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Duas mudanças para o marketing na atualidade

Mudanças na 
Sociedade

Tecnologia 
Digital

Marketing 
Digital

Novos comportamentos
Redes Sociais



Marketing Digital

Disponibilidade de dados

Acompanhamento da jornada do usuário

Visualização do comportamento de 

compra

Determinação das mídias mais eficientes

a criação e comunicação 
de valor para o 

consumidor usando 
meios digitais

Promoção em Canais 
digitais

Sites
Aplicativos

Redes Sociais



Crescimento das vendas por canais digitais
Comércio eletrônico (e-commerce)

Relatório Webshoppers 2021 (43)



Comércio eletrônico

Promoção Digital

Venda Digital

Distribuição Física Distribuição Digital



Promoção digital: Pontos de Contato do consumidor 

Impressão: Exibição do anúncio da 
empresa 

Clique: Acesso pelo anúncio ao 
website da empresa



Comercialização de anúncios digitais

Anunciante

Rede Social
Plataforma

Advertising
Networks Aplicativos

Leilão

Leilão



Funil de conversão e indicadores em Marketing 
Digital



Canais de acesso ao site de venda

• Direto: URL do site
• Pesquisa orgânica: Busca por ferramentas de pesquisa 
• e-mail: e-mailmarketing
• Mídias Sociais: Rede social
• Pesquisa paga: anúncios pagos em ferramentas de pesquisa  
• Rede de Display: anúncio veiculado em display (banner em 

sites) 
• Referral: link em outros sites



Exemplos de Jornada do consumidor

Anúncio

Impressão do 
anúncio

Clique sobre 
o anúncio

Compra do produto
Instalação do aplicativo

Acesso ao site

Busca em 
ferramenta

Visualização da Oferta



Consumidor percorre múltiplas jornadas antes da 
compra

Múltiplos pontos de contato

Diversas impressões

Diversos cliques

Retorno a consultas anteriores

Dificuldade em determinar a 

eficiência dos canais e dos 

anúncios



Duas mudanças para o marketing na atualidade

Mudanças na 
Sociedade

Tecnologia 
Digital

Marketing 
Digital

Novos comportamentos
Redes Sociais



Mudanças na Sociedade

Exclusivo Inclusivo

Vertical Horizontal

Individual Social

Diversidade
Novas forças mundiais

Inovação aberta
Startups

Conectividade
Conformidade social

Fonte: Kotler – Marketing 4.0



Paradoxos para o Marketing

Facilidade nas  
transações 
Online

Mais informação

Consumidores 
ativos

Falta de contato 
pessoal

Informação 
demais

Detratores ou 
Promotores?

MAS
Isso pode se 

tornar



Marketing Tradicional e digital

Tradicional

• Chaves: Segmentação, Seleção e 
Posicionamento

• Modelo 4Ps
• Foco: Criação e entrega de valor

Digital

• Chaves: Conectividade, comunidades
• Modelo 4Cs
• Foco: Colaboração com o Consumidor



Do Marketing Tradicional para Digital: Fases

Digitalização de atividades e processos
Exemplo: passar questionários físicos para digitais

Digitalização de funções
Exemplo: vender online

Transformação Digital
Modelo de negócios focado em criar e capturar valor 
com a tecnologia digital
Exemplo: Startups “Xtech”



Tradicional e Digital coexistem

Tradicional

Digital

Satisfação de 
necessidades

Experiência

Engajamento



Dos 4Ps para os 4Cs

Cocreation
Cocriação do 

produto

Currency
Preços dinâmicos

Communal
Activation

Distribuição P2P
Conversation
Avaliação por 
consumidores

Produto

Preço

Distribuição

Comunicação



Cocriação – Open Innovation

Open innovation



Preços dinâmicos

Ajuste de acordo com oferta e 
demanda



Distribuição P2P

Produtos e Serviços de consumidor para 
consumidor



Avaliação pelos consumidores

Notas e comentários de consumidores e 
usuários



Fontes de Influência: importância das 
recomendações

A própria pessoa

Amigos, família e 
comunidades

Ambiente

Experiências
Julgamento pessoal
Preferências

Informações
Sistemas de avaliação
Comunidades

Promoção
Mídia espontânea



Consumidor como promotor: de 4As para 5As

Atenção Atitude Ação
Ação

Repetida

Atenção
Aware

Apelo
Appeal

Consulta
Ask

Ação
Action

Promoção
Advocate

Influência 
da 

comunidade

Fidelidade 
passa a ser 
promoção

Busca de 
informações ativa



Nova Jornada do consumidor

Atenção Apelo Consulta Ação Promoção
Exposição 
passiva a muitas 
marcas

Processamento 
de informação
Short list de 
marcas

Busca informação 
por amigos,
família, mídia, e 
pela marca

Reforça 
informações
Decide a compra 
e interage com o 
produto e a marca

Desenvolve
lealdade à marca 
com o tempo, 
recompra e 
promove  marca

Conhece marcas 
por outros, por 
publicidade, por 
experiência 
passada

Fica atraído por 
marca
Cria uma lista de 
marcas possíveis

Pergunta a 
amigos
Busca reviews
Entra em contato 
com empresa
Experimenta o 
produto
Compara preço

Compra online ou 
em loja física
Usa o produto
Faz reclamações
Utiliza serviço 
pós-venda

Continua a utilizar
a marca
Faz recompra
Recomenda o 
produto

Conheço Gosto Estou 
convencido

Compro Recomendo



Marcas no novo contexto

Modelo 
3i

Posiciona
mento

Diferen
ciação

Marca

Integridade da Marca

Identidade 
da Marca

Imagem 
da Marca



Posicionamento e Diferenciação criam imagem

Posicionamento

Diferenciação

Identidade clara 
e efetiva

Integridade
Cumprimento 
de promessas

Imagem 
PositivaMarca

Apelo 
Racional

Apelo 
Emocional



Natura

Posicionamento

“Multinacional brasileira 
comprometida com a 

geração de impacto positivo 
nas áreas social, econômica 

e ambiental”

Diferenciação

Ingredientes seguros
Sem testes com animais

Cuidado com a origem
100% carbono neutro
Embalagem ecológica

Fórmulas naturais

Identidade clara 
e efetiva

Integridade
Cumprimento de 

promessas

Certificações por 
organismos 

internacionais



Natura no Reclame Aqui
• Reputação: 8,7 (2020)
• Reclamações: 7043
• Reclamações respondidas: 7030 (99,8%)
• Voltaria a fazer negócio: 83%
• Nota do consumidor: 7,87

• Reputação Boticário: 6,2
• Voltaria a fazer negócio: 53,5%

Consulta em 15/01/2021


