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RESUMO
Esse trabalho de conclusdo de curso tem como tema de marketing de relacionamento na rede social Facebook e sua utilizagdo pela empresa com
foco nessa rede social. Atualmente, além de servir como principal veiculo de troca de informagdes entre os internautas, o Facebook também
estabelece um relacionamento entre marca e consumidor, onde empresas por meio das ferramentas da Web 2.0, tentam adaptar suas estratégias
publicitarias a fim de que consigam agdes de marketing de relacionamento on-line que aproximem seus clientes e os fidelizem. Por isso, a
proposta de estudo foi o marketing de relacionamento social Facebook da Farmacia Santa Lucia apds o langamento de sua nova campanha
publicitaria Atendimento Gentil 2. O objetivo dessa pesquisa, é portanto, verificar se ocorreu um aumento de fas, um nivel maior de interagdes,
identificar as transformagdes no relacionamento da empresa com seus fas, além de averiguar se ocorreu um aumento de vendas em seu e-
commerce, durante o periodo predeterminado pela pesquisadora. Para se atingir os objetivos do estudo, foi necessario um estudo de caso, de
cunho quantitativo em que os dados foram coletados a partir de documentos e registros em arquivo. A principal conclusdo foi que a campanha
publicitaria Atendimento Gentil 2, que estabeleceu um diferencial de carater ludico ou cultural, possibilitou um aumento significativo do nimero
de fas da farmacia, somando aproximadamente 4,042 fas. Como também estreitou o relacionamento da empresa com seus fas. Estes, passaram a
interagir nas mais variadas ferramentas disponibilizadas pelo Facebook (mensagens via in box, publicagdes no mural e por comentérios nas
publicacGes), e por meio delas, a Farmdcia Santa Lucia passou a receber dividas, elogios, reclamagdes e sugestdes de seus fds, e a respondé-los,
dando ao cliente um senso de importancia e criando um relacionamento agraddvel e transparente. Além disso, o seu e-commerce, as vendas
praticamente dobraram durante o periodo analisando o trabalho. Todavia, o sucesso dessa nova campanha publicitaria no Facebook, ndo se deu
de uma maneira individual. Precisou também alia-la a outras ferramentas (Facebook Ads, patrocinios, midias de massa, eventos) que, de uma

forma integrada, acarretaram a essa grande aderéncia dos consumidores as suas dicas, promogoes realizadas em sua rede social e nas vendas on-
line.
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