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RESUMO

Com o crescimento das redes sociais, a oportunidade de marcas se aproximarem dos seus
clientes cresceu, mostrando a importancia de se ter didlogo. Por tanto, o presente estudo tem
como principal objetivo descrever a comunicagdo da personagem Lu (Magazine Luiza) nos
processos de atendimento nos canais digitais da marca. Para isso, este estudo investiga o modelo
de comunicag@o e os processos de atendimento, também relacionados a outros conceitos. O
objetivo ¢ descrever a comunicagdo da personagem Lu, através dos processos de atendimento,
utilizando postagens dos meses de outubro e novembro de 2019. Dessa forma, foi pertinente
conceituar comunicagdo dialdgica, interagdo e automagdo, chatbot e assistente virtual,
atendimento e marketing voltado para o valor, pois assim se entendem os termos utilizados e
suas ligacdes com o proposito deste estudo. Realizou-se uma pesquisa de observagdo, por meio
dos métodos descritivos e documental, com abordagem qualitativa, em que foi observado o
atendimento realizado pela personagem Lu, através dos canais digitais da marca. Constatou-se
que a personagem Lu construiu uma interacdo com seus clientes que vai além do atendimento,

tornando-o um destaque, pois, além de atender, consegue fidelizar e engajar as pessoas.

Palavras-chave: Comunicacdo. Interacdo. Chatbots. Magazine Luiza. Lu.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da internet e surgimento de novas tecnologias, dificilmente encontraremos
individuos que ndo estdo conectados no mundo virtual. Os consumidores estdo cada vez mais
informados, o que os torna exigentes. Esse contexto exige que as empresas invistam em um bom
atendimento — imediato e personalizado para diferentes tipos de cliente. Para resolver esse
problema, a tecnologia e o marketing surgem como um bom aliado.

Como uma tecnologia que vem sendo muito utilizada por grandes empresas, a
inteligéncia artificial vem auxiliando no modo de atendimento, em que € possivel personalizar,
por serem pré-programados para atender as pessoas como se fossem humanos. A empresa
Magazine Luiza utiliza-se da personagem Lu nas plataformas digitais, destacando-se das outras
empresas por meio de uma comunicac¢io que possui um didlogo moderno, aproximando-se dos
consumidores e criando contetudos relevantes que ndo tratam apenas da marca em si.

Esta pesquisa justifica-se pela necessidade de melhorar cada vez mais o atendimento.
Para isso, a publicidade tem um papel importante: além de divulgar produtos, servicos e marcas,
um dos principais objetivos € estimular as relacdes comercias. Por tanto, o atendimento e
comunicacdo entre marcas ¢ consumidores precisa ser estudado, para ser cada vez mais
excelente e auténtico. Além da utilizacdo de novos meios de atendimento, através da utilizagcao
de inteligéncia artificial — meio importante e inovador —, ¢ visto pelas empresas, como uma
nova forma de melhorar o atendimento e relacionamento com os consumidores. A partir disso,
o0 objetivo desta pesquisa é descrever a comunicagdo da personagem Lu (Magazine Luiza) nos
processos de atendimento nos canais digitais da marca (Twitter, Facebook, Instagram, site,
aplicativo e whatsapp), através do método de observagao.

Realizou-se um levantamento bibliografico, contendo conceitos que se relacionam com o
tema escolhido. Para isso, no primeiro capitulo, estdo presentes os conceitos de comunicagio,
interagdo e chatbot e todos estdo relacionados com as definicdes do modelo dialdgico de
comunicagdo. No segundo capitulo, apresentam-se os conceitos de atendimento, marketing voltado
para o valor e custumer sucess, os quais se relacionam com o meio em que ocorre o didlogo da marca.
Para o terceiro capitulo, apresenta-se a metodologia. Para responder aos objetivos desta pesquisa, 0s
métodos escolhidos correspondem a pesquisa bibliografica de carater descritivo e documental, por
meio do método de observagdo. No quarto capitulo, realiza-se pesquisa em documentos sobre a
empresa Magazine Luiza e a personagem Lu, juntamente sendo realizada a andlise sobre o
atendimento da marca nos canais digitais. Por fim, apresentam-se os resultados da andlise,

relacionando-os aos conceitos estudados.



2 COMUNICACAO: DO DIALOGO AO CHATBOT

Para melhor compreensdo sobre o que ¢ comunicacdo, abordamos, na sequéncia,

definicdes de didlogo, interagdo e participagdo.

2.1 COMUNICACAO

A comunicacio ¢ algo muito importante para todos nos. Freire (1983, p. 65) declara que
“o mundo social humano ndo existiria se ndo fosse um mundo de comunicabilidade”, pois ele
define o homem como um ser criativo perante o resto do mundo, sendo fundamental a
comunicacdo. Barbosa e Rabaca (2014) definem a palavra comunicacdo como um ato de
“tornar comum”, “trocar opinides” e acreditam que, para haver comunica¢io, é necessario haver
participacdo das duas partes, que se transforma em uma interacdo, na qual duas pessoas trocam
e recebem informagoes.

Podemos definir a comunicagdo, conforme Bordenave (1995), como uma forma de se
expressar tanto através da fala quanto da escrita como uma forma de complementar nossa
interacdo com o mundo. Para Wood (2009, p. 37), a comunicagao ja € vista como “‘um processo
sistémico no qual as pessoas interagem com simbolos e por meio deles para criar e interpretar
significados. ” A autora divide e explica esse processo em quatro principios da comunicagio,
sendo o primeiro o processo: “toda comunicagdo € um processo”, pois ela sempre continua
fazendo com que ndo consigamos afirmar qual ¢ seu comeg¢o ou final, sempre sofre
modifica¢des, mas nunca para.

No segundo principio, a autora (2009) trata dos sistemas; € possivel considerar que
dentro dele ocorre a comunicagdo. Os sistemas sd operam com um todo e ndo com partes
separadas. A comunica¢do pode variar de sistema para sistema, pois cada um possui uma
comunicacdo diferente, fazendo com que ela possa vir a se modificar. Podemos afirmar isso
quando comparamos a diferenga de comunicagdo existente entre os diferentes sistemas de
midias. Para o terceiro principio, temos os simbolos, pois a autora acredita que a “comunicacio
¢ simbdlica”. Isso porque, muitas vezes, representamos coisas abstratas através deles. Para
encerrar, Wood (2009) estuda os significados; para a autora, estes sdo essenciais a comunicagao,
representando a parte mais importante dela. Eles ddao sentido e se complementam aos outros
principios apresentados: “utilizamos simbolos para criar significados” e, assim por diante, para

tudo o significado estd presente.



Complementando os estudos realizados por Jalia Wood, Bordenave (1995) afirma que
a “sociedade existe na comunicacdo e por meio da comunicacdo, porque € através do uso de
simbolos significativos, que nos apropriamos das atitudes dos outros”. Através disso, o autor
contextualiza que a comunicagao possui fun¢do de identidade, tendo como exemplo sua relagdo
com o uso de simbolos e significados para a existéncia completa da comunicag@o.

No modelo dialdgico da comunicagdo, consoante Freire (1983), a comunicagdo giraem
torna do didlogo; ele afirma que o didlogo faz parte da acdo de se comunicar. Ndo basta a
capacidade de duas pessoas falarem, mas sim de ouvirem, ocorrendo uma troca bidirecional.
Sem uma reciprocidade, a comunicacdo ndo pode acontecer. Portanto, Freire (apud LIMA,
2004) explica que “o que caracteriza a comunicacdo enquanto este comunicar comunicando-se
¢ que ela ¢ dialogo, assim como o didlogo ¢ comunicativo.” Assim, em sua definicdo de
comunicacgdo, ele afirma que ¢ a “coparticipacdo de sujeitos no ato de conhecer”. Freire (apud
LIMA, 2004) entende que ndo podemos apenas deixar o conhecimento dentro nos nossos
pensamentos, precisamos dialogar, tornando a comunicag¢@o algo essencial para dissemina-lo,

dando a ela um significado transformador.

Figura 1 — Modelo de comunicagio

Legenda:

1 = Interlcutor

M = Meio

4= = Significado

Fonte: adaptado de Bordenave (1995), Freire e Lima (2004).

O modelo de comunicagdo, representado na Figura 1, contextualiza o didlogo, que ¢ uma
troca bidirecional, na qual representa uma interagdo segundo Freire (1983). Como parte da
definicdo de didlogo, também serd definido o conceito de interagdo e participagio.

A interatividade, segundo Silva (2010), € vista como uma nova forma conversacional, a
qual ¢ representada pela participagdo. Para Primo (2008), a interatividade representa as
diferencas existentes entre quem passa a emitir uma mensagem e quem vai recebé-la. Conforme
a Figura 2, Wood (2009) salienta que, através da interatividade, podemos ter em um mesmo

momento uma interacdo que vird a ocorrer entre um emissor € um receptor. Através disso, as
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pessoas conseguem ter uma comunicagdo simultdnea, na qual ambas recebem e correspondem.
Primo (2008) define que a interatividade se divide em interativa ou reativa, sendo entdo
classificada em interacdo mutua ou reativa. O autor (PRIMO, 2008) define a interagdo mutua
como uma combinagdo de varias agdes conjuntas, uma conexdo que possibilita relacdes de
troca, sem focar somente em um individuo. Na proxima se¢do, aborda-se com mais énfase o

conceito de interacdo e suas defini¢gdes particulares.

Figura 2 — O modelo interativo de comunicago

Area de experiéncia Area de experiéncia
Mensagem
Codificador Decodificador

Fonte Receptor

Decodificador Codificador
& Feedback

Fonte: Julia Wood (2009).

Para o didlogo existir, Bordenave (1995) aponta que ¢ necessario ter participacio;
portanto, ele classifica o conceito de participacdo em trés topicos: fazer parte, tomar parte e ter
parte. Com base no conceito do dialogo, temos como foco principal o termo tomar parte. O
autor afirma que “tomar parte indica que a pessoa executa a uma acao especifica dentro de uma
atividade coletiva, acdo que pode ser passageira e descomprometida.” (BORDENAVE, 1995).
Na participacdo, podemos fazer parte de algo sem tomar parte disso. Bordenave (1995) aponta
que, com essas diferencas, surgem dois conceitos: o de participacdo ativa e a passiva. A
participacdo ativa refere-se quando a pessoa toma parte e age sempre tomando a frente; ja na
participacdo passiva, apenas participa superficialmente, sem se envolver totalmente naquilo que
faz. Por fim, Bordenave (1994) afirma que o ato de participar passa a ser algo necessario para

as pessoas constituindo um direito.

2.2 INTERACAO E AUTOMACAO

Conforme Primo (2008), a interagdo vem sendo estudada desde os anos 30, quando se
pensava que ela ndo podia apenas acontecer somente com um ouvinte. O termo interagdo se
difunde com o de interatividade, sendo estudado ndo apenas no ramo da informatica e
marketing, mas também criando defini¢des diante do ramo académico. Portanto, ndo podemos

apenas considerar os estudos sobre interacao por meios tecnoldgicos.
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Com base nisso, entendemos por interatividade, de acordo com Silva (2010, p. 108-
109), quando se diz que o utilizador pode, além de selecionar, receber e enviar informacdes
diversas para qualquer outro terminal de rede. E vista como uma “disponibilidade em tempo
real”, considerada uma nova era que possibilita transformar os simples telespectadores em
pessoas que podem gerar mensagens e conteudos, aumentando a participacdo do usudrio e
consumidor. Para Lipperman (1998), “um sistema pode ser chamado de interativo quando as
seguintes caracteristicas, estdo presentes: interruptabilidade, granularidade, desgradagdo graciosa,
previsdo limitada e ndo deafault.” Assim, nesse processo interativo, todos teriam a possibilidade
e vez de interagir, podendo interromper o processo, mas sempre obtendo as respostas para que o
usuario nao pense que a maquina falhou, mas sim apenas entrou emstand by.

Com as mudancas ao longo dos séculos, a interacdo foi tomando novos significados.
Diante do desenvolvimento dos meios de comunicagdo, ela foi criando novas formas, com
outros meios de relacionamentos. Conforme Thompson (2005, p. 77), a interacdo deixou de
existir apenas no meio fisico, tendo como base de estudo a interacdo para as midias. Thompson
(2005, p. 78-79) ressalta que podemos dividir a interagdo em trés tipos com base no uso dos
meios de comunicagdo: interagdo face a face, interacdo mediada e quase-interagdo mediada.
Segundo ele, a interagdo face a face acontece em uma conversacdo em que as pessoas estao no
mesmo tempo e ambiente, podendo ver imediatamente as reagdes através de expressdes ou
gestos, sendo um contraste das interacdes mediadas, que necessitam de um meio para se comunicar
com a outra pessoa, podendo ser por fios elétricos, papel. Isso possibilita a interagdo com pessoas
que ndo estejam no mesmo espago fisico. Segundo Silva (2010, p. 107), essa interatividade € algo
novo para o publico, que possibilita dialogar através de um sistema. O terceiro tipo de interagdo —
a quase interacao mediada — acontece por meios de comunicagido de massa, em que o individuo ndo
obtém uma resposta direta e instantanea, apenas esta recebendo a informagdo e o conteudo,
ocorrendo através de livros, jornais, televisdo, radio, ndo possuindoreciprocidade.

Alex Primo (2008) chama a atengd@o por assegurar que as interagdes pessoais, na maioria
das vezes, nao podem ser compradas com as intera¢des digitas. A partir disso, ele classificou
0s processos interativos em dois grandes grupos, interacdo mutua e reativa, tentando mostrar as
diferencas e os assuntos que cada uma delas abordam, mostrando como ¢ grande a defini¢do de
interacdo. Para Primo (2008), as interagdes mutuas ndo podem ser vistas separadamente, pois
uma a¢ao depende da outra, como podemos observar segundo o exemplo: “a interacdo se inicia
quando um estudante de fisica escreve um e-mail para um pesquisador, a medida que as

informagdes sdo trocadas o pesquisador assume o mesmo tom informal.” (PRIMO, 2008, p.
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103). Concluimos que, sem essa troca mutua de informacdes, ndo existiria uma troca entre duas
pessoas que possuem a opcao de seguir a conversa, com a possibilidade de modificar a opinido
do outro e reconsiderar seus ideais sem que haja um impedimento pelo sistema, como ocorre
no caso das interacdes reativas — quando hd uma resposta inesperada, o sistema pode travar. No
entanto, sem interdependéncia e reciprocidade, a interacdo mutua ndo pode ocorrer. Nesses
casos em que ndo ocorre uma interdependéncia, ¢ porque a interagcdo pode ser vista como
reativa, em que uma a¢ao nao depende da outra para acontecer e as respostas sao limitadas. Isso
porque a interacdo pode ser realizada através de uma maquina e um usudrio, em que a maquina
possui comandos, muitas vezes, pré-programadas, fazendo com que a pessoa faga uma agao e
imediatamente tenha uma reagdo de algum comando da maquina. Na interacdo reativa, ¢ muito
utilizada a inteligéncia artificial, em que robos de conversagdo auxiliam em atendimentos,
respondendo as perguntas dos usudrios conforme sua programagao. Para exemplificar os dois

conceitos, Primo (2008, p. 62) afirma que:

[...] interacdo mutua é aquela caracterizada por relagdes interdependentes e processos
de negociagdo, em que cada interagente participa da constru¢do inventiva e cooperada
da relagdo, afetando-se mutuamente; ja a interagdo reativa é limitada por relagdes
deterministicas de estimulo e resposta.

Através dessas denominagdes, percebemos a importancia da interacdo. Primo (2008, p.
231) considera a interagdo mutua como um auxilio para o ensino a distancia, que gera debates
e discussdes, ndo tornando esse ensino apenas focado em livros e apostilas digitais.

Completando os conceitos que relacionam interagdo e automagao, o termo Big Data vem
surgindo e sendo muito usado. Taurion (2013) define o termo Big Date através dos cinco V’s:
volume, que faz referéncia a quantidade de dados acumulados; variedade, que corresponde aos
meios de propagacado e tipos de dados; velocidade representa a taxa que sera transmitida os dados;
veracidade € verificada se os dados sdo confidveis e o valor refere-se ao resultado obtido no uso de
tudo que envolve as ferramentas de Big Data. O autor classifica a big data como uma forma de se
analisar e conseguir informagdes, evitar que ocorra problemas e conseguir resolvé-los, tendo como

objetivo manter os sistemas em equilibrio, para que consigam entregar os resultadosesperados.

2.3 CHATBOT E ASSISTENTE VIRTUAL

Conforme Ribeiro (2019), chatbots consiste em uma ferramenta de inteligéncia artificial

capaz de dialogar com pessoas apos ser pré-programada, com o intuito de otimizar a gestdo de
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redes sociais. Com essa tecnologia, ¢ possivel simular didlogos com seres humanos por meio de
programas pré-definidos. Podemos traduzir o termo utilizado, de acordo com Calado (2016),
como softwares que funcionam dentro de aplicagdes de mensagens, podendo ser baseados em
regras (limitados), ou em inteligéncia artificial, que possuem a capacidade de aprender e entender
linguagem natural, ndo apenas comandos. Segundo Primo (2008), o termo chatbots pode ser

resumido ao estudo dos chamados robds de conversacao. Consoante Menezes e Teixeira (2003):

Chatterbot ¢ um programa de computador que tenta simular um ser humano na
conversagdo com as pessoas. O objetivo é responder as perguntas de tal forma que as
pessoas tenham a impressdo de estar conversando com outra pessoa € ndo com um
programa de computador. Apds o envio de perguntas em linguagem natural o
programa consulta uma base de conhecimento e em seguida fornece uma resposta que
tenta imitar o comportamento humano.

A ideia e conceito de chatbots tem origem por meados da década de 50, quando Turing
(1950) afirma que, segundo a inteligéncia artificial, um computador so6 poderia ser reconhecido
como inteligente se houvesse um meio de conversa através de um chat e, a partir disso, comecou
uma série de testes, ficando conhecido como teste de Turing. Menezes e Teixeira (2003) trazem
dados sobre a criacdo dos primeiros robos de conversagao que, inicialmente, eram vistos apenas

como programas. Eliza foi considerada a “mae dos chatterbots”, pois foi a primeira a ser criada.

Na segunda geracdo os Chatterbots comegaram a utilizar novas técnicas de
Inteligéncia Artificial, tais como redes neurais. O destaque nesta época foi o JULIA.
Além de possuir uma base de conhecimento sobre um determinado assunto, JULIA
possui a capacidade de aprender durante o didlogo, gerando uma sensacdo de
“inteligéncia”. A terceira geragdo teve seu inicio marcado pelos Chatterbots que
utilizam tecnologia desenvolvida com o proposito especifico de conversacdo baseada
em XML (Extensible Markup Language). O precursor desta geracdo ¢ o ALICE.
(MENEZES; TEIXEIRA, 2003).

Com esses avangos, os autores afirmam que “o uso de Chatterbots deve ser
cuidadosamente planejado para evitar reagcdes negativas e complexas provenientes da interacao
com seres humanos.” (MENEZES; TEIXEIRA, 2003). Conforme a plataforma Inbot (2019),
inicialmente os chatbots eram criados para diferentes usualidades; no Brasil, a primeira chatbot,
Carla, era baseada na Eliza e servia como uma psicologa virtual. Nessa plataforma, ainda
encontramos informagdes de que, a partir de 2011 a 2016, grandes empresas ja haviam lancado
bots em suas plataformas, para auxiliar seus usuarios, melhorando as funcionalidades daquele
site. Segundo a plataforma Inbot (2019), os chatbots estdo sendo cada vez mais utilizados como
uma forma de auxiliar no atendimento on-line, com respostas pré-programadas de acordo com

as principais duvidas que possam surgir.
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A tecnologia também € conhecida como "chat automatico”, "chat automatizado",
"atendente virtual", "agente virtual", "assistente virtual". "autoatendimento com
inteligéncia artificial”, "autoatendimento inteligente", "interface de conversagdo",
"assistente virtual interativo", "chatbot", "chatterbot" ou simplesmente "bot de
atendimento online". (INBOT, 2019)

Para a criagdo desses robds de conversagdo, a plataforma afirma que sdo utilizados
métodos de inteligéncia artificial que “permitem a criagcdo de personagens com capacidades de
reconhecimento e interpretagcdo da linguagem escrita, mantendo contexto coerente ao assunto
durante a conversa”. (INBOT, 2019). Todavia, Miliozzi (2017) afirma que “existem dois tipos
de chatbots: aqueles orientados a parametros ou regras e aqueles de inteligéncia artificial, com
analise de sentimentos e tudo mais”. Para ele, os chatbots que utilizam a inteligéncia artificial
possuem como base algoritmos, big data e machine learning. Miliozzi (2017) observa que, por mais
antiga que seja a existéncia do uso de chatbots, somente nos ultimos anos, a partir de 2012, com o
crescimento da utilizagdo do celular e computadores, eles passaram a fazer sentindo em nossas
vidas, pois se tratava de uma tecnologia bem restrita, em que computadores e celulares ndo eram
considerados uso de massa. O autor ainda salienta que atualmente os chatbots fazem “parte da vida
social, desconstruindo a forma como nos relacionamos e favorece a relagdes entre empresa e cliente,
humano-humano, mesmo que num proximo distanciamento”. (MILIOZZI, 2017). Para

complementar, Wright (2016) ressalta que os chatbots estdo virando tendénciaspor

[...] conta de uma convergéncia de trés coisas: primeiramente, a penetragio de
aparelhos moveis; depois, o crescimento do uso de aplicativos de mensagens; e, por
ultimo, os recentes e rapidos avangos no desenvolvimento de inteligéncia artificial,
que permite que esses robds para chats possam ser mais detalhistas e parecerem mais
humanos. Além disso, esses "bots" também sdo vistos como uma oportunidade de
gerar mais receita, com uma nova loja de aplicativos que foi inserida dentro dos apps
do Facebook Messenger. Outra vantagem que esses bots trazem ¢ a oportunidade de
levar o atendimento ao consumidor para dentro dos apps de mensagens.

De acordo com Elovic (2017), esses aplicativos de mensagens e essas trocas abriram um
caminho para os chatbots se desenvolveram. Segundo ele, os estudos de inteligéncia artificial
estdo cada vez mais avancados, fazendo com que as conversas com chatbots se parecam cada
vez mais com as conversas de um humano para outro. Wright (2016) ainda percebe a existéncia
de diferencas entre chatbot e assistentes virtuais, apontando que uma assistente virtual ¢ criada
para ajudar o usudrio a responder a perguntas, enquanto o chatbot ja assume o papel de
representar uma empresa ou marca, por ser o porta voz, através da troca de mensagens com o

usuario.



15

3 ATENDIMENTO
3.1 CONCEITO DE ATENDIMENTO

Em um panorama em que cada vez mais as empresas sofrem com a forte concorréncia, um
atendimento personalizado e de qualidade ¢ essencial. E preciso dar atengdo aos clientes e,
principalmente, conhecé-los. Para Kotler (2012, p. 56), € preciso entender o ambiente que cerca os
clientes, pois ¢ importante observar as mudangas e se adaptar. Devido a concorréncia, é preciso se
comprometer com um atendimento de qualidade entregando além do que os clientes esperam. Kotler
(2000, p. 79) define qualidade voltada para o cliente como “a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas”, tornando a qualidade como um meio que busca trazer satisfagdo e valor para o cliente.

Para Godri (1994, p. 59), “atendimento ¢ sinonimo de empatia e atengdo, ou seja, o
cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, acompanhado, tratado
preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com respeito as suas decisdes e opinides.” Nao
adianta a empresa ser a melhor da sua categoria, com produtos de qualidade, se ndo possui um
atendimento que satisfaga aos seus clientes. Kotler (2000) ressalta a importancia de se ter um
atendimento de qualidade, pois, além de trazer seguranga e tranquilidade aos clientes, sdo
criados lagos, ocorrendo uma fidelizagdo. Isso faz com que o cliente ndo somente volte a
comprar, mas também acabe indicando a loja ou produto para outras pessoas.

Uma empresa que busca conquistar clientes através do atendimento deve buscar saber
como foi sua experiéncia. Kotler (2000) comenta sobre a importancia de se manter contato com
o cliente, apds a compra ou servi¢o realizado, para garantir que ele esteja satisfeito. Godri
(1994) acredita que o atendimento possa se tornar um dos principais recursos para obtencao de
clientes, mas ha necessidade de esse atendimento ser impecavel, de qualidade, para que tudo
funcione e os resultados aparecam conforme a empresa almeja. Para Godri (1994, p. 60), “o
cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, acompanhado e tratado

preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com respeito as suas decisdes e opinides. ”
3.2 MARKETING VOLTADO PARA O VALOR E CUSTUMER SUCESS (CS)

Santos (2017) observa que a qualidade do atendimento come¢a com o grau de

entendimento dos colaboradores da empresa. Nao se trata somente de realizar bons
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atendimentos, com cordialidade e educacdo, mas sim que o colaborador conheca todos os
produtos e suas vantagens, que podem vir a ser oferecidos, além dos beneficios ao cliente. De
acordo com Churchil e Peter (2005, p. 4), “as necessidades de consumidores ou compradores
organizacionais, sd0 as coisas necessarias para a sua sobrevivéncia. ” Portanto, Freemantle
(1994) ressalta que o atendimento ao cliente precisa ser definido como algo mais importante
nas organizagdes, tornando-se fundamental e estratégico, por exemplo, incluir o cliente em uma
estratégia de marketing. Essa defini¢do, para Churchil e Peter (2005), ¢ chamado de marketing
voltado para o valor, em que o cliente passa a ser a base do negdcio, ndo somente sendo
direcionado para eles, mas gerando um valor a esses clientes. Assim, as empresas comegam a
estudar desejos e necessidades dos seus consumidores, conseguindo buscar compreendé-lo, o

que resulta na construgdo de relacionamentos e fidelidade com a empresa.

O marketing voltado para o valor é baseado em uma visao simples do motivo que leva
clientes a comprar produtos e servigos. O valor para o cliente é diferenca entre as
percepgdes do cliente quanto aos beneficios da compra e uso dos produtos e servigos
e os custos em que eles incorrem para obté-los. (CHURCHIL; PETER 2005, p. 13).

Para melhor compreender o marketing voltado para o valor, a Figura 3 ilustra a equagao
do valor; as marcas trazem mais beneficios aos clientes com um valor agregado e, através desses
beneficios, os clientes buscam comprar determinado produto mesmo que ele tenha um valor

maior se comparado a outras marcas.

Figura 3 — Equagdo do valor

Valor para Beneficios Custos
o cliente — | percebidos percebidos

Fonte: Churchil e Peter (2005, p. 14).

Churchil e Peter (2005, p. 14) afirmam que a equacdo do valor apresentada na Figura 3
representa a ideia de que os beneficios sdo tuteis, gerando efeitos bons e os custos seriam algo
ruim sobre o valor. Para eles, “o marketing voltado para o valor sugere que os clientes muitas
vezes consideram vdarios beneficios e custos ao tomar decisdes de compra. 7
Complementando, Menshhein (2006) afirma “valor ¢ a composicdo da razdo entre os
beneficios e os custos, trabalhando em um ponto intangivel, a percepcdo do Valor pelo
consumidor. ”

Para Kotler (2017), o mercado atual esta passando por muitas mudancas, e a principal

vista ¢ no comportamento dos clientes, que fazem com que empresas busquem novos meiosde
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evoluir. Portanto, cada vez mais sdo estudadas novas ferramentas que possam ajudar as
empresas. Uma ferramenta que vem fazendo a diferenca nos processos de atendimento € o
método Customer Success, mais conhecido como o sucesso do cliente. Gabriel (2010) afirma
que “o consumidor passa a estar no centro das aten¢des de forma ativa entre as marcas”; por
isso, a marca passa a ser responsavel pelo sucesso da experiéncia do cliente. Para o custumer
sucess funcionar, ele precisa estar relacionado a trés partes: o cliente, a jornada em que ele
percorre € 0 seu objetivo.

De acordo com Agendor e Edools (2016), o conceito de customer sucess pode ser
definido como um meio de se certificar de que os clientes estdo alcangando os melhores
resultados e entendendo a logica do produto ou servigo. Para eles, o diferencial estd na
personalizacdo do atendimento, em que € possivel identificar como o cliente interage com o
produto ou servico, quais sao suas duvidas frequentes e que tipo de materiais de apoio ele mais
acessa. Para Murphy, o sucesso do cliente ndo ¢ apenas um atendimento ao cliente, mas sim
atender esse cliente com iniciativa, momento no qual se buscam os problemas e como
solucioné-los, sem esperar que esse cliente manifeste duvidas ou problemas. Agendor e Edools
(2016) ainda relatam que o custumer sucess atua de maneira estratégica como uma consultoria.
Portanto, eles defendem que “se um cliente possui um plano muito avangado para suas
necessidades, o time indica e esclarece todas as possibilidades de um plano mais simples e

barato que atenderd a todas as suas necessidades. ”
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4 METODOLOGIA

Em busca de responder aos objetivos desta pesquisa, os métodos escolhidos sdo pesquisa
bibliografica, de carater descritivo e documental, sendo realizada uma andlise através da
observagdo. Segundo Gil (2008), a pesquisa bibliografica ¢ elaborada com base,
principalmente, em livros e artigos cientificos.

O estudo bibliogréfico, que iniciou por ocasido da constru¢do do projeto, tem como
técnica leitura e fichamento; para Medeiros (2006), fichamento pode ser entendido como o
modo de se registrar estudos de uma obra ou textos selecionados em fichas de papel.

A andlise por meio da observacdo caracteriza-se por métodos descritivo e documental.
O método observacional “pode ser tido como um dos mais modernos, visto ser o que possibilita
o mais elevado grau de precisdo nas ci€ncias sociais. No estudo por observagao, apenas observa
algo que acontece ou ja aconteceu. ” (GIL, 2008, p. 16). Dentro disso, se faz uso do método
de observacgdo sistematica, onde “o observador sabe o que procura e € objetivo nas suas
investigacdes. Alguns instrumentos usados: anotagdes, quadros, escalas” (MARCONI;
LAKATOS, 2011, p.78). Podemos considerar o método descritivo, conforme Gil (2008),
como uma forma de descrever as caracteristicas de determinados fendmenos, utilizando
técnicas de coleta de dados, podendo ser através de questionarios e observagao sistematica.

Desse modo, primeiramente, conceituamos definicdes que sdo utilizadas para a
compreensdo da andlise deste estudo. Em primeiro momento, encontram-se os conceitos de
comunicacdo dialdgica por Paulo Freire, comunicagio sistémica por Julia Wood, participagdo
por Juan Bordenave e interacdo por Alex Primo.

Na sequéncia, a discussdo estd amparada em Philip Kotler, Daniel Godri, Gilbert A.
Churchill Jr. e J. Paul Peter e Lincoln Murphy, que conceituam atendimento, marketing voltado

para o valor e customer sucess.

Quadro 1 — Conceitos e autores

Conceito Autores Concepcao
Paulo Freire (1983), Venicio Dadlogo
de Lima (2004)
Julia Wood (2009) Sistémica
Comunicagio
Juan Bordenave (1995 Participacio
Alex Primo (2008) Interacio
Philip Kotler (2017) Atendimento voltado para
e o cliente
Daniel Godri (1994)
Atendimento Gilbert A, Churchill Jr ¢ J. | Marketing voltado para 6
Paul Peter (2003) valor
Lincoln Murphy (2016) Custumer Sucess

Fonte: a autora (2019).
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O estudo ¢ de observagdo dos canais de comunicacdo da marca Magazine Luiza, através
do seu site, redes sociais. A pesquisa consiste em possuir uma abordagem qualitativa; segundo
Goldenberg (2004, p. 34), “a pesquisa qualitativa ndo se preocupa com representatividade
numérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensdo de um grupo social, de uma
organizacdo.” Portanto, a observacdo se da através de pesquisas em meios eletronicos, em que
estdo presentes as centrais de atendimento da marca, buscando compreender o significado dos
dados coletados.

O presente estudo tem como objetivo descrever a comunicagdo da personagem Lu
(Magazine Luiza) nos processos de atendimento nos canais digitais da marca. Através dessa
observa¢do, vamos constatar como a marca dialoga e se relaciona com seus consumidores €
como essa forma estratégica de comunicagdo fortalece a relacdo entre a marca e seus
consumidores mediante os processos de atendimento utilizados. O objetivo da amostra ¢
produzir informagdes aprofundadas e ilustrativas — pequena ou grande —, o que importa é que
ela seja capaz de produzir novas informag¢des (DESLAURIERS, 1991, p. 58).

Para isso, buscamos saber a historia da marca Magazine Luiza e da personagem Lu.
Logo apds, observamos em quais meios digitais se encontra a personagem Lu e, na sequéncia,
em quais canais da marca se encontrou atendimento. Para a descricio do atendimento
encontrado, analisamos postagens em que estd presente o atendimento, através das redes sociais
Facebook, Instagram e Twitter dos meses de outubro e novembro de 2019. Além desses meios,
também analisamos outras plataformas digitais da marca, como o site, aplicativo e conversas

com a Lu no Whatsapp.
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5 MAGALU: DIALOGO DA MARCA ATRAVES DE PERSONAGEM NAS MIDIAS
SOCIAIS

Este espaco ¢ dedicado a exposi¢do da histéria da empresa Magazine Luiza, juntamente
com a criagdo da personagem Lu. Na sequéncia, serd realizada andlise da comunicag@o e

atendimento da loja Magazine Luiza nas plataformas digitais da marca.

5.1 AMAGAZINE LUIZA E LU

De acordo com informagdes presentes no site da empresa, a histdria da loja Magazine
Luiza tem inicio nos anos 50, quando, em 16 de novembro de 1957, a primeira loja era
inaugurada em Franca, SP. A loja surgiu depois que o casal Pelegrino José¢ Donato e Luiza
Trajano Donato compraram uma loja, na qual tinha o nome de A Cristaleira. O surgimento do
nome Magazine Luiza veio a existir a partir de um concurso cultural de radio, no qual as pessoas
votaram e colaboraram com essa escolha.

Com a empresa em crescimento, nos anos 60, ha a entrada de mais dois socios
pertencentes da mesma familia. Através disso, foi possivel expandir; em 1974, ¢ inaugurada a
expansdo da loja, com departamentos. Os proximos anos sao marcados pela abertura de novas
lojas no estado de Sao Paulo. Na década de 90, a Magazine Luiza passa a ser conhecida, por ser
uma das lojas pioneiras a se informatizar e criar sistemas de computagdo. Anos depois, de
acordo com o site da empresa, ¢ criado um modelo de loja eletronica, conhecida e chamada de
loja virtual. Nessa época, a empresa continua a se expandir e abre lojas no interior do estado de
Minas Gerais.

De acordo com Marques (2019), um dos fatores que fez com que a empresa tivesse uma
evolucdo constante foi a de nomear Luiza Helena Trajano como a nova lider da empresa. Apos
assumir o comando, ela buscou dar voz ativa para todos os funciondrios, que entdo puderam
contribuir cada vez mais para o crescimento da empresa, sempre valorizando seus
colaboradores. Conforme Marques (2019), desde 1998, a empresa encontra-se presente no
ranking das melhores empresas para se trabalhar. Além disso, desde 1992, a loja passa a ficar
conhecida pelos seus programas de promog¢des, em que se comegava a criar os primeiros dias
de ofertas e liquida¢des, que permanecem até o ano em que esta pesquisa foi realizada, o que

faz com que comece a se tornar a loja preferida de seus clientes.
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Até o ano de 2014, a empresa apresentava mais de 740 lojas espalhadas através de 16
estados do Brasil. A loja estd entre os maiores varejistas do pais, oferecendo produtos variados
para toda a familia, incluindo cosméticos. A venda ¢ realizada por meio de multicanais, que
incluem as lojas fisicas, lojas virtuais, televendas e até nas redes sociais, com a ajuda da
personagem Lu. Mas ¢ através do site que hd uma linha maior de produtos. Ainda segundo o
site da Magazine Luiza, apesar do crescimento constante, sempre foi prioridade o modo de
tratamento com os clientes e colaboradores da empresa, buscando evoluir de maneira
sustentavel, sempre inovando e se tornando referéncia em gestdo empresarial.

Em 2007, de acordo com o blog da propaganda (2014), a empresa Magazine Luiza se
torna a primeira marca a ter uma vendedora virtual. Conforme Cristofolini (2019), a
personagem Lu (Figura 4) foi criada baseada na lider da empresa Luiza Trajano. O intuito ¢
ajudar os clientes na hora de suas compras, passando informagdes sobre os produtos, tirando as
davidas sobre ele e divulgando ofertas. Conforme Freitas (2019), a Lu esta presente na maioria
das fases que envolvem o atendimento e estdgios da compra. Através das redes sociais, a
personagem vem ganhando cada vez mais destaque, por apresentar uma personalidade que

defende causas, opina nos acontecimentos marcantes ¢ faz a cobertura de eventos.

Figura 4 — Personagem Lu

Fonte: Facebook oficial da Magazine Luiza (2019).

A personagem, segundo Cristofololini (2019), foi evoluindo em suas tarefas, passando
de vendedora virtual para especialista digital. Criada para a ser a solugdo de problemas de
comunicac¢do com o publico, ela acaba virando um chatbot. De acordo com o LiveTalk (2019),

o chatbot Lu consegue reproduzir um atendimento personalizado, eficaz e rdpido, tornando-se
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mais agil nos procedimentos de pds-vendas. O processo de construcdo do chatbot Lu foi
desenvolvido no laboratorio digital da prépria empresa, chamado de Luizalabs. Essa
automatizagdo gerou bons resultados, fazendo com que o cliente tenha uma vivéncia de compra,
mesmo ela sendo realizada através do site. Calado (2018) comenta que o chatbot Lu foi eleito
através da votacdo, do Bots Brasil Awards 17, realizada pela Bots Brasil, como melhor bot na
categoria servigos: “Lu, criado pela Magazine Luiza, ¢ o assistente pessoal para ajudar no
atendimento e processo de pos-venda.” Calado (2018) afirma que, mesmo com a criagdo do
bots da Lu, os criadores conseguiram manter a mesma esséncia existente na personagem, que
possui uma personalidade unica, que consegue gerar um bom engajamento. O chatbot Lu

encontra-se presente no site da marca.
5.2 OS CANAIS DE ATENDIMENTO DA MAGALU

Ap0s observar e buscar os canais de atendimento da Magalu, verificamos que a
personagem Lu se encontra presente nas plataformas de redes sociais Facebook, Twitter,
Instagram e Whatsapp. Também se faz presente no site da marca e no aplicativo.

Na Figura 5, encontra-se presente a pagina do Facebook da Magalu, em outubro de
2019, quando a personagem Lu se comunica através de postagens de fotos e frases, respondendo
a maioria dos comentarios presentes. Além desse meio, dentro da plataforma Facebook, esta
presente o chat do Facebook, chamado de messenger, em que ¢ possivel se comunicar com a

marca enviando mensagens.

Figura 5 — Pagina inicial do Facebook da Magazine Luiza
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Fonte: Facebook da Magazine Luiza (2019).
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Na rede social Twitter, vista em outubro de 2019, a empresa encontra-se presente com

um perfil jovem que apenas se comunica respondendo a comentérios (Figura 6).

Figura 6 — Pagina do Twitter da Magazine Luiza
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Fonte: Twitter oficial da Magazine Luiza (2019).

A Figura 7 mostra a pagina do Instagram da Magalu, visualizado em outubro de 2019,
no qual a personagem Lu se encontra presente como influenciadora, especialista e criadora de

conteudo. Nessa rede social, seu principal meio de se comunicar com o publico € através dos

comentarios das postagens em que realiza.

Figura 7 — Pagina do Instagram da Magazine Luiza
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Fonte: Instagram oficial da Magazine Luiza (2019).

Outra rede social utilizada pela marca Magazine Luiza ¢ o Whatsapp. Essa rede ¢

utilizada, principalmente, para notificar clientes que efetuaram compras pelo site e aplicativo,

conforme ilustra a Figura 8.
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Figura 8 — Conversa no Whatsapp com a Lu do Magalu
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Fonte: Whatsapp conversa com a Magalu (2019).

Através do site da Magazine Luiza, sdo realizadas as principais compras; portanto, é
através dele que as pessoas buscam tirar dividas e pesquisar as formas de entrar em contato se

necessario.

Figura 9 — Site da Magalu
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Fonte: Site da Magazme Luiza (2019).
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Na Figura 9, encontra-se a pagina principal do site, acessada em novembro de 2019, em
que constam todas as categorias nas quais os produtos estdo divididos, as principais ofertas e as

informagdes pertinentes, em que constam as formas para obter atendimento.

5.3 DESCRICAO DO ATENDIMENTO DA MAGALU

Conforme observado no meio digital, a Magalu possui grande destaque nas plataformas
digitais, tornando versatil seu atendimento. No Facebook, o atendimento ocorre através do chat
de conversacdo Messenger (Figura 10). Ainda nessa rede, a personagem Lu atende as pessoas
através dos comentdrios realizados em suas postagens; nesse meio, as respostas sdo mais curtas

e diretas, como consta na Figura 11.

Figura 10 — Mensagem da Lu no Messenger

a' Magazine Luiza & 8 X

11 mi pessoas curliram isso,
incluindo Carta-Zorzo 2 oulros 121
amigos

Empresa de vareio

e S

Ola Boa Tarde

H&, boa tarde! Como

ﬁ posso ajudar?

-

T DO 2 E i

Fonte: Facebook da autora (2019).
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Figura 11 — Post da Lu no Facebook

ﬁ Magazing Lusa
oy n Ry

DA O SeU Smariphone T Emldo, & Top CHesrias oe hoje

e S T [ POLRN D G 0 SIS

SMARTPHONES
E TABLETS

FA CDM BR

Toi-}:‘.?fortaa-lnh-pllu
& eIV 1} Crserbbikos | 2 camgantiham ik

gty Curts [ Comisctas £ Compastithps

@ Mariana Telxaba Boa tarde
= Qo o vakos do Sanseng A207

rkr - Respondar. fotem

i

\ar mals 2 fasposian

2 Butor

Magarine Laiza @ 0. Marana. Da umna olhadinha aqu
hipofspe S 187 1zmrh. L& vocd poda ver os valores e og
madefas disponivets no Super Sita Magaty 142 42

MAGATINELULSA COMBR
220 - Rasultado de busca ¢
Magazine Luiza

Curl Raspondsr 8m

Fonte: Facebook da Magazine Luiza (2019) adaptado pela autora.

A principal forma de atendimento ocorre através do site da Magalu, no qual se encontra
(Figura 12) uma péagina chamada de central de atendimento, mostrando todos os meios pelos
quais se pode entrar em contato com a empresa. Além disso, pensando na agilidade no processo
de atendimento, os clientes possuem acesso a algumas perguntas feitas com mais frequéncia;
junto a elas, ja é possivel ler a solucdo para o problema apresentado. Caso a duvida ou problema

ndo estiver presente naquele topico, € possivel abrir um chat (Figura 13).

R = woozosdepamamentos v Omnascada  Comsmes  Mives  Eleindomésteos  Tvevideo  momdnica  Samio

Cla! Bem-vindo a nossa Central de Atendimento
Eu reuni aqui os principais assuntos que podem te ajudar. Olha so!

Estes 530 os servigos mais buscados

E aqui estfio as davidas frequentes | v Fale com a get

(i) Troca & deroluch o gy
snc;kr-v -w(..r | °
Fonte: Site do Magazine Luiza (2019)
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Caso a sua davida ou problema nao estiver presente no topico de perguntas frequentes,
¢ possivel iniciar um chat (Figura 13). Através desse chat, é possivel dialogar com a personagem
Lu do Magalu, que ira buscar resolver os principais problemas que estdo ao seu alcance, sendo

um atendimento 4gil e facil.

Figura 13 — Chat — Fale com a Lu

Fale com a @ p4

~

Ola! Eu 16 sendo treinada pra atender vocé cada
vez melhor! Mas, se preferr, vocé pode falar
diretamenie com um atendente pelo telefone D800
310 0002. Ah, vocé pode ligar sempre que quiser,
seja de telefone fixo ou celular, porque o
atendimento & feito 24 horas, todos os dias!

Oi,eusoualu @.Tﬂa:ﬂ'
para te ajudar! Me conta, o
que vocé precisa?

Ola Boa tarde

Status do meu Pedido

Rasirear meu Pedido
28 yia de boleto

Nota fiscal
-

Fonte: Site do Magazine Luiza (2019).

Outra forma de atendimento observado € o aplicativo de mensagens Whatsapp. Esse
atendimento acontece quando se compra através do aplicativo Magalu (Figura 14) ou se
cadastra no site da marca. Através do whatsapp, pode-se tirar dividas e acompanhar o pedido,

de acordo com a Figura 15.
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Figura 14 — Pagina do aplicativo do Magalu

C‘L Procirm ao Magali

ﬂ Frsiar i Curazinhn - 9950000

QO - ¢

Bessoqus Hetshons Moda Balazar Magah

AR LS
PORTACOPD

& = a2 4
Kl ELDanemarosy gacth S Gl

Fonte: Aplicativo Magalu (2019).

Figura 15 — Conversa no Whatsapp com a Lu do Magalu

& Ji Lu do Magalu #

Oi Ana!
Voceé optou por retirar o seu produto
Smartphone Motorola G7 Play Edicao
Especial 32GB na loja, ndo foi?
Entdo, ja pode ir até |a porque ja esta

~ disponivel! &

S6 ndo esquece de levar um
documento com foto e de retirar em

até 15 dias 25

Ah, o endereco da loja para retirada é:
FLORES DA CUNHA 1578 CENTRO -
CARAZINHO RS

o7 (54) 33299200

5} Horario de funcionamento:
Segunda a Sexta: 09:00 as 18:00
Sabado: 08:30 as 16:00
Domingo: Fechado

Ah...adorei que vocé veio falar
comigo, mas por enquanto eu nao
consigo conversar mais por aqui.

Fonte: Whatsapp conversa com a Mégélu (2019).
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A rede social Twitter ndo possui foco em atendimento, mas sim em se aproximar dos
seus clientes, com conversas informais. Conforme o caso do Facebook, a personagem Lu

interage com seus clientes respondendo a comentarios (Figura 16).

Figura 16 — Postagem do Twitter da Magalu

Lu do Magalu @ @magazineluiza - 12 de nov v
B Bom dia! Vocés sabem que eu amo trazer as principais novidades sobre

tecnologia nas minhas redes sociais, né? Me contem: qual noticia sobre
tecnologia vocés mais gostariam de acordar e ler? Soltem a criatividade nos

comentarios! S

o 50 T3 O 201 &

[

Richard Prado @rihprado - 12 de nov
Em resposta & @magazineluiza
Q prego do Moto G8 Plus na Black Friday, conta pra genteeee

Q1 0 O &

Lu do Magalu @ @magazineluiza -+ 12 de nov e
Temn que ficar de olho no Superapp e nas minhas Redes Sociais pra ndo

~—" perder nada! £, &
Q 5 Q1 &

Fonte: Twitter oficial da Magalu (2019) adaptado pela autora.

Na rede social Instagram, acessada em novembro de 2019, o atendimento ¢ semelhante

ao que ocorre no Facebook, por meio dos comentarios e pelo chat de mensagens (Figura 17).

Figura 17 — Conversa no chat do Instagram

¢« @ mommime

0old

Qi! Me conta, em que posso

ﬁ ajudar?

Gostaria de acompanhar o meu
pedido

Me passa certinhg o nimero
do seu pedido que eu dou uma
ﬁ clhadinha aqui $e tem rastreio

¢ 86E

Fonte: Instagram oficial da autora (2019).
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Assim, constatamos a presen¢a de atendimento da marca nas plataformas digitais

Facebook, Instagram, site e no aplicativo de mensagens Whatsapp.

54 ANALISE DO ATENDIMENTO DA MAGALU

Para identificar o funcionamento do atendimento da marca Magalu nas plataformas
digitais, foi necessario identificar como funciona e ¢ composta sua comunicagdo € como ocorre
a interacdo com seus clientes.

Ao analisar a rede social Facebook (Figura 18), ¢ possivel perceber a diversificagdo da
tematica dos contetidos abordados (Figura 19), ndo se tratando apenas de vender, mas de
informar e engajar os clientes. Para que isso funcione, ¢ utilizada a personagem Lu, que se

tornou a porta voz da marca nas redes sociais e além delas.

Figura 18 — Pagina inicial do Facebook da Magazine Luiza

Magazine Luiza @

Empresa de varejo Ib
12 mi sequidores Curtiu
Seguindo
-1 Felipe Gerling, Vinicius, Vicente Elias e
: outras 11.824.731 pessoas curtiram ...
Péagina inicial  Listas de reproducao  Videos  Eve

Fonte: Facebook oficial da Magazine Luiza (2019).
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Figura 19 — Postagem da Magalu no Facebook

M Magazine Luiza 3 Magazine Luiza
Y sh-Q ¥ 1h-Q
Gente, vocés ja estdo sabendo da novidade? Quer arrasar nos Stories com um aplicativo
Agora toda a linha de produtos Olympikus estd  feito por quem entende tudo do assunto?
no Magalu! Demais, hein? Pra conferir agora Entéo da uma olhada na matéria que eu

mesmo é s6 clicar! & preparei pra vocé! >

OLYMPIKUS, ' ﬁ /

r

MAGAZINELUIZA.COM.BR MISSAODIGITAL. MAGAZINELUIZA.COM.BR

Olympikus | Magalu Aplicativo permite que vocé faga Stories com
recursos que ainda nao estao no Instagram, ...

i Sobre este site

©0% 190 27 comentdrios * 7 compartihamentos @) 106 10 comentdrios * 9 compartilhamentos
|]b Curtir C) Comentar A) Compartilhar [ﬂ) Curtir D Comentar p:) Compartilhar

Fonte: Facebook oficial da Magazine Luiza (2019) com adaptagio da autora.

O atendimento na rede social Facebook acontece através das postagens da personagem
Lu, em que os clientes fazem comentérios e ela responde, buscando atender e resolver o
problema apresentado (Figura 21). Outro meio disponivel é o chat Messenger (Figura 22). E
possivel perceber um atendimento em que, segundo Kotler, ¢ voltado para o cliente, tornando-
o especial; para isso, ¢ utilizada uma linguagem informal, em que o cliente ¢ chamado pelo seu
nome ou apelido, tornando a personagem Lu proxima das pessoas — ndo somente vista como
uma personagem ou porta voz da marca, mas sim uma amiga (Figura 20). Podemos considerar
a utilizacdo do marketing voltado para o valor na forma de realizar e planejar o atendimento.
Conforme Churchil e Peter, nessa ldgica, na hora de realizarem suas compras, os clientes
buscam por beneficios, que, nesse caso, ¢ o atendimento, valor agregado e as promocgdes. Desse
modo, ¢é possivel conquistar cada vez mais clientes e alcangar a fidelizac3o.

J& na comunicacdo através dos comentdrios, de acordo com Freire, é considerada
presente a comunicacgdo dialdgica, pois esta ocorrendo entre duas pessoas, que, além de estarem
se comunicando, estdo atentas, prestando ateng@o, ouvindo a mensagem que recebem. Portanto,
de acordo com o conceito de participacdo, segundo Bordenave, esses clientes participam
ativamente da comunicagdo da marca (figuras 20 e 21), fazendo com que exista um dialogo
constante entre a marca e seus clientes, que assim se sentem ouvidos e reconhecidos.

O atendimento personalizado que a marca criou, utilizando a personagem, teve como
efeito uma forma de manter clientes e, a0 mesmo tempo, conquistar novos. Conforme ¢ possivel
observar na Figura 20, as pessoas gostam e interagem com a marca, seja para se fazer presente,

seja para agradecer a marca por ter possibilitado as suas conquistas. A presenca da personagem
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Lu no atendimento possibilitou as pessoas liberdade e vontade de se expressar, além de permitir

a criacdo de um vinculo, cliente e marca.

Figura 20 — Postagem de Bom dia da Lu
% Magazine Luiza
Ontem as 06:11 - Q

Bom dia! Digite FELICIDADES nos comentarios
e veja o que vai acontecer! &

O0Os 7.439 19.251 comentarios

Q0% 7.439 > ) Respostas
@ Sonia Lulz Oliveira Rosa Katiana Moura Ananias

Bom dia que Deus abengoe a todos Felicidade pra mim. e pra magalu que

com muitas Felicidades min fez realizar meu sonho gracas a

5 Curtir  Responder oo Magazine Magazine Luiza muito
Ver mais 5 respostas abrigado@ o
2- Sonia Maria Sonia Luiz Oliveira Hosa a Gurte, iReshonosr
a & hutor

{:’ Jukinha Mengues " Magazine Luiza ©

Boa tarde felicidade magazine Luiza 0i, Katiana. Fico muito

tudo de bom pra se comprar ja fiz feliz com esses elogios!

trés compras entregaram no prazo Amo ves. @ 00

combinado show muito bom

Curtir

H C 1 Responder
Ver mais 8 respostas @ Catiane Jesus

n Magazine Luiza @ O Magalu arrasa, né...

@ Nair Proenga
" Bom dia felicidade & muito

importante pra nds tomar as
decisbes que Deus nos preparar pra
o dia adia

Curtir  Responder o

Ver mais 1 resposta

@ Irene Butilheira Nair Proenca Felicidad

Curtir Responder

Fonte: Facebook oficial da Magazine Luiza (2019) com adaptag@o da autora.

Essa interagdo da marca com os clientes, de acordo com Primo, € caracterizada como
interacdo mutua, na qual uma ac¢do depende da outra. No caso da comunicagdo da Magalu, se
as postagens nao tivessem comentarios, a interacdo marca e cliente nao existiria. Nesse caso, as
publicagdes da marca (Figura 21) possuem uma troca de informac¢des ndo somente entre marca
e clientes, mas também entre clientes-clientes que se conversam através dos comentdrios. Nas
publicagdes observadas na rede social Facebook, nos meses de outubro e novembro de 2019,
ndo ¢ possivel afirmar se ¢ utilizado bot, pois ndo foram percebidos indicios. Isso se justifica,
de acordo com Elovic (2017), pela tecnologia de a inteligéncia artificial estar cada vez mais
avancada, fazendo com que as conversas com chatbots se parecam cada vez mais com as

conversas de um humano para outro.
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Figura 21 — Atendimento da Lu através de comentarios

™ Magazine Luiza e Respostas Respostas
% Ontemas10:56 + Q@

pagamento do boleto pg é

Rosiane Léo &
golpe.... Pode serissoq

Até gostaria, mas foi a primeira e a

Quer trocar o seu notebook, smartphone ou Gltima experiéncia cor Magalu.. aconteceu ¢ vc thm
comprar uma Smart TV novinha? Entéo, as Top Comprei até hoje nada. Estou em 6h  Curtic  Responder
Ofertas de hoje séo pra vocé! Aproveita a cHsac meeqviem Mepsage € rosisnerio
o dizendo que ndo encontrou ninguém. " : y
entrega mais rapida do... Abbiivdo Magazine Luiza me informaram
; no atendimento que seria
h  Curtir  Responder encaminhada as informacoes de
sl a P qual correio eu poderia buscar,
al ; o Meagazine Lulza © mas ne email ndo tem, S6 tem o
s 0i, Rosiane. Nossa, que chato protocolo do atendimento, e o
2 . o isso. wx Mas vou te ajudar, me acompanhamento do pedido
OFFDTAQ passa certinho o nimero do 1 Curtir  Responder
Wi 4K oe visonoe pedido que ja olho. a .
1 - Cortr Responder e
TECNOLOGIA < G Rosiuio Lie Ve precisa acompanhar no
{ Watazioe Lilkza rastreio, assim que aparecer o
*7841500521101553+ enderego vc pode ir retirar. O link
& esse aqui:
MAGAZINELUIZA.COM.BR 7h Curtir Responder http://sprly/6184130Eoeo
Top Ofertas | Magalu & s codigo é esse: PX255395780BR.
Magazine Luiza @
Te chamei no Messenger. 3 & WY/W2 CORREIOS COM BR
DO 45 30 comentarios + 6 compartilhamentos 7h Cortir  Responder oorl home
O e h Curtir Responder
[ﬁ Curtir D Comentar d> Compartithar gecreva uma resposta. @ @ 2va uma resposta. ) @

Fonte: Facebook oficial da Magazine Luiza (2019) com adaptagdo da autora.

Quando o atendimento ocorre através do chat Mensenger, ¢ possivel ter um atendimento
personalizado e completo. A personagem Lu ¢ a porta voz dessa plataforma (Figura 22), que

consegue resolver e sugerir op¢des para melhor resolver os problemas dos seus clientes.

Figura 22 — Atendimento da Lu através do chat Mensenger

ﬁ‘ Magazine Luiza @ 8 X

11 mi pes=oas curfiram issa,
incluindo Carla Zorzo e oulres 121

amigos
e Empresa de varejo

2la, bom dial Como

“ posso ajudar?

T DO 2@ 5

Fonte: Facebook da autora (2019).

Quanto ao atendimento, quando realizado através dos comentarios, observamos, nas

publica¢des de outubro e novembro de 2019, que a marca conseguiu responder a maior parte
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dos comentarios realizados. Ja na plataforma do chat Messenger, para obter atendimento, o
tempo médio de resposta foi de 10 minutos.

Com um atendimento e comunicagao semelhantes a plataforma Facebook, na rede social
Instagram, a personagem Lu passa a ter diferentes fungdes. Além de realizar o atendimento,
conforme presente no Instagram da marca (Figura 23), Lu ¢ vista como influenciadora virtual

3D, especialista digital do Magalu e criadora de contetdo.

Figura 23 — Perfil da Magalu no Instagram
& magazineluiza & :

985 23M 130
Publicag... Seguidor.. Seguindo

Lu do Magalu

£ Influenciadora virtual 3D

P Especialista Digital do #magalu

e Criadora de contetido

Ver tradugao

maga.lu/baixeoapp

Seguido por lancamentosdodia, sarahtatsch e
outras 11 pessoas

Mensagem Ligar

O & ¢

#iBlackDasBl.. #LuExplica #MotoG8  #MagaluNaB... #War

Fonte: Instagram oficial da Magazine Luiza (2019).

O atendimento presente na plataforma Instagram também ocorre através dos
comentarios das publica¢des (Figura 24) e por meio do chat chamado direct. Nas publicagdes
observadas de novembro de 2019, a maioria dos comentarios obteve respostas da personagem
Lu. Muitas das perguntas realizadas pelos seguidores da marca eram sobre ofertas e black
Friday. Foram encontrados poucos questionamentos referente a atendimento. Através disso,
percebemos que a plataforma Facebook ¢ preferivel pelos seguidores da marca quando
requerem a resolucdo de problemas e buscam atendimento. No chat presente na rede social
Instagram, o tempo médio de espera foi de 20 a 30 minutos, e o atendimento realizado foi

personalizado e semelhante ao que ocorreu no chat da plataforma Messenger.
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Figura 24 — Publicacdo da Magalu no Instagram

@ magazineluiza @ » Seguir

@ moodesto Magalu ta de o
parabénsz! Comprei um PC na

quarta e recebi domingol Amei

@ magazineluiza & Oi,

Pos @moodesto. Fico muito
faliz-em saber disso. A
Equipe Magalu esta
sempre trabalhandc pra
oferecer a mehor
experiéncia de compra gra
ves, Sua satisfacdo é muito
importante. Sempre gue
precisar, pode me chamar,
a2l )

Qb [

‘ Curtido por luizaolandre e
outras 3.528 pessoas

Ao

Fonte: Instagram oficial da Magazine Luiza (2019).

Quanto ao Twitter, a personagem Lu ¢ focada em divulgar ofertas, conteudos e
novidades da Magalu (Figura 25). Essa rede social é conhecida por ter um tom descontraido e
impessoal. Por conta disso, a procura por atendimento, para tirar diividas ou resolver situagdes
decorrentes, ¢ baixa. Nas publicacdes observadas no més de outubro e novembro de 2019, a

comunicacao utilizada pela personagem Lu ¢ informal e ocorre através dos comentdrios de seus

tweets.

Figura 25 — Publicac@o descontraida da Magalu no Twitter

Lu do Magalu 8 ©magazineluiza - 19 h
&Y Gente, vocés ja tiveram ou conhecem alguém que ja teve algum destes
=" celulares CLASSICOS? Comentem af usando o nGmero para dizer guall &

mMagawu

QUAL DESTES CELULARES
VOCE JA TEVE?

© 355 w2 0 668

g

@maga iza 530 00:56 e estou com insdnia. Libera um cupom de 1000
reais ai. Ja estou a alguns meses sem comprar no app de vocés »»

(A | 0 Qa O

Lu do Magalu @ @magazineluiza - 10h v
WY Eu: Qualguer eletronico...

Vis: LIBERA CUPOM DE MIILL!
aa

Q1 ) © 10 ‘

Fonte: Twitter oficial da Magazine Luiza (2019) adaptado pela autora.
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Conforme analisado, a comunicag@o presente nessas publicagdes, segundo Bordenave,
segue o conceito de participagdo, por haver uma troca de informacao através dos comentdrios
e ter uma troca entre as pessoas envolvidas. O conceito de didlogo, definido por Freire, esta
sempre presente em todas as publicagdes, pois o didlogo precisa acontecer para a comunicagao
propriamente existir, fazendo parte no ato de se comunicar.

A interacdo que acontece entre a marca e seus seguidores, de acordo com Primo (2008),
pode ser classificada como interacdo mutua. Através de suas postagens (Figura 25), a marca
procura chamar seus clientes para o palco, surgindo a comunicag@o marca-clientes a partir dos
comentarios. No momento em que ndo acontece essa reciprocidade, de a marca ndo responder
seus clientes, a interagdo passa a ser vista como uma interagdo reativa, ou seja, uma acao nao
depende da outra para acontecer. Como ilustrado na Figura 26, as pessoas podem comentar sem

depender da resposta que vdo ou nio obter.

Figura 26 — Publicacdo da Magalu no Twitter
& Tweetar

Carlos Fitho @Carlos_Fiilho + 16 h ~
Em resposta a @magazineluiza
: Mulher liberar um Galaxy 510 plus naguele preco bom. Que eu compro ma
Lu do Magalu & ™ " :
¥ s hora. To precisando

® i Q O

Vocé j& comegou a se preparar para a #BlackDasBlacks?
& A minha dica de hoje é: BAIXE O SUPERAPP
MAGALU! & Depois é s6 favoritar os produtos, deixar
os seus dados atualizados e pronto! % Quando chegar
o dia, é sé comprar com um togue e econemizar muito!

M® Gabryele @minhacalmarials - 16 h A
Em resposta @ @magazineluiza
Eu 56 gueria um cupom pra comprar um notebook pra estudar 7 &

Q “ Q Ty

clayton costa @Morrugacic - 16.h ¢
Em resposta a @magazineluiza

Libera um cupom de 30%

o ) ) I

lago Marques @iagoSborchia - 16 h ~
Em resposta a @magazineluiza
Quero BlackPost @magazineluiza |!I! Nunca te pedinada ¢ a¢ ag 26 a6 2

hahahahahah
Q ) Q i
’ Pisces Aphrodite $ ®iiSonetic 16 h W

2
@
S
%

Em resposta a @magazineluiza
Mulher me d& um cupom pro Lenovo Ideapad eu ia te amar demais

Q 7l v 2

Fonte: Twitter oficial da Magazine Luiza (2019) adaptado pela autora.

Apos a andlise, percebemos que, na rede social Twitter, a taxa de respostas realizadas
pela personagem Lu é menor, comparada as outras redes sociais da marca. Com isso, muitos
comentarios realizados pelos seguidores ndo obtiveram respostas (Figura 26). Essas
publicagdes que ndao possuem respostas da marca ndo envolvem assuntos referente ao

atendimento e a resolucdo de problemas, mas sim apenas a assuntos referentes a interagdo que
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os seguidores gostam de ter com a personagem Lu (Figura 25). Além disso, ndo ¢ possivel
visualizar indicios de que essa rede social apresenta a utilizagdo de bots.

O principal canal de vendas nas plataformas digitais da marca ¢ o site da loja (Figura
12). Por intermédio deste, os clientes realizam as principais compras e encontram as principais
ofertas. O site ¢ dividido por departamentos; a marca trabalha com um sistema de marketplace,
que consiste em unir diversas marcas em um unico grande site. Através do site da Magalu, além
de realizar as compras, ¢ possivel entrar em contato com a marca pelo chat “Fale com a Lu”
(Figura 27). Por meio desse chat, o cliente pode verificar o status de pedidos, rastrea-los, pedir
a segunda via de boletos e nota fiscal, além de solicitar informagdes sobre cancelamentos e

trocas.

Figura 27 — Chat de conversa fale com a Lu
.

Fale com a @ b4

04, eusoualu & T6 agui

para le ajudar! Me conta, o que
vocé precisa?

Qla

Status do meu Pedido

Rastrear meu Pedido
28 via de boleio
MNota fiscal

@ Trocas e cancelamento

Fonte: Site da Magazine Luiza (2019).
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O atendimento que acontece através do chat da Lu, segundo Kotler, ¢ de forma
personalizada; com isso, a empresa busca garantir um bom e rapido atendimento e sempre
manter o contato com o cliente apds a compra. A marca € conhecida por dar valor e importancia
a todos os clientes, utilizando a estratégia do marketing de valor. Além disso, o atendimento,
de acordo com Godri, pode ser considerado um recurso para obtencdo de mais clientes, pois
Magazine Luiza segue os principios de um bom atendimento, que enquadram prioridade ao
cliente, que deve ser ouvido, tratado pelo nome.

Procurando melhor atendimento, a marca utilizou inteligéncia artificial, para o
atendimento através do chat da Lu. A utilizagdo de um bot, mais conhecido por chatbots (robos
de conversacdo), para Ribeiro, utilizar um rob6 de conversagdo ¢ uma forma de automatizar o
atendimento, sendo possivel programar didlogos. Wright considera que o chatbot passa a ter o
papel de, além de atender os clientes da marca, também representa-la, ja que acontece o didlogo

com o cliente.

Figura 28 — Chat de conversa fale com a Lu

Fale coma @ 4

Olal Eu té sendo treinada pra atender vocé cada
vez melhorl Mas, se preferir, vocé pode falar
diretamente com um atendente pelo telefone 0800
310 0002. Ah, vocé pode ligar sempre que quiser,
seja de telefone fxo ou celular, porgue o
atendimento & feito 24 horas, todos os dias!

0i, eusoua Lu & _To aqui
para e ajudar! Me conta, o
que voce precisa?

Status do meu pedido
Rastrear meu pedido

28 via de boleto

Fonte: Site da Magazine Luiza (2019).

Foi identificado o uso de chatbots no chat da Lu no momento em que sé € possivel
escolher algumas op¢des para conversar com a personagem Lu (Figura 27). Preocupada com a
opinido dos clientes, caso ndo quisessem ser atendidos por um chatbot, a marca deixa claro,

conforme mostra no quadro roxo da Figura 28, que, caso prefira falar com uma atendente real,
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basta a pessoa ligar através do nimero que se encontra presente. No momento em que o chatbot
foi programado para responder somente a tais assuntos, a interagdo presente no chat da Lu é

considerada interacdo reativa, conforme Primo (2008).

Figura 29 — Chat de conversa interacgéo reativa

Fale com a @ X

Qual o nimero do seu
o pedido? Vou precisar dele!

MN&o me recordo

Se vocé recebeu alguma
cobranca indevida, enire em
contato com a nossa Ceniral
de Atendimento pelo ndmeno
3003 3030 (Capitais e
Regites Metropolitanas) ou
0800 720 3030 (Demais

Localidades). Ahl O horario
de Atendimento & de
segunda & sabado das 06h
as 22h

Me diz, consegui te ajudar?!

Simt
O chat ndo me ajudou

Q Continuar falando

Fonte: Site da Magazine Luiza (2019).

A interagdo reativa acontece quando as respostas sdo limitadas e, na maioria das vezes,
através de uma maquina, como ¢ o caso da Magalu: os clientes entram em contato no chat, a
personagem Lu oferece apenas algumas opgdes; caso o cliente pergunte algo fora do que foi
programado, a personagem ndo conseguira responder (Figura 29). Percebemos a preocupagao
da marca em saber o que o cliente estd achando do atendimento e, assim, melhorar o que ainda
ndo estd de acordo. O atendimento através do chat ¢ imediato; ndo & preciso esperar para ser
atendido. Trata-se de um modo para resolver os principais problemas dos clientes, de uma forma

répida, facil e sem muita burocracia.
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Outra forma e canal para realizar compras ¢ através do aplicativo da marca. Ele ¢
conhecido por apresentar as principais ofertas. Com o aplicativo, é possivel acompanhar os

pedidos (Figura 30), selecionar tipos de produtos em ofertas (Figura 31), ganhar cupons de

descontos exclusivos.

Figura 30 — Pedidos no Aplicativo

<  Pedidos

Pedido 7643500485880590

Produto retirado!

Pedido
Recebido
24/ago

Smartphone Motorola G7 Play
Edigdo Especial 32GB

Fonte: Aplicativo da Magazine Luiza (2019).

Figura 31 — Produtos favoritos

Seus favoritos i

IR PARA O IN[cIO

Sua lista de favaoritos esta vazia

Bntebook AGE 3
156 Plaia de
L

Fonte: Aplicativo da Magazine Luiza (2019).
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O aplicativo ndo possui nenhum chat para que os clientes consigam se comunicar com a
marca, ndo ocorrendo atendimento ou qualquer didlogo. Como forma de o aplicativo ter didlogo
e se aproximar dos seus clientes, a Magalu escolheu utilizar a plataforma de mensagens
Whatsapp. Quando se realiza uma compra através do aplicativo ou site, o cliente recebe uma

mensagem sobre o pedido, diretamente através do seu Whatsapp (Figura 31).

Figura 32 — Conversa de pds-compra no aplicativo da Magalu

& i Lu do Magalu #

24 DEAGOSTO DE 2019

O .

@& As mensagens e chamadas dessa conversa
estdo protegidas com criptografia de ponta a ponta.
Lu do Magalu pode contratar ouira empresa para
armazenar, ler e responder as suas mensagens e
) chamadas. Toque para mais informagoes.

- _ sl T S
Vocé estd conversando com a conta comercial |

oficial de "Lu do Magalu". Toque para mais
informacoes.

| Ola Ana!
l Obrigada por comprar no Magalu!

Noés recebemos o seu pedido
7643500485880590 e agora estamos
| aguardando a confirmag&o do |
pagamento.

Ah, e vocé pode acompanhar o

sempre que quiser! w
https://app.maga.lu/APPMagalu

Fonte: Whatsapp da autora (2019).

O atendimento da personagem Lu, através da plataforma whatsapp, ¢ caracterizado por
ser informal e utilizar um tom mais intimista, que torna o cliente mais préximo da personagem.
Utilizando mensagens personalizadas, a marca busca manter um didlogo curto, de modo que a
conversa se torne mais informativa; mesmo assim, ndo deixa de se utilizar do marketing de

valor, preocupando-se e valorizando seus clientes (Figura 33).
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Figura 33 — Parabéns da Lu para o seu cliente

& i Ludo Magalu® m« %,

& As mensagens e chamadas dessa conversa
estdo protegidas com criptografia de ponta a ponta
Lu do Magalu pode contratar outra empresa para
armazenar, ler e responder as suas mensagens e
chamadas. Toque para mais informagées.

Vocé estd conversande com a conta comercial
oficial de "Lu do Magalu'. Toque para mais
informagoes

1 MENSAGEM NAO LIDA

Quem faz aniversario hoje?

Alguém importantissimo, com
certezal

Parabéns, Matheus! §’;

E um prazer para o Magalu desejar

a voce toda a felicidade do mundo e
um dia pra |4 de especial.

Tire um tempinho s6 para vocé, reflita
sobre tudo o que ja conquistou e

agradega! |,

Espero de @, que todos os seus
sonhos se realizem hoje e sempre.

)

Fonte: Whatsapp da autora (2019).

Conforme o conceito de atendimento, definido por Freemantle, a utilizacdo da
personagem Lu como forma de melhorar a comunicagdo mostra como a marca torna o
atendimento como algo primordial e estratégico. Como prova disso, é perceptivel o cuidado
com o cliente no pds-venda. Como exemplo disso, a personagem Lu costuma desejar feliz
aniversario para seus clientes através da plataforma Whatsapp (Figura 33). A marca possui uma
comunicacdo, em que se encontram presentes os conceitos de comunicacdo dialogica e
sistémica, na qual ocorre a participagdo. Podemos considerar presente esse processo sistémico
no momento em que o atendimento da personagem Lu se apresenta como um processo, em que,
primeiramente, valoriza e respeita seus clientes, para depois atendé-los de forma especial e

fideliza-los trazendo um significado que passa a valorizar a marca.
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Figura 34 — Atendimento da Lu via Whatsapp
< J Lu do Magalu #

Se quiser tirar alguma davida

ou acompanhar o status do seu

pedido, é sé acessar a Central

de Atendimento: hitp://maga.lu

/centraldeatendimento 57
Wl Y W .

} Vocé estd conversando com a conta comercial

oficial de "Lu do Magalu®. Toque para mais
informagoes.

' - Boatarde 1157
0i, tudo bem com vocé? Em que

posso te ajudar? (¢

" i~ -y

Ah...adorei que vocé veio falar
comigo, mas por enquanto eu ndo
consigo conversar mais por aqui.

Tudo bem simm .5

Se quiser tirar alguma duvida
ou acompanhar o status do seu
pedido, é sé acessar a Central
de Atendimento: https://maga.lu
/centraldeatendimento

Fonte: Whatsapp da autora (2019)'.

Essa interagdo intimista, em que a personagem Lu realiza através do Whatsapp, acaba
sendo restringida, mostrando tracos que indicam a utilizacdo de bots (chatbots). Como essa
comunicagdo ¢ pré-programada e utilizados robds de conversacdo, em alguns pontos da
conversa (Figura 34), a personagem mostra-se limitada, apresentando inclusive outras
alternativas para continuar o atendimento, através de outro canal de comunicagdo da marca.

Portanto, pode-se concluir que o atendimento que ocorre nessa plataforma ¢ limitado e
voltado para informagdes sobre as compras realizadas através do aplicativo. O fato de a
comunicagdo ser especifica nos apresenta uma interagdo reativa conforme Primo (Figura 34),
em que uma agdo depende da outra para ocorrer. No caso da personagem Lu, o cliente precisa
realizar uma compra através do aplicativo ou site, para que a personagem entre em contato.
Apds esse contato, se houver resposta por parte do cliente, a personagem Lu, muitas vezes,
torna-se limitada, ndo conseguindo responder, por ndo ter sido programada para responder a

determinadas perguntas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o intuito de descrever a comunicagdo da personagem Lu através dos processos de
atendimento nos canais digitais da marca, buscou-se abordar os conceitos estudados
anteriormente, para melhor compreensdo das consideragdes da pesquisa. Este estudo procurou
utilizar um levantamento bibliografico, continuo de uma pesquisa de observacao, para analisar
e descrever a comunicacdo utilizada nos processos de atendimento da Lu com seus clientes. Os
elementos alcancados neste estudo foram analisados de forma qualitativa e entendidos
conforme os conceitos estudados. Com isso, foi possivel perceber que o atendimento, através
da utilizacdo da personagem Lu, ¢ de qualidade, aproximando o publico da marca, apenas
variando conforme a plataforma digital utilizada.

Além disso, percebeu-se que o atendimento se utiliza do marketing voltado para valor,
em que o cliente ¢ atendido com prioridade, respeitado e compreendido. A comunicacio
existente entre a personagem Lu e seus clientes cria um didlogo no qual as pessoas sdo
chamadas para o palco, s@o vistas e escutadas, participando cada vez mais ativamente nas redes
sociais da marca.

Observou-se que a presenga da personagem Lu no atendimento aproximou as pessoas da
marca, que passam a enxerga-la ndo apenas como uma personagem, mas sim como uma amiga
que, muitas vezes, passa a auxiliar a vida das pessoas. As intera¢cdes que a marca se envolve
nas midias sociais podem ser classificadas como narrativa transmidia de uma relagdo afetuosa
e, portanto, valiosa da marca com seu publico. Serd que ¢ uma historia de amor? Ao menos
merece ser investigada?

Verificou-se que a marca busca ouvir e dialogar com seus seguidores, para, assim,
conseguir manter um atendimento de exceléncia, com a finalidade de levar as necessidades
dos clientes como algo primordial para a marca, apropriando-se do atendimento como
estratégia para se obter mais clientes.

Em sintese, a personagem Lu mostra que vai além do atendimento, representando e
levando o espirito da marca até as pessoas. O didlogo exercido e conquistado pela personagem
Lu é muito importante para manter o engajamento e a fidelizagdo com os seus clientes. O
atendimento segue como uma conversa informal, sendo 4gil, em que a pessoa ndo precisa
esperar horas para ser atendido.

Com isso, para a area de publicidade e propaganda, este estudo mostra que ndo deve se

ter preocupagdo apenas com as respostas dadas pelo publico sobre as nossas
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publicagdes, mas sim buscar atender e oferecer um atendimento com exceléncia. Além disso, nao
apenas produzir conteido porque € necessario, mas produzir conteido para engajar as pessoas
e, se possivel, fazer com que subam ao palco, construindo um didlogo com a marca.

Percebe-se uma limitagdo para a identificacdo do uso de chatbots através das
publica¢des e respostas nas redes sociais, ndo sendo possivel concluir o modo como as
respostas sdo produzidas e ocorrem nas publicagdes, se € utilizada inteligéncia artificial, ou se
h4 pessoas que cuidam das paginas. A partir disso, sugere-se, para os proximos estudos, a

andlise e averiguagdo sobre tempo, o nivel de resolugdo e o atendimento no palco e fora do

palco.
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