencas numéricas contatadas, a interatividade
e 0 contetido postado se assemelham bastante. O Grupo Souza Lima que esta desde 1990
no mercado trabalhando com seguranca e servicos, possui 7.359 seguidores no Instagram
e 1.988 no Facebook, niumeros gque ficam bem abaixo de seus concorrentes. J& 0 Grupo
TecnoSeg, que estd no mercado desde 1995 proporcionando seus servigos de seguranca
e vigilancia, possui 11.800 seguidores no Instagram e 17.611 no Facebook, ambos
ficando atras da New Line Seguranca que conta com 16.900 e 18.648 respectivamente.

Quanto a clareza das informacdes os dois possuem suas informagoes bem especificadas
em relacdo a cada produto, ndo deixando duvidas em relacdo aos mesmos. A maior
diferenca ficou no quesito de demora para responder as perguntas feitas nas midias sociais
e nas postagens feitas. O Grupo TecnoSeg apresentou um tempo de 24 horas para
responder o contato feito pelo Instagram e um periodo de 1 a 2 dias a cada postagem. Por
outro lado, o Grupo Souza Lima, houve uma demora de mais de 2 dias para ter uma
resposta e um periodo de 5 a 10 dias entre uma postagem e outra.

E possivel perceber que os concorrentes buscam ter um posicionamento digital efetivo e
se preocupam com a sua imagem, trazendo conteudos praticos, eficazes e com um
favoravel layout. Um dos pontos que precisam ser tratados e precisam melhorar é em
relacdo a resposta aos clientes, a demora para se obter uma resposta, nos dias atuais, pode
fazer com que as portas se abram para seus concorrentes.

ANALISE SWOT

A anélise SWOT permite realizar a avaliacdo em uma empresa de suas forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas. Esse tipo de analise sinaliza forgas e agentes, tanto do ambiente
externo, quanto do ambiente interno, que podem influenciar no desenvolvimento da
empresa no mercado.



ANALISE INTERNA

ANALISE EXTERNA

Forcas
e Credibilidade da marca

Estrutura de qualidade
Equipe bem preparada

o Alto grau de fidelidade
e  Pesquisa e inovagdo

novos clientes

e Investimento em marketing
e Utilizacdo do e-commerce para atrair]

Oportunidades
e Expansdo para novas regides

Reconhecida no mercado e Crescimento da demanda

e Disponibilidade e utilizagdo de novas
tecnologias em seguranca

Produtos de alta qualidade e Inseguranga nas ruas levam as pessoas a

dos clientes buscarem mais servicos de seguranca
e Expansdo do mercado digital

Fraquezas

e Alto custo operacional

desejado.

retorno necessario

Ameacas

e Falta de maturidade no e-commerce e Concorrentes fortes

e Precos maiores que 0s concorrentes

e Marketing digital ndo atende a e Produtos concorrentes de linhas
necessidade do posicionamento inferiores com precos mais em conta

o Complexidade da manutengéo

o Ferramentas youtube e e-mail{ ° Muitas pessoas preferem correr o risco a
marketing subutilizadas e sem

investir em seguranga

Tabela 1: Anélise SWOT

Fonte: elaborado pelo académico Leonardo Leone Machado, 2020.

Com base nos fatores identificados no quadro da anélise da SWOT foi possivel realizar a

seguinte analise cruzada:

Cruzamento dos
guadrantes

Pontos Cruzados

Forcas x Oportunidades

Com a credibilidade da marca ja estabelecida nos
territdrios em que atua e o investimento realizado em
marketing digital, a empresa pode e deve aproveitar que o
publico esta cada vez mais presente e seguro em pesquisar
e contratar servicos nos canais online.

Forcas x Ameagas

A empresa trabalha apenas com produtos de alta qualidade,

0 que influencia no preco mais elevado, tornando mais
dificil a captagdo de novos clientes que ndo querem investir
muito em seguranga e até mesmo aqueles que optam por
comprar itens de menor qualidade. O que leva a
necessidade de um marketing digital mais efetivo.

Fraguezas e oportunidades

Para atingir o posicionamento digital desejado é preciso
ndo soO investir, mas também ter maior efetividade na
utilizacdo dos diferentes canais, uma vez que os clientes

hoje navegam e reagem por diferentes canais e estimulos.




Fraquezas x Ameacas Com a alta competitividade do mercado, bem como a falta
e visdo sobre a importancia de se contratar servigos de
eguranca, exige que a empresa seja 0 mais assertiva

possivel na escolha dos canais de comunicagdo e vendas
nline.

Tabela 2: Analise Swot Cruzada
Fonte: elaborado pelo académico Leonardo Leone Machado, 2020.

PROPOSICAO DE ESTRATEGIAS PARA A MELHORIA DO MARKETING E
POSICIONAMENTO DIGITAL

E de conhecimento geral, que, nos dias atuais, o e-commerce e o marketing digital s&o os
responsaveis por captar e trazer novos clientes para a empresa, assim como manté-la em
evidéncia junto ao seu mercado. Mas para que isso de fato seja concretizado, € preciso
percorrer diversas etapas que abrangem desde os métodos que serdo utilizados, até os
levantamentos de resultados. E necessario que haja sempre um acompanhamento pontual,
de cada estratégia/ferramenta adotada por parte da equipe de marketing, mantendo as
midias sociais atualizadas e os clientes por dentro do que esta acontecendo, além de
procurar envolvé-los com a empresa ao ponto de torna-los embaixadores da marca.

Com isso, a proposta apresentada, tem como objetivo melhorar o funcionamento dessas
midias e um grande foco no cliente, visando obter melhores resultados e tornar a New
Line como uma empresa solida e inovadora.

Para alcancar melhores resultados, devera ser utilizado o método de Inbound Marketing,
0 qual compdem-se de 4 etapas, sdo elas: Atrair; Converter; Vender e Encantar. Esses
passos sao muito importantes para uma empresa, pois além de atrair novos clientes, ela
encanta. Tornando assim, esses novos clientes promotores da marca e consequentemente
clientes fiéis.

’ O Inbound Marketing
¢ o e

HECIDOS VISITANTES CLIENTES PROMOTORES

Blogs Call-To-Action E-mail Midias Sociats

Redes Socials Landing Pages Lean Scorlng CRM CeII-Muons Influentes ©

Palavras-Chave F Ik Offline L=l H
Ortimizagio Contatos Mutrigho de Leads

Figura 10: As 4 etapas do Inbound de Marketing
Fonte: blog.digicriativa.com.br

A implementacdo de novas taticas para melhorar o posicionamento digital da empresa
deve ocorrer até o primeiro trimestre de 2021. Dentro da capacidade da proposta,
mensura-se 0 aumento de 25% do potencial de vendas até o segundo trimestre de 2021.



Site oficial e e-commerce

E imprescindivel que uma empresa hoje tenha seu proprio site e e-commerce. A New Line
Sistemas de Seguranca ja esta a 2 décadas com seu site no ar e recentemente resolveu
criar o site da loja. E preciso manté-lo sempre atualizado e atraente para os clientes, criar
acOes de interatividade para envolver e engaja-los.

Segundo as entrevistas (gerente de marketing e NetMidia) ha bons resultados de trafego
organico, porém isso ndo esta se traduzindo em vendas online significativas, assim como
ainda falta muito para atingir o posicionamento desejado. Portanto percebe-se que é
preciso buscar novas estratégias que impulsionem também a aquisi¢do dos servigos da
New Line, sugere-se a utilizacéo de recursos de gamificacdo do site para tanto.

Cortsy o arimores

NewLlINE aver e 3251000

New

RASTREAMENTO DE VEICULOS

PLANO PERSONALIZADO
PARA CLIENTES NEW UINE.

E ORCAMENTO

Figura 11: Site da New Line
Fonte: https://newlineseguranca.com.br/

Para obter melhores resultados e atrair novos clientes, foi feita uma pesquisa nos sites das
concorrentes diretas e as tendéncias do mercado. O preco e o frete também foram levados
em conta, pois o valor tem que estar de acordo com o mercado para que seja possivel a
venda, como também a utilizacdo de cada estratégia digital precisa receber atencdo dentro
de um mapa de programacao das acGes a serem implantadas.

Como sugestdes de melhoria, foi dada a criagédo de novas abas no site, que abrangem
todas as categorias de produtos e servigos oferecidos; apontar o produto mais vendido e
junto dele incluir o servico; simplificar os valores de busca para niUmeros exatos; criar um
cupom de desconto de 20 reais off na primeira compra, para atrair novos clientes; oferecer
frete gratis para compras feitas nas proximidades.

Redes sociais

Facebook e Instagram hoje sdo o foco das estratégias digitais da New Line no que diz
respeito a rede social. O Facebook possui 18.631 mil seguidores, enquanto o Instagram
16.900 mil seguidores. Foi observado que apesar do Facebook ter mais seguidores, o
fluxo de postagem estd maior no Instagram, 19 contra 40 posts mensais respectivamente.
Mas mesmo com o fluxo menor de postagens, 0 nimero de interagdes foi maior, 2.124
contra 1.986. Apesar desses valores parecerem apropriados, menos de 0,5% representam
comentarios e compartilhamentos em ambas as ocasides.


https://newlineseguranca.com.br/
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Figura 12: Facebook New Line Sistemas de Seguranca
Fonte: https://www.facebook.com/pg/NewLineSeguranca

Para a melhoria desse recurso que é muito importante para consolidar o posicionamento
digital, sugere-se fazer posts diarios tanto no story quanto no feed em ambas as redes
sociais; usar as ferramentas disponibilizadas para aumentar o alcance; responder 0s
comentarios e mensagens diretas para aumentar 0 engajamento; interagir com as
publicacbes das contas que sdo seguidas; terminar as legendas com perguntas, para
aumentar sua taxa de interacao; realizar sorteios. Com isso a empresa estara aumentando
0 numero de seguidores, a taxa de engajamento e sua base de pessoas interessadas no seu
Servigo vai crescer.
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Figura 13: Instagram New Line Sistemas de Seguranca
Fonte: https://www.instagram.com/newlineseguranca/



YouTube

De acordo com o site Rockcontent (12/11/2020 as 08:32), o youtube perde apenas para o
imbativel buscador da (Google.com), o YouTube se mantém como a segunda plataforma
mais acessada em todo o planeta. Seu mecanismo de pesquisa ja € tdo relevante nas
estratégias de SEO quanto o do préprio Google. O YouTube hoje é a maior plataforma de
videos do mundo. Recentemente ela chegou a 5 bilhGes de visualizagdes.

Hoje a New Line conta com um canal no YouTube com 61 inscritos e 13 videos postados.
Sendo que o seu ultimo video postado sobre portaria remota chegou a impressionante
marca de 184 mil visualiza¢bes, 0s quais poderiam se tornar possiveis clientes caso
houvesse um maior engajamento com esses espectadores. Esses numeros demonstram a
forca do canal para a empresa, bem como o seu potencial caso tenha uma programacao
de publicacéo periddica de videos.

O canal estad sem postagem de novos videos desde entdo, ja se passaram 9 meses desde a
ultima postagem. Sugere-se que a empresa Vvolte a utilizar este recurso, pois é possivel ter
um bom retorno a partir dele. A ideia inicial, seria a volta das postagens dos videos
autoexplicativos para além de mostrar a importancia do produto, mostrar de fato como
ele funciona. Os uploads dos videos seriam feitos semanalmente e a partir de um
recomego de engajamento, os videos poderiam abranger mais contetdo, como os de
seguranca em geral e temas relacionados ao momento atual.

E-mail marketing

O e-mail marketing ou publicidade por correio eletronico é a utilizacdo do e-mail como
ferramenta de marketing direto, respeitando as normas e procedimentos pré-definidos,
analisando o retorno gerado através de relatorios e analises graficas gerando campanhas
cada vez mais otimizadas.

Hoje a New Line conta com o sistema de Newsletter “Cadastre seu e-mail e receba
novidades e promogdes”, mas mesmo sendo assinado diretamente no site e autorizado o
recebimento das novidades e promoc@es, ndo foi constatado o recebimento de nenhum
tipo de e-mail com esse foco.

A empresa deve tomar conta do problema em questdo, contratar um profissional
especializado em copy ou incluir este servigo nos servigos da Netmidia e comecar a enviar
seus e-mails semanalmente, contendo os produtos oferecidos, promogdes, novidades e
avisar sobre os sorteios que vao ser realizados nas redes sociais. Apds o envio, analisar a
taxa de abertura dos e-mails e captar os possiveis leads.

Acredita-se que, com o incremento das estratégias sugeridas, o marketing digital sera
colocado numa perspectiva de inbound marketing, gerando captacéo e retencéo de leads
e levando-os a um estado de satisfagcdo e encantamento com a New Line Sistemas de
Seguranca, consequentemente colocando a empresa em primeiro lugar na cabeca das
pessoas quando o assunto for sistemas de seguranca. Dessa forma a empresa estard
avancgando no posicionamento de mercado desejado e na concretizagdo de sua viséo
empresarial, ou seja, se tornar referéncia e mais lembrada empresa de seguranga no pais.

5W2H - posicionamento digital New Line

Com o diagndstico preparado, elaborou-se um mapeamento das atividades a serem
desenvolvidas, por meio da ferramenta 5W2H, a fim de esclarecer qualquer davida que
ainda possa surgir e assim estabelecer o planejamento da sua implementagéo.


http://google.com/
https://rockcontent.com/br/blog/o-que-e-seo/

5W2H — Posicionamento digital New Line

O QUE? Melhor posicionamento digital na New Line Sistemas de Seguranga

POR QUE? Para que a empresa possa estar inserida ao meio digital da maneira que ela
deseja e aumentando a presenca, engajamento e leads.

ONDE? Nas midias digitais utilizadas pela empresa New Line Sistemas de Seguranca
QUANDO? Deverd ser concluida até o primeiros trimestre de 2021

QUEM? Serd realizado pela empresa responsavel pelo marketing, a NetMidia.

COMO? Através dos canais digitais mencionados anteriormente na estratégia de

propostas.

QUANTO? 15 a 20 mil /més, considerando honorarios da agéncia.

Figura 14: Instagram New Line Sistemas de Seguranca
Fonte: https://www.instagram.com/newlineseguranca/

CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo analisou e apresentou a grau de eficacia do posicionamento digital de uma
grande empresa de vigilancia e seguranca em Goiania. Nele foi apresentado o
levantamento de dados sobre o marketing e o posicionamento digital da empresa. Hoje a
New Line objetiva aumentar a presenca digital, o engajamento dos clientes e a captacao
de leads. Com os recursos disponiveis e as ferramentas que estdo sendo utilizadas, aliadas
a proposicao aqui apresentada, sera possivel alcancar o objetivo e tornar a New Line como
a numero 1 quando o assunto € vigilancia e seguranca.

Os objetivos do estudo foram alcangcados, uma vez que foi possivel aprofundar o
conhecimento sobre o tema, realizar as pesquisas apontadas, analisar o marketing e
posicionamento digital da empresa e propor melhorias para o negécio em questéo.

Em relacdo a problematica levantada, pode-se inferir que, sobre Como a New Line se
posiciona digitalmente hoje? Identificou-se que, atualmente a empresa esta presente em
diferentes canais digitais e conta com assessoria da Netmidia, o que contribui para a
construcdo do seu posicionamento, sendo que algumas midias (redes sociais) estdo mais
potencializadas que outras (youtube, newsletter). As postagens nas redes sociais e site tem
contribuido para o desenvolvimento de um trafego organico, mas ainda esta longe de
atingir os objetivos da empresa. Em curto prazo, a empresa objetiva aumentar a presenca,
engajamento e captacdo de leads. Em longo prazo, o fechamento e escala de vendas on-
line. Buscando estar entre os principais destaques dentre o publico selecionado, vista
como interativa, engajada e facilmente acessivel no universo digital.

Em relacdo se, as ferramentas digitais utilizadas pela empresa atualmente permitem
atingir o posicionamento desejado pela empresa? E possivel inferir que a utilizacio das
ferramentas digitais se enquadra perfeitamente na capacidade da organizacéo de lidar com
as mudancas que vem acontecendo no mercado atual, porém ndo hd uma integracao entre
os diferentes canais e as redes sociais e site recebem mais atencdo do que o youtube e a
newsletter, é necessario que se faca uma avaliacdo e programacéo integrada de publicacdo
para todas 0s canais que a empresa esta presente. E relevante para o posicionamento



buscado (numero 1 em vigilancia e seguranca) que o relacionamento com o publico-alvo
da empresa seja sistemético, constante e relevante, pois as mudancas ocasionadas a partir
das novas tecnologias sempre acabam por causar grandes impactos nos diferentes ramos
de atividade, e para isso que o investimento esta sendo feito. Para que a New Line se torne
referéncia no mercado como uma empresa solida e inovadora, com solugdes inteligentes
de alta tecnologia em seguranca privada, servi¢cos de credibilidade comprovada e
eficiéncia na entrega de valor, com precos competitivos. Isso se deve ao fato de que as
novas tecnologias sdo fundamentais para a comunicacédo e a informagéo entre as pessoas
na sociedade atual.

Com as ferramentas e meios digitais devidamente ajustados e com o0s recursos disponiveis
pela empresa para a pratica do marketing digital, serd possivel ter um avango consistente
no posicionamento digital e consequentemente concretizar 0s objetivos empresariais.

Destaca-se ainda que o mundo online é extremamente dindmico e &gil, portanto, as
propostas sugeridas retratam o momento atual e 0 acompanhamento da implantagéo e
retorno de resultados deve ser constante e base para a definicdo de novas estratégias de
acordo com a evolucéo dos resultados identificados.
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