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RESUMO

Este trabalho apresentara o Marketing Digital, com suas plataformas e
ferramentas, sob a oOtica de alguns dos principais autores e estudiosos de
Marketing, Marketing Digital e E-commerce, como Conrado Adolpho Vaz,
Claudio Torres, Eduardo Vasconcelos, Mauricio Salvador, Kevin Lane Keller,
Harvey Deitel e Martha Gabriel. Mostrara as transformacdes no ambiente de
marketing e as novas plataformas e ferramentas para o desenvolvimento de
estratégias no digital e principalmente na web - como as ferramentas de busca,
0s portais, os sites, os hotsites, as ferramentas de comunicacdo, as midias
sociais e o mobile - e evidenciara o modelo dos 8 Ps do Marketing Digital,
conceituado pelo autor Conrado Adolpho Vaz. Apresentara, principalmente, a
aplicacdo dos 8 Ps na empresa de e-commerce Submarino, além de dados

importantes da empresa e do mercado on-line.

Palavras-chave: marketing digital, e-commerce, comércio eletrénico, 8 Ps do
marketing digital, Submarino e Submarino.com.
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1. INTRODUCAO

Com a chegada do comércio eletrénico no Brasil, foi preciso repensar a
maneira de gerir este negdcio, agora inserido em outro contexto: o do universo
on-line. E no que diz respeitos as estratégias de Marketing, ndo poderia ser
diferente, pois as plataformas mudaram e com elas, surgiram as novas
ferramentas do mundo digital; diferentes do off-line. Autores, profissionais,
estudiosos e curiosos de Marketing, Administracdo e Tecnologia da Informacéo
fizeram com que o termo “marketing digital” nascesse acompanhado das novas
estratégias adotadas para cada plataforma, que utiliza ferramentas que véo
além das aplicadas no universo off-line e que ultrapassam as dos 4Ps de

produto, praca, preco e promocao.

No Brasil, o que se tornou referéncia em Marketing Digital, foi o
conceito dos “8 Ps do Marketing Digital”; as oito estratégias aplicadas na web,
trazidas pelo professor, estudioso e consultor de Marketing e Economia,
Conrado Adolpho Vaz, que adotou como base de estudo o modelo Google. Ele,
diferente dos outros autores, partiu do agrupamento das estratégias (pesquisa,
planejamento, producédo, publicacdo, promocéo, propagacado, personalizacéo e
precisdo) para depois, exibir as plataformas (internet e mobile) com cada uma

de suas ferramentas; para cada uma destas estratégias.

Irei mostrar as aplicacdes destas ferramentas na empresa Submarino,
qgue é um modelo de e-commerce bem sucedido e que utiliza os 8 Ps do

Marketing Digital para alcancar o sucesso.
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1.1ITEMA

Este estudo tem como principal finalidade apresentar o Marketing

Digital e suas ferramentas aplicadas no e-commerce Submarino.

Propbe-se a apresentar o universo on-line, as transformag¢des no ambiente de
marketing e, mais a fundo, as ferramentas adotadas no Marketing Digital sob a
Otica dos mais conceituados profissionais e estudiosos de Marketing,
Administracdo e Tecnologia da Informacéo, principalmente de autores como:
Conrado Adolpho Vaz, Claudio Torres, Eduardo Vasconcelos, Mauricio

Salvador, Harvey Deitel e Martha Gabriel.

Ira demonstrar, adotando-se 0 modelo dos 8 Ps do Marketing Digital;
conceituado pelo autor Conrado Adolpho Vaz, as oito estratégias e ferramentas

de marketing aplicadas no e-commerce Submarino.

O estudo sera realizado por meio de pesquisa bibliogréfica.
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1.2 JUSTIFICATIVA

Com a chegada do comércio eletrénico no Brasil, foi preciso repensar a
maneira de gerir este negdcio, agora inserido em outro contexto: o do universo
on-line. E no que diz respeitos as estratégias de Marketing, ndo poderia ser
diferente, pois as plataformas mudaram e com elas, surgiram as novas

ferramentas do mundo digital; bem diferentes do off-line.

Autores, profissionais, estudiosos e curiosos de Marketing,
Administracdo e Tecnologia da Informacao fizeram com que o termo “marketing
digital” nascesse, acompanhado das novas estratégias adotadas para cada
plataforma, que utiliza ferramentas que vao além das aplicadas no universo off-

line e que ultrapassam as dos 4P’s de Produto, Praca, Preco e Promocéo.

No Brasil, o que se tornou referéncia em Marketing Digital, foi o
conceito dos “8 Ps do Marketing Digital”; as oito estratégias aplicadas na web,
trazidas pelo professor, estudioso e consultor de Marketing e Economia,

Conrado Adolpho Vaz, que adotou como base de estudo o modelo Google.

Ele, diferente dos outros autores, partiu do agrupamento das
estratégias (pesquisa, planejamento, producdo, publicagdo, promocao,
propagacédo, personalizacdo e precisdo) para depois, exibir as plataformas
(internet e mobile) com cada uma de suas ferramentas; para cada uma destas

estratégias.

Outros profissionais vieram nos apresentar o marketing digital
comecando pelas plataformas, com suas ferramentas de marketing digital, sem
se preocupar com as estratégias, que vao de encontro com os diferentes

objetivos dos inumeros comeércios eletrénicos e sites na rede.

Por gostar muito de marketing e internet, escolhi fazer minha
monografia sobre o Marketing Digital e mostrar como o comeércio eletrbnico
Submarino, do grupo B2W, utiliza as ferramentas on-line para ser um dos

maiores sites de e-commerce do pais.
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1.3 OBJETIVO

O objetivo deste trabalho é mostrar a aplicacdo das ferramentas do
marketing digital no e-commerce Submarino; apresentar como esta
empresa de comércio eletrdnico faz a Pesquisa, o Planejamento, a
Producéo, Publicacdo, Promocéo, Propagacao, Personalizacdo e Precisao;
modelo estruturado e conceituado pelo autor Conrado Adolpho Vaz , como

“os 8Ps do Marketing Digital”.

Este estudo visa mostrar o conceito dos 8Ps do Marketing Digital e

sua aplicacdo na empresa de e-commerce Submarino.
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1.4 METODOLOGIA

Para levantar informacdes sobre o marketing digital abordado no
presente estudo, sera utilizada a pesquisa bibliografica, com referéncias
tedricas publicadas em livros de autores conceituados sobre o marketing
digital e e-commerce, teses e dissertacfes, artigos, matérias em imprensa

escrita e contelidos de websites.

Sobre a empresa de comércio eletrénico Submarino, também sera
utilizada a pesquisa bibliografica, com referéncias teoricas publicadas em
livros de autores conceituados de Marketing, Administracdo e Tecnologia da
Informacado, além de newsletters de instituicbes ligadas ao marketing e

institutos de pesquisa e 6rgaos ligados ao comércio.
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2. MARKETING DIGITAL - AS TRANSFORMACOES NO AMBIENTE DE
MARKETING

O que algumas populistas midias ndo permitiam, a web, com
sua natureza revolucionaria e democratica, o faz abrindo
espaco para que qualquer individuo esteja sob os holofotes.
Semeia um campo prolifero para que o clamor do individuo
seja ouvido e, caso seja pertinente, reflita o desejo de uma
multiddo que antes nédo tinha meios para se expressar. (VAZ,
2011, p. 42).

O universo on-line é composto por uma rede de computadores
interconectados e por pessoas que os tém sob o seu comando. Neste, ndo ha
limite de tempo e espaco; neste mundo, as informacdes sdo transmitidas de
maneira muito rapida e assim, se escolher as estratégias e ferramentas
corretas, os resultados serdo extraordinarios e, se 0 contrario acontecer, 0os

danos podem ser irreparaveis.

“A internet é uma rede de pessoas e nao de computadores. Portanto, o
consumidor esta inserido em um ambiente, um habitat, que deve ser entendido
para poder ser trabalhado”. (TORRES, 2009, p.38).

Segundo Torres (2009, p.38) a internet é tdo grande e tdo rapida que
seria impossivel descrever todos 0s espacos existentes na rede, muito menos
tentar qualifica-los de forma completa. Entretanto, existem cinco grandes
grupos, que interagem constantemente e que podem ser descritos para dar
uma ideia geral do ambiente em que internauta se encontra quando esta on-
line. Estes ambientes séo ferramentas de busca, os sites — inclusive os das
lojas virtuais - e portais, as redes sociais e blogs, as ferramentas de

comunicacdo e os mundos virtuais.

Para compreender melhor os assuntos que trataremos neste estudo,
colocarei a definicdo das principais ferramentas, ou ambientes, utilizadas no e-

commerce, no capitulo a sequir.
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Conforme as tecnologias mudam, a inversdo do vetor de marketing

acontece e a abordagem do marketing também é forgcada a mudar.

Em um primeiro momento — do Pdés Guerra Mundial até os anos de
1980 - o foco do marketing era o produto e as estratégias eram construidas
com foco em seus diferenciais. A tecnologia empregada nesta era foi televisao,

com seus anuncios.

Conforme as tecnologias foram mudando, o marketing passou a
perceber que os atributos funcionais de produtos ndo eram suficientes e
comecou a enfocar as pessoas, e as estratégias passaram a se embasar nas
emocdes do publico-alvo. A tecnologia que estava presente nesta época foi 0

computador pessoal, 0 PC, e a plataforma era a pesquisa de mercado.

Segundo Martha Gabriel (2010, p.78), hoje, estamos ha era da
experiéncia, pois o0 ambiente é dominado pela busca e transparéncia, em que o
fator determinante é as caracteristicas da Geracao Y; multitarefa e que requer
mais com menos. As estratégias de marketing voltam-se para as experiéncias
do consumidor. A tecnologia que faz parte desta era é a internet; com énfase
na plataforma das midias sociais.

Nos dias atuais, € o consumidor que esta no poder; o marketing nédo
consegue mais impor a presenca de produtos e marcas. No entanto, este pode
mudar suas estratégias, oferecendo experiéncias que encantem o consumidor,

guando este entrar em contato com o produto, servico ou marca desejada.

Estas sdo as chamadas experiéncias receptivas, as quais as

estratégias do Marketing Digital irdo se voltar.
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2.1 AS NOVAS PLATAFORMAS E FERRAMENTAS PARA O
DESENVOLVIMENTO DE ESTRATEGIAS NA WEB

Logo abaixo, vocé encontrara a apresentacdo das ferramentas de

busca, dos portais, sites e hotsites, das ferramentas de comunicacao, redes

sociais e mobile.

Plataformas e Tecnologias Digitais de Marketing

= Paginas Digitais = SocialMedia
* Site & Blog - Orkut, MySpace, Facebook, Linkedin
2 Emall ~ SlideShare / YouTube / Del.icio.us
-~ RSSF
* Texto / Video-in-email = FﬁckReeds
- Twitler
* Realidades Mistas - Digg
* Realidade Virtual: Second Life - elc.,
= Virtualidade Aumentada
* Realidade Aumentada * Busca
* Realidade Pura (7) - Google, Bing, Yahoo, etc.
= Mobile o G
amese Entrete
* Mobile Tagging & QRcodes Ao onine
: EPU;I?::]Iral&gias[oceﬁvas 5 TecnologiasEmergentes
« RFID - Interfaces de Voz (v-commerce)
. SMS/MMS - Weab W_(a)c Justin.TV)
= Aplicativos méveis = e
* MobilaTV — Video imersivo

Figura 1: plataformas e Tecnologias Digitais de Marketing, de Martha Gabriel.
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2.1.1 AS FERRAMENTAS DE BUSCA

As ferramentas de busca representam “a porta de entrada” de mais de
80% da navegacdao na internet. Quando um consumidor deseja algo, ele digita
algumas palavras e depois, |é a lista de resultados que da ferramenta, que
aponta para algum site, redes sociais, féruns, blogs, ferramentas de
comunicacdo ou jogos on-line e mudos virtuais. Uma das mais conhecidas e

utilizadas é a ferramenta de busca do Google.

a £ B googlecom. b D - & %[l 2 Google I
*Vock Imagen Videos Mapas Notio: Jmad Mo -

ElC olels=]e] TEspeas

Figura 2: ferramenta de busca do Google. (www.google.com.br).


http://www.google.com.br/�
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As ferramentas de busca s6 nédo sao utilizadas quando o consumidor &
fiel e retorna sempre para o endereco do site onde deseja comprar,
diretamente. Outro caso que evita a utilizacdo da ferramenta de busca é
gquando o internauta esta em um site, chamado site referéncia, onde ha a
publicidade da loja em uma pec¢a de comunicacdo ou mesmo uma citacdo em
uma matéria, como mostra o quadro 2: no site UOL, existem as publicidades da

Dell, Saraiva, do Banco Itall e do Wal-Mart.

ﬂ [ - P~ '-=--||j|-_r_u O rraftor cominida .|
@UOL e el Dellf ==

O MELMOR CONTERDD

Bae-papd EMIMEENWMESSS EIpONE Folnd JOg0% Motos TV UDL

& W | BRI e saPmn-wl 0 0 = g il

ASSINE L m ACHmpInne W00 O CEM3 DI 3 FOO0E NE 43 CHMPENID
sy 300w
Froyry—
izt Ex-jogador Socrates,
S0 Teewssts  Ggnla do Corinthians,
BATEFRPG morre em Sio Paulo
Conindiry * o Foans apinan (e pee juns
Idndes
s Socrates i wvinela na Copa de 80T 8
T s a3 Seciaradc de carviga; 33i8a man

* G S s es havatus rondaam
NOFCAE

Cansy ot e gy

we
[T VR 2040 MIVILInGE rEmEnCL 30
€08 sk ardes da paddivel anguliss

Catilarsy
Econamia
Fudhia v
et o

Joan
Pitcn
-

El- O cleixiol@]

Siga Home UOL

"’.'.'1:1‘::"“' I

Figura 3: portal UOL e as publicidades inseridas (www.uol.com.br).
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2.1.2 OS PORTAIS, SITES E HOTSITES

A internet comegou como um conjunto de websites. Um conjunto de
paginas com texto, imagens e hiperlinks que permitiam o acesso, por

intermédio de um navegador, ao conteudo criado pelo responsavel pelo site.

Com o tempo, algumas empresas criaram 0s chamados portais, que
sao sites bem maiores, com todos os tipos de informacédo que o consumidor
possa necessitar. Ainda, o autor Claudio Torres, o conceito do portal € fixar o
consumidor, dando a ele a sensacédo de que pode fazer tudo o que necessita
dentro deste ambiente. Exemplos de portais: UOL, G1, Terra e muitos outros,

gue buscam com grandes estruturas e equipes, ser a “televisao da Internet”.

A tecnologia de comunicacdo e a evolucdo dos cartdes de crédito
permitiram a criacdo do e-commerce, ou comercio eletrénico, as chamadas
lojas virtuais. Seu principal objetivo, como j& mencionado anteriormente, €
apresentar e vender produtos e servigcos. Alguns dos mais conhecidos no

Brasil sdo: Saraiva, Americanas.com e Submarino, dentre outros.

(@ Saraiva.com.br ' R

Central de Atendimento: Grande S3a

Todo o Site ol & me s carrinh
=l ok] | & meus pedidos | W meu carrinho
livros  livros importados  livros digitais mp3 &ipod  filmes digitais filmes shows cds brinquedos revelagio digital
papelaria games software informdtica eletronicos  eletroportdteis  telefonia cine & foto  beleza e saide  cartdo presente

FRETE GRATIS EM LIVROS, DVDs, CDs, BLU-RAY E PAPELARIAACIMA DE R$49 SUL E SUDESTE » wssee:

0S LIVROS, DVDs ECDs i TR 5 3

MAIS DESEJADOS COM )Sdo B AMlﬁgS?\qEE(EEonEEg
FRETE GRATIS sertao s _ RS
A PAASILESIDESTE

Joao = L, /g A\ESTAO AQUL
naraes N [

- . = % i PR°M°¢‘° wm  Mais descontcs com
JELES Fw g FELIZ BMW criciscoworaaumcarohm | =~ gy Coossean
deseg! -

-4 +] n
| s - CONSULTE REGULAMENTD E PARTICPE! L Paca o soul
- . . = |

Figura 4: site da Saraiva; loja virtual. (www.saraiva.com.br).
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Depois de algum tempo, surgiram os hotsites, que sao sites criados
para fins especificos, como campanhas promocionais e que tém uma vida Uutil
menor. Os hotsites se aproveitaram da utilizagdo intuitiva da URL, com os

nomes mais indicados para promo¢des como www.querocomprar.com.br.

.H_s
¢ | [ Tm——— S T T——
.
Fiymgin f=A]
T 1Fe ﬂg _.u" 5
- Nesfit @;‘5
o
.,. 5 Al
e | E;
e e e
El- O alemic]@ A e e |

Figura 5: hotsite da Nestlé, da promogéo “1 Milhdo na Mesa Nestlé”.

(www.promonestle.com.br).


http://www.querocomprar.com.br/�
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2.1.3 AS FERRAMENTAS DE COMUNICACAO

No inicio da internet, apenas o e-mail era utilizado como ferramenta de
comunicacdo e fez com que o fax perdesse o seu lugar rapidamente, além de
concorrer com o telefone e os correios. Mas embora ainda continue sendo um
meio eficiente de comunicacdo na internet, outras formas mais rapidas e

diretas foram criadas e absorveram parte do publico dos e-mails.

O MSN, criado pela Microsoft, € uma das ferramentas de comunicagao
mais utilizadas na internet, no Brasil, onde duas pessoas ou mais podem se
comunicar por meio de mensagens de texto, audio e video. Nos Estados

Unidos, uma ferramenta parecida, mais utilizada é o ICQ.

O Skype também é uma ferramenta de comunicacdo muito semelhante
ao MSN, que permite que uma ou mais pessoas se comuniquem por texto,
audio e video, mas com uma vantagem: a de se comunicar com telefones

convencionais pelo chamado Skype Out.

Além destas, existem as proprias ferramentas para chats, nos proprios
sites de diversos segmentos, inclusive nos de e-commerce, onde ha a
interatividade do internauta com o atendente ou vendedor, por meio de

mensagens de texto instantaneas.

T e r——Y

Dl Chat

€ 3 @@ = el M

Figura 6: chat para atendimento ao consumidor do site da Dell (www.chatl.us.dell.com)
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2.1.4 AS REDES SOCIAIS

As redes sociais digitais sdo uma das formas de comunicagéo
gue mais crescem e difundem-se no mundo, trazendo novos

comportamentos e formas de relacionamentos.

Estas sdo uma estrutura social constituida por individuos ou
empresas, que estao conectados por interesses comuns, como amizade,
grau de parentesco, 6dio ou antipatias, relacdes sexuais, relacionamento

de crencas, relacionamento para trocas de conhecimento, etc.

As mais tradicionais na era digital, que recebem destaque sao:
BBS (Bulletin Board System) e primeiras comunidades on-line, e-mail,
chat, sistemas de instant messenges (ICQ como o pioneiro), Web 2.0 e
sistemas de redes sociais on-line, culminando no sistema de redes

sociais, como o Facebook.

Além do Facebook, as mais conhecidas, para amizade e
informagao, em geral, sdo: Orkut, Hi5, Sonico, Badoo, Twitter e
LiveMocha, esta ultima, para o aprendizado de idiomas.

Pesquisas frequentes:

onico e

Organize sua vida online

Compartilhe e comunique-se controlando sua privacidade.

Registre-se gratis!

Figura 7: rede social Sonico (http://br-t.sonico.com).
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2.1.5 O MOBILE

7

O ser humano €& mobile por natureza; desde tempos remotos vem

buscando técnicas e tecnologia para facilitar a sua mobilidade.

A busca de solucbes que nos levam além é constante, para

ultrapassarmos fronteiras e de maneira cada vez mais veloz.

Com o desenvolvimento de técnicas e tecnologias da informacéo
estamos em um cenario “hiperconectado”, possibilitados e impulsionados por
milhares de anos de desenvolvimento de tecnologias de mobilidade,

comunicacéo e informacao.

A plataforma mobile ndo se restringe apenas aos aparelhos celulares,
smartphones e PDAs, ainda existem: RFID (Radio Frequency Identification),
Bluetooth, SMS/MMS, Mobile Tagging, aplicativos moveis, Mobile TV, dentre

outros.

RFDI sédo sensores (também chamados de tags) aplicados ou
incorporados a um objeto ou ser com a finalidade de identificar ou rastrear esse
objeto por meio das ondas de radio. As tags podem ser lidas em qualquer
distancia e nao precisam de contato visual com o leitor. Exemplos: smart cards

em crachas e servico Sem Parar.

Bluetooth € uma tecnologia sem fio (wireless) que permite a troca de
dados (por meio de ondas de radio de curta frequéncia) entre dispositivos

moveis, usando pouco volume de dados (banda estreita).

A utilizacdo mais comum do Bluetooth é a conexdo entre telefones
celulares e headsets sem fio, que permitem que 0s usuarios possam receber
ligacbes com as maos livres e a troca de arquivos entre aparelhos celulares

proximos.
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SMS (Short Massage Service) € uma tecnologia que permite o envio de
mensagens de texto pelo celular, com até 160 caracteres.

Por sua alta difusdo em meio a populagdo, € bastante comum em
acOes de marketing, que vao dos tradicionais casos de envio de codigos
promocionais impressos em embalagens para concorrer a prémios, a acoes
inovadoras como a realizada na promoc¢éo do Carefree, onde os cédigos nas
maquinas dos banheiros, instaladas em bares e baladas, eram ativadas pelo o

envio do sms e liberadas as amostras de absorventes.

MMS (Multimedia Messaging Service): utilizacdo mais comum é o envio
de mensagens com imagens, videos e ringtones. Seu custo € maior, com
relacdo ao MMS, e existe a interoperabilidade entre as operadoras de telefonia

celular, que dificulta acdes mais amplas, no Brasil.

O Mobile Tagging € o processo de ler e decodificar uma mobile tag.

Mobile Tags séo cddigos de barras bidimensionais (2D) que permitem

encriptar URLS, entre outros tipos de dados.

Este cbédigo de barra pode ser escaneado e decodificado por um
dispositivo mével (celular, smartphone e PDAs) com camera. Funcionam como
botdes digitais de links para a web, podendo ser aplicados em quase qualquer

coisa fisica.
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PoiNT oN A CoODE TAKE A PICTURE DECODING WEBSITE

Figura 8: QR Code, do livro Marketing na Era Digital.

Os dois padrbes de mobile tags mais utilizados atualmente séo o
QRCode (Quick Response Code) e o DataMatrix.

Mobile TV: qualquer tecnologia que permita assistir a televisdo em
dispositivos méveis, como celulares, ipads, PDASs, etc.
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3. O E-COMMERCE SUBMARINO

ipaiba mai; 40035544 [2Ah] Congre oo 400320004 07317 4003 2000)

em| DVDs

' Loja de DVDs com Frete Grétis nas compras acima de R$19

Figura 9: site antigo da Submarino

A histéria do e-commerce Submarino come¢ou em junho de 1996,
quando Antonio Bonchristiano (presidente), Marcelo Ballona (vice-presidente
de marketing) e Flavio Jansen (diretor de tecnologia) resolveram criar a
empresa TBL S.A.

Segundo a fonte pesquisada, Wikipedia, como parte do investimento
inicial, compraram uma das primeiras e maiores livrarias virtuais da época, a
Booknet. Assim, adquiriam os seus ativos, a marca, 0 site de dominio da
empresa, uma carteira de 50 mil clientes cadastrados e a experiéncia de

trabalho de mais de quatro anos no ramo.

Investidores externos contribuiram com cerca de doze milhdes de

dolares, que ajudaram a concretizar o negocio em um curto espaco de tempo.

O processo de criagdo da Submarino ndo durou mais que cinco meses
e depois da sua criacdo, passou a disponibilizar ao publico uma grande
variedade de produtos. Todo o back office (armazenagem, picking e packing)
no primeiro ano, foi reaalizado pela empresaTotal Express.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Junho�
http://pt.wikipedia.org/wiki/1996�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Antonio_Bonchristiano�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Flavio_Jansen�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Booknet�
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Paralelamente, a Submarino produzia conteudos exclusivos, como
noticias diarias, entrevistas, resenhas e sinopses de livros e de CDs produzidos

no Brasil.

O nome da empresa nasceu da necessidade de expressar a ideia de
uma loja virtual ampla que oferece um grande e variado portfolio de produtos.
Como a loja foi lancada simultaneamente no Brasil e na Espanha, precisavam
também de um nome que fosse facil de memorizar e que tivesse dominio

disponivel nos dois paises.

Figura 10: site atual da Submarino

Depois de um processo demorado e complexo, comparando-a ao
Oceano, com sua imensidao e incontestavel quantidade de espécies, chegou-

se ao nome Submarino, conotado como um veiculo veloz, seguro e eficiente.

A campanha publicitaria de lancamento teve um custo aproximado de

oito milhdes de reais e envolveu outdoors, midia impressa e eletrénica.

A empresa comegcou com um pequeno portfolio de produtos,
distribuidos em apenas trés categorias: livros, CDs e brinquedos e contava com
oito fornecedores de CDs, cinco de brinquedos, cerca de trezentas editoras e

cinco atacadistas de livros.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Brasil�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Espanha�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Oceano�
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Em 3 de novembro de 1999, a marca Submarino foi lancada em Sé&o
Paulo, ja com o posicionamento de “o maior site de vendas de livros, CDs e
brinquedos nas nacdes de lingua portuguesa e espanhola’”, com um
faturamento superior a um milh&o de reais no seu primeiro més de vendas,

conquistando 500 mil clientes em seis meses, s6 no Brasil.

Na Espanha, que foi o segundo pais a despertar interesse da
Submarino, o faturamento foi um pouco menor, em torno de 150 mil reais em

novembro de 1999.

Em abril de 2000, com a mudanca da bolsa americana, a Nasdaqg, a
Submarino teve que suspender as vendas no exterior - ja atuava na Espanha,

Argentina, e México - concentrando seus esfor¢os e centralizando-os no Brasil.

Foi um grande desafio e os resultados comecgaram a aparecer somente

em meados de 2002.

Em 2003 o site ja disponibilizava cerca de 700 mil produtos diferentes,
divididos em 17 categorias, com mais de um milhdo de clientes atendidos e

obteve um faturamento de 211,6 milhdes de reais.

Entre as categorias destacam-se produtos para hobby e lazer, beleza e
saude, eletronicos, telefonia, informatica, eletrodomésticos, livros, CDs, DVDs,

dentre outros.

Em 2004, o Submarino completou cinco anos, sendo o Unico grande
varejista nacional, que néo possuia lojas fisicas de atendimento ao publico -

embora sua Unica atuacao virtual fosse a loja com o método de venda.

Até 2007, a empresa tinha cerca de 450 funcionarios que trabalham em
um deposito de oito mil metros quadrados na Barra Funda, em Sao Paulo e
posteriormente, no municipio de Osasco. E um estoque que equivalia a 35 dias

de faturamento.


http://pt.wikipedia.org/wiki/3_de_novembro�
http://pt.wikipedia.org/wiki/1999�
http://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A3o_Paulo�
http://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A3o_Paulo�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Espanha�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Novembro�
http://pt.wikipedia.org/wiki/1999�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Abril�
http://pt.wikipedia.org/wiki/2000�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Nasdaq�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Espanha�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Argentina�
http://pt.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9xico�
http://pt.wikipedia.org/wiki/2002�
http://pt.wikipedia.org/wiki/2003�
http://pt.wikipedia.org/wiki/2004�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Barra_Funda�
http://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A3o_Paulo�
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A Submarino anunciou em novembro de 2006 sua fusdo com a
Americanas.com, criando uma companhia lider absoluta no segmento de

vendas on-line do Brasil.

O e-commerce compete, diretamente com a Americanas.com, que faz
parte do mesmo grupo, além da Saraiva, Livraria Cultura, Fnac, Siciliano,
Magazine Luiza, Ricardo Eletro, Ponto Frio, Fast Shop, dentre outras grandes e

outras pequenas marcas do e-commerce e comércio off-line.

Pdblico: internautas de todo o Brasil —o Ipea realizou uma pesquisa em
2009, que apontou que maioria dos internautas que compram online (29%) esta
na faixa entre 35 e 44 anos. Os grupos de internautas entre 25 e 34 anos e
entre 45 e 49 anos tém 0 mesmo peso: 26%. Enquanto internautas entre 16 e
24 anos formam 18%. Além disso, o percentual de internautas homens que
compraram online (22%) € maior que o de mulheres (17%). E a maioria (41%)

afirmou ter ensino superior.

3.1 O COMPOSTO DE MARKETING DA SUBMARINO

Segundo Philip Kotler (p.17, 2006), as atividades de marketing podem
assumir muitas formas. Uma maneira tradicional de descrevé-las é em termos
do mix (ou composto) de marketing, que vem sendo definido como o conjunto
de ferramentas de marketing que a empresa usa para perseguir seus objetivos

de marketing.

Mostrarei a seguir, o composto de marketing do e-commerce

Submarino.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Novembro�
http://pt.wikipedia.org/wiki/2006�
http://pt.wikipedia.org/wiki/Americanas.com�
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3.1.1 O Produto

Hoje, a empresa oferece mais de 700 mil itens, distribuidos em 18
categorias de produtos com subcategorias, de mais de 1100 fornecedores.
Também oferece servicos de comércio eletrénico terceirizado para algumas
das empresas lideres na area de bens de consumo, como Motorola, Nokia e

Natura.

Categorias:

e Livros Nacionais, Livros e Galeria de Artes

e Mausica, Filmes e Games

e Celular, Telefone e Tablets

¢ Notebooks e Computadores

e TVs, Audio e Eletronicos

e Cameras e Filmadoras
Eletrodomésticos

e Casa

e Esporte e Lazer

¢ Vinhos, Cervejas e Chocolates

e Brinquedos e Bebés

e Perfumes, Beleza e Saude

e Viagens Submarino

e Ingressos

e Cartdo Submarino

e Flores On-line

e Calcados e Moda

e Vale Presente
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3.1.2 A Praga

A Submarino, como 0s outros e-commerces, vao muito além do mundo
virtual; das prateleiras e vitrines on-line. Para obter sucesso, é primordial que

tenham a exceléncia em logistica.

Até 2006, a Submarino possuia um centro de distribuicdo, na cidade de
Sao Paulo, no bairro da Barra Funda, com uma area de 8.000 m?, com
capacidade para armazenar mais de 400 mil produtos em estoque e contava
com mais de 12 km de prateleiras.

Hoje, j& possui outros centros de distribuicdo e utilizam sistemas
informatizados, com os melhores padrdes internacionais, para os processos de
armazenagem, preparacao e despacho. Além disso, o sistema de operacédo e
logistica conta com o servigo de entrega dos Correios: 0 e-Sedex e empresas

de transporte terceirizadas.

Do centro de distribuicdo em S&o Paulo, localizado no bairro Barra
Funda, entregava-se, em média, até 2006, um pedido para as principais
cidades do Brasil em até dois dias uteis, e no dia seguinte, para alguns
produtos (75 mil itens), na regido metropolitana de S&o Paulo.

Segundo dados da IBOPE/ eRatings (2005), em cada um dos quatro
trimestres de 2004, o site teve o maior numero de visitantes diferentes, entre
todos os sites de varejo eletrbnico no Brasil. Entregou-se aproximadamente 1,8
milhdo de pedidos para 914 mil clientes, no exercicio social encerrado em 31
de dezembro de 2004.
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Além disso, o cliente pode acompanhar toda a trajetéria do pedido,
desde o momento da compra até a hora da entrega, por meio de um sistema

individual, personalizado e seguro.

3.1.3 O Preco

A Submarino consegue oferecer precos competitivos para seus
internautas mas, assim como Seus concorrentes, conseguem maior
desempenho nas vendas, com as ofertas sazonais e com campanhas de

comunicacéo direcionadas para o publico-alvo.
A Submarino costuma eleger determinados produtos e servigos para
oferecer descontos e que também podem levar o consumidor a comprar outros

itens da loja; cross - selling, para aumentar o ticket médio do cliente.

Além disso, o Submarino oferece em e-mail marketing, cupons de desconto.
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Todoosite com 12% DE DESCONTO™ no boleto, débito online ou Tx no Cartao Submarino
acima de R$99.

Figura 11: e-mail Marketing da Submarino.

3.1.2 A Promocgao

A Submarino faz promocdes diarias e semanais, oferece descontos,
reducado do valor do servico de entrega, compra com brinde ou compra casada.

Os “formatos de descontos” que costuma oferecer s&o: cupons de
descontos, vales presente, vale compras, e-mails promocionais, campanha
com professores afiliados, vendas corporativas, etc.

Suas campanhas possuem alta frequéncia e bastante impacto. Este

tema sera tratado mais detalhadamente nos préximos capitulos.
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Figura 12: e-mail Marketing da promocéo de feriado da Submarino.
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Figura 13: e-mail Marketing da promogéo de feriado da Submarino.
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4. O MARKETING DIGITAL DA SUBMARINO

Segundo Vaz (2011, p. 298) o processo dos “8 Ps do Marketing Digital”
ndao é uma mistura de marketing digital com mais Ps dos que os tradicionais
4Ps. E um processo a ser seguido passo a passo para a que sua estratégia de
marketing digital central, que se apoia no grau de atividade do consumidor,

possa ser cumprida com éxito.

O autor apresenta na metodologia proposta, uma sequéncia formal e
continua de passos que levam uma empresa a um processo ciclico de geracéo
de conhecimento a respeito do consumidor e de seu préprio negécio na
internet; de qual a melhor maneira de divulgar sua marca; de se apoiar na
atividade do consumidor para estimular a circulagdo da informagéo e gerar a
comunicacdo viral da sua marca, como mensurar resultados e de como

reavaliar o perfil do publico-alvo para direcionar as novas acgoes.

Para conquistar a lideranca no mercado, a empresa Submarino utilizou
diversas plataformas e ferramentas do marketing digital, alinhada as suas
estratégias, que serdo aqui apresentadas, seguindo o modelo do autor
Conrado Adolpho Vaz, que sdo os 8 Ps do marketing digital: pesquisa,
planejamento, producgéo, publicagdo, promoc¢ao, propagacédo, personalizacéo e

precisao.

Mostrarei a seguir, estes 8 Ps, exemplificando sua aplicacdo no

comércio on-line Submarino.
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4.1 A PESQUISA REALIZADA PELO E-COMMERCE SUBMARINO

O primeiro P, que é o de Pesquisa, € 0 primeiro passo para um projeto
digital e o objetivo é conhecer profundamente o consumidor, por meio das

pesquisas realizadas no ambiente internet.

O consumidor “do século da tecnologia da informag¢éo” é muito mais
ativo porque tem as ferramentas para agir desta forma; ele faz as buscas no
Google, participa de foruns nas redes sociais, acessa videos no YouTube, faz
compras em lojas virtuais, reclama em blogs, navega por diferentes sites. E, a
medida que faz tudo isto, ele se expde e “deixa rastros”. E a grande diferenca
da internet para os outros ambientes é que nela, tudo pode ser medido.

Segundo Vaz (2011, p.301), ela escaneia aquilo que o consumidor
estava fazendo quando achava que ninguém estava olhando suas mais

sinceras atitudes.

A empresa Submarino, bem como as grandes empresas de e-
commerce, utiliza ferramentas para investigar o perfil do consumidor que entra

em seu ambiente.

E possivel saber de onde veio o internauta; como “foi parar” no site da
Submarino, quais paginas, dentro do site, ele navegou, onde clicou, quais os
produtos de seu maior interesse e quanto tempo permaneceu no site. nor
exemplo. O proprio Google oferece uma ferramenta para investigar tod * e

trajeto e movimento: o Google Analytics.

E quando este e-consumidor efetua seu cadastro no site, ja comecga a
detalhar, ainda mais, suas caracteristicas.
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Figura 14: site da Submarino (www.submarino.com.br).

Quando realiza suas compras, a empresa organiza a serie de dados do

consumidor e a maioria, dados que este consegue visualizar.

No painel de controle, ele pode ter acesso aos ultimos pedidos,
pedidos em aberto, dados cadastrais, endereco de entrega, pode acessar a
segunda via de boletos, cadastrar cartdes de crédito.
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Figura 15: Site da Submarino (www.submarino.com.br).



30

A pesquisa é essencial para conhecer seu consumidor profundamente

e tracar as estratégias adequadas para atingi-lo.

ApoOs as pesquisas realizadas pela B2W, responsavel pelo Submarino
e Americanas, sobre o posicionamento da marca e o perfil do publico, que foi
tomada a decisdo que a Submarino precisava lancar o Radar, em junho de
2011.

O Radar é um espaco interativo, que reune informacdes sobre
tecnologia, cinema, musica, artes e moda na web. E uma plataforma formada
por uma equipe de jornalistas, publicitarios e alguns blogueiros. Além de

noticias, o portal conta com a participa¢éo de convidados em chats exclusivos.
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4.20 PLANEJAMENTO DO SUBMARINO

Como a proposta da Submarino foi, e ainda é, oferecer um portfélio
muito extenso de produtos, para atender a diversos publicos, foi necessario

planejamento para alcancar o sucesso.

Assim como para o marketing off-line, também houve a necessidade de
avaliar o micro e macro ambiente, fazer a analise SWOT, o planejamento
financeiro e além disso, colocar explicagcdes minuciosas sobre o que deve ser
feito em cada um dos outros Ps, que sob a 6ética do autor Conrado Adolpho
Vaz, sdo as etapas: pesquisa, producgdo, publicagdo, promogéo, propagacao,

personalizacao e preciséo.

O planejamento contém desde como deve ser a estrutura do servidor
do site, passando pelo layout que sera desenvolvido, o estudo de quais as
melhores palavras-chave para trabalhar as técnicas de Search Engine
Optimization (SEO), como sera toda a campanha de comunicacdo nas redes
sociais, a divulgacdo em links patrocinados até quais os indicadores de

resultados que o Google Analytics medira.

Além disto tudo, foi necessario a busca por profissionais de tecnologia
da informacé&o, marketing, comunicacao e outras areas, qualificados para atuar

de acordo com as necessidade da empresa.

O planejamento da Submarino mostrou como o site se transformaria

numa plataforma de negocios.

Esta plataforma contém em sua génese o0 entendimento do
comportamento do consumidor e todos 0s aspectos de produgédo, como
usabilidade, técnicas de otimizacdo de sites, layout, indicadores de resultados,

etc.
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4.3 A PRODUCAO DO SUBMARINO

Depois da pesquisa sobre o mercado e a realizacdo de um bom
planejamento de marketing digital, chegou a hora da producdo desta
plataforma de negdcios.

A construcao de um site, que € uma plataforma interativa, vai muito
além de produzir apenas algumas linhas um HTML. Esta requer uma dose de
conhecimento que extrapola o departamento de tecnologia.

A primeira tarefa da producgéo é a constru¢do do wireframe do site, que
€ 0 “esqueleto do site”. Este mostra, sem nenhum layout, quais os elementos
do site que cada péagina deve conter, com comentarios, e a prioridade de cada
um deles. Sua confeccdo é um trabalho das areas de marketing, tecnologia,
design e conteudo, chamado de arquitetura da informacao.
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Figura 16: Site da LiveOps (www.liveops.com).
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Em principio, a maioria das empresas virtuais, criadas entre 2002 e
2005, fizeram a utilizacdo abusiva da tecnologia sem pensar em usabilidade;
utilizaram Flash, Java Script, Ajax, dentre outras ferramentas que afastavam o
internauta, por demorar muito tempo pra carregar o site e suas paginas.

A empresa Submarino soube construir a interface homem-maquina,
vislumbrou e colocou para funcionar as agbes de marketing digital que sao
aceitas pela maior parte das pessoas que fazem parte de seu mercado-alvo.
Seu negdcio de sucesso prima pelo contetdo, pela forma, pela comunicagao
entre as partes e pela acessibilidade. E esta em constante evolucéo, indo de

encontro as necessidades de seus e-consumidores.

Até o proprio e-commerce Submarino melhorou seu layout; usabilidade,
ao simplificar e permitir agilidade e precisdo nos processos.

|e“ Submarino.com.br: Livros, ... X |

@ Alendimento (sain masy 40035584 Compre peio Teictone: 40032000 1 04111 4003-2000

Submarh;)

3 r Meus Pedidos | Cadastr
s 0 Oz o QN ) == o
vri i !

TODO O SITE EM ATE 15X SEM JUROS SO COM O CARTAOSUBMARING (. &

Celular, Telefone @ Tablets

Notebooks e Computadores

TVs, Audio @ Eletrénicos

Brinquedos & Bebés

Perfumes. Beleza o Saide

Confira também

Submarino Viagens

Ingressos =

CartBo Submarino Loucos por Livros

RS$30 de Desc to
Flores Online 1530 de Desconto

Calgados & Moda . 3 .
melhores promogoes da internet estao no Submarino saiba mais Smartphones Dual Chip

3491

Vale-Presente

Figura 17: site da Submarino, homepage (www.submarino.com.br).

Um exemplo é a criacdo recente da funcéo “arraste para o carrinho”,

em que o internauta clica no item de seu interesse e, na mesma pagina,
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34

aparece um carrinho para ele colocar o produto. Ele ndo precisa mudar de

pagina e pode continuar comprando.

(<18
Submarlnig

a > Meus Pedidos | Cadastro Maeu Carrinho

Informatica »
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Figura 18: Site da Submarino, se¢éo de Tablets e Ipads (www.submarino.com.br).

Outro exemplo é a fungdo “Compre com um Click’, em que o
consumidor realiza a compra exatamente com apenas um clique. Esta fungéo
foi criada por Jeff Bezos, fundador da Amazon.com e copiada por diversos e-

commerces.

Painel de Controle

01, Tamy
(s ndo for vocé, Chque Aquil)

Meus Sarvigos Configuragao 1-Click

Meus Pedidos
T A\ Para ativar o 1-Click é preciso selecionar um endereco e um cartéo de crédito.
Pedidos Entre
Poukiin o Date Bem vindo a compra com 1-Click

Todos os Pedidos &
Vocé cadasira uma inica vez e usa sempre que fizer compras no Submarino

Meus Dados Cadastrais Com a Compra com 1-Click vocé define um Enderego de Entrega & um Cartio de Crédito preferencial & nlio perde mais tempo presnchendo nimeros, informagdes & dados de cadastio. Vocd pode cadastrar quantos Enderegos de

Enirega e Carliies de Crédito quiser. E 2 forma mais ripida e faci de fazer compras na intemel
Alterar E-mail

Alferar Senha
Alterar Dados Cadasirais

Emai de Ofertas {a\ Enderego de Entrega @ Cartéo de Creédito

Endereca de Entrega

Outros servigos
2* via de bolelo i o de. Vocé nido tem nenhum cartio de crédito cadastrado, clique no
= rarnovo ent : .
2% via Nota Fiscal e rega bolo abaixo para cadasirar urm novo cariso
Pagar com Débilo em Conta
Canceiar Pedido

Vale Binus Cadastrar novo cart3o de crédito
Central de Alendimento
1-Click
Ao 29var 3 Compra com 1-Glick 1085 05 peadutos da Submarno estardo disponiveis x oomprar, mas ripida e Suas phes de & forma, e pagamertn ScarSs configurads pars acilta Suas compras. Sempre qus vood vstaro
Configurar 1-Click usares sarvign, vood logm ¢ se derfcar

Inclurr endereco de entrega

Inchur cartdo de crédito t +
ativar compra com1-click »

Figura 19: Site da Submarino, Painel de Controle. (www.submarino.com.br).
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Seus funcionarios de tecnologia, design e marketing tém o papel de
tornar a navegacao mais simples possivel para o consumidor. Por isso, existem
alteracdes constantes na usabilidade, como por exemplo a mudanca da cor de
um botdo de amarelo para azul, a diagramacgéo dos elementos da pagina e a
aplicacdo de testes, para verificar se a taxa de conversdo aumentou ou

diminuiu.

E na Producdo que também s&o definidas as paginas que o site deve
conter, como as institucionais, paginas de produtos ou servicos, pagina de
artigos ou blog, pagina de downloads, pagina de videos e fotos, paginas de
depoimentos, sala de imprensa, pagina de campanhas, contatos nas redes
sociais, pagina principal (URL).

A pagina “Submarino On Demand” disponibiliza diversos filmes para o
internauta alugar. Este precisa baixar um aplicativo especial, onde o contetdo

solicitado fica disponivel para visualizagdo em um tempo de um més.

e submarino.com br/hotsi/on-dem O » B G X || £ Submarino.com.br

<l

Assista aos lltimos langcamentos
direto da internet!

3
Faca odownload // Faga o // Escolha // Pronto!
do Aplicativo seu Login um Filme Agora é sé assistir.

Figura 20: site da Submarino, se¢cdo On Demand (www.submarino.com.br).
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A fanpage do Facebook do Submarino:

© X || B @) Submarine
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Figura 21: Facebook da Submarino (www.facebook.com/ submarino).

@ Compras/Varejo
«. Suggest a phone number
@ hitp://submaring.com.br

Sobra

[ publicagio

Escreva alguma coisa.

Além destas paginas, a Submarino possui muitas outras que serdo
colocadas nos proximos capitulos, visto que este P, de Producdo, esta
presente nos outros Ps pois envolve tecnologia e marketing; o que €

necessario produzir em tecnologia e em contetdo para 0s internautas.
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4.3 A PUBLICACAO DO SUBMARINO

O quarto P do marketing digital se refere a Publicagdo e € um dos mais

importantes, segundo Conrado Adolpho Vaz, por se tratar do conteudo.

(...) Conteudo € tudo aquilo que pode ser consumido como
informacdo e que acrescenta valor para alguém. Informacéo
pode ser oferecida como imagem, video, texto, arquivo de som
e as diversas derivacfes — screencasts, slidecasts, audiobooks
etc. Contelddo engrandece as pessoas muda a maneira de elas
pensarem, ajuda-as a responderem suas duvidas e
indagacdes, resolve suas necessidades imediatas e faz com
qgue caminhem pela vida de maneira mais segura. Contetdo
soma e transforma.” (VAZ, 2011, p. 528)

O 4.° P abrange dois tipos de contetdo. Um trata-se do que se publica
no site para atrair consumidores, por meio dos sites de busca, principalmente
do Google e deve conter as palavras-chaves necessarias para que o rob6 do

Google consiga encontrar o site.

O site que tem a capacidade de atrair trafego do Google é denominado

site otimizado.

O site da Submarino esté otimizado. Quando se procura por livros, no
Google, por exemplo, a empresa aparece em segundo lugar na busca organica

(n&o paga).
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google com b F O « & X || 8 wvros - Pesquisa Google
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LIVROS & REVISTAS - Americanas com

Figura 22: site de busca Google (www.google.com.br).

O outro é o que se deve postar para o publico-alvo, contendo elementos
persuasivos, com o objetivo de transformar internautas em clientes; contetudo
destinado a fazer com que o consumidor interaja com a marca, criando um

relacionamento.

A Submarino estimula seus clientes a interagirem, criarem conteddo que sirva
de referéncia para outros internautas, cocriando seu brand. Depois espalha por
toda a rede, para gerar credibilidade (principalmente ao publicar depoimentos)

gue gera credibilidade e aumenta a taxa de conversao.
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] Tomy Lec Jones  Pégina inicial ~

¥ Curtiu
PP submarino
il ol

Qual dessas séres 6 sua favarita, Friends, supematural ou
Hi & pode levar as trés para casa. As maiore:

Figura 23: Facebook da Submarino (www.facebook.com/ submarino).

4.5 A PROMOCAO DO SUBMARINO

A Promocéo é 5.° P do Marketing Digital.

Ha alguns anos atras, uma as promocbes eram divididas em
campanhas que abrangiam: assessoria de imprensa, marketing direto, internet,
promocional e outros que nao trabalham com midia de massa - com alto
contato e baixa abrangéncia e a outra parte tratava-se de campanhas para

televisdo, radio, revista, jornal — midias de baixo contato e alta abrangéncia.

Hoje, ndo é possivel mais dividirmos uma campanha com midias e
acbes em bellow the line e above the line 0 que existe € uma comunicagao

integrada com todos 0s meios; um interagindo com o outro.

Segundo Vaz (2011, p. 613), seria dificil separar marketing digital,
marketing direto, marketing promocional, propaganda de massa em uma

campanha, por exemplo, que traga um anuncio no YouTube, que acaba
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parando na tevé devido ao trabalho da assessoria de imprensa, dizendo: entre
no site tal, preencha o formulario, escolha qual o final que gostaria que
ocorresse na novela das oito e recebera o capitulo com a final que vocé
escolheu em seu celular ou pagina da promocdo. O final mais votado sera

veiculado na tevé no ultimo capitulo da novela.

A Submarino, um e-commerce, faz campanhas on-line e off-line
também. Com publicidade em muitos canais e conteudo atrativo, consegue

cercar o consumidor e atrai-lo para a realiza¢do das compras.

Na campanha do dia dos pais da Submarino, os itens de interesse

deste publico estd no Canal Submarino do YouTube.

eoiu itps. /v youtube.com s/ Cansisubmarin 0 = @ C X || € Cansl Submarine - YouTube nlxd

YUI.I TUI]E [ - ¥ Procurar ~ Enviar videos ! Fazer login

— Canal Submarino
i

Videos enviados 1100 100 E d Sobre Canal Submarino

* & submarino com br
TV LG LED 3D LM5800 | Submarino.com.b
a ubma 3 hor; 1
i i )

visualizagles 2. de Canalsubmaang
Alividade mais recente
Data de inscrigio

Pais

Céamera Digital WB150F e WB850F | Subm

3visuakizagBes 22 horas at

Figura 24: canal Submarino (www.youtube.com/user/Canalsubmarino/featured).

E uma promocéo especial para a mesma data, se estende para o
Facebook da Submarino Viagens.
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Figura 25: Facebook da Submarino Viagens.

(http://www.facebook.com/SubmarinoViagensOficial).

E- mail Marketing com ofertas para o dia dos pais com alta frequéncia

s

Pecaja'o
Y Sseuegaranta
g todas essas

Vantagens!

também é recebido pelos internautas.

SmearinE)

23ct 7305p0509

wa ObA0  Sm 024
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PErPrAErocHBEemassE oD 32 2 5

Figura 26: e-mail Marketing da Submarino.
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Figura 27: e-mail Marketing da Submarino.
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Figura 28: e-mail Marketing da Submarino (tamy.aum@gmail.com).
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E ainda spots na radio, para que realmente os internautas comprem o

presente de seus pais na Submarino.com.

€U Agéncias Btr Bl

W Tweet
Santa Clara cria primeira agao para o Submarino

Agéncia criou spots que apresentam a "Hora do Desespero”, mensagens bem humoradas gue
convidam os consumidores gue ainda nao compraram presente a visitar o site

Santa Clara cria primeira acéo para o Submarino

A agéncia Santa Clara esta lancando a primeira ac8o de oportunidade para o Submarino, conta que
acaba de ser conquistada pela agéncia. Para aliviar a tensdo dos consumidores que deixaram a
compra dos presentes dos pais para a Gltima hora, foram criados dois spots para radic bem
humorados que apresentam "A Hora do Desespero”.

Em uma das situacbes, depois de constatar que o Dia dos Pais € no proximo Domingo, entra uma
vinheta de terror e o locutor destaca, em tom desesperado: "Ah, eu t6 até vendo o coracéo dele
enchendo de magoea, de rancor. ele vai tirar vocé do testamento, vai passar fudo pra sua irma mais
nova...". Na seqiiéncia, o clima aterrorizante & interrompide por um grite: "Calma”. O locutor entao
reassume um tom mais tranquilo e ressalta: "Entre hoje no Submarino.com.br. Pode imaginar, aqui
tem tudo que seu pai quer e a gente entrega rapidinho. Obrigado. Submaring™

Figura 29: Portal Negécios da Comunica¢gdo UOL (www.portaldacomunicacao.uol.com.br).

A Submarino também faz publicidade nas salas de cinema e isto é

comunicado na internet, no Portal Negécios da Comunicagédo UOL.
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olv . E 0

 J Agéncias

Submarino.com estréia campanha publicitaria em cinemas

W Tweet

Campanha institucional do Submarino estréia nos cinemas de S8o Paulo e Rio de Janeiro

Submarino.com estréia campanha publicitaria em cinemas

Os telespectadores dos principais cinemas de S3o Paulo e do Rio de Janeiro poderdo assistir, a
partir de 20 de maio, ao novo filme institucional do Submarino (www submarino_com_br), criado pela
Giovanni, FCB para mostrar que a varejista on-line é uma das maiores empresas da internet, com
um leque de centenas de produtos para seus consumidores. A primeira fase aproveita a estréia do
Star Wars lll - A vinganca dos Sith, e sera veiculada nas principais salas da rede Cinemark e UCI
das duas capitais. Os telespectadores também poderfo assistir ao filme todos os finais de semana
em algumas salas do complexo Rain, que incluem Espaco Unibanco e Morumbi Shopping, em S3e
Paulo, e Espaco Leblon de Cinema, no Rio de Janeiro.

Durante 60 segundos o narrador do filme utilizara uma trilha emocional e em formato de lettering
para apresentar uma série de produtos ficticios para o telespectador por meio dos questionamentos:
"E se existisse filtro solar em comprimidos? Jornal que néo voa na praia? Caderno escolar sabor
comida para cachorro?”. Mo final surge a pergunta "Vocé compraria?”, acompanhada da resposta "A
gente venderia”.

"Apostamos no cinema por ser uma midia cada vez mais importante para o mercado publicitario
brasilziro. Queremos. com isso, aumentar a exposicio da nossa marca e mostrar que nosso
sortimento de produtos agrada a todos os gostos e perfis de clientes”, diz André Shinohara, diretor
de marketing do Submarino.

Figura 30: portal Negoécios da Comunicagdo UOL (www.portaldacomunicacao.uol.com.br).

Segundo Vaz, (2011, p. 623), o ideal é que a divulgacéo seja feita on-
line e off-line para ganhar peso e consisténcia. E a conversa entre as midias

que fara com que o contetdo seja mais bem veiculado.
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4.6 A PROPAGACAO DO SUBMARINO

O 6.° P significa propagacédo. Trata-se da comunicacao viral, aquela
que é feita de consumidor para consumidor. E uma publicidade que é
repassada entre amigos. Por isso, é relevante e depende da vontade do

consumidor de transmiti-la.

Os primeiros a receberem a mensagem/ publicidade sdo chamados de
alfa e podem receber a mensagem com consentimento (optin-in) e
retransmitem para seus amigos por considera-la interessante. O aspecto viral &

quando esta etapa acontece; quando ha a retransmissao.

“(...) Comunicacao viral é transformar seus consumidores em
divulgadores de sua marca. Transformar seu consumidor em
veiculo. Para tanto, basta entender o que de fato seu
consumidor quer — entender o espirito dos novos tempos,
entender quais as suas necessidades e aspiragbes. Seus
desejos, o0 que ele acha interessante e relevante.” (VAZ, 2011,
p. 690).

A Submarino utiliza seu Facebook para promover este tipo de

comunicacao.
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Figura 31: Facebook Submarino.com.

Como exemplo, nesta promoc¢ao do box de filmes Supernatural, houve
238 “curtidas”, 58 comentarios e 72 compartilhamentos, que ficaram
registrados no Facebook dos internautas para seus outros amigos

visualizarem.
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Figura 32: Facebook Submarino.com.
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Nesta promocédo dos itens dos Rolling Stones, no aniversario de Mick

Jagger, 109 pessoas curtiram e houve 45 compartilhamentos.

No Twitter da Submarino, mais de 364 mil seguidores.

& Twitter, In.. G X || W Twitter / Pessoas que segue... % |
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Figura 33: Twitter da Submarino (www.twitter.com/submarino).
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4.7 A PERSONALIZACAO DO SUBMARINO

O 7° P significa Personalizac&o. E o que diz respeito & personalizacéo

do relacionamento com o consumidor.

A internet é a Unica ferramenta de marketing que permite fazer
marketing um a um em massa. Permite que vocé personalize a
comunicagdo para cada um de seus consumidores de uma so
vez. O consumidor digital exigente e consciente de seu poder
qguer que a empresa o trate como unico. (VAZ, 2010, p. 757).

Como ja citei no 3° P, de Producdo, com a tecnologia e internet, temos
a possibilidade de construir relacionamentos com toda a base de clientes. A
personalizacdo depende desta tecnologia, capaz de identificar de onde ele
veio, se visita o site regularmente, quais sdo as paginas de seu interesse, 0s
itens que clicou, as compras que efetuou, qual seu ticket médio e a frequéncia

com que compra.

O 7.0 P, no que tange as técnicas de segmentacao, esta entrelacado
com o primeiro P, de Pesquisa e o segundo P, de Planejamento. A pesquisa
pode ser feita também na base de contatos e isso faz com que a empresa faca

um planejamento melhor para o seu negdcio, como relata Vaz (2010, p. 765).

A personalizacdo também passa pelo contato on-line com o
consumidor, como o atendimento pelo chat ou no “ligue pra mim”, onde é

possivel o retorno quase imediato pelo atendente/operador.

A Submarino oferece este atendimento com eficiéncia e eficacia por e-

mail, chat ou telefone.
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Figura 34: site da Submarino (www.submarino.com.br/hotsite/Atendimento).

A Submarino gera o conteudo para agregar valor, em suas pecas,
como no e-mail marketing por exemplo. Ela ndo vende somente produtos mas
beneficios, solugdes.

E valorizar um produto, como diz Vaz (2011, p. 769) € muito mais do
que fazer um preco baixo ou uma bela propaganda. Valor tem a ver com
segmentacao (o que tem valor para um nao tem para outro) , tem a ver com
credibilidade (quanto mais confiavel for, menor sera o medo que o consumidor
tera de fazer negécios com vocé, e portanto, mais valor sera entregue), tem a
ver com a seguranca de que se estd comprando a coisa certa (consumidor
informado € consumidor seguro e comprador) e VArios outros requisitos que

deveréo ser trabalhados em sua comunicacao.
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4.8 A PRECISAO DO E-COMMERCE SUBMARINO

bY

O 8.° P significa Preciséo. Este vai de encontro a mensuracao dos
resultados de acdes de marketing digital.

A vantagem da internet € que tudo pode ser mensurado e, sendo
assim, € importante que a empresa faca a mensuracao de todas as campanhas
para saber quais as acbes deram certo e quais as que ndo obtiveram o0s

resultados desejados.

Na internet, podemos fazer uma pesquisa de mercado por um custo
muito baixo, por meio de links patrocinados. Também é possivel, como
mencionei anteriormente, saber qual a pagina do e-commerce que traz o
melhor retorno e medir com precisdo a taxa de rejeicdo de cada uma e outras
informagdes que podem ser primordiais para que se saiba exatamente qual a
melhor estratégia de marketing antes de investir em propaganda, como
exemplifica Vaz. (2011, p. 777).

E ndo sdo apenas as campanhas que podem ser mensuradas e
melhoradas, mas também o layout do proprio site; sua usabilidade pelo

internauta.

A Submarino faz pesquisas e acompanha “todos os movimentos” de
seus internautas, constantemente. Prova disso foi que, em 2008, apds verificar
que o layout do site poderia ser melhorado para facilitar a navegacdo dos
internautas, resolveu simplifica-lo, para dar a chance de navegar com mais

facilidade; encontrar os produtos e servi¢cos de seu interesse.
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Figura 35: blog do Arthur Bonora (www.arthurbonora.com.br).

As observagOes sobre a mudanca foram feitas pelo blogueiro Arthur
Bonora(2008,www.arthurbonora.com.br/2008/10/nova-cara-do-submarino.html).
Seu blog relata que a Submarino adotou caracteristicas tipicas da web 2.0 para
interacdo com o usuario e a personalizacdo do "Meu Submarino” (site pessoal
do visitante), ficou mais completa. A navegacao pelos departamentos se tornou
mais pratica, com maior destaque, e organiza¢cdo em um box vertical na lateral
esquerda. Outra observacao que fez foi sobre o uso de nuvem de tag, em que

a empresa a colocou de forma em destaque no rodapé da pagina.
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Figura 36: blog do Arthur Bonora (www.arthurbonora.com.br).



http://www.arthurbonora.com.br/2008/10/nova-cara-do-submarino.html�
http://www.arthurbonora.com.br/�
http://4.bp.blogspot.com/_XStfooIEsX8/SP5DeQRCbEI/AAAAAAAAAD0/plPrFA_DvF4/s1600-h/submarino-box-lateralesquerda.jpg�
http://3.bp.blogspot.com/_XStfooIEsX8/SP5DHEBWZpI/AAAAAAAAADs/JzO3Q4wvxos/s1600-h/submarino-nuvem-tag-midia-social.jpg�

52

5. CONCLUSAO

Os autores apresentados neste trabalho conceituam de maneira
semelhante o Marketing Digital e também mostram a aplicacdo das
ferramentas na web de forma parecida. Em suas obras, relatam que, o
ambiente on-line é muito din@mico e que as estratégias na plataforma
digital, principalmente na web, podem mudar constantemente, pois a
resposta do consumidor € muito rapida e a mensuracdo dos resultados,

consequentemente.

O que se pbde notar foi o diferente agrupamento das ferramentas
utilizadas e a ordem das aplicagcdes. O autor Claudio Torres e Martha
Gabriel, por exemplo, apresentam as plataformas digitais, as ferramentas
de comunicacdo, falam um pouco sobre o perfil do e-consumidor e

oferecem sugestdes de ferramentas mais adequadas.

Conrado Adolpho Vaz, diferente dos demais, criou a metodologia dos 8
Ps do Marketing Digital — que sdo: Pesquisa, Planejamento, Producéo,
Publicacdo, Promocdo, Propagacdo, Personalizacdo e Precisdo - que
contempla uma série de passos que as empresas devem seguir para a
obtencdo do sucesso na estratégia de marketing digital e para que

saibam o que fazer em cada etapa.

Com base nesta metodologia, este trabalho explicou a aplicagéo
deste conceito e das ferramentas agrupadas, aplicadas na empresa de

e-commerce Submarino.

A Submarino é um exemplo de e-commerce bem sucedido, pois
utiliza as melhores ferramentas que a internet oferece atualmente, e
procura a renovacgao constante, de acordo com as tendéncias

apontadas pelo universo on-line.
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