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RESUMO

A ascensdo da Internet e o desenvolvimento de novas tecnologias e das redes sociais
trouxeram mudancas no ambito econdmico, social, comercial e, principalmente,
comunicacional, modificando de forma intensa as relacbes humanas e o0 modo de se
consumir. O fendmeno fez com que os investimentos em midia online e em e-commerce
aumentassem nos Ultimos anos. Por isso, empresas como a Dell Brasil, o estudo de caso
ao qual nos dedicamos neste presente trabalho, passaram a ter uma nova op¢do no
sentido de se comunicar com seus clientes e publicos de interesse; e um novo desafio

em relacdo ao gerenciamento de contetdo.

PALAVRAS-CHAVE: marketing, publicidade, internet, redes socias.

INTRODUCAO

O tema central desse trabalho é a utilizacdo das redes sociais pelo marketing das
empresas, com foco especial na empresa Dell Brasil. Para que o tema rede sociais seja
compreendido e como o estudo de caso se contextualiza nessa dindmica, se faz
necessario entender acontecimentos que se antecedem ao surgimento das redes sociais,

bem como os avancgos tecnolégicos que permitiram que as redes sociais conseguissem
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obter tanto éxito, no sentido de estabelecer uma comunicacdo rapida e propagar
conteddos.

A globalizacéo é o processo que possibilitou a integracdo econémica, politica e
cultural, em que se estabeleceu um contato mais intenso entre os povos, através da
facilidade de transporte e de comunicacgéo, provenientes do avan¢o tecnologico.

Para Held & McGrew (2001, p. 11), a globalizacdo provocou “o entrelagamento
entre economias e sociedades de tal modo que os acontecimentos em um pais tenham
impacto em outros”.

Na medida em que a tecnologia avanca a facilidade de comunicacdo aumenta.
Porém, a Internet modificou intensamente as relagdes humanas como nenhum outro
meio de comunicacdo conseguiu, pois permitiu um armazenamento inesgotavel de
informacdo, acesso rapido a qualquer tipo de conteddo e contato instantaneo com
pessoas de qualquer parte do mundo.

Além disso, conseguiu conquistar um grande numero de usuarios em pouco
tempo. O radio precisou de 38 anos para alcancar 50 milhdes de usuarios, ja a televisao
precisou de 13 anos, e a Internet o fez em apenas 4 anos (GABRIEL, 2010). Em 2012, o
Brasil passou a ter 79,9 milhdes de usuarios (CONSUMIDOR MODERNO, 2012).

Referindo a rede de computadores, Neves (2009, p, 19) afirma que “Pela
primeira vez na historia da humanidade temos uma maquina gigantesca de comunicacao
e estocagem de conhecimento com um nivel altissimo de acessibilidade instantanea”.

H& 20 anos a Internet tornou-se popular e, ao longo desse tempo, o
comportamento do usuario modificou-se, uma vez que novas ferramentas foram
desenvolvidas, provenientes dos avancos tecnoldgicos. Por isso, a histdria da Internet se
divide em duas fases, a Web 1.0 e Web 2.0.

A web 1.0 diz respeito aos primeiros anos em a rede comecgou a fazer parte da
vida das pessoas. Nessa fase, 0 internauta, na maior parte das situacGes, apenas lia 0s
conteldos postados, pois a mesma era pouco interativa, com poucos aplicativos, sendo
apenas um espaco de leitura. Os investimentos em publicidade online eram baixos e
numero de usuarios era bem inferior se comparado aos dias de hoje.

Ja com a Web 2.0, o internauta passou a ter a possibilidade de produzir
conteddos e interagir mais uns com 0s outros, uma vez que houve 0 surgimento das
redes sociais online e de blogs, ferramentas que permitiram as pessoas postarem os mais
variados contetdos. Entende-se por rede social online os sites estruturados que

permitem as pessoas com interesses ou objetivos em comum tenham a oportunidade de
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se relacionar e compartilhar conteudo, agregando conhecimento de forma colaborativa,
além de terem a possibilidade de se relacionarem com as organizacdes, atraves da rede
de computadores (GABRIEL, 2010). Os exemplos mais bem-sucedidos de redes sociais
online séo o Facebook, o Twitter e 0 Myspace.

As redes sociais deram uma nova oportunidade para as organizagdes, no sentido
de permitir um estreitamento de relacionamento com o seus consumidores e publicos de
interesse. Dessa maneira, 0s departamentos de marketing tiveram que repensar suas
estratégias de comunicag&o.

O departamento de marketing € responsavel por satisfazer as necessidades dos
consumidores, tomando conhecimento, através de pesquisas, das eventuais melhorias
que se precisava fazer nos produtos, na imagem de suas marcas e da empresa,
conhecendo melhor os habitos de consumo de seus clientes e as tendéncias que estdo
fazendo parte da sociedade.

A comunicacdo de marketing sempre foi o ponto chave para se obter um bom

posicionamento de marca e atrair novos consumidores. Segundo Angeoli,

“A comunicacdo de marketing é a disciplina que se ocupa do relacionamento
da empresa com o consumidor, cliente, usuario, paciente, contribuinte etc.,
enfim, aquele para o qual a empresa vende seu produto ou servico, ou seja, a
comunicacdo em marketing est4 voltada para a venda de produtos e servigos
existentes ou novos”. (ANGEOLLI, 2010, p. 83)

Com o advento da internet, o profissional de marketing passou a ter novos
desafios em suas atividades profissionais, no sentido de entender como as relagdes nas
redes sociais se ddo e como se pode utilizar da melhor maneira o e-commerce. O novo
ingrediente era o fato de que o consumidor passou a ter a possibilidade de criticar,
opinar, elogiar, comentar e compartilhar experiéncias relacionadas com os produtos € a
marcas — tudo isso no espaco publico representado pelas redes sociais.

No sentido oposto, o profissional da area passou a obter um parametro sobre
como esta sendo a aceitacdo do produto e a fazer prospeccdes, no sentido de selecionar
0S publicos, uma vez que através das redes sociais pessoas de interesse em comum
podem se relacionar, o que permite as empresas fazer uma comunicacdo direcionada.

Ao debater o tema, Castro pergunta e responde:

“Agora podemos por fim atingir o mundo e teremos que dar um
atendimento diferenciado a cada um dos nossos clientes? Felizmente
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sim, e isto sd é possivel depois que a tecnologia de informatica atingiu

valores de performance e prego acessiveis a qualquer pessoa”.
(CASTRO, 2000, p. 4)

Em funcdo disso, a partir das ultimas décadas uma nova vertente do marketing
ganhou espago: o marketing digital, que passou a ser uma das preocupagOes das
empresas. A atividade ocupa-se de promover um produto ou marca através de agdes de
comunicacdo onde a Internet ¢ utilizada (TORRES, 2010).

Os administradores das redes sociais, tomando consciéncia dessa tendéncia,
criaram ferramentas e conta especifica para as empresas. O Facebook, uma das redes
sociais mais utilizadas na atualidade, criou uma opgao de conta direcionada apenas para
empresas e organizacOes. Essa conta se chama fanpage e tem um formato diferente, que
permite o uso de aplicativos interativos para atrair e se relacionar com consumidores e
0s assim chamados publicos de interesse. Além disso, pode-se promover através da
fanpage enquetes, discussdes e compartilhamento de fotos e videos relacionados a
empresa.

O Facebook possui também a opgdo “curtir”’, uma gadget (dispositivo que tem
uma funcdo especifica), expressdo que indica que as pessoas aprovam o que julgam
como positivo. Dessa forma, as empresas tém a possibilidade de mensurarem a boa ou
mé aceitacdo da sua marca ou do seu produto. Essa rede social ainda disponibiliza as
empresas um grafico para analisar a eficacia da fanpage e a aceitacdo da mesma perante
os internautas, dado que s6 pode ser visto pelos administradores da ferramenta (CHA
DE CEREBRO, 2011).

Quanto ao Twitter, trata-se de uma rede social desenvolvida para propagar
mensagens rapidas e pequenas, com no maximo 140 caracteres. O Twitter é Gtil para
motivar o consumidor a procurar mais informacfes em outros sites, além de também
mensurar a aceitacdo da marca, pois conta com a opg¢ao “seguir”, uma gadget que
permite que os usuarios recebam informacGes de contas que os mesmos consideram
importantes.

Além do avanco das redes sociais, 0 que permitiu as empresas ter mais contato
com seus consumidores, a venda de produtos pela Internet faz com que o marketing
digital ganhe ainda mais importancia. Kotler (2000, p.681) define e-commerce como
sendo “uma ampla variedade de transagdes eletronicas que envolvem fazer negdcios no

espaco de “mercado virtual” invés de no espaco fisico”.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sudeste — Ouro Preto — MG — 28 a 30/06/2012

As compras pela Internet vém se tornando cada vez mais comuns, pois a
facilidade e a rapidez de se comparar precos e marcas sdo as principais vantagens das
lojas virtuais. Segundo pesquisa da Winning over theempowered, feita sob encomenda
da IBM, com 28 mil consumidores em 15 paises, sendo 1,8 mil brasileiros, indicou que
50% desses brasileiros preferem comprar pela Internet (CONSUMIDOR MODERNO,
2011).

Dessa maneira, torna-se fundamental para uma empresa na atualidade investir
em marketing digital e entender como as relagdes através da Internet se desenvolvem.
Por isso, a Internet abre um enorme leque de oportunidades e a empresa que nao estiver
apta a aderir a todas essas mudancas, ndo terd a capacidade de gerir seus negdcios
otimizada, perdendo grandes oportunidades de crescimento (MARQUES, 2008)

Por outro lado, as empresas precisam estar preparadas para gerenciar eventuais
crises relacionadas a sua imagem e aos seus produtos, pois gracas a rede mundial de
computadores as informac6es positivas e negativas se propagam rapidamente, podendo
comprometer a reputacdo das organizagdes empresariais (GABRIEL, 2010).

A gestdo de crise na Internet, conforme é possivel imaginar, é dificil de ser
gerida. Além da rapidez em que as informacdes se propagam, também é dificil gerenciar
os conteidos postados pelos internautas — em especial os insatisfeitos com produtos
e/ou servicos.

O Facebook possui a opcdo que permite bloquear outro perfil, o que faz com que
desautorizados ndo possam postar contetdos na fanpage da empresa, além de permitir
excluir apenas um post dessa pessoa ou denunciar a administracdo do Facebook. Ja o
Twitter da a possibilidade de acessar apenas conteldos de paginas que o usuario
“seguir”.

Mas, de maneira geral, o controle total do contetido na Internet esta longe de ser
eficaz, uma vez que uma Unica pessoa pode criar inimeros perfis e voltar a ter acesso a
fanpages ou paginas no Twitter aos quais tenha sido bloqueada anteriormente.

Além da dificuldade de gerenciamento de contetdo, os departamentos de
marketing ndo estdo preparados para pensar em um planejamento eficaz voltado para as
redes sociais. Segundo pesquisa feita pela IBM com 1.734 gestores de marketing do
mundo inteiro, 78% desses entrevistados ndo estdo preparados para lidar com essa
quantidade imensa de informacdo postada a todo instante nas redes sociais. Desses
entrevistados, 68% admitem ter dificuldade na implementacdo de uma gestdo

estratégica em midias sociais (AQO, 2012).
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Dessa maneira, analisar as ferramentas das redes sociais, bem como o0s
conteudos, € importante, pois é algo relativamente novo e que modifica 0 modo como as
relagbes humanas se desenvolvem. Bem por isso, 0s objetivos deste trabalho prendem-
se a entender de que maneira o surgimento das redes sociais, provenientes dos avancos
tecnoldgicos, e a facilidade do acesso a Internet estdo modificando o gerenciamento de
marketing das empresas, visto que as redes sociais passaram a Sser uma Opcao para a

empresa se comunicar com seus consumidores e seus publicos de interesse.

METODOLOGIA

O desenvolvimento desse trabalho exigiu a ado¢do de uma metodologia que
combinasse a pesquisa bibliogréafica e documental com técnicas de observacédo direta,
conforme visto em Antonio Carlos Gil (2010). Partimos da pesquisa bibliografica para
obter maior conhecimento sobre os conceitos que se relacionam com o estudo de caso.
Por isso, autores que se ocuparam de estudar acerca dos avangos tecnoldgicos,
desenvolvimento das redes sociais online, globalizagdo, Internet, gestdo de marketing
foram pertinentes para entender a dindmica em que o objeto de estudo —a empresa Dell
Brasil- se insere.

A técnica de observacdo direta foi utilizada para obter informac6es acerca de
como a Dell Brasil usa as redes sociais para se comunicar com seus consumidores e

publicos de interesse, bem como disponibiliza os contetdos pelo site www.dell.com.br.

Todas essas informacGes observadas podem ser consideradas registros
produzidos e divulgados pela Dell Brasil. Dessa forma, a pesquisa documental também
foi adotada para o desenvolvimento desse trabalho.

Alem disso, a pesquisa descritiva foi utilizada, pois o estudo visa mensurar como
a empresa Dell Brasil desenvolve a sua comunicacdo online e como esta lidando com os

avancos tecnologicos e com os surgimentos das redes sociais.
RESULTADOS
A Dell Brasil faz parte da multinacional Dell, que emprega ao redor do mundo

cerca de 80 mil pessoas e € a terceira maior fabricante de computadores pessoais do

mundo (ESTADAO, 2011). A empresa pertence ao setor da informatica e fabrica
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hardware de computadores, computadores pessoais, servidores, notebooks, dispositivos
de armazenamento, switchesde rede, PDA’s e periféricos.

Suas atividades tiveram origem no Texas (EUA) em 1985. O primeiro
computador produzido pela organizagéo foi o turbo PC, com processador Intel 8088 e
velocidade de 8 MHz.

Em 1999, a empresa inaugurou uma filial na cidade de Eldorado do Sul, no Rio
Grande do Sul, onde hoje s6 funciona a parte administrativa, pois em 2007 foi
inaugurada uma fabrica no municipio de Hortolandia, interior de Séo Paulo, onde todos
0s produtos feitos no Brasil séo produzidos.

Com o passar do tempo, a Dell passou de uma simples fabricante de produtos
voltados a informatica para uma prestadora de servicos e solucGes de tecnologia,
orientando o seu cliente sobre as melhores maneiras de aproveitar o que a tecnologia
tem a oferecer.

Por conta disso, a empresa lancou no Brasil uma campanha chamada “The
Power to do more”, que ja tinha passado pela Alemanha e pelos Estados Unidos. A
ideia é incentivar os parceiros, fornecedores e clientes da Dell a fazer mais, otimizando
o0 tempo, contando com a ajuda da tecnologia.

Dessa maneira, a proposta da Dell é fazer com que a tecnologia seja considerada
um fator potencializador e facilitador para que as pessoas prosperem e desenvolvam da
melhor forma suas ideias e projetos (CONTENT.DELL, 2012).

Portal Dell Brasil

Atualmente, o portal da Dell Brasil é dividido em quatro partes principais: Dell
para vocé (direcionada para usurarios domésticos); para pequenas e médias empresas;
para grandes empresas; e para o setor publico.

A parte Dell para vocé é subdivida em ofertas, notebooks e computadores.
Nessas subdivisdes, ha a opcdo de comprar um produto personalizado, em que o cliente
pode escolher desde a cor e design até o tamanho da memdria. Além disso, na parte Dell
para vocé ha a subdivisdao de acessorios, monitores e impressoras, em que nao ha a
opcdao de customizar, mas sdo apresentados detalhes dos produtos e os precos.

Nessa mesma parte, ha a subdivisdo de suporte, que informa sobre cuidados para
conservacdo e manutencdo dos produtos Dell e opgdes de garantia, que informa as

varias opc¢des que 0s UsUuarios tém a sua disposicao.
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A parte para medias e pequenas € subdivida em ofertas, notebooks e tablets,
computadores e worstalation, em que ha também a op¢éo de customizar. Trata-se de um
campo diferente das subdivisdes de acessorios, monitores e projetores, onde sao
exibidos apenas detalhes e precos dos produtos.

Além disso, na parte de servidores, armazenamento e redes ndo ha produtos a
venda, mas sdo mostrados detalhes sobre os produtos e os pregcos. O centro de
aprendizado, uma outra subdivisdo da parte para médias e pequenas empresas, oferece
orientacdo para o cliente sobre como otimizar o sistema de TI, produzindo mais e
diminuindo os custos.

Na parte dedicada as grandes empresas ndo ha nenhum produto que possa ser
comprado online, apenas mostra detalhes dos produtos e, por conta disso, hd o contato
por telefone que pode ser feito para a aquisi¢do. As subdivisdes sdo notebooks e tablets,
computadores e worklation, servidores, armazenamentos e redes e servidores blade.
Além disso, ha subdivisbes voltadas para orientar e informar o cliente, que sao
chamadas de solucdes, servico e suporte.

A parte direcionada ao setor publico contém informacgdes sobre o que a Dell
pode fazer para melhorar os servi¢os publicos. Dessa maneira, a Dell informa o que
pode oferecer de beneficios, como a agilidade, maior gerenciamento de informacdes,
controle e praticidade.

Por isso, percebe-se que o portal da Dell Brasil tem como objetivo principal
vender seus produtos e postar conteidos que se relacionem unicamente com a marca e
0s servicos que a empresa pode oferecer aos diversos tipos de clientes. Abaixo,

reproduzimos a imagem do portal de acesso, com as quatro abas localizadas ao alto:
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| sie Oficial Dell | Notebooks, Computadores e Ne.. Biv B v & v Pagnav Sequungav Femamentasv @~
Status do pedido | Premier Login | Suporte Técni o

Pesquisa por Palavra (

Para A ParaPequenase _  ParaGrandes ,  ParaSetor | ‘
1 power to do more Nocs Medias Empresas Empresas Publico Compre on-line ou ligue gratis 0800 970 3:1E

Fertadao Dell

Inspiron 14 com a 22 Geragdo do
processador Intel® Core™ i3 por
apenas R$ 1.499.

S6 até terca.

Concluido @ Intemet | Modo Protegido: Ativado v R10% v

Twitter da Dell Brasil

No Twitter, h& duas contas da Dell Brasil. Na conta @Dellnobrasil sdo postadas
informacgdes sobre novos produtos, promocgdes e informacdes sobre novas tecnologias e
novos meios de comunicagdo. E possivel notar que essa conta no tem como objetivo
apenas divulgar seus produtos e suas promogdes, mas sim informar o consumidor e
publicos de interesse da Dell. Por isso, nessa conta sdo indicados links com contetdos
relacionados a comunicacdo, temas muito comentados na atualidade (como
sustentabilidade), mercado de trabalho, empreendedorismo, tecnologia, os cuidados a
serem tomados para limpeza do computador e como melhor configurar o computador
em relagdo as necessidades de cada pessoa, para otimizar as fungdes do produto. A
pagina possui 40.415 seguidores.

J& a conta @Dellajuda é destinada a esclarecer davidas de seus clientes sobre
suporte técnico. Os clientes mandam as perguntas para a conta e as respostas sdo
enviadas diretamente para 0s mesmos. O horario em que as perguntas sdo respondidas é
das 8h as 17h, de segunda a sexta-feira. A pagina possui 40.355 seguidores.

Segundo informacdo divulgada em 2009, a Dell ja havia obtido mais US$
3.000.000.000,00 em vendas por conta da divulgacdo no Twitter (INFO, 2009). Na
figura abaixo, um print screen tirado de um dos perfis da empresa Dell Brasil, o
@dellajuda, pode-se notar que ha respostas personalizadas aos clientes que desejam
esclarecer as suas duvidas simples pelo Twitter. Percebe-se também que se as ddvidas
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que ndo puderem ser solucionadas por esta rede social, como é o caso da minoria, 0S
funcionarios da Dell responsaveis por esse mecanismo pedem o numero de protocolo e

informam que v&o solucionar o caso e entrar em contato em breve.

twitter® Buscar sui uma conta? Entrar
Dell Ajuda » Sequir
DellAjuda 181
Precisadea para suporte técnico ou pos-vendas? Estamos

Hordrio de atendimento: sequnda d sexta 367

das 8] k s1
Ajuda hitp:iisupport.dell.com 685

: Mantenha contato com Dell Tweets
Ajuda

Dell Ajuda

0la (@katanako ve pode usar o suporte_midia_social@dell. com. [
esgueca de enviar a service tag e telefone de contato ¢/ DDD "AS
* Em resposta a Débora Martins

[ s ]
Dell Ajuda
Ola @RFIserhard pode enviar a etiqueta de servico/service tag e
BT felefone de contato ¢/ DDD para suporte_midia_social@dell.com?
Inscreva-se "AS
+ Em resposta a Raul lserhard

Tweets >

Seguindo

Seguidores

Dell Ajuda
adri_cenci, Boa tarde, Adriane. Obrigada pelo feedback *JS

o o

+ Em resposta a Adriane Cenci

Percebe-se que o contato posterior ndo é feito na maior parte das vezes por
telefone, que é a maneira convencional e que causa um pouco resisténcia, pois
geralmente os sistemas de atendimento ao consumidor por telefone sdo problematicos.
Primeiro, a empresa tenta estabelecer contato por e-mail, como pode ser visto na figura
acima.

Além disso, nota-se que hd a informacdo do horario em que essas duvidas
podem ser respondidas, bem como para que serve essa conta na rede social, 0 que faz

com que o cliente se oriente melhor.
Dell Brasil no Facebook

Quanto ao Facebook, ha uma fanpage da Dell Brasil que funciona de maneira
similar a conta @Dellnobrasil, uma vez que também sdo postadas informacdes sobre
comunicacéo, novas tecnologias, empreendedorismo e outros contetdos pertinentes que

tém alguma relagdo com a marca Dell.

10
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Além disso, ha postagens de enquetes, uma maneira da Dell Brasil conhecer
melhor as preferéncias dos seus clientes. Dessa maneira, periodicamente sdo postadas
enquetes nas quais os clientes podem votar, fazendo assim com que a empresa tenha um
parametro para conhecer melhor o cliente e fazer o planejamento para novos produtos.
As enquetes sdo relacionadas a qualidade da bateria e preferéncia sobre tamanhos da
tela e memoria.

Um fato importante é que ha muitas postagens de pessoas reclamando sobre 0s
servigos da Dell, defeitos nos produtos e a dificuldade de conseguir uma solugéo
eficiente por parte da empresa. Isso coloca em evidéncia a dificuldade de as empresas
gerenciarem o contetdo relacionado a sua marca na Internet. Por outro, a estratégia
deixa claro que a organizacdo nédo censura seus consumidores, 0 que ndo deixa de ser
uma politica positiva no sentido da transparéncia. As reclamacdes postadas dizem
respeito ao ndo comprimento quanto ao prazo de entrega e dificuldades para se entrar
em contato com o atendimento da empresa visando solucionar problemas relacionados a
defeitos dos produtos Dell.

A Dell Brasil responde essas reclamacgdes pedindo para mandar o numero da
etiqueta de servico e um ndmero de telefone para contato para o e-mail
suporte_midia_social@dell.com, o mesmo acontece no perfil do Twitter @dellajuda.
Mesmo assim, a pagina atingiu o niamero de 83.897 que haviam curtido a iniciativa. Ha

ainda 664 pessoas falando sobre a Dell Brasil atualmente utilizando o facebook.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apurou que a empresa Dell Brasil estd se adequado no sentido de
desenvolver uma comunicacdo online eficaz, mesmo porque € esta a sua area de
atuacdo. Percebe-se que, enquanto estratégia de marketing, a empresa nao tem o simples
proposito de divulgar seus produtos, promogdes e novidades relacionadas somente a
marca, 0 que ndo tornaria as redes sociais atrativas, pois ndo é em todo 0 momento que
se quer informacdes sobre os produtos e 0 seus precos. Dessa maneira, nota-se que a
estratégia da Dell é postar um contetido que seja também interativo, informativo e que
agregue algo positivo para os clientes.

Por outro lado, a empresa possui dificuldade em gerenciar o contetdo, pois no
seu Facebook e Twitter ha algumas criticas em relacdo aos servigos e produtos

fornecidos pela Dell Brasil. Essa dificuldade é muito comum no ambiente online, uma
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vez que inimeros sdo 0s sujeitos que se habilitam cada vez mais a atuar através da rede
de computadores.

Constatou-se também que a Dell Brasil sabe que informar o cliente sobre as
qualidades do produto, bem como detalhes de suas caracteristicas, € importante para
estabelecer um posicionamento positivo, pois hoje o consumidor exige respostas rapidas
e bem claras pela internet. Por conta disso, no portal da Dell h4 orientagdes sobre
cuidados relacionados a manutencao e conservacao dos produtos Dell.

Além disso, ao longo das observacBes percebe-se que a empresa tem a
consciéncia que o consumidor possui mais op¢do de escolha no mundo digital, pois no
site da Dell Brasil o cliente pode comprar computadores personalizados. No mesmo site
observou-se também que as informacgdes sdo disponibilizadas de forma organizada,
orientando o cliente de maneira clara e eficiente.

Na era digital, o consumidor adquiriu o poder de selecionar o tipo informacéo
que quer receber, pois acessa paginas que ele préprio escolhe, diferentemente do que
ocorria quando a Internet ndo fazia parte da vida das pessoas. Por isso, atrair o
consumidor para as redes sociais das empresas e, a0 mesmo tempo, gerenciar crises para
evitar que as redes sociais denigram a imagem das organizagdes é vital para se obter

sucesso na Sociedade da Informacao.
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