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A DAFITI E SUA FANPAGE NO FACEBOOK: COMO OS CONSUMIDORES
CONSOLIDAM A PLATAFORMA COMO FORMA DE RECLAMAGCAO!
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RESUMO

O objetivo desse artigo foi analisar por meio da observacdo como estudo, a fanpage da
empresa dafiti no facebook, que vem sofrendo serias crises através de publicacfes de
seus consumidores. Dados foram ressaltados através da observacdo e pesquisa
bibliogréfica, permitindo a construcdo deste artigo. Os resultados obtidos revelam que a
fanpage se tornou local de grande acesso e também de confiabilidade mediante os
consumidores para reclamagdes, além de que a empresa entende esse publico, através de
seu marketing de relacionamento e demonstra interesse em seu comunicar e em resolver
0S Seus respectivos problemas.

PALAVRAS-CHAVE: Dafiti, comunicacdo, marketing de relacionamento, redes
sOciais, facebook.

INTRODUCAO

Com o advento da internet, muitas formas de comunicacdo, interacdes e
comportamentos humanos foram mudadas. Existe agora uma comunicacdo mais
imediata, n6s conseguimos registrar tudo com mais facilidade, até nossos meios de
entretenimento aumentaram. Com o comércio ndo foi diferente. As empresas, enquanto
fisicas, migraram para o mundo virtual e conquistaram novos publicos e fidelizaram os
antigos. Mas também se tem casos de lojas que ja nasceram no meio tecnolégico e
virtual. Lojas que cresceram ao longo dos anos acompanhando todas as tendéncias e
oportunidades que o meio oferece. 1sso aconteceu, pela comodidade de se realizar uma
compra dentro da sua propria casa, € com 0 crescente aumento dessas atividades, o
consumidor foi se adaptando também. O e-commerce surge para atender as mais
diversas necessidades do consumidor, a partir do momento em que acontece uma

compra e uma venda de um produto usando a internet como plataforma.
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Por outro lado, com as oportunidades surgidas na internet, como a criagdo de redes
sociais, aumenta também a repercussdo, positivas ou negativas, da empresa. A partir do
momento que uma empresa se sujeita a esta na casa e comodidade do consumidor ela é
submetida a uma serie de avaliacbes que partem do proprio consumidor, € ndo
agradando o mesmo, as redes sociais € o principal alvo para publicacbes de
reclamacdes, sejam elas dentro ou fora da conta que empresa possui na plataforma.

A dafiti, o objeto de estudo deste artigo, € uma empresa varejista brasileira que foi
fundada em janeiro de 2011 por 2 alemées e 1 brasileiro com o objetivo de vender
marcas nacionais e internacionais de calcados e moda via internet, sendo um dos
maiores sites de comeércio eletrénico da América Latina. Em sua fanpage na rede social
Facebook, a empresa possui quase 10.000.000 curtidas. Ao observar a fanpage pode-se
constatar que apesar da sua popularizacdo, a empresa, vem enfrentando uma crise em
relacdo aos comentarios postados dos consumidores, onde se nota varios de pessoas
insatisfeitas com a entrega do produto, por exemplo. Sendo assim, Busca-se
compreender a preferéncia pela fanpage da marca no facebook para as reclamacoes.
Para isso € necessario observar os consumidores que utilizam a fanpage para reclamar,
saber quais 0s comentarios mais relevantes e significativos para a pesquisa, porque eles
ndo buscam outra plataforma de reclamagcfes e como a Dafiti esta lidando com o
publico diante dos ocorridos.

Para este artigo, foi necessario tomar por base a observacdo como estudo sobre o

marketing de relacionamento da empresa dafiti.

1.1 A dafiti e o seu marketing de relacionamento na fanpage do facebook

A dafiti é uma empresa brasileira que foi fundada em janeiro de 2011 com o
intuito, a principio de vender marcas voltadas para moda via internet. Com o crescente
aumento do mercado e da concorréncia, comecou logo depois a vender roupas,
acessorios esportivos e expandir cada vez mais seus produtos. Atualmente é considerada
a maior loja de e-commerce da América Latina. Segundo o site da empresa, por més,
cerca de 50 milhdes de visitantes buscam roupas, calcados, acessorios, produtos de

beleza, decoracdo, sendo mais de 125 mil sugestdes de produtos entre 1.000 marcas
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diferentes e logo no primeiro ano de vida, a Dafiti alcangou a marca de 1 milhdo de fas
no Facebook chegando atualmente a 10.000.000 fas.

Diante das necessidades dos consumidores, toda empresa tende a ter uma comunicagao
direta com o publico. Seja por diversos motivos, mas o principal é que o mercado esta
cada vez mais competitivo e o consumidor cada vez mais exigente. E através da
comunicagdo que a imagem de uma empresa é construida. Com a Ascencdo da internet
e consequente o0 surgimento de redes sociais, a comunicagdo passou a ser direta e
humanizada, o que antes era interpessoal e distante, hoje temos empresas se
comunicando individualmente com o publico. Para que as marcas ficassem mais
préximas do consumidor, foi necessaria essa aproximacao onde o acesso as informagdes
se tornou mais prético e rapido. Isso fortalece o seu mercado e fideliza os consumidores.
O conhecimento da empresa sobre essas novas tecnologias e o mercado, pode fazer com
gue a mesma conhecga novos segmentos de mercado que pode-se conquistar e isso ajuda
a manter a reputacdo, manutencdo e relacdo do consumidor com a empresa e muito

disso se da ao Marketing, onde a experiéncia muitas vezes pode falar mais alto.

O marketing baseado na experiéncia é aquele que enfatiza a
interatividade, conectividade e criatividade. Com essa abordagem, as
empresas dedicam-se aos seus clientes, monitoram constantemente seus
concorrentes e desenvolvem um sistema de analise de feedback que
transforma essa informacao sobre o mercado e a concorréncia em uma
nova e importante informacéo sobre o produto. Ao mesmo tempo, essas
empresas avaliam sua prépria tecnologia para analisar a sua aceitacao.
(McKenna,1993, p 4)

A empresa tem que ser um integrador, com as necessidades do publico e 0s recursos
tecnoldgicos, levando o consumidor para dentro da empresa como contribuinte no
processo de acréscimo de produtos. Com a Dafiti ndo é diferente, tendo concorrentes
diretos como a Netshoes e Privalia, a empresa necessitou dar uma atengéo direta ao seu
publico. Muitas empresas utilizavam antes o e-mail como forma de comunicacdo onde
era enviado uma mensagem, que muitas vezes eram automaticas, como resposta ao
publico. Atualmente com a popularizacdo das redes sociais, especificamente o
facebook, o consumidor tende a aparecer mais nesses locais 0 que ocasiona que a

empresa também esteja presente.
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Para estar inserida no meio das redes sociais, tanto a Dafiti como outras empresas,
precisam fidelizar o consumidor, desenvolvendo relacionamentos profundos com
publicos que possam afetar de alguma forma o sucesso da empresa. Para tanto, a
empresa tende a possuir um departamento somente para Marketing de relacionamento,
pois é ele quem ira construir o relacionamento com o publico, principalmente dentro das
redes sociais. Em seu livro administracdo de Marketing, Kotler (2012) diz que o
marketing de relacionamento tem como objetivo construir relacionamentos de longo
prazo mutuamente satisfatorios com seus componentes chaves. Esses componentes
chaves seriam os clientes, os funcionarios, os parceiros de marketing (canais,
fornecedores), e 0s membros da comunidade financeira.

Lidando diretamente com o cliente, as redes sociais deixaram de ser uma
plataforma somente entre amigos e passou a ser também um ambiente de relacdo entre
consumidor e empresa. Com o facebook, as empresas viram uma nova maneira de
comunicacdo e estreitamento de relagbes onde o consumidor final fica a par de

novidades, além de ser um meio também de opinides e criticas.

A tecnologia da informacédo invadiu o espago da atividade de relagdes
publicas e modificou a relagéo entre comunicadores e publicos. O poder
de comunicar, antes restrito aos grandes grupos de midia e aos
conglomerados corporativos, passa a estar, também nas mdos do
publico (TERRA, 2011, p.4).

Torres (2009) diz que a internet se tornou um ambiente que afeta 0 marketing de uma
empresa diretamente. O produto e servico da empresa, diante da internet e das redes
sociais, sempre estara exposto e 0os consumidores dispostos a opinar e se expressar

diante do produto.

1.2 Outros meios que a internet oferece para reclamacotes

A popularizacao da internet, e com isso também a busca de empresas em estarem
inseridas nesse meio, fez com surgisse sites, plataformas de reclamacgdes. O que era
antes feito por digitos de um aparelho, atualmente esta a disposi¢éo do consumidor, pois

é possivel ver a popularidade da empresa, ver os tipos de comentarios, saber como é a



%ﬁ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
INTERCOM XIX Congresso de Ciéncias da Comunica¢do na Regido Nordeste — Fortaleza - CE — 29/06 a 01/07/2017

entrega de produtos, tudo isso com facil acessibilidade do proprio aparelho celular na
comodidade da sua casa e sequer ter que esperar para ser atendido. Perante isso, € entdo
que o consumidor escolhe se compra ou ndo na empresa. Porém tem aqueles
consumidores que compram, sem uma busca prognosticada da empresa, e depois que 0

servico ndo é o desejado, buscam nessas plataformas narrativas sobre a empresa.

Dafiti.com.br
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Fonte: https://www.reclameaqui.com.br/indices/23722/dafiti-com-br/

A credibilidade é a chave para o processo de posicionamento no mercado. Um exemplo
desse tipo de plataforma, é o site Reclame aqui, onde diariamente recebe mensagens de
pessoas satisfeitas e insatisfeitas com a empresa ou produto. A busca por esse meio é

crescente, e influencia na tomada de decisdo do consumidor.

As empresas definitivamente tém muito menos controle sobre o estagio
do posicionamento. O posicionamento no mercado é determinado em
grande parte pela percepcdo das pessoas que fazem parte da
infraestrutura. (McKenna, 1993, p 88)

A dafiti € citada diversas vezes no site Reclame Aqui, onde o site da um balanco de
como esta a popularidade da empresa, onde o da empresa € considerado bom. Segundo
o site Epoca Negdcios, Em 2014, a empresa foi multada pelo Procon-SP em R$ 344 mil
por desrespeito ao Cddigo de Defesa do Consumidor. As queixas que chegaram ao

orgao foram similares as que constam no Reclame Aqui: ndo entrega de produtos, falta


https://www.reclameaqui.com.br/indices/23722/dafiti-com-br/
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de acesso a empresa (impossibilidade de comunicacdo), auséncia de atualizacdo do
status do pedido e ndo cumprimento da politica de trocas e devoluges.

1.3 A dafiti lidando com as reclamacdes na sua fanpage do Facebook

Observando a fanpage da empresa no Facebook, que foi criada em 2011, pode-se
constar que a popularidade ndo é a esperada, jA que diariamente a pagina recebe
diversos comentarios negativos em suas publica¢Bes de pessoas reclamando do servico.
Pode-se completar que os consumidores da empresa Dafiti buscam mais a fanpage do
que outras plataformas. Isso se d& ao fato que as redes sociais se tornaram um lugar
mais exposto, mais visivel e uma plataforma mais transparente, consequentemente mais

confiavel.
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e Lucas Marques Nao comprem! Sdo mal intencionados! Fiz um pedido e esta
Dafi‘“ Q ﬁ»' com o endereco errado, na mesma hora liguei para que pudessem corrigir e
me disseram que ndo podem corrigir e que vdo mandar para o endereco
errado mesmo assim!

_ Pedi o cancelamento e ndo me permitem cancelar a compra que ACABEI de
Pagina fazer! Indo contra o Codigo de Defesa do Consumidor!
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Publicacdes
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Fotos Curtir - Responder - © 1
- “» Ver mais respostas
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Karen Haszler Tomem muito cuidado com a Dafiti, o preco do carrinho
Instagram aparece um valor mas no cartdo de crédito aprova outro superior, sou mega
cliente da marca, mas eles dao um jeito de dar uma desculpa inventar que o
Regras da frete ndo constou, enfim...Cuidadolii
Casa Curtir - Responder - © 4
Curtidas “» Ver mais 1 resposta
- Dafiti @ Boa noite Karen, , isso acontece quando vocé seleciona
Eventos algum produto que ndo faz parte da promocdo. Por exemplo: as
vezes o produto na cor X estd na promocdo, mas na cor Y ndo. Os
Notas itens validos sdo apenas os que estdo em destaque na pagina da

campanha, ok? =
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Ver mais 37 comentarios

Fanpage da Dafiti com as reclamagdes. Fonte: https://www.facebook.com/Dafiti/

Surge entdo uma confianca naquilo que estd inserido no Facebook e diante desse

cenario cabe a empresa se recolocar no mercado utilizando o seu Marketing de
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relacionamento, Visto que é ele quem ir4 tracar novas medidas de recolocacdo de
mercado. Os consumidores estdo praticamente o tempo todo nas redes sociais, postando
e criticando. Para tornar um comentario visivel, muitos postam a mesma mensagem em
varios posts diferentes. A confiabilidade vem porque a Dafiti ja € uma marca
consolidada no mercado e essas mensagens que séo inseridas em sua fanpage fazem eu

a credibilidade de seus consumidores aumente.

Para sobreviver em mercados dindmicos, as empresas precisam
estabelecer estratégias que sobrevivam as mudancas turbulentas do
mercado. Tém que construir alicerces fortes que ndo sejam derrubados
pelas tempestades. E isso ndo seré feito concentrando-se em promogdes
e anuncios. Ao contrario, elas precisam conhecer a estrutura do
mercado. Por isso precisam desenvolver relagdes com os fornecedores e
os distribuidores, investidores, clientes e outras pessoas e empresas
importantes do setor. Essas relagdes sdo mais importantes do que precos
baixos, promogdes instantdneas, ou até tecnologia avangada. “As
mudancas no ambiente de mercado podem alterar rapidamente precos e
tecnologias, mas boas relagdes podem durar a vida toda.”
(McKenna,1993, p.48).

A dafiti vem enfrentando um consumidor exigente e estd cada vez mais sabendo lidar,
estreitando a relacdo pessoal e sempre respondendo individualmente cada reclamacao,
sendo mais humanizada e criteriosa na escolha de quais reclamagfes sdo mais relevantes
atender. Além de sempre buscar, através do facebook, solucionar os mais diversos
problemas de seus consumidores, utilizando desde comentarios nas publicagdes como
também utilizando uma ferramenta do facebook, o Messenger, onde pode-se ter uma
conversa mais intima e fazendo com que o consumidor se sinta privilegiado por tal

acao.

CONSIDERACOES FINAIS

Conforme observado e explicado neste artigo, a Dafiti se consolidou no
mercado, conseguiu nome e posi¢cdo na midia mas acabou tendo problemas quanto ao
seu sistema de entrega de produtos. Com isso, 0os consumidores insatisfeitos com o
servico, preferiam reclamar na fanpage do facebook da marca ao invés de fazer

reclamacdes em outras plataformas que foram criadas exatamente para isso.
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O que se pode tirar disso é que as redes sociais se tornaram confidveis e autenticas se
tornando influente na compra final do consumidor e a empresa Dafiti sofreu com isso.
Porém, o seu marketing de relacionamento soube lidar com cada critica, e vem fazendo
um trabalho mais humanizado e direto com o seu consumidor, fazendo com gque a marca

ndo perca o cliente e continue sendo a Maior loja Virtual Varejista da América Latina.
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