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RESUMO

Levou-se cerca de 70 anos para 0 marketing evoluir de um modelo produto-céntrico
para o cliente-céntrico, direcionando a comunicacdo para 0s aspectos humanos nas relacdes de
consumo (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021). O consumidor emerge como protagonista e passa
a deter um poder inigualavel em maos: a opinido publica no ambiente digital, capaz de construir
ou destruir reputacdes de marcas por meio de repercussoes virais. Este estudo analisa a gestéo
reputacional da Smart Fit durante a crise da COVID-19, utilizando pesquisa quantitativa e
ferramentas preditivas para demonstrar como tecnologias de marketing 5.0 revertem crises de
imagem, destacando a importancia de personas, jornadas de cliente e fatores ESG na
fidelizacao.
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ABSTRACT

It took approximately 70 years for marketing to evolve from a product-centric model to
a customer-centric one, directing communication towards the human aspects of consumer
relations (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021). The consumer emerges as the protagonist and
now holds unparalleled power: public opinion in the digital environment, capable of building
or destroying brand reputations through viral repercussions. This study analyzes the
reputational management of Smart Fit during the COVID-19 crisis, using quantitative research
and predictive tools to demonstrate how Marketing 5.0 technologies reverse image crisis,
highlighting the importance of personas, customer journeys, and ESG factors in customer
loyalty.

Keywords: digital reputation; marketing 5.0; digital transformation; relationship marketing;

crisis management.

1 INTRODUCAO

Marketing 5.0 é, por definicdo, a aplicacdo de tecnologias que mimetizam o
comportamento humano para criar, comunicar, entregar e aumentar o valor ao longo da jornada
do cliente (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021). Sendo assim, entende-se que o formato
customer centric é a base que provém informacGes sobre essa relacdo e como tornar cada oferta
realmente interessante aquele target em questdo. Assim, pode-se dizer que o segredo € mapear
cada jornada e apurar as necessidades, simplesmente encaixando e distribuindo as solugdes?
Ndo exatamente — a inteligéncia artificial é capaz de descobrir padrées e definir
comportamentos através de algoritmos e combinacGes de dados, mas s6 um ser humano
consegue entender outro ser humano (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021) e a complexidade que
engloba fatores externos a essa relacao, tais como, sociais, politicos e ambientais. Como a marca
se relaciona com o ambiente externo? O que ela defende no &mbito social? Como se relaciona

com o0s temas que compdem pautas ambientais?

Sob esse prisma, tem-se a formacao da reputacéo digital- a soma e equalizacédo de fatores
que constroem o referencial da marca e, principalmente, a razoabilidade entre seus elementos
de defesa e 0s objetivos de aquisicao por parte do publico (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021).
A pandemia acelerou a transformagédo digital, estreitando relagfes via canais online e
amplificando o poder da opinido publica (Chaffey; Ellis-Chadwick, 2019).

Hoje, em sua maioria, 0os consumidores ndo adquirem algo apenas pela simples
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funcionalidade — eles se interessam pelo historico daquele fabricante, pois entendem que

quando “usam” certa marca, representam informalmente tais conceitos (Solomon, 2016).

A partir do viés da reputacdo digital, tem-se como:

Objetivo Geral:

Analisar a gestdo reputacional da Smart Fit durante a crise da COVID-19.

Objetivos Especificos:

e Debater o impacto da pandemia nas relacbes marca-consumidor no ambiente digital.
e Relacionar opinido publica a mudanca de percepgao da marca.

e Abordar ferramentas preditivas para jornadas do consumidor e alertas de crise.

e Analisar fatores externos na relagdo marca-consumidor.

e Explanar estratégias de reversdo de crise reputacional.

e | evantar resultados do caso Smart Fit.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico se conecta a linha do tempo da transformacéo digital advinda da
globalizagdo que denota a comercializagdo entre duas ou mais partes como transagéo, no sentido
de provocar uma resposta comportamental de uma das partes envolvidas nesse processo
decisorio, indicio do marketing de relacionamento que tem como pilar essencial “conhecer
melhor os clientes de maneira que seja possivel atender melhor seus desejos e necessidades”
(Kotler, 2001). Analisando o termo Relag¢Ges Publicas de Marketing, pode-se construir uma
conexdo com a atual Gestdo Reputacional, visto que por defini¢cdo, RP de Marketing tem como
atividade principal a variedade de programas destinados a promover ou proteger a imagem de
uma empresa ou de seus produtos, podendo afetar a conscientiza¢do do publico. Outro ponto
primordial apontado é a apreciacdo por ambas as partes envolvidas no processo de comunicagao
digital de marca, de relacionamento mutuamente recompensadores, trazendo luz para
comunicagdo injusta, mentirosa ou fraudulenta (Kotler, 2001). A ascensdo das midias sociais
reconfigura o papel do consumidor, que deixa de ser receptor passivo de mensagens para tornar-

se co-criador de conteddos sobre marcas.
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Kaplan e Haenlein (2010) definem midias sociais como um conjunto de aplicacdes
baseadas na Web 2.0 que permitem a criacdo e a troca de contetdo gerado pelo usuério. Os
autores classificam essas aplicacbes em projetos colaborativos, blogs, comunidades de
conteudo, redes sociais € mundos virtuais, cada uma com diferentes niveis de presenca social e
riqueza de midia, o que determina o potencial de interacdo e de impacto reputacional. Ao
mesmo tempo que proporcionam oportunidades para construir relacionamentos e ampliar o
alcance de marca, essas plataformas intensificam os riscos reputacionais, ja que conteudos
negativos podem se disseminar rapidamente e ganhar grande visibilidade. Hanna, Rohm e
Crittenden (2011) descrevem esse cendrio como um “ecossistema de midias sociais”, no qual
bilhdes de pessoas geram trilhdes de conexdes diariamente, construindo redes de
relacionamento que extrapolam o controle direto das organizagdes. Nesse ecossistema,
diferentes perfis de usuarios — como creators, critics, collectors, joiners e spectators —
participam de conversas sobre produtos e servicos, podendo fortalecer ou deteriorar a reputacdo

de uma empresa.

Saltando para o Marketing 5.0 que aborda a consequente mudanca de comportamento
em relacdo ao poder da opinido publica analisada pelo fator ambiente digital (Kotler; Kartajaya;
Setiawan, 2021), confirma-se o fato como parte que compdem a denominada reputacdo digital
e a transforma em instrumento de deciséo — seja de compra, manter-se fiel a marca em questdo
ou troca-la (Martinelli; Roma; Werneck; 2021). No contexto da transformacdo digital, o
marketing deixa de depender apenas de meios massivos e passa a integrar um conjunto de
plataformas on-line, como motores de busca, midias sociais, e-mail e sites, articuladas de forma
mensuravel e orientada por dados. Chaffey e Ellis-Chadwick (2019) ressaltam que o marketing
digital utiliza esses canais para atrair, envolver e reter clientes, com forte apoio de métricas que
permitem monitorar trafego, conversdes e engajamento em tempo real. Esse carater analitico é
central para a gestao da reputacédo digital, uma vez que possibilita acompanhar continuamente

como a marca € percebida e reagir rapidamente a comentarios e avaliagfes negativos.

Dessa forma, trazemos o advento do isolamento, consequéncia da pandemia mundial e
que restringiu periodicamente as relagdes entre marcas e consumidores ao ambiente digital, fato
que acabou por obrigar geracOes diversas ao mesmo método, sem opcdo de escolha ou
alternativa. Assim, a comunicagéo digital se fez como principal maneira de busca e troca de
informacdes, incluindo a pesquisa de opinido (antigo boca-a-boca) como instrumento de analise

influenciador direto na decisdo de compra de produtos ou contratacdo de servicos. O case, fator
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de estudo deste trabalho, apresenta todas as caracteristicas que denotam essa tendéncia, tais
como: mudanga forgada de um comportamento fisico para o virtual ou digital; resisténcia da
gestdo em relacdo a necessidade remota; percepcdo publica de prejuizo ou imposicéo;
repercussao negativa sobre tal acdo; manobra de ajuste e reconstrucdo da relacdo de confianca
gerida; percepgdo de uma nova oportunidade utilizando o meio digital como criador de uma
nova tendéncia frente a crise; uso de ferramentas de inteligéncia digital e alcance de novos

mercados (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021).

Entende-se que a relagdo caracteristica do comportamento do consumidor vai muito
além do ato de comprar - possuir e ser é tdo importante quanto, pois engloba as inter-relacées
entre o consumidor e sua realidade social (Solomon, 2016). Influéncias culturais sobre a tomada
de decisdo do consumidor sao inerentes a qualquer proposta de comunicacao persuasiva ou nao,
onde produtos ou servicos bem-sucedidos em uma cultura podem se malsucedidos em outra se
as empresas ndo conseguirem compreender as diferencas entre os consumidores de cada lugar
(Kotler, 2001) — referindo-se ao Brasil, pais de dimensfes continentais e multicultural, esse
desafio deve ser mapeado constantemente visto que 0s nimeros sdo exorbitantes se comparados
a outros. Tal comportamento integra a relagcdo entre o valor e a competitividade de uma marca
e relaciona-se no limite a reputacdo, determinante para oportunidades futuras como fator de
sucesso ou o contrério (Martinelli; Roma; Werneck, 2021). Chaffey e Ellis-Chadwick (2019)
destacam monitoramento preditivo em redes sociais para antecipar crises, enquanto Kaplan e
Haenlein (2010) analisam o Web 2.0 como amplificador de riscos reputacionais via opinides

virais.

Com efeito, empresas com forte reputacdo positiva atraem tanto profissionais quanto
clientes que resultam em maior fidelizacdo e, consequentemente, defensores das marcas em
questdo. Soma-se a pressdo social para que empresas assumam proativamente frente a temas
como diversidade, respeito de géneros, inclusdo social entre outros pilares que compdem a sigla
ESG (Environmental, Social and Governance) — tendéncia corporativa com crescente
percepcao e destaque em repercussdo positiva (Eccles; Newquist; Schatz, 2007). Outros fatores
resultantes dessas préaticas de gestdo reputacional estdo ligadas diretamente ao calculo de

valuation de uma marca em sua totalidade.

Ao articular essas perspectivas, a reputacédo digital pode ser entendida como o resultado
dindmico da interacdo entre estratégias de marketing digital, o ecossistema de midias sociais e
o0 conteudo gerado pelos usuarios. As métricas e ferramentas de monitoramento descritas por
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Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), combinadas a légica de co-criacdo e influéncia em rede
discutida por Hanna, Rohm e Crittenden (2011) e a tipologia de midias sociais proposta por
Kaplan e Haenlein (2010), fornecem um arcabouco robusto para analisar como crises de

imagem emergem e sdo geridas em ambientes digitais, como no caso da Smart Fit.

3METODOLOGIA

Utilizando o ambiente digital para a busca de informagdes relevantes em relagéo ao caso
apresentado, foi tracada uma linha do tempo sobre o tema, criando um paralelo entre o caso em
si e elementos do marketing 5.0 (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021). Tal técnica utilizou a
associacao de tecnologias emergentes no marketing digital com referéncia a todas as fases do
caso, desde o apontamento sobre o evento responsével por iniciar o processo de prejuizo
reputacional, a percepcdo da crise instaurada e sua mensuracdo, os dados coletados perante a
opinido publica, os numeros negativos sobre a marca, as estratégias de neutralizacdo do

sentimento negativo em relagcdo a marca, as a¢0es de alavancagem e os resultados.

A pesquisa foi executada a partir de clipping, comparacdo de nimeros em investimentos
relacionados a marca, descricdo do cendrio no momento da crise; pesquisa de opinido com o
perfil do publico e dados sobre a estratégia de reversdo da reputacao digital. Os dados foram

tabulados em graficos para efeito comparativo.

3.1 O Caso

Com cerca de 14 anos de atividades, a rede de academias Smart Fit conta com mais de
2.000 unidades distribuidas em mais de 25 estados brasileiros e no Distrito Federal, além de
presenca internacional em paises como México, Chile, Republica Dominicana, Peru, Colémbia
e Equador, e mais de 5,5 milhdes de clientes. Mas, aplicando um recorte ao ano de 2019,
percebeu-se uma queda de cerca de 700 mil alunos durante a pandemia, parte identificados
como natural em vista do processo de fechamento sanitario, mas muitos por questfes de
discordancia sobre o posicionamento do grupo, que reforcava sobre a clausula contratual onde
qualquer cancelamento de matricula deveria, a época, ser realizado presencialmente. Néo
havendo unidades abertas logo no momento em que a regra era clara em relagdo ao isolamento,

tal fato, além de emergir uma crise consideravel em reputacao digital ao grupo, ainda associou
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o nome do CEO que exercia 0 cargo, a um inquérito sobre fake news. Somado a citagdes de
posicionamento politico contrario ao cenario de lockdown e ao resultado parcialmente negativo
que impactou a marca em questdo, forcou-se a revisdo da estratégia de posicionamento e
comunicacdo de imagem. Tem-se a reviravolta com o encontro da oportunidade perante a crise,
que aliou o uso de tecnologia a inovagdo em formato remoto, com obtencdo de resultados

positivos, ganho em participacdo de mercado e percepgao reputacional.

3.2 Breve historico da empresa

Surgiu em 1996 a Bio Ritmo, marca que ficou conhecida na cidade de S&o Paulo por
promover uma onda inovadora relacionada a ambientacgdo, utilizando recursos audiovisuais que
promoviam uma experiéncia diferenciada, com olhar voltado ao publico da classe A. Na época,
houve a busca por benchmark em academias dos Estados Unidos e Inglaterra, oferecendo
exclusividade com poucas aulas coletivas e alguns programas especificos, fatores que
permitiram reducdo dos espacos e possibilidade de capilarizar as unidades em zonas primarias
da cidade. O sucesso da estratégia trouxe a oportunidade de reposicionamento buscando atingir
publico de outras classes sociais e, assim, aumentar o nimero de alunos. A reputacdo era
positiva, visto que a entrega superou as expectativas se comparada ao valor cobrado.
Atualmente, o grupo é composto por mais de 2.000 unidades proprias e franqueadas, presente
em 16 paises e adquiriu uma plataforma de treinos online, maior da Ameérica Latina
(EUQUEROINVESTIR, 2025).

4 RESULTADO E ANALISE DA PESQUISA

4.1 Descricdo do mercado

Segundo o “Censo Fitness 20217, documento criado pela empresa “Pacto Solugdes”, no
Brasil as academias tradicionais ainda lideram, representando 51,1% dos negdcios com 1
unidade. Aqueles com mais de 6 anos de mercado representam 71,3% e os com mais de 10 anos
de atuacdo representam 50,2%. Nas modalidades lidera muscula¢do, com 75%, treinamento
funcional, com 67% e ginastica, com 56%. Tais dados denotam a necessidade do uso de
aparelhos (musculagdo) como fator impactante que deve contribuir na decisdo de matricular-se

para treinar presencialmente.
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Outro ponto interessante é que com a pandemia (2020-2021), empresas com mais de 30
colaboradores tiveram uma expressiva diminuigdo -31,4%, enquanto empresas com 1 a 5

colaboradores, tiveram um aumento de 38,1%.

O numero de clientes com maior variacdo vem de empresas que relataram possuir até
100 clientes, um aumento de 75% depois da reabertura. Entende-se por l6gica que os negdcios
menores cresceram, apontando uma tendéncia de cuidados pessoais na reducao do nimero total

de alunos e preferéncia por servigos com caracteristicas de mais personalizacgéo.

Ao mesmo tempo, houve reducdo na quantidade de empresas com mais de 200 clientes,
de 62,9% para 49,5%, e aumento no nimero de empresas com até 200 clientes, de 37,1% para
50,5%.

H& uma maior quantidade de empresas faturando menos e uma menor quantidade de
empresas faturando mais. Aumentou em 31,9% a quantidade de empresas faturando abaixo de
R$ 40 mil/més e diminuiu em 35,4% a quantidade de empresas na faixa de faturamento entre
R$100 mil e R$500 mil/més. A quantidade de empresas presentes na faixa de faturamento entre
R$ 40 mil e R$ 80 mil/més também foi reduzida em 18,5% (Sistema Pacto, 2021).

4.2 Detalhamento da situagdo ou do dilema em questdo

O poder devastador na mistura de opinido pessoal com negdcios — esse ponto se refere
as citacdes do CEO em relagdo as politicas de lockdown e a associagdo ao inquérito sobre fake
news, somados a aplicacdo da clausula que impedia a realizac¢do do cancelamento da matricula
digitalmente, num momento de crise mundial e isolamento social obrigatorio. Superficialmente
pode-se suspeitar de um certo desequilibrio entre emocao e razéo, sendo que conceitos basicos
de relagOes comerciais, tais como respeitar a necessidade declarada dos clientes (Kotler, 2001)
— nesse caso, 0 cancelamento da matricula e eventuais cobrancas efetuados por meio digital -
estavam sendo claramente prejudicados numa atitude fora de contexto, assim percebida por
grande parte do publico. Dai a deciséo de cerca de 660 mil alunos a se desvincularem do grupo,
provocando a maior crise de reputacéo digital ja vivida pela marca. Reclamacfes e comentarios
negativos compunham uma verdadeira tempestade, em tempos em que todos se voltavam para
0 meio digital e a opinido publica ganhava forca motriz, podendo ser utilizada em suas duas

faces: positiva e negativa. Esse movimento ilustra o papel dos critics descritos por Hanna,
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Rohm e Crittenden (2011), que utilizam as midias sociais para avaliar e comentar experiéncias

com marcas, influenciando a percepg¢do de outros usuarios.

Como em toda crise, houve oportunidade nédo s para reverter o quadro, mas também
para adequar a marca aquela situacdo de isolamento — com a compra de uma plataforma fit
online, atingindo cerca de 415 mil novos alunos. No ano de 2020, a marca se preparava para
iniciar processo de IPO (inicial public offering) na bolsa de valores: momento em que grupos
investidores pesquisam minuciosamente a marca em questdo para, posteriormente, avaliar se 0
preco ofertado esta razoavel (FIA Online, 2019). Além disso, houve aporte de R$ 500 milhdes
ao final do mesmo ano para investimentos de alavancagem estrutural. Investimentos que
trouxeram félego e permitiram a abertura de novas unidades logo ap6s a pandemia
(EUQUEROINVESTIR, 2021).

Por outro lado, é provavel que os estragos deixados pela pandemia e potencializados
pela mé reputacéo, que j& obrigaram a companhia a negociar dividas num primeiro momento,
também obriguem a empresa a negociar, pela segunda vez, os limites de alavancagem com
credores de uma emisséo de R$ 1,3 bilhdes em debéntures (EUQUEROINVESTIR, 2021).

Hanna, Rohm e Crittenden (2021) argumentam que os consumidores ndo sdo mais
receptores passivos, mas assumem papéis ativos de co-criacao de valor, interferindo em tudo,

desde o design de produtos até as mensagens promocionais, por meio das midias sociais.

4.3 Pesquisa de Campo

O termo “reputagdo corporativa” € um conjunto de impressdes que define o status de
uma organizacdo perante os publicos com os quais ela lida, ou seja, com seus stakeholders. Ela
é forjada a partir de cada interagdo com a empresa, incluindo acionistas, investidores, gestores,

funcionarios, clientes, parceiros e fornecedores (FIA, 2021).

Atribuir reputagdo esta associado a valorar algo, julgar a partir de critérios subjetivos e
de um ponto de vista. E, portanto, um conceito que varia em funcao de quem julga, a partir de

suas vivéncias, repertorio e senso moral (Martinelli; Roma; Werneck, 2021).

A pesquisa apresentada considera um conjunto de perguntas que conduz ao
reconhecimento em relacdo a formacdo do conceito reputacional com foco na troca de
informacdes entre consumidores. Atraves de questdes objetivas, foi realizada via internet, entre

18 e 30 de outubro de 2022, atingindo 89 pessoas das regides sul, sudeste e nordeste do Brasil.
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O Gréfico 1 apresenta a internet como principal meio de atualizacdo sobre noticias e
assuntos de conhecimentos gerais pelo publico participante, confirmando a realidade da

transformacéo digital acelerada pela pandemia iniciada em 2019:

Gréfico 1- Principal Meio de Busca de Noticias

1. Como costuma se atualizar sobre noticias?

82

internet televisdo amigos ou familia Jornais em papel

Fonte: Elaborado pelo autor

Entende-se que a maioria das pessoas envolvidas compdem um universo de perfil de
interesse da marca correspondente ao caso e que se abastece de dados, opinides e pesquisa

ativamente quando decide comprar algo ou contratar um servico.
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Gréfico 2- Busca de Informac6es para Decisdo de Compra

2. Costuma pesquisar sobre alguma marca
quando se interessa por um produto ou servigo?

79

(4]

sim ndo

Fonte: Elaborado pelo autor

A partir do entendimento da jornada de pesquisa e dos canais, detecta-se que a
formacéo da opinido pessoal sofre influéncia direta das opinies ou informacdes publicadas a
respeito daquela marca em questdo, fato que implica na delimitacdo do conceito reputacional

que resulta num fator crucial para a decisdo, como apresentado no Grafico 3.
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Gréfico 3 — Conceito da Reputacdo que Afeta a Decisdo de Compra

3. Quando a reputagdo de uma marca impacta na
sua decisdo de compra?

69

sempre raramente nunca

Fonte: Elaborado pelo autor

Dai a estratificacdo da informacdo em busca dos temas que mais afetam o decisor
considerando o fator reputacional. Tais temas estdo correlacionados a assuntos de impacto na
vida cotidiana do cidadao, tendo como destaque temas ambientais (que envolvem praticas de
sustentabilidade), seguidos de sociais (relacionando-se ao fomento social), apresentados no
Gréfico 4.
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Gréfico 4 — Quais Temais Influenciam Mais na Decisdo de Compra

4. Quais fatores de reputagao mais influenciam em
tua decisdo de compra?

38

n

ambientais (quanto a sociais (quanto a marca nao me influencia paliticos (se a marca &
marca respeita a natureza) apdia projetos sociais) isenta ou apdia alguma
vertente)

Fonte: Elaborado pelo autor

Seguindo em busca do detalhamento da informacéo, percebe-se que os comentarios
negativos, do ponto de vista do publico, sdo realizados inicialmente de maneira pessoal, em
sua maioria. Essa propagacao influencia na formacéo negativa da reputacdo de marca e tem
grande probabilidade de chegar a um canal digital em algum momento dessa jornada. Cerca
de 10% citam diretamente em redes sociais e, empatados, estdo os que tratam a informagéo

como indiferente.
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Gréfico 5 — Como Repercute a Negatividade da Reputacdo

5. Ao descobrir algo que ndo te agrada em relagdo
a uma marca, qual tua reagcdo mais provavel?

66

9 9

comento com os mais proximos divulgo nas minhas redes sociais indiferente

Fonte: Elaborado pelo autor

4.4 Alguns Dados para Gestdo Reputacional

O conceito de gestdo reputacional traz diversos métodos de analise e comparacdo de
dados obtidos via ferramentas de gestdo encontradas no mercado. A partir da obtencédo e
cruzamento das informacd@es, analises qualitativas promovem argumentos para composicao de
diretrizes de recuperacdo de imagem, alavancagem de marca, construcdo de reputacdo e outros

que estdo relacionados a melhoria de resultados, efetivamente.

Dessa forma, a proposta desse item € trazer alguns insights, analisando a marca em
questdo atraves de consultas gratuitas obtidas por acessos em buscadores e ferramentas de
inteligéncia de dados e monitoramento, considerando o periodo de novembro de 2020 a outubro
de 2022.
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Imagem 1- Visdo Geral do Dominio Smartfit.com.br — SemRush

smartfit.com.br Dominio raiz v Projetos = +
Painel de ferramentas Analises de dominio Visdo geral do dominio [ Manual do usuario  [3 Enviar comentarios
Visdo geral do dominio: smartfit.com.br 2, Exportar para PDF

I@ Todos os paises | 2 US = UK  [E BR | == O Computador v 27 de out. de 2022 v USD ~

Visdo geral Comparagéo de dominios Crescimento Comparagdo por pais

Authority Score Trafego Orgénico Trafego Pago Backlinks

)58 3M 2% 883,3K +esx 36,9K

Palavras-chave 1515K 4

Ranking do dominio na Semrush 486 + — Palavras-chave 99K 1 Dominios de referéncia 2,3K
Métricas de enveolvimento outubro de 2022 Paginas/Visitas 2,3 & Méd. de duragdo da visita 07:01 & Taxa de rejeigdo 0,5 + Mostrar tudo
[ Orgénicos | Pago ™ 6M 1A 2A Tempo total X1, Exportar
Distribuigéo por pais Trifego orgénico 2.959.263/més
Paises Proporgdo de trafe... Triafego Palavras-... [ ] Trafego organico Trafego pago [m] Anotagbes v

Todos os paises L] 100% 3M 151,5K 1M

[ BR —-— 99% 2,9M 134,8K /w\’“—’_dj 2,3M

novembro de 2020

. ’ 1,6M
@ PT <01% 75K 5K ® Trafegoorganico 1.401.065
. 780,3K
= COo <01% 1,3K 252 Trifego pago 856.426
1]
B AO <0.1% 1K an dez. de 2 mar. de 2! jun. de 2C set. de 2C dez. de 2! mar. de 2' jun. de 2C set. de 2C a

Fonte: Elaborado pelo autor via ferramenta gratuita SemRush

A Imagem 1 apresenta a andlise de visdo geral do dominio smartfit.com.br, obtida
através do levantamento de dados, realizado pela ferramenta SemRush (pt.semrush.com).
Percebe-se que o portal da marca, em outubro de 2022, tem cerca de 3 milhdes de acessos via
trafego organico (aqueles acessos obtidos através de um link ranqueado em alguma pesquisa
sem necessidade de midia ou de alguma campanha paga) e cerca de 883 mil acessos recebidos
via tréfego pago (advindos de midia paga ou andncios). Tais dados apontam o uso de técnicas
de SEO (Search Engine Optimization) para gestdo de trafego ja que, em destaque temos 0s
nameros iniciais do periodo analisado, datados de novembro de 2020, com cerca de 1,5 milhdes

de acessos em trafego organico.

O monitoramento continuo de volume de buscas e trafego, alinhado ao uso de
ferramentas analiticas, reforca a natureza mensuravel do marketing digital destacada por
Chaffey e Ellis-Chadwick (2019).
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Imagem 2- Pesquisa de Repercussdo em relacdo ao Termo Smartfit — Google Trends

® smartfit

+ Comparar
Termo de pesquisa

Brasil v 20/11/2020 - 28/10/2022 = Todas as categorias v Pesquisa na Web v

Interesse ao longo do tempo

|4

o<

/\/\/\W\J\

Fonte: Elaborado pelo autor via ferramenta gratuita Google Trends

A Imagem 2 apresenta a curva obtida através da anélise de interesse em relacao ao termo

Smartfit, destacando a variagdo constante mas queda consideravel com tendéncia decrescente.

Imagem 3- Pesquisa de Noticias sobre Smartfit — Google Trends

® smartfit

16 BeedLis + Comparar
Termo de pesquisa

Brasil - 20/11/2020 - 28/10/2022 « Todas as categorias ~ Pesquisa de noticias

Interesse ao longo do tempo

ot Ao

|4

<>

Fonte: Elaborado pelo autor via ferramenta gratuita Google Trends
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A Imagem 3 apresenta a curva variavel com queda no final do ano de 2020, aumento no

volume de noticias ao final de 2021 e tendéncia decrescente até outubro de 2022.

Cruzando-se o crescimento exponencial no nimero de visitantes ao site com o fato do
desinteresse do termo da marca nos buscadores, aponta-se que a gestao reputacional acabou por
resultar em um trabalho direcionado para reconhecimento de marca através de canais
proprietérios e grande contencéo na exposicao, visto que obteve queda na quantidade de noticias
que envolviam citacdo a marca e redirecionamento obtido através da comunicacao dirigida ao
publico de interesse, com o uso de inteligéncia artificial e otimizagdo dos touchpoints da jornada

do cliente.

5 CONCLUSAO

Mediante as informacGes levantadas e apresentadas nos capitulos anteriores, pontua-se
a transformacéo digital como fator impactante e perene na relacdo entre marcas e consumidores,
além de caracterizar um canal que possibilita a amplificacdo do alcance da voz do consumidor
em relacdo ao conjunto de opiniGes compartilhadas. No recorte apresentado mirando o mercado
fitness, percebe-se que a simples prestacdo de servi¢os quando apontada a percepcao do publico
consumidor, adquire um carater mais complexo em vista de divergentes fatores que denotam
um conjunto de caracteristicas em relacdo aos anseios humanos que afetam o sentimento de
posse e pertencimento ao redor da marca. A partir dos dados citados, tem-se a confirmacéao da
inversdo do sentimento positivo surgida sobre um fato que polemizou e segregou opinides —
fato esse que se tornou capaz de prejudicar substancialmente a imagem do grupo em si,
dificultando as transacdes comerciais no momento de crise. A gestdo desse episodio foi

essencial para reequilibrar as acGes da marca e manter a saudabilidade do valor agregado.

A pesquisa de campo comprova que os consumidores brasileiros se abastecem de dados,
opinides e pesquisam ativamente para obterem insumos que contribuam para a tomada de
decisdo em relagdo a uma compra ou aquisi¢do. Também, consideram reputacdo de marca como
fator de influéncia, que sofre impacto de temaéticas socio-ambientais para a construcdo do
proprio conceito em relacdo a uma marca. Também tendem a compartilhar percepcgdes e

experiéncias negativas, tanto de forma digital quanto analdgica.
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Assim, associa-se reputacdo como fator de impacto na decisdo de compra de um produto
ou aquisicdo de um servico. Reputagcdo soa como algo novo no conjunto de fatores de
comunicacdo que necessita de um foco de gestdo constante, assim como um movimento
organico e mutavel, influenciado por fatores externos e impactado por um mix de tendéncias
de temas pertencentes a esferas sociais, politicas, ambientais e consequentemente,
comportamentais. Ampliando-se 0 universo reputacional, traz-se a necessidade de envolver o
publico através da personalizacdo, derivada do resultado de tecnologias que apresentam o
desenho de arquétipos e esteredtipos de personas, que possibilitam através de algoritmos e

inteligéncia artificial, o direcionamento de comunicacgéo especifica, persuasiva e pessoal.

Hoje, ferramentas de marketing digital, usadas na manutencdo das acdes de
comunicacdo de forma preditiva, elevam a marca ao alcance de seus objetivos e promovem
data intelligence com a comprovacédo de sua eficacia, e mais, da necessidade de entender, a
fundo, o pablico. Ajustar o speech em detrimento a esse bom relacionamento, reforca que a
andlise preditiva é crucial para adocdo de medidas preventivas (Kotler; Kartajaya; Setiawan,
2021) além de possibilitar medidas corretivas para acompanhar os movimentos da sociedade e
entender o comportamento do consumidor (Martinelli; Roma; Werneck, 2021). Os resultados
deste estudo confirmam que a gestdo da reputacdo digital depende da capacidade de
compreender o ecossistema de midias sociais (Hanna; Rohm; Crittenden, 2011) e de atuar
estrategicamente nas diferentes categorias de plataformas descritas por Kaplan e Haenlein
(2010), apoiando-se em métricas digitais e monitoramento constante (Chaffey; Ellis-Chadwick,
2019).

Atualmente, enxerga-se o “fendmeno Smart Fit” como o grupo promissor que dominara
0 mercado fitness, retomando seu crescimento a partir de 2023, mesmo lidando com o problema
gerado pela ma reputacéo e os fatores externos que prejudicam o desempenho econémico dos
paises latinos. Essas citacdes sdo confirmadas pelo CEO e pelos investidores, que apostam nos
formatos presenciais aliados a estratégia digital para alcancar tais nameros, além de parcerias
com outras marcas e servigos para aumentar a penetragdo de mercado e atingir novos seguidores
em canais de redes sociais, utilizando a estratégia de gestdo reputacional com o objetivo de
preservar a imagem de fortaleza no mercado fitness do Brasil para América Latina e manter o
valor de suas a¢des em alta no mercado financeiro. Tais consequéncias em relacéo ao processo
de gestdo de imagem resultam em aumento de custos com tecnologias emergentes e pessoal

especializado, atuando para mapear constantemente a jornada do consumidor e suas diversas
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personas, monitorar comportamentos e tendéncias de consumo, assim como boas préaticas de
mercado e traduzir dados em experiéncia positiva com impacto direto na percepcao positiva da
marca. No segundo trimestre de 2024, o Grupo Smart Fit contava com 1.529 academias com
presenca em 15 paises da América Latina, sendo 1.500 da marca Smart Fit com 4,6 milhdes de
clientes. Com toda essa evolucdo, apresenta-se como a rede que mais se expandiu
mundialmente nos Ultimos 5 anos, sendo a lider absoluta do setor na América Latina
(EUQUEROINVESTIR, 2025).
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ANEXOS

Clipping de noticias com grande repercussdo que envolveram a marca do caso, datando
de outubro de 2022 a agosto de 2022 — link na imagem para acessar a noticia:

Outubro de 2020:

1k cori o [ Twootar 3

Smart Fit perde quase 200 mil alunos em trés
meses de pandemia

Novembro de 2020:

Smart Fit realiza acordo em 97% das
reclamacoes dos consumidores
tratadas pelo Procon-RJ

Por Raphael Fernandes - 9 de novemnbro de 2020

Janeiro 2021:
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Treinos on-line explodem na
quarentena e mercado de
academias deve bombar apoés a
pandemia

Aplicativos como Smart Fit Coach e Nike Training Club tiveram um aumento significativo de
usuarios durante isolamento

Por Nathalia Larghi, Valor Investe — Sao Paulo
0 ¥y © @M

16/01/2021 08h00 - Atualizado ha um ano

Junho 2021:

Abertura de capital

Smartfit divulga prospecto preliminar para IPO e
estabelece faixa indicativa de preco por acao

O prego da acao sera definido em 12 de julho, e os recursos serdo usados para expandir 0s
negocios

Por Equipe InfoMoney 23 jun 2021 09h21

Julho 2022:

Com TotalPass, a SmartFit quer
estar em forma também na saude
mental

Vertical de beneficios corporativos flexiveis aumenta escopo com atendimento psicolégico

Por Manuela Tecchio — S&ao Paulo
L vy © M

25/07/2022 16h26 - Atualizado ha 3 meses

Agosto 2022:
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Smart Fit reduz prejuizo e dobra
receitas no 2° trimestre

Por outro lado, rede de academias reduz proje¢des com alta nos juros

Por Felipe Laurence, Valor — Sao Paulo <

10/08(2022 09h21 - Atualizado hi 2 meses
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